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L’omnicanalità

Quali canali digitali e che tipo di esperienze conversazionali i 
giovani si aspettano?



SONDAGGIO

• L’obiettivo dell’omnicanalità come canale
digitale è offrire ai clienti una maggiore
convenienza, personalizzazione e coerenza
nelle loro interazioni con un’azienda. 

• Attraverso l’omnicanalità, si cerca di 
soddisfare le aspettative dei clienti moderni
che desiderano interagire con le aziende in 
modo flessibile e su più canali a loro scelta. 

•
La domanda che come gruppo di lavoro ci 
siamo posti è stata «quale canale specifico
preferiscono i giovani consumatori?»



Live Chat
Sintesi dei KPI individuati per il canale Live Chat



1. Tempo di Prima Risposta

2. Tempo medio di attesa tra le interazioni

3. Durata complessiva della conversazione in chat

4. Tasso di abbandono

5. Numero di conversazioni chat per cliente

La nostra analisi ha identificato una serie di KPI 
chiave per valutare l'efficacia del canale Live Chat. 

Questi KPI ci aiutano a comprendere la qualità del 
servizio offerto e a misurare l'esperienza 
complessiva del cliente. 

6. Gestione parziale e totale

7. Grado di empatia che il cliente percepisce



6. Gestione parziale e totale

7. Grado di empatia che il cliente percepisce

2. Tempo medio di attesa tra le interazioni

3. Durata complessiva della conversazione in chat

4. Tasso di abbandono

5. Numero di conversazioni chat per cliente

1. Tempo di Prima Risposta

1. Tempo di Prima Risposta

Descrizione:
Misura il tempo impiegato dal team per fornire la prima risposta a una 
richiesta in chat. Ad esempio, «Richiesta avvenuto alle 15.52» e «Chat 
iniziata alle 15.55»

Calcolo:
Tempo di 1° risposta = Orario di risposta del primo agente - Orario di 
invio della richiesta di chat



6. Gestione parziale e totale

7. Grado di empatia che il cliente percepisce

1. Tempo di Prima Risposta

3. Durata complessiva della conversazione in chat

4. Tasso di abbandono

5. Numero di conversazioni chat per cliente

2. Tempo medio di attesa tra le interazioni

Descrizione:
Indica il tempo medio che i clienti trascorrono in attesa durante le 
interazioni in chat.

Calcolo:
Tempo medio di attesa = (Somma dei tempi di risposta di tutti i clienti) 
/ (Numero totale di interazioni)

2. Tempo medio di attesa tra le interazioni



6. Gestione parziale e totale

7. Grado di empatia che il cliente percepisce

4. Tasso di abbandono

5. Numero di conversazioni chat per cliente

2. Tempo medio di attesa durante le interazioni

1. Tempo di Prima Risposta

3. Durata complessiva della conversazione in 
chat

Descrizione:
Rappresenta la durata totale di ogni conversazione in chat.

Calcolo:
Durata complessiva media della conversazione = (Somma dei tempi di 
chiamata di tutte le conversazioni) / (Numero totale di conversazioni)

3. Durata complessiva della conversazione in chat3. Durata complessiva della conversazione in chat



6. Gestione parziale e totale

7. Grado di empatia che il cliente percepisce

3. Durata complessiva della conversazione in chat

4. Tasso di abbandono

5. Numero di conversazioni chat per cliente

2. Tempo medio di attesa durante le interazioni

1. Tempo di Prima Risposta

4. Tasso di abbandono

Descrizione:
Rappresenta la percentuale di conversazioni che i clienti iniziano ma 
non completano.

Calcolo:
Tasso di abbandono = (Numero di conversazioni abbandonate / 
Numero totale di conversazioni iniziate)

4. Tasso di abbandono



6. Gestione parziale e totale

7. Grado di empatia che il cliente percepisce

4. Tasso di abbandono

3. Durata complessiva della conversazione in chat

4. Tasso di abbandono

5. Numero di conversazioni chat per cliente

2. Tempo medio di attesa durante le interazioni

1. Tempo di Prima Risposta

5. Numero di conversazioni chat per cliente

Descrizione:
Indica il numero di conversazioni chat che il cliente deve avere per 
ottenere ciò che sta cercando.

Calcolo:
Numero medio di conversazioni per cliente = (Somma dei numeri di 
conversazioni per ogni cliente) / (Numero totale di clienti)

5. Numero di conversazioni chat per cliente



3. Durata complessiva della conversazione in chat

4. Tasso di abbandono

5. Numero di conversazioni chat per cliente

6. Gestione parziale

7. Grado di empatia che il cliente percepisce

2. Tempo medio di attesa durante le interazioni

1. Tempo di Prima Risposta

6. Gestione parziale e totale

Descrizione:
Parziale: rappresenta la percentuale di conversazioni che richiedono 
un intervento da parte di un altro reparto per essere completamente 
gestite.

Totale: indica la percentuale di conversazioni in cui non è necessario 
coinvolgere un altro reparto per completare la gestione.

Calcolo:
Gestione parziale = (Numero di conversazioni che richiedono 
gestione successiva / Numero totale di conversazioni) 

Gestione totale = (Numero di conversazioni completamente gestite 
internamente / Numero totale di conversazioni)

6. Gestione parziale e totale



4. Tasso di abbandono

3. Durata complessiva della conversazione in chat

4. Tasso di abbandono

5. Numero di conversazioni chat per cliente

6. Gestione parziale e totale

7. Gestione totale

2. Tempo medio di attesa durante le interazioni

1. Tempo di Prima Risposta

7. Grado di empatia che il cliente percepisce

7. Grado di empatia che il cliente percepisce

Descrizione:
Misura il livello di empatia che il cliente percepisce durante 
l'interazione in chat.

Calcolo:
Non esiste una formula matematica per calcolare la percezione di 
empatia. Si può valutarla attraverso sondaggi di soddisfazione, 
feedback dei clienti o valutazioni soggettive del personale coinvolto.



“Qualità è soddisfare le necessità del cliente 
e superare le sue stesse aspettative 

continuando a migliorarsi.”
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