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2021: l’anno della CX



I driver di mercato

• CX Digital Transformation è in cima alle agende dei 
clienti

• La customer experience è elemento di competitività 
per i nostri clienti

• I clienti concentrano su pochi fornitori i progetti 
strategici

• Da acquisto di servizi a ricerca di soluzioni
• Le tecnologie innovative sono essenziali per 

trasformare i processi di CRM
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La sfida numero 1 per fornire 
la migliore CX è?
Mancanza di insight del cliente



Sono finiti i tempi di 
comunicazione a senso unico, 
ora dobbiamo ascoltare i clienti…

I leader di mercato stanno 
ridefinendo le strategie di ascolto 
grazie alla VOC, un’enorme 
opportunità di fidelizzazione e 
miglioramento della CX!



Quali benefici vengono 
ricercati nelle 

tecnologie utilizzate per 
raccogliere e analizzare 

customer insight?  



Ti consente di analizzare il sentiment 
dei clienti in tutti i touchpoint: 

sondaggi, mail, post sui social, 
chiamate al contact center, forum con 

lamentele e commenti su forum

Consente di determinare il 
successo di una nuova feature o 
area della piattaforma in tempi 

brevi coinvolgendo direttamente 
l’end-user

Ti consentono di scoprire 
informazioni specifiche: data 

iscrizione/rinnovo, tipologia di utente, 
comportamento in-app, sono solo 

alcune delle informazioni.

In-app feedback or 
mobile surveys

Micro-feedback

AI & machine learning

I trend della VOC 




