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Tutte le aziende, i messaggi e le cifre di questo report sono inventati per illustrare il formato. Non è un caso di

studio su un cliente né una prova dei risultati di Entagl.

In questo mese fittizio, Luma ha ricevuto 480 conversazioni. In 156 è emerso un interesse a

prenotare e 48 contenevano espressioni di conferma dell’appuntamento. Altre 74 non hanno

ricevuto risposta dall’attività nel campione. L’opportunità più evidente è aiutare i clienti interessati a

scegliere il passo successivo: rispondere alla loro domanda, proporre un orario realmente

disponibile e chiarire il passaggio a un operatore.
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campione
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48
Con espressioni di

conferma

74
Senza risposta dell’attività

Risultati principali

L’interesse non porta sempre a un passo successivo chiaro. Su 156 conversazioni con interesse a

prenotare, 108 non contengono espressioni di conferma nei messaggi disponibili.

In questo esempio, WhatsApp ha una quota maggiore di conferme. Chi usa questo canale

potrebbe essere già più deciso. Questo non dimostra che la differenza sia dovuta al canale o a

chi risponde.

La copertura delle risposte è un punto di partenza concreto. Assegna ogni conversazione in

arrivo a un responsabile, poi verifica quali domande sono rimaste senza risposta prima di

investire di più nell’acquisizione.

Cosa significano questi numeri

Una conferma in un messaggio non equivale a una prenotazione verificata, a un appuntamento

svolto o a un pagamento. Questo campione non include dati di calendario, pagamenti o

presenze.
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Da dove arrivano le conversazioni

L’analisi per canale indica dove approfondire. Non identifica la migliore campagna pubblicitaria né

dimostra quale canale generi più ricavi.

Questo esempio combina tre canali fittizi. Il tuo report copre solo l’account e la cronologia disponibile che

autorizzi.

Canale
Conversazi

oni

Con

risposta

dell’attività

Interesse a

prenotare

Espression

i di

conferma

Senza

risposta

dell’attività

Instagram 360 302 112 28 58

WhatsApp 80 72 32 16 8

Messenger 40 32 12 4 8

Totale 480 406 156 48 74

Ogni conversazione viene conteggiata una sola volta per canale. I conteggi con risposta e senza risposta si

escludono a vicenda. Interesse e conferma sono segnali che possono sovrapporsi nelle stesse conversazioni, non

conversazioni aggiuntive.

Parti dalla casella messaggi di Instagram

Instagram rappresenta 360 delle 480 conversazioni e 58 delle 74 senza risposta dell’attività.

Un controllo quotidiano di questa coda permetterebbe di intervenire sul gruppo più numeroso

di conversazioni senza risposta nel campione.

Una persona può usare più di un canale. Questi totali descrivono conversazioni, non clienti unici. Qui

non è disponibile l’origine a livello di singolo annuncio; l’assenza di dati pubblicitari non viene

classificata come traffico organico.
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Come stanno andando le tue risposte

Il titolare fittizio descrive l’uso combinato di membri del team e di un chatbot. Il campione non

identifica in modo affidabile chi abbia scritto ogni messaggio, quindi queste cifre descrivono la

gestione complessiva della casella messaggi.

35 minuti
Tempo mediano alla prima risposta

406 su 480
Conversazioni che ricevono una risposta

Tempo alla prima risposta Conversazioni

Meno di 15 minuti 166

Da 15 minuti a 1 ora 140

Da 1 a 4 ore 70

Più di 4 ore 30

Il tempo di risposta è il tempo trascorso dal primo messaggio del cliente alla prima risposta dell’attività, nelle 406

conversazioni con entrambi gli orari registrati. Include le sere e i fine settimana. Le conversazioni senza risposta

sono escluse dalla mediana, non conteggiate come risposte immediate.

Distingui la rapidità dalla qualità

Una risposta rapida può comunque lasciare il cliente bloccato. Verifica se ha risposto alla

domanda, proposto un passo successivo utile e chiarito l’eventuale passaggio a un operatore

umano. Non stilare classifiche di dipendenti, agenzie o bot senza un’attribuzione affidabile

delle risposte.

Questi dati sui tempi di risposta sono fittizi. In un’analisi reale, i ritardi vengono calcolati dagli orari disponibili. Un

ritardo, da solo, non dimostra che sia stata persa una vendita.
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Dove l’interesse si blocca

Le 108 conversazioni con interesse ma senza conferma sono raggruppate qui sotto. Indicano

possibili azioni di ricontatto o miglioramenti dei processi, non 108 clienti persi.

Situazione emersa nella

conversazione
Conteggio

Ha chiesto un orario, ma

nessuno slot è stato

confermato

46

Ha discusso il prezzo, ma

non ha confermato
32

Ha detto che sarebbe

tornato più avanti
18

Ha richiesto un orario fuori

da quelli proposti
12

In questo campione fittizio, i gruppi si escludono a vicenda. Se si applica più di una situazione, viene usata la prima

riga corrispondente nell’elenco sopra. Tutte le 108 conversazioni appartengono al gruppo con interesse a prenotare e

nessuna contiene espressioni di conferma.

Conversazione fittizia S-014

Cliente: «Avete appuntamenti disponibili questo sabato?»

Attività: «Sì, siamo aperti dalle 9 alle 6.»

La risposta indica gli orari di apertura, ma il cliente deve chiedere di nuovo per scegliere un

appuntamento. Proponete orari specifici solo dopo aver verificato la disponibilità effettiva.

L’assenza di una conferma nei messaggi disponibili non significa che non sia avvenuta una prenotazione. Il cliente

potrebbe aver telefonato, essere passato di persona, aver prenotato altrove o aver risposto dopo la fine del

campione.
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Cosa chiedono i clienti

Gli argomenti sono raggruppati in base al primo servizio menzionato. Questo vi aiuta a decidere

quali risposte e passaggi di prenotazione migliorare per primi.

Primo servizio menzionato Conversazioni
Interesse a

prenotare

Espressioni di

conferma

Tagli di capelli 160 52 18

Colorazione dei capelli 140 52 16

Acconciature per eventi 80 24 6

Pacchetti di servizi 60 16 6

Altro o non specificato 40 12 2

Tagli e colorazioni rappresentano 300 conversazioni, di cui 104 con interesse a prenotare. Iniziate

da qui la revisione delle risposte, perché questi servizi costituiscono la quota maggiore della

domanda nel campione.

Lingua del primo messaggio del cliente

Lingua Conversazioni

Inglese 240

Turco 168

Arabo 72

I conteggi si basano sul primo messaggio leggibile del cliente, quindi ogni conversazione compare una sola volta.

Questo non implica che tutti i messaggi successivi siano nella stessa lingua. I casi con lingua sconosciuta o mista, se

presenti, sarebbero indicati separatamente.
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Risposte che il vostro team può usare

Questi esempi indicano un passo successivo più chiaro. Adattateli ai vostri prezzi, alla disponibilità,

alle preferenze dei clienti e alle regole del canale. Nulla viene inviato automaticamente.

Quando qualcuno chiede un appuntamento

Prima: «Siamo aperti dalle 9 alle 6.»

Provate: «Questo sabato abbiamo disponibilità alle 10:30 o alle 14:00. Uno di questi orari le va

bene?»

Perché: trasforma gli orari di apertura in una scelta. Usate questi orari solo se sono effettivamente disponibili.

Quando il prezzo è un problema

Prima: «Questo è il nostro prezzo.»

Provate: «Il prezzo include la consulenza, il servizio e la rifinitura. Quale parte desidera che le

spieghi?»

Perché: chiarisce il valore senza inventare uno sconto. Descrivete solo ciò che il vostro servizio include realmente.

Quando qualcuno dice «più avanti»

Prima: «Va bene, ci faccia sapere.»

Provate: «Certamente. Desidera che la ricontattiamo il mese prossimo o preferisce scriverci

quando sarà pronto a prenotare?»

Perché: chiede una preferenza invece di presumere il consenso a inviare altri messaggi. Qualsiasi contatto

successivo richiede comunque il consenso appropriato e deve rispettare le regole del canale.
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I vostri prossimi 30 giorni

Assegnate a ogni modifica un responsabile e un indicatore. Confrontate campioni di conversazioni

simili prima e dopo la modifica, anziché valutare il successo solo in base al volume dei messaggi.

Settimana 1

Assegnate un responsabile della casella messaggi e controllate ogni giorno la coda dei
messaggi senza risposta.

Responsabile: Responsabile del team

Indicatore: Quota di conversazioni con una risposta dell’attività.

Settimana 2

Aggiornate le risposte sui servizi principali e verificate la disponibilità prima di proporre
orari.

Responsabile: Team reception / responsabile del chatbot

Indicatore: Quota di conversazioni con interesse a prenotare in cui viene proposto un passo

successivo chiaro.

Settimana 3

Esaminate i passaggi di gestione che coinvolgono l’agenzia e il chatbot, usando etichette
affidabili per identificare chi risponde.

Responsabile: Titolare dell’attività / agenzia

Indicatore: Conferma della presa in carico e domande successive rimaste senza risposta.

Settimana 4

Registrate gli esiti relativi a presenze, cancellazioni e pagamenti nel sistema aziendale
appropriato.

Responsabile: Responsabile operativo

Indicatore: Copertura degli esiti verificati collegati alle conversazioni.

Inizia definendo chi è responsabile delle risposte e rendendo più chiare le opzioni di prenotazione. Valuta i

risultati prima di aggiungere altra automazione o modificare i budget pubblicitari.
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Valore potenziale, con limiti chiari

Un esempio di analisi di sensibilità, non una previsione: se il 5% o il 10% delle 108 conversazioni con

interesse non risolto contenesse in seguito espressioni di conferma, si avrebbero circa 5 o 11

conferme aggiuntive. Questi tassi ipotizzati non sono tassi di conversione osservati.

Tasso ipotizzato Conferme aggiuntive approssimative

5% 5

10% 11

Una conferma non dimostra comunque che il cliente si sia presentato o che siano stati generati ricavi. Questo

esempio non attribuisce alcun valore monetario e non afferma che una singola modifica produrrà questi risultati.

Evidenze e limiti

L'intero report è fittizio, inclusi l'attività, gli estratti delle conversazioni, i tempi di risposta e le

statistiche. Non sono stati utilizzati messaggi di clienti reali.

In un audit reale, il report indica i messaggi, l'intervallo di date e i canali effettivamente disponibili.

I limiti di importazione e la cronologia mancante possono modificare i risultati.

I segnali sono dedotti dal testo e verificati rispetto ai riferimenti dei messaggi. Non dimostrano

l'esistenza di contatti qualificati, ordini pagati, appuntamenti a cui i clienti si sono presentati o

ricavi.

Chiamate, visite e pagamenti avvenuti fuori dalla piattaforma non sono visibili, a meno che non

siano inclusi dati esterni affidabili sugli esiti, identificati separatamente.

I confronti tra canali sono osservazionali. L'identità di chi risponde, l'attribuzione alle campagne e

l'identità del cliente restano sconosciute quando la fonte non consente di determinarle.

Cosa potrebbero rivelare le tue conversazioni?

Genera il tuo audit gratuito per ottenere risultati e prossimi passi pratici basati sulle

conversazioni disponibili della tua attività.

Avvia il tuo audit gratuito entagl.com/free-dm-analysis
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