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Mi presento

● marketing strategist

● autrice

● docente

● formatrice nelle aziende 

(comunicazione con clienti e team

CRM, CX)

Cosa faccio



Di cosa parlerò

Errori di comunicazione: quantificare i costi01

Come motivare al cambiamento?02

Quali sono i risultati?03



“Il bias della banalizzazione può essere 

superato solo facendo percepire 

il valore della semplificazione: ne vale la pena?”

Andrea Fiacchi, Di Parola Fest 2023



01 
esempi e costi



Email automatiche illeggibili 
COSTO

● 6-10 telefonate a settimana = 

3 ore lavorative perse = 

330 €/ mese | 3960 €/ anno

● frustrazione degli operatori

● fatica cognitiva e 

sfiducia dei clienti (fruitori e 

committenti) 

=X reclami, Y clienti persi 



E, dopo il restyling…
RISULTATO

● 0 telefonate degli utenti

● “Incredibile, ora capiscono tutto!”



Chiedere in modo chiaro 

COSTO: non risposta, necessario sollecito, inefficienza



Linguaggio “tecnico” tra colleghi

- Settami la pipetta su 7

- Scusa, ma se fosse stato otto mi avresti detto “OTTAMI la pipetta?”

COSTO

● incomprensione reciproca 

● potenziali errori 

● perdita di tempo



Itanglish tra colleghi

- Termino un task e ti mando il followup della call

- Stiamo processando il suo PO (=purchasing order), è in pipeline

- È mandatorio matchare le forecast con i dati effettivi di sales!

- Fitti nel progetto e sono confidente che tu possa committarti maggiormente

COSTO

● incomprensione reciproca, alienazione, sfiducia

● inefficienza e inefficacia 



Richieste pretese irragionevoli

È urgentissimo!!!!SERVE PER IERI.

COSTO

● sequestro emotivo 2h 

● risentimento, sfiducia, resistenza

● percezione di disorganizzazione

● effetto “al lupo al lupo”

Il cliente ce lo chiede per il suo audit. 
Mi servirebbe entro domani sera,
mi puoi aiutare per favore?



Messaggi aggressivi e recriminatori

VOGLIO chiarire che NON sono 
tenuta a rincorrervi per chiedervi di 
compilare il modulo di richiesta 
rimborso entro e non oltre la fine del 
mese, è OVVIAMENTE interesse 
vostro e dovreste farlo in 
automatico, così come previsto dalla 
procedura bla bla….

COSTO

● reputazione personale

● sfiducia 

● effetto “Asilo Mariuccia”

● attenzione: prova giuridica! 



Gergo e mancata CTA ai clienti 

- Dopo l’evento ritirate  il QFB!

I clienti dopo l’evento si alzano e se ne vanno 

COSTO

● incomprensione reciproca 

● spreco di risorse

● mancanza di risultato 

 (=Questionario a Feedback Breve)



Amministrazionese (stretto)

- Si invia in allegato copia dell'avviso di pagamento relativo all'accredito per le 

competenze corrisposte con valuta di addebito Wki* 12.07.2024 

COSTO

● incomprensione 

● sfiducia 

● perdita di tempo

*= wolters kluwer italia



La circolare interna (e la cultura)

Si avvisano i dipendenti che il 12.10 

alle 10 è convocata una riunione 

concernente la riorganizzazione in 

atto. 

Partecipazione obbligatoria. 

Pregasi confermare.  La direzione

Cari colleghi, 
vi invito a un breve incontro per 
aggiornarvi sulla riorganizzazione,  
martedì 12.10  h 10-11 in sala 
riunioni. Risponderò a tutte le vostre 
domande e ascolterò le vostre 
proposte. Grazie e a presto,  
Gianni Rossi



La chat umana che sembra un BOT

Ciao, sono qui per te! Sono il tuo 
assistente reale di COMPAGNIA X, 
pronto ad aiutarti con informazioni e 
promozioni speciali! Scrivimi su 
questa chat per iniziare la tua 
avventura verso NOME ISOLA!
🚢🌴😁
 

Buongiorno, 

come posso aiutarla? 😁 

Elena



La conferma d’ordine al collaboratore



Il servizio: prestazione o sensazione?



Il servizio: prestazione o sensazione?



Dire di no senza dire no

Sono SPIACENTE, ma è NON è 

possibile consegnare già questa  

settimana, proprio NON 

RIUSCIAMO. Dovevate 

chiedercelo prima. 

Se ci invia l’ordine entro venerdì 

possiamo inviare la merce già

lunedì mattina con consegna 

urgente per martedì. 

COSTO: possibile perdita del cliente



I costi della cattiva comunicazione 
● Sfiducia reciproca tra stakeholder
● Conflitti e tensioni evitabili con clienti e colleghi
● Demotivazione e passività del team 
● Perdite di tempo = - €
● Calo di produttività = - €€
● Perdita di clienti = - €€€



02 
come motivare?



Coinvolgi le persone  



Coinvolgi le persone  



Motivare al cambiamento
● Vuoi risparmiare il 40% del tempo che impieghi per scrivere 

mail?
● Vuoi ottenere risposta alle tue email? 
● Vuoi finire prima il tuo lavoro?
● Vuoi avere utenti/colleghi/clienti più collaborativi?
● Vuoi avere clienti più soddisfatti? 
● Vuoi un clima più sereno sul lavoro? 
● …
● E DA CHI DIPENDE? COSA PUOI FARE TU?



Dati a supporto 

Dedichiamo a email, chat e 

call in media 2 giornate a 

settimana.                                          

   (Fonte Microsoft 2023, indagine sui digital debts)

https://www.microsoft.com/en-us/worklab/work-trend-index/will-ai-fix-work


Dai dati ai comportamenti

● + 20% numero di e-mail inviate ogni giorno al mondo 2020-23 (Statista) 

>> meno cc, meno mail evitabili, mail più leggibili e smart

● 85% degli utenti controlla la posta tramite smartphone (Adobe)

>>attenzione a sintesi, chiarezza, tono di voce 

                                          



Dai dati ai comportamenti

● Il 73% dei clienti reputa ottimo il servizio che fa risparmiare tempo e che 

minimizza il suo impegno ( Forrester) 

>> tagliamo ogni sforzo cognitivo inutile per il  cliente 

                                          



Dai dati ai comportamenti

“Fino a 8 parole: i lettori capiscono il 100% 

Fino a 14 parole: i lettori capiscono il 90% 

Da 43 parole: i lettori capiscono il 10%  (Acrolinx)”

>>  sintesi!

                                          



E se hanno paura di essere giudicati? 
Cito fonti più autorevoli del loro capo  😉



Lo dicono i linguisti, la  ISO e PURE lo Stato! 



Le prove che il burocratese non è sacro



Le prove che il burocratese fa male
Faccio risuonare le loro 
preoccupazioni: qualcuno è 
contrario al cambiamento, voi 
che ne pensate? 

Ma se serve a risparmiare soldi 
pubblici e a rendere la vita più 
facile alle persone può aver 
senso il cambiamento? 



03 
i risultati



Il “premio per le mail paracule” 



“Non ci credevo ma…”
● …i clienti sono più gentili e meno ingessati
● …dopo 30 anni che convoco il CDA e “resto in attesa”  ho chiesto e 

mi hanno dato conferma per la PRIMA volta!
● …il cliente si è scusato del ritardo e ha pagato subito la fattura 

arretrata!
● …ci siamo chiariti per telefono e abbiamo risolto
● …è calato il numero di reclami e brutte recensioni
● …avrei voluto insultarlo, poi ho respirato e ho pensato: 

qual è il mio obiettivo?



“Per far capire l’importanza di semplificare

non c’è speranza

l’unica speranza è misurare il ritorno”

Annamaria Anelli, Di Parola Fest 2024



Grazie
è ora delle 
domande



 I miei contatti

Email patrizia@cardiomarketing.it

Sito www.cardiomarketing.it

Linkedin linkedin.com/in/patriziamenchiari/


