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  IL CRM




  •Nomi? CRM (Customer Relationship Management), GRC (gestione della relazione con il cliente).




  •Utilizzi? Utilizzato nelle aziende, l'approccio CRM mira a ottimizzare il servizio clienti, a sviluppare la forza vendita e a fornire strumenti statistici e di tracciamento dei clienti a fini di marketing e di gestione dei dati.




  •Perché è così efficace? Il CRM consente di migliorare la qualità delle relazioni con i clienti, di personalizzare le offerte, di monitorare la relazione, di individuare le opportunità e di offrire una comunicazione multicanale, limitando al contempo lo sforzo dell'azienda - nonostante l'elevato numero di clienti e prospect da gestire - e garantendo la trasmissione della conoscenza dei clienti all'interno dell'azienda.




  •Parole chiave ?




  °Data Mining: insieme di strumenti e pratiche per l'analisi statistica di database, in particolare di database di clienti, che consente di identificare informazioni significative che possono essere utilizzate per implementare azioni di marketing o di altro tipo.




  °Segmentazione della clientela: suddivisione e classificazione dei clienti in gruppi omogenei, distinti, redditizi e raggiungibili.




  °Fedeltà: tutte le azioni necessarie per stimolare e mantenere la relazione con il cliente.




  °Prospecting: ricerca di potenziali clienti, detti "prospect", con l'obiettivo di convertirli in consumatori del bene o servizio proposto.




  °Attrition: perdita di clienti in un periodo di tempo, misurata dal tasso di attrition; l'opposto della retention, che è il tasso di clienti mantenuti in un periodo di tempo.




  °Front-office: a differenza del back-office, che non è visibile al cliente, il front-office comprende le risorse umane e materiali che sono a diretto contatto con il cliente.




  °Multicanalità: utilizzo di diversi mezzi di comunicazione tra l'azienda e il cliente, come vendita diretta, telefono, Internet (social network, e-mail, chat, sito web aziendale e moduli), ecc.




  °KPI (Key Performance Indicators): utilizzati nei cruscotti di gestione, i key performance indicators sono indicatori di direzione ed efficienza che misurano i risultati di un'attività, come ad esempio una campagna di marketing.




  °Marketing one-to-one: un tipo di azione di marketing, in contrapposizione al marketing di massa, che cerca di comunicare con ogni cliente separatamente per offrire un servizio personalizzato.




  °Life Time Value: previsione del valore attuale del profitto netto atteso per un cliente nel corso della durata del suo rapporto con l'azienda.




  Secondo Richard Branson (imprenditore britannico e fondatore della Virgin, nato nel 1950), le due chiavi del successo sono: assumere persone di talento e ascoltare attentamente i consumatori. Quest'ultimo aspetto è al centro di questo articolo, poiché l'ascolto del cliente è strettamente legato a questo aspetto.




  DEFINIZIONE DEL MODELLO




  Il CRM si riferisce a tutte le strategie, gli strumenti e le tecniche utilizzate per registrare, gestire e arricchire le relazioni con i clienti - attuali e passati - e con i prospect.




  È diventato quasi indispensabile nella maggior parte delle grandi aziende e si presenta sotto forma di un pacchetto software omonimo: il CRM. Permette di registrare in modo affidabile e preciso tutti gli scambi tra l'azienda e il cliente, consentendo di personalizzare le interazioni per fidelizzarlo, o tra l'azienda e il prospect, grazie a strumenti di segmentazione integrati. Infine, può essere utilizzato a fini di reporting, per ricavare statistiche generali e altre cifre chiave (KPI).




  Una delle caratteristiche interessanti del CRM è che tradizionalmente viene visto come uno strumento di front-office, in contrapposizione al back-office. Il front office, che in gergo commerciale corrisponde alla "parte visibile dell'iceberg", rappresenta la parte dell'azienda che i clienti conoscono: venditori, rappresentanti, cassieri, addetti allo sportello, ecc. Il back office comprende tutti gli strumenti e le risorse (materiali e umane) di un'azienda di cui i clienti non sono direttamente a conoscenza, come ad esempio i reparti contabili e finanziari.
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