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Cos’è il CRM



Che cos’è un cliente? 

In quanti modi definire il CRM? 

I vantaggi di CRM. 

Perchè il CRM fallisce così 
spesso?

Cos’è il CRM



Che cos’è un cliente?

Lo slogan “E’ il cliente a comandare” risale 
già agli anni Quaranta, il suo significato si è 
modificato radicalmente nell’ultimo decennio

Un tempo si poteva fare distinzione fra quello 
che oggi viene chiamato “cliente finale” 
(B2C) e il “cliente” (B2B)

I clienti di un reparto dell’IBM non sono 
diversi da quelli dell’azienda globalmente 
considerata



Cos’è il CRM

Una definizione breve e concisa

Customer Relationship Management     
Gestione della relazione con il cliente

Fornisce uno strumento e un metodo per 
migliorare “l’esperienza” di ogni cliente in 
modo da fidelizzarlo per tutta la vita

Fornisce strumenti di carattere sia tecnologico 
sia funzionale per individuare e attrarre i clienti

Fornisce una visione omogenea del cliente in 
tutta l’azienda
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