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Fidelizzare il cliente con il CRM
Analizziamo  oggi il Ciclo Attivo per parlare di una procedura a monte di tutte le altre che viene poco utilizzata dalle nostre PMI, anzi direi per niente.

Sono tante le aziende che stampano le fatture con un computer, facendo percepire al loro cliente che le riceve di essere molto ben organizzate, ma la verità è che, tra sembrare informatizzate ed essere informatizzate c’è di mezzo il mare.

Utilizzare la fatturazione come una lavagna vuota su cui scriverci qualsiasi cosa, e’ come barare con se stessi e con gli altri, perché tale funzione dovrebbe essere il coronamento di un processo che è partito molto prima, prima del DDT, prima dell’ inserimento dell’ ordine, prima dell’ offerta, etc. Ma quanto prima esattamente?

Questo lo potrete decidere da soli alla fine di questo articolo, ma sappiate che se si sale in questo lungo viaggio sul primo treno, i vantaggi nelle fasi successive saranno numerosi.

Premessa

Il costo sostenuto per acquisire un nuovo cliente è di gran lunga superiore a quello necessario per realizzare nuove opportunità sui clienti già attivi.

Quindi se ciò corrisponde a verità ed è riconosciuto da tutti, allora dovrebbe essere ovvio cercare strumenti e metodologie finalizzate a diminuire tali costi.
Il Customer Relationship Management 

Il Crm nasce con l'obiettivo di aiutare le aziende nella fidelizzazione dei clienti, col fine di realizzare nuove opportunità intervenendo dove il cliente ha necessità prevedibili e soddisfabili.
Fidelizzare il cliente significa conoscerlo, capire e prevederne i bisogni, capirne i tempi e rispondere alle sue segnalazioni.
Un cliente avrà forti motivazioni per restare fedele, se ravvisa nel fornitore una significativa attenzione alla sua identità. 
Il Crm è lo strumento che consente la gestione delle relazioni con i clienti, col fine di averne sempre presente la situazione, prevederne le necessità ed in definitiva mantenere viva nel cliente, l'attenzione per l'azienda.
Le aree che può coprire

	1.- Fidelizzazione del cliente



Gestione banca dati del cliente

La trattativa



La fedeltà del cliente

2.- Il Marketing



Gestione dei nominativi



Telemarketing



Il Direct Mailing



Gli eventi



Il Follow-up



Le Comunicazioni

3.- L’Azione Commerciale



La gestione dei prospect



Il primo contatto



L’ iter della trattativa



La visione sul cliente



Il cruscotto commerciale
	4.- Il Post Vendita

La gestione delle attività

I contratti di assistenza

I contratti di manutenzione

5.- Il Customer Service


HelpDesk  ed Hot Line


Assistenza  Tecnica


Buoni di Intervento


Gestione dei resi

6.- Guidare l’ Azienda


Le trattative in corso


La base dell’installato


I casi appesi


Cruscotti di controllo


Gestione della Forza Vendita


Produttività di gruppo


Se le avete guardate un po’ con attenzione, queste funzioni sono esattamente le stesse che si svolgono in qualsiasi azienda, nessuna esclusa.

E allora la nostra domanda torna con più forza di prima: perché se sono cose utili il nostro imprenditore non le gestisce?

Eppure: 

· nelle funzioni su indicate ci sono tutte le risposte alle sue domande, 

· un software di Crm può contribuire a misurare il grado di vitalità dell’ azienda in questione,

· gestire queste primarie fasi del ciclo di vita del cliente, può evidenziare eventuali problemi di performance, prima che si manifestino in tutto il loro rischio in risultati economici e/o finanziari negativi.

Cosa occorre fare allora?

Spero che fra tutti i Consulenti che a vario titolo frequentano le PMI, ci sia l’esatta percezione della grave crisi del momento e che ciascuno faccia la propria parte di acculturamento nei confronti del nostro imprenditore.

Non importa chi tra i Consulenti lo porta ad un seminario, chi lo addestra, chi lo informatizza, chi lo riorganizza, chi gli fa pagare le tasse, chi lo accompagna in banca.

L’importante è che lo si faccia crescere come cultura manageriale, per fare in modo che i suoi modelli mentali siano sempre più corrispondenti alla realtà.

Io personalmente, continuerò a gridare con la rabbia di sempre, a scrivere cosa si dovrebbe fare, ad organizzare seminari e corsi a cui non partecipano che tre o quattro persone, a vendere software a prezzi stracciati, etc.

Chi vivrà…. Vedrà.
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