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La gestione efficace del cliente, in un contesto di globalizzazione dei mercati e di forte sviluppo del commercio 
elettronico, è un elemento primario per rimanere sul mercato in maniera profittevole. Le aziende stanno quindi 
ridisegnando i propri processi al fine di adottare una organizzazione customer centric con l'obiettivo di migliorare ed 
estendere le relazioni con il cliente nell'ottica di generare nuove opportunità di business. 
La sfida per un progetto CRM è di essere percepita come iniziativa strategica e fortemente incoraggiata dal top 
management aziendale.
 L'aumento dei canali di distribuzione e dei mercati rende la fidelizzazione del cliente un obiettivo sempre più difficile 
da raggiungere.
Per questa ragione è necessario essere ricettivi rispetto alle esigenze e alle aspettative del mercato: 
un'organizzazione fortemente orientata al cliente può prevedere, influenzare e modificare le tendenze d'acquisto del 
suo target, stabilendo il giusto livello di segmentazione del mercato a cui rivolgersi.

E’ per questo che per fare business con i propri clienti bisogna:
•  conoscere e capire il comportamento di ciascun cliente e il suo effettivo contributo al fatturato e alla redditività
•  sviluppare e migliorare i canali commerciali, gli strumenti di marketing ed i servizi offerti in relazione alle preferenze 
e alle esigenze del cliente
•  definire e costruire una struttura di supporto che consenta di interagire in modo personalizzato con il cliente, 
supportando le vendite sui canali
•  condividere le informazioni relative ai clienti con l’organizzazione nel suo complesso
•  gestire in modo proattivo le interazioni con i clienti mediante la definizione dei profili e delle relative caratteristiche
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