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Per assistere con successo i clienti chiave occorrono informazioni. Informazioni su preferenze, esigenze, relazioni e potenziale di un cliente. Questi cosiddetti customer insights dovrebbero essere a disposizione del Key Account Manager nel modo più strutturato possibile – meglio se in un sistema CRM configurato sulle particolari esigenze di un’azienda di B2B. Urs Graf di Cybersystems GmbH ha allestito una lista di controllo che potrete utilizzare per scegliere una soluzione adeguata.
	Committente: 
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	· È possibile visualizzare più interlocutori per cliente?
	

	· Il sistema consente di rappresentare tutti i canali di comunicazione del cliente?
	

	· È possibile visualizzare l’utilizzo dell’assortimento da parte del cliente?
	

	· È possibile rappresentare la quota di spesa del cliente (share of wallet)?
	

	· È possibile gestire progetti futuri (potenziali) in analogia a progetti di vendita correnti?
	

	· È possibile visualizzare il centro acquisti completo con tutti i fattori d’influsso positivi e negativi?
	

	· È possibile caratterizzare il cliente in base a un metodo specifico (come il modello di personalità «DISG»)?
	

	· Il sistema consente di rappresentare in modo semplice preferenze personali, passatempi e contesto familiare?
	

	· È possibile trovare, tramite selezioni semplici, key account con elementi comuni, ad esempio per un evento?
	

	· È possibile visualizzare le relazioni dei decisori con altre persone e aziende?
	

	· È possibile visualizzare le relazioni del cliente con persone esterne all’azienda (ad es. consulenti, fiduciari ecc.) e organizzazioni (ad es. fornitori terzi)?
	

	· È possibile visualizzare lo storico completo delle comunicazioni a livello di azienda e di interlocutori?
	

	· È possibile pianificare le più disparate attività di comunicazione (come telefonata, e-mail, appuntamento, lettera, fax) per interlocutore, inclusa la connessione con progetti futuri (potenziali)?
	

	· Il sistema offre al Key Account Manager informazioni rilevanti riguardanti un cliente che lo sta chiamando, prima che egli sollevi la cornetta?
	

	· Il sistema supporta la comunicazione mirata e personalizzata con i key account tramite e-mail, lettera e fax?
	

	· Il sistema ricorda prontamente al Key Account Manager il compleanno o altri eventi importanti riguardanti l’interlocutore?
	

	· Il sistema è così semplice da utilizzare da alleggerire e non gravare ulteriormente il Key Account Manager?
	

	· Il Key Account Manager può continuare a lavorare nel suo ambiente abituale (generalmente Microsoft Outlook), o deve imparare ad usare un tool completamente diverso?
	

	· L’accesso mobile ai dati dei clienti è possibile sia online, sia offline?
	

	· Delle interfacce a operatori di dati come ETV, AZ Direct AG, Schober, Dun & Bradstreet ecc. aiutano il Key Account Manager ad acquisire dati riguardanti i clienti?
	


Autore: Urs Graf, amministratore di Cybersystems GmbH, Zurigo, pubblicato su www.crmcompetence.ch
Breve guida «Registrare gli indirizzi»
Da scaricare gratuitamente e utilizzare (PDF, 320 KB)
Per ulteriori informazioni visitate il sito www.posta.ch/directpoint.

[image: image2.jpg]LA POSTA



















[image: image3.jpg]La Posta Svizzera
PostMail
Marketing diretto
Viktoriastrasse 21
3030 Berna

Telefono 0848 888 888
E-Mail directpoint@post.ch
Internet www.posta.ch/directpoint





Lista di controllo - Sistema CRM per il key account management
Pagina 4 / 4

