
SOCIAL CRM
People have the Power 



 
Facciamo un passo indietro… 

Si inizia a parlare di CRM verso la metà degli anni ’90 con Siebel, software house nel campo di sistemi 
informativi.  

Il termine subirà poi una rinascita (almeno teorica) con l’accostamento della parola #Social. 
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L’errore più comune delle aziende è di avvicinarsi al CRM con un approccio estremamente tecnocentrico. 

Il CRM non è sinonimo di  
software

CRM  Attitude 

Mentalità Cultura 
aziendale

Strategia 
vincente

Total 
involvement  

Customer 
oriented



Dal Bollino Blu al Marketing transazionale  
al Marketing One to One

Volendo guardare più lontano , invece, 
troviamo i vari modelli qualità focalizzati 
sulla Customer Satisfaction, ma che 
nel concreto non hanno portato a nulla, 
o quasi, in termini di processi 
organizzativi e customer experience se 
non ad un bollino blu che sapeva poco di 
orientamento customer-centric. 

Le radici più recenti del CRM e 
del sCRM affondano nel  
Marketing Relazionale 
delle scuole nordeuropee e 
nordamericane. 



                     
EFFICIENT and 
STRONG CRM 

•  Monitoraggio in tempo reale del 
comportamento dei propri clienti  
sui Social Network 

• Capacità di tracciare e 
rispondere, attraverso una stessa 
piattaforma,  a richieste 
provenienti da ogni Social 

• Utilizzo di automazioni su misura 
delle le proprie esigenze e di 
quelle dei clienti



SOCIAL : There is only one Boss!  

Con la diffusione dei social il 
pensiero condiviso di uno può 
divenire ben presto quello 
mainstream.

Social

Teatro

Palcoscenico     
di relazioni

Scuola
Luogo di 

Transizioni

“There is only one boss. The customer. And he can fire everybody…”  
  (Sam Walton, Fondatore di Wal-Mart)



Zara sotto accusa dal Web 



Cosa 
evoca oggi 

questo 
brand?





Social Power to the People



  
Freshdesk: il social care diventa realtà 

Freshdesk è la storia di un 
lungo viaggio,  
di un televisore rotto, 
di un problema… 
e di una grande soluzione!



 
Imperativo sCRM:  
Intera Azienda in Rete  

Mare Social

Mare ricco di opportunità in grado di 
cullare fino alle sponde del successo le 
aziende che riescono a: 
• Pianificare dettagliatamente la rotta 
• Sfruttare i giusti venti guardando 

sempre al futuro 
• Possedere le conoscenze necessarie 

per poter navigare a lungo ed 
efficacemente. 



Social Enterprise >  
Social CRM

• L’INTERA AZIENDA IN RETE 

• Credits: Accenture



• Multichannel 
• Sales Performance 
• Automation 
• CRM on the go 
• Extend and Customize 
• Sales Productivity 
 

ZOHO CRM: UN CRM A 360° 



Customers have Social Power!  


