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IL CLIENTE HA 
SEMPRE RAGIONE
di Salvatore Leggiero

E DP Edizione di Domenico Piazza

Il libro Il cliente ha sempre ragione unisce visioni 
economiche e modelli di marketing avanzato per 
descrivere, ad addetti ai lavori e non, che cosa sia il 
CRM - Customer Relationship Management - e 
perché le aziende non possano fare a meno di 
utilizzarlo. 
L’analisi e la sottolineatura, talvolta anche ironica, di 
alcune contraddizioni esistenti nell’attuale modo di 
fare marketing e in alcuni settori, è sempre attenta 
e puntuale. 

Non mancano spunti anche provocatori, che 
inducono a riflettere e tratteggiano scenari 
innovativi. Uno di questi è l’introduzione di un nuovo 
concetto della qualità di un prodotto o di un servizio: 
la Qualità Emozionale. Partendo dal presupposto che 
un Cliente è tale solo dopo che ha comprato, è 
importante valutare e tenere in massima 
considerazione la sua soddisfazione. Molti trattati di 
marketing puntano a rendere sempre più efficaci gli 
stimoli che innescano la motivazione all’acquisto, ma 
pochi si interessano ad analizzare quanto le 
aspettative, che si sono tradotte in motivazioni 
d’acquisto, siano state realmente soddisfatte in ogni 
loro aspetto. 

Area  Front Office

• Per le aziende e le organizzazioni che stanno 
facendo importanti investimenti nel settore del
Customer Relationship Management 

• Per evitare che la relazione con il cliente sia per lui 
deludente 

• Per scoprire che mantenere la fiducia e la fedeltà 
dei Clienti è un'arte e come tale richiede una 
corretta predisposizione culturale 

• È un libro scritto sul “campo” da chi opera,  non da 
ieri, nel settore del CRM

• Descrive la realtà Italiana, non i modelli di business 
di aziende multinazionali

• È il primo libro sul CRM scritto da un italiano per il 
mercato imprenditoriale di casa nostra 

• Sintesi fra esperienza di imprenditore e politiche di 
CRM, troppo spesso solo teorizzate da cosiddetti 
esperti di settore
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