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В наше время, когда денег у населения все меньше, а конкуренция среди 
компаний за эти деньги все яростнее, бизнесу очень полезно понимать, как 
важно для компании формировать положительный клиентский опыт (customer 
experience, CX). Руководители-стратеги давно перестали считать потребителей 
просто источником быстрых денег: они вкладываются в долговременное пре-
имущество — лояльность. Эта книга — качественное практическое руковод-
ство для руководителей и менеджеров, стремящихся повысить качество своего 
взаимодействия с клиентами. Customer Experience Innovation, революционная 
методика Роберта Дью, стала настоящим прорывом в области развития кли-
ентского опыта. В книге подробно и с примерами рассказывается о конкурент-
ных преимуществах клиентоориентированного подхода, о том, как правильно 
инвестировать в его развитие, как эффективно устранять возникающие про-
блемы, как не только понять, что именно нравится клиентам, но и оставить 
конкурентов далеко позади. Для каждого этапа создания правильного CX 
приводятся простые инструкции, а все предлагаемые шаги иллюстрируются 
реальными кейсами как небольших компаний, так и монстров рынка, таких 
как Ritz Carlton и IKEA. Особого внимания заслуживают разделы, посвящен-
ные онлайн-бизнесу и правильному брендингу.

УДК 339.138.658.8
ББК 65.290-2

Copyright ООО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»Copyright ООО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»

Перейти на страницу с полной версией»

Перейти на страницу с полной версией»

https://rucont.ru/efd/810176
https://rucont.ru/efd/810176


ОГЛАВЛЕНИЕ

Предисловие . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

ГЛАВА 1
Овцы и пираты . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

ГЛАВА 2
Почему необходимо повышать качество CX . . . . . . . . . .

ГЛАВА 3
Что такое конкурентоспособность . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

ГЛАВА 4
На что опираться при оценке предлагаемого 
клиентского опыта . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

ГЛАВА 5
Поэтапное улучшение клиентского опыта . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

ГЛАВА 6
Как улучшить или преобразовать клиентский опыт 
вашей компании . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

ГЛАВА 7
Соединяем всё вместе . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

Благодарности . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

О Роберте Дью . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

Примечания . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

Библиография . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

Copyright ООО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»Copyright ООО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»

Перейти на страницу с полной версией»

Перейти на страницу с полной версией»

https://rucont.ru/efd/810176
https://rucont.ru/efd/810176

