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Free read B2b customer experience
a practical guide to delivering
exceptional cx [PDF]
use this bestselling and practical guide to steer you through how to create
exceptional customer experience for the modern b2b consumer this new edition
explores key topics such as ai the role of it in customer experience and customer
relationship management b2b customer experience shows readers how to deliver
the very best customer experience within the business to business industry
intensely practical in its approach it is divided into five parts to walk readers
through the journey of planning mapping structuring implementing and
controlling an effective customer experience all bespoke for the b2b environment
now newly revised this new edition will provide new case studies demonstrating
what makes for good or bad customer experience as well as providing new tactics
and strategies that will help build an effective customer experience plan this new
edition also aims to guide the reader on how to successfully incorporate ai into
their strategy whilst still delivering great customer experience discussing some of
the best known examples of consumer focused customer experiences from
companies such as zappos nordstrom and john lewis b2b customer experience is
the must have text for any marketing professional working within a b2b
environment b2b customer experience shows readers how to deliver the very
best customer experience often referred to as cx within the business to business
realm marketers have long known that emotions are important in driving our
experiences and the subject is now high on the agenda of b2b companies who
want to deliver a wow to their customers achieving this wow factor helps
organizations distinguish themselves from their competition while simultaneously
winning new business and retaining existing clients b2b customer experience is
the essential handbook that guides the reader through the process of creating an
exceptional customer experience intensely practical in its approach b2b customer
experience is divided into five parts to walk readers through the journey of
planning mapping structuring implementing and controlling an effective customer
experience all bespoke for the b2b environment clearly argued and supported by
real world examples this text will help readers understand critical features
including the difference between customer experience loyalty and inertia how to
use journey maps to establish strengths and weaknesses in an organization and
how to ensure that sales teams are engaged in the customer experience
programme discussing some of the best known examples of consumer focused
customer experiences from companies such as zappos nordstrom and john lewis
b2b customer experience is the must have text for any marketing professional
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working within a b2b environment the book delves into the service recovery
paradox scrutinizing whether it stands as a valid theory or a persistent myth it
delves into the repercussions of customer experience failures on customer loyalty
and the role of service recovery in addressing these issues this unique book
comprehensively presents the current state of knowledge theoretical and
practical alike in the field of business to business b2b marketing more than 30 of
the best and most recognized b2b marketers address the most relevant
theoretical foundations concepts tried and tested approaches and models from
entrepreneurial practice many of those concepts are published for the first time
ever in this book the book not only builds on the existing classic literature for
industrial goods marketing but also and much more importantly finally closes the
gap towards the rapidly growing ecosystem of modern b2b marketing terms
instruments products and topics technical terms such as account based
marketing buyer journey chatbots content ai marketing automation marketing
canvas social selling touchpoint sensitivity analysis and predictive intelligence are
explained and examined in detail especially in terms of their applicability and
implementation the book as a whole reflects the b2b marketing journey so that
the readers can directly connect the content to their own experience and use the
book as a guide in their day to day work for years to come in a world of
increasing stress and constant change supporting and developing employees has
never been more difficult employee experience is an essential resource for
improving experiences at work to develop top performing employees hr
professionals need to move beyond ad hoc engagement initiatives and instead to
design and embed employee experience throughout an organization s processes
and culture from the moment an employee sees a job advert to the moment they
leave the company employee experience includes guidance on how to build
experience capabilities in an hr team and on communicating sustaining and
evolving the employee experience as well as on using networks nudges and
technology the second edition features evidence based research on the most
common challenges experienced globally and how a holistic approach to
employee experience can solve them there is updated coverage of questions that
should be asked of data to help put people and their experiences at the heart of
the organization and new case studies full of tools tips and advice this book
shows how focusing on the employee experience improves performance
productivity and profits and how organizations of any size can achieve this
success the b2b market is constantly changing customer expectations are rising
competition is intensifying and technologies are evolving at a rapid pace in this
context companies that want to thrive need to focus on delivering an exceptional
customer experience cx what is b2b cx b2b cx is the sum of all the experiences
that a b2b customer has with a company from the first contact to post sales it
covers all touchpoints from the company website to customer service why is b2b
cx important an exceptional b2b cx can bring several benefits to companies such
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as increased customer retention satisfied customers are more likely to stay with
the company increased revenue customers who have a good experience with the
company tend to spend more improved company reputation a good reputation
can attract new customers and increase loyalty among existing customers
increased employee productivity employees who are engaged in providing a good
customer experience are more productive how to create an exceptional b2b cx
there are several ways to create an exceptional b2b cx some important tips are
knowing your customers it is important to understand your customers needs and
expectations in order to offer a personalized experience deliver exceptional
customer service customer service is one of the most important touchpoints in
the customer journey it is important to offer fast efficient and friendly service
create an easy and efficient purchasing process the purchasing process should be
as easy and efficient as possible for the customer offer relevant and useful
content the content you offer your customers must be relevant to their needs and
useful for your business personalize the customer experience customers expect
companies to provide a personalized experience you can personalize the
customer experience using data and insights about your customers conclusion
b2b cx is essential for the success of companies in the b2b market by delivering
exceptional b2b cx companies can increase customer retention increase revenue
improve company reputation and increase employee productivity learn much
more intro in the world of commerce wholesale business has always been a vital
component of the supply chain but as we look ahead to the future it s clear that
the landscape of wholesale business is rapidly changing the rise of e commerce
the emergence of new technologies and shifting consumer expectations are all
transforming the way wholesalers operate and compete in this book we ll
examine these trends and explore the strategies that will be essential for success
in the wholesale business of tomorrow from the role of technology to the
importance of customer experience from supply chain management to the impact
of artificial intelligence we ll take a comprehensive look at what lies ahead and
what it will take to thrive in this dynamic and ever evolving industry whether you
re a seasoned wholesaler or just starting out this book will provide valuable
insights and actionable advice for navigating the future of wholesale business
your customers are your future smartphones social media and the internet have
given customers access to more information than ever before if your business
fails them they will switch to your competitor and never return so how do you
keep them by mapping their journeys identifying potential hazards and reshaping
your business with customer experience cx at its heart from services to products
online to in person small scale to multinational your customers loyalty depends
on how you interact with them transform customer experience is your ultimate
guide to putting your customer first author and cx expert isabella villani shows
how you can implement a customer strategy from planning to execution
transform customer experience offers real life insights into effective strategies for
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developing and implementing customer experience cx programs in a range of
corporate governmental and non profit environments shows you how to address
dimensions of diversity in the customer base outlines customer journey mapping
discusses the implications of customers omnichannel engagement addresses the
importance of positive employee experience in establishing a supportive cx
culture transform customer experience explains why you need to embed
customer experience in your organisation and shows you how to do it スティーブ ジョブズ
と比肩される新世代のカリスマ経営者の成功物語 最速8時間のスピード配送 長時間の電話対応 マニュアルなしのサービスの数々 圧倒的クチコミを生
む秘密 まず 社員を幸せにする 類い稀な商才を持つ若者が 一度は巨万の富を手に入れながら 再び私財と情熱を注ぎ込み 苦難の末にビジネスと人生の
目的を発見するまでの軌跡を描く 対応 から 伴走 へ 顧客との関係づくりの新常識 あらゆる分野でサブスクリプションが広がる今日 企業は 売る から
長く使ってもらう への発想を変え データを駆使して顧客を支援しなければならない シリコンバレーで生まれ アドビ シスコ マイクロソフトなど 有名
企業が取り組む世界的潮流のバイブル 待望の邦訳 顧客の成功 が企業の利益になる時代 これからのビジネスの基礎となる考え方と組織のあり方を学べ
るガイドブック 馬田隆明 東京大学本郷テックガレージディレクター 逆説のスタートアップ思考 著者 サブスクリプションが世界を席巻している ソフ
トウェアから音楽 食品 iotビジネスまで あらゆる分野で定期購入や従量課金のビジネスモデルが急速に拡大しているのだ 売ることよりも長期的な関
係をつくることが 新規顧客の獲得よりも既存顧客の保持が求められるサブスクリプション時代において カギとなるのが カスタマーサクセス だ 受け身
で顧客に対応するのではなく データを駆使して顧客を積極的に支援する そのためにマーケティングはもちろん 事業と組織のあり方を最適化する シリ
コンバレーのsaas企業で生まれたカスタマーサクセスの哲学と方法論は いまや非it企業や従来型企業にも広がり ビジネス界の一大潮流となりつつ
ある カスタマーサクセスはなぜ どれほど重要なのか どうすれば定期収益を育てられるのか 組織とマネジメントはどう変わるべきなのか 先進的な企業
はどんな取り組みをしているのか カスタマーサクセスの最前線で活躍する著者らが明解かつ実践的に語ったバイブルの邦訳版 構成 第i部 カスタマーサ
クセスの歴史 組織 必要性 第１章 サブスクリプションの津波 第２章 カスタマーサクセス戦略 第３章 定期収益型でないビジネスにおけるカスタマー
サクセス 第ii部 カスタマーサクセスの10原則 第４章 カスタマーサクセスの実践 第５章 原則 1 正しい顧客に販売しよう 第６章 原則 2 顧客と
ベンダーは何もしなければ離れる 第７章 原則 3 顧客が期待しているのは大成功だ 第８章 原則 4 絶えずカスタマーヘルスを把握 管理する 第９章
原則 5 ロイヤルティの構築に もう個人間の関係はいらない 第１０章 原則 6 本当に拡張可能な差別化要因は製品だけだ 第１１章 原則 7 タイム
トゥバリューの向上にとことん取り組もう 第１２章 原則 8 顧客の指標を深く理解する 第１３章 原則 9 ハードデータの指標でカスタマーサクセス
を進める 第１４章 原則 10 トップダウンかつ全社レベルで取り組む 第iii部 cco テクノロジー 未来 第１５章 最高顧客責任者 cco の登場
第１６章 カスタマーサクセスのテクノロジー 第１７章 未来はどうなっていくのか 単に商品を売らんがためのコモディティ的手段は 結局は顧客離れを
招くことになる では 顧客は本当は何を求めているのか 何を評価するのか 何に価値を置くのか それは メモラブルで 感動的な 経験 に対してである
経済システムを変革し 新たな成長と雇用の拡大を図るファクターは 経験 という価値の創出にある 単なる商品やサービスの提供ではない 経験的価値の
提供とは何か 今 深く静かに進行している 経験経済 エクスペリエンス エコノミー を解き明かす啓発の書 today s most sought
after customer service sleuth and turnaround expert unlocks the secrets to
transforming customer service and building unshakeable customer engagement
and loyalty customer service done right is one of today s most powerful
competitive advantages in can your customer service do this customer service
turnaround wizard and renowned customer service training expert micah
solomon who has worked with brands from auberge resorts to audi of america
from cleveland clinic to the nfl players association shares everything he knows
and everything you need to know about how to create a truly five star customer
service experience and use it to build sustainable bottom line success this is the
first book to move the reader step by step toward customer service perfection
and true customer centricity by creating refining and synchronizing employee
behaviors systems and standards to together create the perfect customer service
environment and customer experience for your customers inside you ll find the
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long hidden secrets and proven hands on methods for applying the gold touch
customer service method that five star companies in hospitality and other high
touch industries have secretly well secretly until now used to increase customer
engagement moving every customer systematically up the loyalty ladder from
disengaged to loyalty to becoming a vocal advocate online and off transforming
your most angry upset i ll never use you again customers into true company
loyalists via the scientifically proven principles of customer service recovery
harnessing the latest technology including ai to deliver top shelf customer service
in collaboration with your customer facing employees and on a self service basis
making the right moves to keep your company popular on social media by gently
winning over your critics even before they post creating and providing customer
service training to your workforce yes micah actually includes step by step
instructions for how to set up a winning sustainable world class customer service
training program by reading can your customer service do this and applying its
easy to understand lessons soon you ll be leaps and bounds beyond your
competition unless you make the mistake of sharing this book with your
competitors なぜあの商品は売れなかったのか 世界の経営思想家トップ50 thinkers50 連続1位 破壊的イノベーション論 の提唱
者 クリステンセン教授による 待望の最新刊 顧客が 商品Ａを選択して購入する ということは 片づけるべき仕事 ジョブ のためにＡを雇用 ハイア す
る ことである イノベーションのジレンマ の著者による 21世紀のベスト オブ ビジネス書 イノベーションの成否を分けるのは 顧客データ この層
はあの層と類似性が高い 顧客の68 が商品bより商品aを好むetc や 市場分析 スプレッドシートに表れる数字ではない 鍵は 顧客の片づけたいジョ
ブ 用事 仕事 にある 世界で最も影響力のある経営学者クレイトン クリステンセンが 人がモノを買う行為そのもののメカニズムを解き明かす 予測可能
で優れたイノベーションの創り方 顧客が商品を買うこととは 片づいていない ジョブ 用事 仕事 を解決するために何かを 雇用 することである ビッグ
データは顧客が 誰か を教えてくれても なぜ 買うのかは教えてくれない 数値化できない 因果関係 にこそ 成功するイノベーションの鍵がある 自社製
品も他社製品も買っていない 無消費者 を取り込め 本書で取り上げる事例 イケア ゼネラルモーターズ gm サザンニューハンプシャー大学 プロク
ター ギャンブル p g エアビーアンドビー アマゾン他 目次より 序章 この本を 雇用 する理由まちがったことに上達する どんなジョブのためにそ
のプロダクトを 雇用 したのか 第１部 ジョブ理論の概要 第１章 ミルクシェイクのジレンマ朝のミルクシェイク マーガリンのレジュメ ジョブ理論と
イノベーション 第２章 プロダクトではなく プログレス 何を ではなく どう 考えるか ジョブの定義 機能面 社会面 感情面の複雑さ ジョブとは何か
ジョブでないもの ジョブを見きわめるには 競争の勢力図の変化 ジョブ理論の限界 コペルニクス的転回 第３章 埋もれているジョブ無と競争する ジョ
ブの適用範囲は深くて広い Ｂ２Ｂにおけるジョブ 価格２倍で機能半分 顧客の人生に寄り添う 第２部 ジョブ理論の奥行きと可能性 第４章 ジョブ ハ
ンティングジョブはどこにある １生活に身近なジョブを探す ２無消費と競争する ３間に合わせの対処策 ４できれば避けたいこと ５意外な使われ方
感情面の配慮 魔法は必要ない 第５章 顧客が言わないことを聞き取る顧客のストーリーをつくる マットレス購入までの道程 衝動買いの裏に アドビル
かレッドブルか 新しいマットレスか ジョブとインサイト 第６章 レジュメを書くジョブを解読する 体験とプレミアム価格 障害物を取り除く ウーバー
の体験 ジョブに適していることをどう伝えるか パーパスブランド 第３部 片づけるべきジョブ の組織 第７章 ジョブ中心の統合秘伝のソース ジョブ
中心に組織をつくる 測れることは実行できる オンスターのジョブ 第８章 ジョブから目を離さないイノベーションのデータの３つの誤謬 １能動的デー
タと受動的データの誤謬 ２見かけ上の成長の誤謬 ３確証データの誤謬 データの出所が問題をつくり出す 受動的なデータを能動的に捕まえる 第９章
ジョブを中心とした組織 直観的な作戦ノート 両面コンパス だいじなことを測定する ジョブがすべてを変えた 文脈を見失わない 第10章 ジョブ理
論のこれから本当に理論と呼べるのか 理論が 誤って いるとき 理論の限界 ジョブ理論の適用範囲の深さと広さ 個人的なジョブ 公教育 医療 人生のジョ
ブ ジョブ理論とともに 謝辞日本語版解説索引 本書は 顧客を口説き こころに訴えかけ 最後にはきっちりとものにする その成功へのノウハウが手にと
るようにわかるハンドブックです 各章ごとに簡潔にまとめられたアドバイスは 大胆で実践的な知恵がぎっしりとつまっています 本書を読めば どんな
会社 どんな分野で働いていようと かならずや競争に打ち勝つことができるはずです 営業で頭角を現したいと思う人はもちろん ceoをめざす人にとっ
ても価値ある一冊 共和国とジェダイ騎士団は滅び 皇帝パルパティーンが君臨する帝国が生まれ 銀河は暗黒時代へと突入 独裁政治の執行者ダース ヴェ
イダーは 帝国に逆らう者や生き延びたジェダイを次々と血祭りにあげていった やがてその名と黒い甲胄に包まれた異様な姿は 恐怖の象徴となる しか
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し 甲胄の下でアナキン スカイウォーカーはいまだ地獄の業火に焼かれているのだった 映画 スター ウォーズエピソード3 シスの復讐 の直後を描く小
説
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B2B Customer Experience
2023-05-03

use this bestselling and practical guide to steer you through how to create
exceptional customer experience for the modern b2b consumer this new edition
explores key topics such as ai the role of it in customer experience and customer
relationship management b2b customer experience shows readers how to deliver
the very best customer experience within the business to business industry
intensely practical in its approach it is divided into five parts to walk readers
through the journey of planning mapping structuring implementing and
controlling an effective customer experience all bespoke for the b2b environment
now newly revised this new edition will provide new case studies demonstrating
what makes for good or bad customer experience as well as providing new tactics
and strategies that will help build an effective customer experience plan this new
edition also aims to guide the reader on how to successfully incorporate ai into
their strategy whilst still delivering great customer experience discussing some of
the best known examples of consumer focused customer experiences from
companies such as zappos nordstrom and john lewis b2b customer experience is
the must have text for any marketing professional working within a b2b
environment

B2B Customer Experience
2018-06-03

b2b customer experience shows readers how to deliver the very best customer
experience often referred to as cx within the business to business realm
marketers have long known that emotions are important in driving our
experiences and the subject is now high on the agenda of b2b companies who
want to deliver a wow to their customers achieving this wow factor helps
organizations distinguish themselves from their competition while simultaneously
winning new business and retaining existing clients b2b customer experience is
the essential handbook that guides the reader through the process of creating an
exceptional customer experience intensely practical in its approach b2b customer
experience is divided into five parts to walk readers through the journey of
planning mapping structuring implementing and controlling an effective customer
experience all bespoke for the b2b environment clearly argued and supported by
real world examples this text will help readers understand critical features
including the difference between customer experience loyalty and inertia how to
use journey maps to establish strengths and weaknesses in an organization and
how to ensure that sales teams are engaged in the customer experience
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programme discussing some of the best known examples of consumer focused
customer experiences from companies such as zappos nordstrom and john lewis
b2b customer experience is the must have text for any marketing professional
working within a b2b environment

UNRAVELING THE CX CHRONICLES
2023-11-07

the book delves into the service recovery paradox scrutinizing whether it stands
as a valid theory or a persistent myth it delves into the repercussions of customer
experience failures on customer loyalty and the role of service recovery in
addressing these issues

B2B Marketing
2021-05-03

this unique book comprehensively presents the current state of knowledge
theoretical and practical alike in the field of business to business b2b marketing
more than 30 of the best and most recognized b2b marketers address the most
relevant theoretical foundations concepts tried and tested approaches and
models from entrepreneurial practice many of those concepts are published for
the first time ever in this book the book not only builds on the existing classic
literature for industrial goods marketing but also and much more importantly
finally closes the gap towards the rapidly growing ecosystem of modern b2b
marketing terms instruments products and topics technical terms such as
account based marketing buyer journey chatbots content ai marketing
automation marketing canvas social selling touchpoint sensitivity analysis and
predictive intelligence are explained and examined in detail especially in terms of
their applicability and implementation the book as a whole reflects the b2b
marketing journey so that the readers can directly connect the content to their
own experience and use the book as a guide in their day to day work for years to
come

Employee Experience
2022-11-03

in a world of increasing stress and constant change supporting and developing
employees has never been more difficult employee experience is an essential
resource for improving experiences at work to develop top performing employees
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hr professionals need to move beyond ad hoc engagement initiatives and instead
to design and embed employee experience throughout an organization s
processes and culture from the moment an employee sees a job advert to the
moment they leave the company employee experience includes guidance on how
to build experience capabilities in an hr team and on communicating sustaining
and evolving the employee experience as well as on using networks nudges and
technology the second edition features evidence based research on the most
common challenges experienced globally and how a holistic approach to
employee experience can solve them there is updated coverage of questions that
should be asked of data to help put people and their experiences at the heart of
the organization and new case studies full of tools tips and advice this book
shows how focusing on the employee experience improves performance
productivity and profits and how organizations of any size can achieve this
success

How To Win Customers Every Day _ Volume 2
2024-05-13

the b2b market is constantly changing customer expectations are rising
competition is intensifying and technologies are evolving at a rapid pace in this
context companies that want to thrive need to focus on delivering an exceptional
customer experience cx what is b2b cx b2b cx is the sum of all the experiences
that a b2b customer has with a company from the first contact to post sales it
covers all touchpoints from the company website to customer service why is b2b
cx important an exceptional b2b cx can bring several benefits to companies such
as increased customer retention satisfied customers are more likely to stay with
the company increased revenue customers who have a good experience with the
company tend to spend more improved company reputation a good reputation
can attract new customers and increase loyalty among existing customers
increased employee productivity employees who are engaged in providing a good
customer experience are more productive how to create an exceptional b2b cx
there are several ways to create an exceptional b2b cx some important tips are
knowing your customers it is important to understand your customers needs and
expectations in order to offer a personalized experience deliver exceptional
customer service customer service is one of the most important touchpoints in
the customer journey it is important to offer fast efficient and friendly service
create an easy and efficient purchasing process the purchasing process should be
as easy and efficient as possible for the customer offer relevant and useful
content the content you offer your customers must be relevant to their needs and
useful for your business personalize the customer experience customers expect
companies to provide a personalized experience you can personalize the
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customer experience using data and insights about your customers conclusion
b2b cx is essential for the success of companies in the b2b market by delivering
exceptional b2b cx companies can increase customer retention increase revenue
improve company reputation and increase employee productivity learn much
more

Wholesale Business 2.0: Navigating the Future
2019-01-18

intro in the world of commerce wholesale business has always been a vital
component of the supply chain but as we look ahead to the future it s clear that
the landscape of wholesale business is rapidly changing the rise of e commerce
the emergence of new technologies and shifting consumer expectations are all
transforming the way wholesalers operate and compete in this book we ll
examine these trends and explore the strategies that will be essential for success
in the wholesale business of tomorrow from the role of technology to the
importance of customer experience from supply chain management to the impact
of artificial intelligence we ll take a comprehensive look at what lies ahead and
what it will take to thrive in this dynamic and ever evolving industry whether you
re a seasoned wholesaler or just starting out this book will provide valuable
insights and actionable advice for navigating the future of wholesale business

Transform Customer Experience
2010-12

your customers are your future smartphones social media and the internet have
given customers access to more information than ever before if your business
fails them they will switch to your competitor and never return so how do you
keep them by mapping their journeys identifying potential hazards and reshaping
your business with customer experience cx at its heart from services to products
online to in person small scale to multinational your customers loyalty depends
on how you interact with them transform customer experience is your ultimate
guide to putting your customer first author and cx expert isabella villani shows
how you can implement a customer strategy from planning to execution
transform customer experience offers real life insights into effective strategies for
developing and implementing customer experience cx programs in a range of
corporate governmental and non profit environments shows you how to address
dimensions of diversity in the customer base outlines customer journey mapping
discusses the implications of customers omnichannel engagement addresses the
importance of positive employee experience in establishing a supportive cx
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culture transform customer experience explains why you need to embed
customer experience in your organisation and shows you how to do it

ザッポス伝説
2018-06-06

スティーブ ジョブズと比肩される新世代のカリスマ経営者の成功物語 最速8時間のスピード配送 長時間の電話対応 マニュアルなしのサービスの数々
圧倒的クチコミを生む秘密 まず 社員を幸せにする 類い稀な商才を持つ若者が 一度は巨万の富を手に入れながら 再び私財と情熱を注ぎ込み 苦難の末
にビジネスと人生の目的を発見するまでの軌跡を描く

カスタマーサクセス――サブスクリプション時代に求められる「顧客の成功」10の原則
2000-02-26

対応 から 伴走 へ 顧客との関係づくりの新常識 あらゆる分野でサブスクリプションが広がる今日 企業は 売る から 長く使ってもらう への発想を変
え データを駆使して顧客を支援しなければならない シリコンバレーで生まれ アドビ シスコ マイクロソフトなど 有名企業が取り組む世界的潮流のバ
イブル 待望の邦訳 顧客の成功 が企業の利益になる時代 これからのビジネスの基礎となる考え方と組織のあり方を学べるガイドブック 馬田隆明 東京
大学本郷テックガレージディレクター 逆説のスタートアップ思考 著者 サブスクリプションが世界を席巻している ソフトウェアから音楽 食品 iotビ
ジネスまで あらゆる分野で定期購入や従量課金のビジネスモデルが急速に拡大しているのだ 売ることよりも長期的な関係をつくることが 新規顧客の獲
得よりも既存顧客の保持が求められるサブスクリプション時代において カギとなるのが カスタマーサクセス だ 受け身で顧客に対応するのではなく デー
タを駆使して顧客を積極的に支援する そのためにマーケティングはもちろん 事業と組織のあり方を最適化する シリコンバレーのsaas企業で生まれ
たカスタマーサクセスの哲学と方法論は いまや非it企業や従来型企業にも広がり ビジネス界の一大潮流となりつつある カスタマーサクセスはなぜ ど
れほど重要なのか どうすれば定期収益を育てられるのか 組織とマネジメントはどう変わるべきなのか 先進的な企業はどんな取り組みをしているのか
カスタマーサクセスの最前線で活躍する著者らが明解かつ実践的に語ったバイブルの邦訳版 構成 第i部 カスタマーサクセスの歴史 組織 必要性 第１章
サブスクリプションの津波 第２章 カスタマーサクセス戦略 第３章 定期収益型でないビジネスにおけるカスタマーサクセス 第ii部 カスタマーサクセ
スの10原則 第４章 カスタマーサクセスの実践 第５章 原則 1 正しい顧客に販売しよう 第６章 原則 2 顧客とベンダーは何もしなければ離れる
第７章 原則 3 顧客が期待しているのは大成功だ 第８章 原則 4 絶えずカスタマーヘルスを把握 管理する 第９章 原則 5 ロイヤルティの構築に
もう個人間の関係はいらない 第１０章 原則 6 本当に拡張可能な差別化要因は製品だけだ 第１１章 原則 7 タイムトゥバリューの向上にとことん取
り組もう 第１２章 原則 8 顧客の指標を深く理解する 第１３章 原則 9 ハードデータの指標でカスタマーサクセスを進める 第１４章 原則 10 トッ
プダウンかつ全社レベルで取り組む 第iii部 cco テクノロジー 未来 第１５章 最高顧客責任者 cco の登場 第１６章 カスタマーサクセスのテク
ノロジー 第１７章 未来はどうなっていくのか

経験経済
2023-10-03

単に商品を売らんがためのコモディティ的手段は 結局は顧客離れを招くことになる では 顧客は本当は何を求めているのか 何を評価するのか 何に価値
を置くのか それは メモラブルで 感動的な 経験 に対してである 経済システムを変革し 新たな成長と雇用の拡大を図るファクターは 経験 という価値
の創出にある 単なる商品やサービスの提供ではない 経験的価値の提供とは何か 今 深く静かに進行している 経験経済 エクスペリエンス エコノミー
を解き明かす啓発の書
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Can Your Customer Service Do This?: Create an
Anticipatory Customer Experience that Builds
Loyalty Forever
2005

today s most sought after customer service sleuth and turnaround expert unlocks
the secrets to transforming customer service and building unshakeable customer
engagement and loyalty customer service done right is one of today s most
powerful competitive advantages in can your customer service do this customer
service turnaround wizard and renowned customer service training expert micah
solomon who has worked with brands from auberge resorts to audi of america
from cleveland clinic to the nfl players association shares everything he knows
and everything you need to know about how to create a truly five star customer
service experience and use it to build sustainable bottom line success this is the
first book to move the reader step by step toward customer service perfection
and true customer centricity by creating refining and synchronizing employee
behaviors systems and standards to together create the perfect customer service
environment and customer experience for your customers inside you ll find the
long hidden secrets and proven hands on methods for applying the gold touch
customer service method that five star companies in hospitality and other high
touch industries have secretly well secretly until now used to increase customer
engagement moving every customer systematically up the loyalty ladder from
disengaged to loyalty to becoming a vocal advocate online and off transforming
your most angry upset i ll never use you again customers into true company
loyalists via the scientifically proven principles of customer service recovery
harnessing the latest technology including ai to deliver top shelf customer service
in collaboration with your customer facing employees and on a self service basis
making the right moves to keep your company popular on social media by gently
winning over your critics even before they post creating and providing customer
service training to your workforce yes micah actually includes step by step
instructions for how to set up a winning sustainable world class customer service
training program by reading can your customer service do this and applying its
easy to understand lessons soon you ll be leaps and bounds beyond your
competition unless you make the mistake of sharing this book with your
competitors

Keyboard
1970
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なぜあの商品は売れなかったのか 世界の経営思想家トップ50 thinkers50 連続1位 破壊的イノベーション論 の提唱者 クリステンセン教授
による 待望の最新刊 顧客が 商品Ａを選択して購入する ということは 片づけるべき仕事 ジョブ のためにＡを雇用 ハイア する ことである イノベー
ションのジレンマ の著者による 21世紀のベスト オブ ビジネス書 イノベーションの成否を分けるのは 顧客データ この層はあの層と類似性が高い
顧客の68 が商品bより商品aを好むetc や 市場分析 スプレッドシートに表れる数字ではない 鍵は 顧客の片づけたいジョブ 用事 仕事 にある
世界で最も影響力のある経営学者クレイトン クリステンセンが 人がモノを買う行為そのもののメカニズムを解き明かす 予測可能で優れたイノベーショ
ンの創り方 顧客が商品を買うこととは 片づいていない ジョブ 用事 仕事 を解決するために何かを 雇用 することである ビッグデータは顧客が 誰か
を教えてくれても なぜ 買うのかは教えてくれない 数値化できない 因果関係 にこそ 成功するイノベーションの鍵がある 自社製品も他社製品も買って
いない 無消費者 を取り込め 本書で取り上げる事例 イケア ゼネラルモーターズ gm サザンニューハンプシャー大学 プロクター ギャンブル p g
エアビーアンドビー アマゾン他 目次より 序章 この本を 雇用 する理由まちがったことに上達する どんなジョブのためにそのプロダクトを 雇用 した
のか 第１部 ジョブ理論の概要 第１章 ミルクシェイクのジレンマ朝のミルクシェイク マーガリンのレジュメ ジョブ理論とイノベーション 第２章 プ
ロダクトではなく プログレス 何を ではなく どう 考えるか ジョブの定義 機能面 社会面 感情面の複雑さ ジョブとは何か ジョブでないもの ジョブ
を見きわめるには 競争の勢力図の変化 ジョブ理論の限界 コペルニクス的転回 第３章 埋もれているジョブ無と競争する ジョブの適用範囲は深くて広
い Ｂ２Ｂにおけるジョブ 価格２倍で機能半分 顧客の人生に寄り添う 第２部 ジョブ理論の奥行きと可能性 第４章 ジョブ ハンティングジョブはどこ
にある １生活に身近なジョブを探す ２無消費と競争する ３間に合わせの対処策 ４できれば避けたいこと ５意外な使われ方 感情面の配慮 魔法は必要
ない 第５章 顧客が言わないことを聞き取る顧客のストーリーをつくる マットレス購入までの道程 衝動買いの裏に アドビルかレッドブルか 新しいマッ
トレスか ジョブとインサイト 第６章 レジュメを書くジョブを解読する 体験とプレミアム価格 障害物を取り除く ウーバーの体験 ジョブに適している
ことをどう伝えるか パーパスブランド 第３部 片づけるべきジョブ の組織 第７章 ジョブ中心の統合秘伝のソース ジョブ中心に組織をつくる 測れる
ことは実行できる オンスターのジョブ 第８章 ジョブから目を離さないイノベーションのデータの３つの誤謬 １能動的データと受動的データの誤謬 ２
見かけ上の成長の誤謬 ３確証データの誤謬 データの出所が問題をつくり出す 受動的なデータを能動的に捕まえる 第９章 ジョブを中心とした組織 直
観的な作戦ノート 両面コンパス だいじなことを測定する ジョブがすべてを変えた 文脈を見失わない 第10章 ジョブ理論のこれから本当に理論と呼
べるのか 理論が 誤って いるとき 理論の限界 ジョブ理論の適用範囲の深さと広さ 個人的なジョブ 公教育 医療 人生のジョブ ジョブ理論とともに
謝辞日本語版解説索引

World Helicopter and Vertical Flight
1914

本書は 顧客を口説き こころに訴えかけ 最後にはきっちりとものにする その成功へのノウハウが手にとるようにわかるハンドブックです 各章ごとに簡
潔にまとめられたアドバイスは 大胆で実践的な知恵がぎっしりとつまっています 本書を読めば どんな会社 どんな分野で働いていようと かならずや競
争に打ち勝つことができるはずです 営業で頭角を現したいと思う人はもちろん ceoをめざす人にとっても価値ある一冊

The Autocar
2017-08-01

共和国とジェダイ騎士団は滅び 皇帝パルパティーンが君臨する帝国が生まれ 銀河は暗黒時代へと突入 独裁政治の執行者ダース ヴェイダーは 帝国に逆
らう者や生き延びたジェダイを次々と血祭りにあげていった やがてその名と黒い甲胄に包まれた異様な姿は 恐怖の象徴となる しかし 甲胄の下でアナ
キン スカイウォーカーはいまだ地獄の業火に焼かれているのだった 映画 スター ウォーズエピソード3 シスの復讐 の直後を描く小説
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ジョブ理論　イノベーションを予測可能にする消費のメカニズム（ハーパーコリンズ・ノンフィクショ
ン）
2001-07

めざせ!レインメーカー
1983

Computers & Electronics
1967

The Port of Bristol
1939

Hatchery Tribune
2008

The Director
1995

Cancer Immunology, Immunotherapy
2005

Food Engineering
2009
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A Guide to Global Liquidity
1942

Industrial Power and Mass Production
2008

Planning
1994

Amateur Radio
1934

Roads and Road Construction
2005

ACM Conference on Computer and
Communications Security
1909

The Sphere
1910

Electrical Engineering
1989
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Leadership
1992

Bowker's Complete Video Directory
2010

Minnesota Rules of Court
2005-12-20

スター・ウォーズ暗黒卿ダース・ヴェイダー
1960

The Law Journal
1908

Fourth Estate
1953

Flight
1982-07

Popular Photography
1962-07
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Implement and Machinery Review
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