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Resumo de Gestao do Relacionamento e
Customer Experience - A Revolucao na
Experiéncia do Cliente

Estamos vivendo uma era sem precedentes, na qual a unido entre a
Gestdo do Relacionamento com Clientes e o Customer Experience esta
modificando o trabalho de milh6es de pessoas ao redor do mundo dos
mais variados niveis das organizacOes, desde os CEOs até o time
operacional, impondo-lhes o imperativo de adquirir novas competéncias,
metodologias e ferramentas de trabalho.

Customer Experience €, acima de tudo, uma estratégia empresarial com a
finalidade de dirigir inteligéncia, pessoas, tecnologias, processos e
investimentos ao planejamento, implantacdo e controle de inciativas que
irdo proporcionar aos Clientes experiéncias tdo gratificantes que serao
capazes de sensibiliza-los para continuarem “ligados” racional e
emocionalmente a empresa fornecedora.

Esse é o principio de toda e qualquer inciativa de lealdade nos dias atuais.
Nesta obra, € dada uma abordagem especial ao conceito e a pratica do
autor em Customer Journey Mapping (mapeamento da jornada do cliente),
gue vem conquistando cada vez mais adeptos no mundo nteiro.

Madruga também traz conceitos, dicas e praticas de sucesso de
Marketing de Relacionamento, CRM, Customer Lifetime Value,Pesquisas,
NPS, Novo Modelo de Relacionamento, Metodologia de vendas e
atendimento, Programas de Lealdade, Omnichannel e tendéncias
tecnoldgicas.

Vocé vera que os modelos de experiéncia do Cliente, estudos sobre o seu
comportamento em redes sociais, nas plataformas de compras on-line,
nas centrais de atendimento, nos chatbots, nas lojas fisicas e na forca de
vendas de campo tém revolucionado a forma de se fazer a Gestdo do
Relacionamento e que, verdadeiramente, trazem a necessidade de maior
conhecimento do Cliente como imperativo dos negécios.
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