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ایجاد تجربه لذتبخش، هترن مزیت رقابتی
در اـن بـازار رقـابتی کـه خیلـ از رقیبـان شمـا ـر محصـولات و خـدمات هتـر متمرکـز
شدهانـد، یکـ از هترـن اسـتراژیها ـرای ایجـاد مزیـت رقـابتی، شکسـت رقیبـان و
افزایش فروش، ایجاد تجربهای لذتبخش و متفاوت رای مشتریان است؛ حتی اگر

محصولتان فرق چندانی با محصول رقیبان ندارد.

 

در نقاط تماس تجربه لذتبخش ایجاد کنید
منظور از خلق تجربه لذتبخش؛ ایجاد یک حس خوب در تمام نقاط ارتباط با خریدار
است. در انگلیسی اصطلاح به نام Contact Point یا نقاط ارتباط وجود دارد. هر
Contact ،زمانی که خریدار به نحوی با ما یا کسبوکار ما در ارتباط است آن لحظات
بهحساب مآیند. خیل مهم است که در تمام نقاط ارتباط، یک حس بسیار  Point

خوب رای مشتری ایجاد کنیم.
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مثال از نقاط ارتباط با خریدار
فرض کنید تبلغ شما در یک مجله چاپ شده است. مخواهیم ررسی کنیم که چه

نقاط ارتباط ن شما (فروشنده) و مشتری وجود دارد.

وقتی فردی اتفاق مجلهای را ورق مزند و تبلغ شما را در آن مجله مبیند، دیدن
تبلغ اولن نقطه ارتباط شما با خریدار است. شما در آن تبلغ باید بتوانید تجربهای
لذتبخش ایجاد کنید. اگر گرافیک آن تبلغ زیبا نباشد، فونتها مناسب نباشد یا
پیشنهادتان عال نباشد، در اولن Contact Point شکست خوردهاید و نتوانستهاید

تجربه لذتبخشی را رای خریدار احتمال به وجود آورید.

بعدازاینکه شخص تبلغ شما را دید، احتمالا دومن نقطه ارتباط مشتری با مجموعه
شما، یک تماس تلفنی است. خریدار با شما تماس مگرد که از شما سوال رسد.
کاف است منشی یا فروشنده شما فردی باشد که خیل باانگزه صحبت نمکند؛
حتی اگر تبلیغتان عال باشد، در دومن نقطه تماس تجربه نامطلوی را خلق کردهاید

و احتمالا مخاطب را از دست خواهید داد.

حال فرض کنید منشی یا فروشنده عال، خوب و باانگزه بالا صحبت مکند. شخص
ترغیب م‌شود که از شما خرید را انجام دهد. حال رای خرید به شرکت یا فروشگاه
شما دعوت مشود و یا شاید شما مانند بسیاری از افراد، محصول را رای شخص
ارسال مکنید. بناران سومن نقطه ارتباط با مشتری متواند تحول محصول
باشد.  اگر خریدار خودش به محل کار شما مآید، تمزی محل کار، صندل و...

متواند در تجربه خریدار تاثر بگذارد.

ز کند و سفارش را ثبت کند، ولول را وار ن نقطه ارتباط مشتریفرض کنید در ا
شمـا تـا 10 روز سـفارش را ارسـال نکنیـد. بـاز در اـن نقطـه ارتبـاط چـون یـک تجربـه
نامطلوب رای مشتری ایجاد کردهاید ارتباط از دست مرود. اغلب افرادی که از فرایند

خرید کاملا راض نباشند، درباره شما پیش دیگران بدگوی مکنند.
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نقاط تماس را طراح کنید
بناران رای خلق تجربه لذتبخش لازم است که در تمام نقاط ارتباط با مشتری حس
خوب ایجاد کنید. سادهترن روش ان است که یا همکاران جلسهای بگذارید و تمام
نقاط ارتباط با خریداران را یادداشت کنید و بهتدرج بکوشید در هرکدام از ان نقاط،
تجربهای لذتبخش ایجاد کنید. یادتان باشد مردم رستورانی نمروند که هترن غذا

را داشته باشد، بلکه جای مروند که هترن خاطره رایشان خلق شود!
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