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7 اصل خلق تجربه لذت بخش رای مشتری
در بازار رقابتی امروز، محصول یا قیمت بهتنهای نمتواند موفقیت شما را تضمن
کند. رگ رنده کسبوکارهای که مشتریان وفادار مسازند و بهصورت تصاعدی رشد
مکنند، در یک اصل کلیدی، یعنی خلق تجربه لذت بخش رای مشتری نهفته است .
ان مفهوم به معنای ایجاد حس خوب در تمام نقاطِ تماس مشتری با کسبوکار شما

است.

در ادبیات کسبوکار، به ان نقاط «Contact Point» یا «نقاط ارتباط» گفته مشود
و از لحظهای که مشتری نام شما را مشنود تا زمانی که از محصول استفاده کرده و به

پشتیبانی نیاز پیدا مکند را شامل مشود.

مهمترن وظیفه ما ان است در تمام ان نقاط، فراتر از انتظار عمل کنیم و خاطرهای
مثبت بسازیم. در ان مقاله، به 7 اصل بنیادن رای خلق تجربه لذت بخش رای

مشتری مردازیم.

ان اصول، نقشه راهی است که هر کسبوکاری متواند با ومسازی آن، رضایت را
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به وفاداری و مشتری را به یک سفر مشتاق رای رند خود تبدل کند.

 

1. ثبات (قابلیت پیشبینی)؛ سنگبنای اعتماد
یک از پایههای اصل در خلق تجربه لذت بخش رای مشتری، اصل ثبات است.
«ثبات» یعنی مشتری دقیقا مداند از شما چه انتظاری داشته باشد. او باید بتواند
کیفیـت محصـول، لحـن پاسـخگوی، زمـان ارسـال و حتـی نـوع تخفیفهـای شمـا را

پیشبینی کند.

ان قابلیت پیشبینی، اضطراب خرید را کاهش داده و حس اعتماد و اطمینان را
جایگزن آن مکند.

مثال عمل: راز موفقیت مکدونالد
یک از معروفترن فستفودهای دنیا، مکدونالد، امراتوری خود را ر پایه اصل
«ثبات» بنا کرده است. مدران ان شرکت تضمن مدهند طعم همرگری که در

توکو مخورید، هچ تفاوتی با همرگر شعبه نوورک ندارد.

ان ثبات در کیفیت، باعث مشود مشتری با خیال راحت و بدون ریسک، رندتان را
انتخاب کند.

چگونه در کسبوکار خود ثبات ایجاد کنیم؟
ثبات یا قابلیت پیشبینی در 4 حوزه زر حیاتی است:

1. کیفیت کاملا یکسان: با ایجاد دستورالعملهای دقق  (SOP)رای تولید محصول
کارتان همیشه استاندارد مشخص یا ارائه خدمات، اطمینان حاصل کنید خروج

دارد.

2. پاسخگوی یکسان: لحن و سیاستهای پاسخگوی تیم فروش و پشتیبانی شما
باید هماهنگ باشد. مشتری نباید از هر کارمند، یک پاسخ متفاوت دریافت کند.

3. زمان ارسال یکسان: فرایندهای ارسال خود را هینهسازی کنید تا بتوانید زمان
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تحول دقیق را به مشتری اعلام کرده و به آن پایبند بمانید.

4. طراح و هویت بصری یکسان: وبسایت، شبکههای اجتماع، بستهبندی و
تمام مواد تبلیغاتی شما باید از یک هویت بصری هماهنگ روی کنند تا رند شما

حرفهای و قالاعتماد به نظر رسد.

 

2. سرعت؛ مهمترن عامل در دنیای دیجیتال
سرعت، شاید مهمترن عامل در خلق تجربه لذتبخش رای مشتری در دنیای امروز
باشد. صر مشتریان، بهخصوص در فضای آنلان، بسیار کم است. کسبوکاری که
سرعتر پاسخ دهد، سرعتر محصول را تحول دهد و مشکلات را سرعتر حل کند،
رنده میدان رقابت خواهد ود. در اران تمرکز ر ان اصل، به تنهای متواند شما را

چندن پله از رقبا بالاتر رد.

چهار ستون اصل سرعت در خدمات
در مورد سرعت، روی 4 حوزه زر تمرکز کنید:

1. سرعت پاسخگوی
یکــ از زرگترــن دلاــل نارضــایتی مشتریــان در هــر کســبوکاری، ســرعت پــان
پاسخگوی است. مشتری دوست ندارد رای دریافت یک پاسخ ساده، ساعتها یا

روزها منتظر بماند.

اگر بتوانید میانگن زمان پاسخگوی خود را به زر یک ساعت رسانید، رضایت
مشتریان به شکل چشمگری افزایش خواهد یافت. استفاده از ازارهای چت آنلان و

پاسخهای آماده متواند در ان مسر به شما کمک کند.

2. سرعت تحول
رای هود سرعت تحول، ابتدا باید آن را اندازه بگرید. سیستم طراح کنید که
زمان دقق ثبت سفارش تا لحظه خروج محصول از انبار شما را ثبت کند. سپس با
تحلل ان دادهها، به دنبال گلوگاهها بگردید و ببینید چگونه متوانید حتی یک
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دقیقه از ان زمان را کاهش دهید.

اطلاعرسانی مرحلهبهمرحله (مانند ارسال کد رهگری) نز، حس خوی به مشتری
مدهد.

3. خوشقول در زمانبندی
به خود و همکارانتان آموزش دهید اگر زمانی را به مشتری اعلام مکنید، آن زمان
قطع است؛ نه حدودی. هتر است کم بدبینانه زمان بدهید و نتیجه نهای را زودتر
تحوـل دهیـد (Under-promise, Over-deliver) تـا اینکـه قـول رویـای بدهیـد و

نتوانید به آن عمل کنید.

یک نشانه کلیدی رای تشخیص خوشقول نودن ان است اگر مشتری رای پیگری
و یادآوری با شما تماس مگرد، یعنی در ان بخش ضعیف عمل کردهاید.

4. سرعت سایت
در فروش آنلان، سرعت بارگذاری سایت شما اولن نقطه تماس با مشتری است. یک

سایت کند، مشتری را قل از دیدن محصولات شما فراری مدهد.

هترن حالت ان است سایت، در کمتر از 3 ثانیه به طور کامل بارگذاری شود. با
مراجعــه بــه ســایت gtmetrix.com متوانیــد ســرعت سایتــان را تحلــل کــرده و

گزارشهای دقیق رای هود آن دریافت کنید.

 

3. شخصسازی؛ جادوی ایجاد حس مهم ودن
شخصسازی، جادوی است که یک ارتباط معمول را به یک تجربه لذتبخش رای

مشتری تبدل مکند.

انسانها دوست دارند دیده شوند و احساس کنند رای شما یک فرد منحصربهفرد
هستند؛ نه فقط یک شماره سفارش. با اقدامات ساده متوانید ان حس ارزشمند

ودن را در مشتری ایجاد کنید.

https://gtmetrix.com/
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4 تکنیک کارردی رای شخصسازی
1. نــام افــراد را بــه کــار ریــد: اســتفاده از نــام مشتــری در ایملهــا، پیامکهــا و
بهخصوص مکالمات تلفنی، تاثر فوقالعادهای دارد. اگر فروش تلفنی دارید، ابتدای

مکالمه نام فرد را رسید و در طول صحبت چندن بار از آن استفاده کنید.

(CRM) ریت ارتباط با مشترینشان دهید: اگر از سیستم مد 2. توجه شخص
استفاده مکنید، متوانید تاریخچه خرید و مکالمات قبل مشتری را ببینید. در
تماس جدید، با اشاره به خرید یا مشکل قبل او، نشان مدهید رایتان مهم وده و

به خاطر سردهاید.

 .3رای پیامهایتان دلل بیاورید: بهجای نمایش یک پاپآپ تخفیف یدلل در
سایت، آن را هوشمند کنید. رای مثال: «دیدیم ۳ دقیقه است در حال ررسی ان
محصول هستید. مشخص است به آن علاقه دارید! ان کد تخفیف ۱۰٪ هدیه ما به

شما است تا راحتتر تصمیم بگرید».

4. ایملهای هوشمند ارسال کنید: در کمنهای ایمیل، علاوه ر استفاده از نام،
متوانید ر اساس رفتار قبل مشتری (مثلا محصولاتی که مشاهده کرده)، ایملهای

مرتبط و شخصسازیشده ارسال کنید. ان کار نرخ تعامل را شدیدا بالا مرد.

 

4. کیفیت؛ پیشنیاز هر تجربه لذتبخش
کیفیت، سنگبنای اعتماد و پیشنیاز خلق تجربه لذتبخش رای مشتری است. اگر
محصول شما یکیفیت باشد، هچکدام از اصول دیگر نمتوانند مشتری را راض نگه

دارند.

کیفیت یعنی محصولات و خدمات، دقیقا با معیارها و نیازهای مشتری مطابقت
داشته باشد یا حتی از آن فراتر رود.

3 بعد اصل کیفیت
1. محصول: محصول باید کار اصل خود را به هترن شکل انجام دهد، بادوام باشد
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و مشکل را حل کند.

2. بستهبندی: بستهبندی فقط یک محافظ نیست؛ بلکه بخشی از تجربه خرید است.
یک بستهبندی زیبا، محکم و کارردی (Unboxing Experience)، متواند حس بسیار

خوی منقل کند.

3. گرافیک و طراح: کیفیت طراح سایت، لوگو، کاتالوگ و تصاور محصولات،
معرف کیفیت کل کسبوکار شما است. طراح ضعیف، حس یاعتمادی ایجاد

مکند.

 

5. فراتر از انتظار (Over Delivery)؛ هنر غافلگری
منظـور از Over Delivery اـن اسـت همیشـه کمـ بیشتـر از قـول کـه دادهایـد، بـه

مشتری خدمات ارائه دهید. ان «کم بیشتر»، متواند شامل موارد زر باشد:

یک هدیه کوچک

یک یادداشت تشکر دستنویس

ارسال رایگان غافلگرکننده

تحول یک روز زودتر از موعد

ان اصل، روشی تضمنشده رای خلق تجربه لذت بخش رای مشتری است؛ زرا
انسانها عاشق غافلگریهای مثبت هستند.

 

6. ارتباط پس از فروش؛ تبدل مشتری به سفر
فروش، پایان کار نیست؛ بلکه آغاز فرصتی رای خلق تجربه لذت بخش رای مشتری و

تبدل او به یک حام وفادار است.

متاسـفانه بسـیاری از کسـبوکارها از اـن مرحلـه غافـل مشونـد؛ زـرا مترسـند بـا
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پیگری، باب شکایت مشتری را باز کنند؛ درحالکه ان کار دقیقا رعکس عمل مکند
و نشاندهنده تعهد شما است.

ایدههای رای ارتباط موثر پس از فروش
1. تماس یا پیام تشکر: یک یا دو روز پس از تحول محصول، یک پیامک یا تماس

کوتاه رای تشکر از خرید و اطمینان از رضایت مشتری، تاثر فوقالعادهای دارد.

2. نظرسنج هوشمندانه: چند روز پس از فروش، از مشتری بخواهید نظرش را در
مورد فرایند خرید و محصول بگوید. ان کار دو مزیت زر را به همراه دارد:

اطلاعات ارزشمندی رای هود کسبوکارتان به دست مآورید.

به مشتری حس مهم ودن مدهید.

3. ارسال محتوای آموزشی: ر اساس محصول که مشتری خریده، نکات آموزشی،
راهنمای نگهداری یا ایدههای رای استفاده هتر از محصول را رایش ارسال کنید.

ان کار چون بدون هچ چشمداشتی انجام مشود، حس بسیار خوی ایجاد مکند.
«فرمت ویدو» رای ان نوع آموزشها بسیار موثر است.

4. کمک گرفتن از مشتری: انسانها از کمک کردن لذت مرند. گاهی با مشتریان
وفادارتان تماس بگرید و از آنها رای هود کارتان مشورت بخواهید.

رای مثال رسید: «به نظر شما چه کاری انجام دهیم تا خدماتمان هتر شود؟». ان
کار حس تعلق و ارزشمندی عمیق در آنها ایجاد مکند.

 

7. مهندسی مکالمات
بسیاری از نارضایتیها ریشه در یک کلمه یا جمله اشتباه دارند. کلمات قدرت دارند و
متوانند یک شکایت را به فرصتی رای خلق تجربه لذت بخش رای مشتری تبدل
کنند؛ بههمندلل باید رای کسبوکار خود یک سبک مکالمه مشخص طراح کنید.
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دستورالعمل مکالمات خود را بسازید
توصیه مکنیم یک سند به نام «دستورالعمل مکالمات» تهیه کنید. در ان سند،
جملات و پاسخهای استاندارد رای شرایط رتکرار (مانند سوال در مورد قیمت، اعلام

تاخر، پاسخ به شکایت و...) را مشخص کنید.

به تمام کارمندان آموزش دهید از ان چارچوب استفاده کنند تا زبان کل سازمان
یکپارچه، مثبت و راهحلمحور باشد.

بهجای گفتن «موجود نداریم»، بگویید: «ان مدل تمام شده؛ اما مدل جدیدتر با ان
وژگها، دو روز دیگر مرسد. مخواهید رایتان رزرو کنم؟»

 

از کجا شروع کنیم؟
خلق تجربه لذت بخش رای مشتری یک روژه کوتاهمدت نیست؛ بلکه یک فرهنگ

سازمانی و یک فرایند هود مستمر است.

رای شروع، نیازی نیست تمام ان 7 اصل را همزمان پیاده کنید. هترن نقطه شروع
اـن اسـت کـه بـا مشتریـان خـود صـحبت کنیـد یـا نظرسـنج رگـزار کنیـد و ببینیـد

زرگترن نقطه ضعف شما از دید آنها چیست.

معمولا در هر کسبوکار، یک یا دو مورد باعث بیشترن نارضایتی مشود. تمام
تمرکزتان را روی حل همان «یک مورد» بگذارید. با رطرف کردن زرگترن نقطه
ضعف، زرگترن جهش را در رضایت مشتریان تجربه خواهید کرد و در مسر درست

قرار مگرید.

 

از تجربه لذتبخش تا انفجار فروش
داشتـن یـک اسـتراژی فـروش مـدون، نقشـه راه مـوفقیت کسـبوکار شمـا اسـت و

همانطور که دیدیم، خلق تجربه مثبت رای مشتری، بخش مهم از آن است.

https://modiresabz.com
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یک دیگر از استراژیهای خلاقانه و بسیار موثر، استفاده از سیستم «جواز» رای
ایجاد هیجان و افزایش تصاعدی فروش است. رای آشنای با قدرت ان تکنیک و
نکات تکمیل دیگر، پیشنهاد مکنیم ویدو وتوب «داستان انفجار فروش با دادن

جواز» از ژان بقوسیان را تماشا کنید.

همچنن رای دریافت یک نقشه راه کامل، مقاله «گامهای کلیدی موفقیت در فروش
مدرن» در سایت مدر سز، راهکارهای عمل و ارزشمندی ارائه مدهد که هر دو

منع، دیدگاه شما را رای رسیدن به فروشهای زرگتر گسترش خواهند داد.

 

https://youtu.be/vjg-o-odpr4?si=9CL1jZPZuGi2mATg
https://youtu.be/vjg-o-odpr4?si=9CL1jZPZuGi2mATg
https://modiresabz.com/%da%af%d8%a7%d9%85%d9%87%d8%a7%db%8c-%da%a9%d9%84%db%8c%d8%af%db%8c-%d9%85%d9%88%d9%81%d9%82%db%8c%d8%aa-%d8%af%d8%b1-%d9%81%d8%b1%d9%88%d8%b4-%d9%85%d8%af%d8%b1%d9%86/
https://modiresabz.com/%da%af%d8%a7%d9%85%d9%87%d8%a7%db%8c-%da%a9%d9%84%db%8c%d8%af%db%8c-%d9%85%d9%88%d9%81%d9%82%db%8c%d8%aa-%d8%af%d8%b1-%d9%81%d8%b1%d9%88%d8%b4-%d9%85%d8%af%d8%b1%d9%86/
https://modiresabz.com

