
اگــر از ادبیات آکادمیــک کمی فاصله بگیریم، شــناخت 

تاچ پوینت ها بیش از هر چیزی در تعیین استراتژی بازاریابی 

مؤثر اســت. تعدد این کانال ها باعث ایجــاد سردرگمی و 

اتلاف هزینه های مالی و زمانی شود. اگر فکر می کنید این 

موضوع بدیهی تر از چیزی است که نیاز باشد به آن فکر کنیم 

می توانید خیلی راحت یک برند مشخص را انتخاب کنید و 

بررسی کنید که چه نقاط تماس بیهوده ای شکل گرفته اند 

که کمترین تأثیری هم در پیشبرد اهداف بازاریابی ندارند.

شاید این طور فکر می کنیم که باید در همه جا حضور داشته 

باشــیم، مدلی که در یک نمونه عجیب وطنی، برند پدیده 

در فضــای واقعی و مجــازی انجام می داد. در ســال های 

نه چنــدان دور، هرکجــا سر می چرخاندید نــام پدیده را 

مشاهده می کردید.

 (Reebok) در نمونه های خارجی، فعالیت های برند ریباک

در این مورد قابل ارزیابی اســت. در سال ۲۰۱۲ این برند 

در بازه ای دوهفته ای تلاش کرد تاچ پوینت های دیجیتال 

خود را رصد و بررسی کند. نتیجه حیرت انگیز بود. ششصد 

حســاب کاربــری در شــبکه های اجتماعی توســط خود 

شرکت و مردم عادی ایجاد شــده بود. جالب این است که 

۵۰ درصد این کانال ها از ســوی خود شرکت شکل  گرفته 

بود. این آشفته بازار ارتباطی که نتیجه ای جز کاهش توان 

تیم نداشت، بعد از بررســی های مختلف در نهایت به سه 

صفحه فیســبوک، دو اکانت توییتری و یک کانال یوتیوب 

تبدیل شد.

دنیای دیجیتال مارکتینگ

در چند دهه گذشته فناورى تحولات عمده اى در رابطه میان مشترى و کسب وکارها ایجاد کرده است، تغییراتى که به طور ویژه به تخصصى به نام بازاریابى 
دیجیتال ختم شده است. تا همین دو دهه پیش، بیشتر کسب وکارها مشترى را در فروشگاه خود مى دیدند، با او ارتباط برقرار مى کردند و در نهایت محصولى را 
به او مى فروختند. در حقیقت، «نقطه تماس» مشترى و فروشنده همان دکان و حضور فیزیکى بود یا در نهایت یک تماس تلفنى. امروز اما اینستاگرام، توییتر، 
فیسبوك، فروشگاه هاى آنلاین، تبلیغات دیجیتال، پادکست ها و ... نقاط تماس با مشترى هستند. این مجموعه وسیع را چطور دسته بندى کنیم و اصلا شناخت 

آنچه کمکى به برنامه هاى بازاریابى ما مى کند؟
عماد پورشهریاری

 مارکتینگ
کارشناس دیجیتال

تاچ پوینت یا نقطه تماس دیجیتال چیست و چطور می توان آن را دسته بندی کرد؟

تلاقی کسب وکار و مشتری در فضای غیرواقعی 

نقاط تماس دیجیتال یا همان کانال های دیجیتال سه کاربرد خیلی مشخص 
دارند:

  ایجاد ارتباط با مشتری از طریق فناوری های دیجیتال و اینترنت
   فراهم آوردن بستری برای عرضه محتواهای متفاوت با اهداف گوناگون

   تسهیل ارتباطات در سطوح تعاملی متفاوت

شناخت نقاط تماس چه کاربردی برای کسب وکارها دارد؟
تاچ پوینت یا نقاط تماس به هر شکل تعامل با مخاطب در مراحل مختلف 
سفر مشــتری گفته می شــود. تاچ پوینت ها در واقع همان کانال های 
دیجیتال هستند که فرصت برخورد با مشتری را برای یک کسب وکار 
فراهم می کنند. این نقاط تماس ممکن است با جست وجوی نام شما در 
گوگل رخ بدهند، با تماشای ویدئویی از شما در اینستاگرام اتفاق بیفتد 
یا حتی با مشاهده تبلیغات بنری در وب سایت دیگری انجام شود. همه 

این ها تاچ پوینت هستند. 

تاچ پوینت چیست؟

در پژوهشی که در دانشگاه کوئینزلند استرالیا انجام شده و بخش زیادی از این یادداشت برگرفته از همین مقاله است، صد شرکت مختلف در حوزه B2C بررسی شدند 
تا بر اساس آن دسته بندی مشخصی برای انواع تاچ پوینت ها تعریف شود. سه پژوهشگر این تحقیق این چهار دسته را مشخص کردند: 

دسته بندی تاچ پوینت ها

۲شنبــــــه
۳  خـرداد  ۱۴۰۰

۱۲ شوال ۱۴۴۲ شماره ۳۳۹۲

تاچ پوینت یا نقاط تماس به هر شکل تعامل با مخاطب در مراحل مختلف 
سفر مشــتری گفته می شــود. تاچ پوینت ها در واقع همان کانال های 

گوگل رخ بدهند، با تماشای ویدئویی از شما در اینستاگرام اتفاق بیفتد 
یا حتی با مشاهده تبلیغات بنری در وب سایت دیگری انجام شود. همه  هـ ۳شنبــ

۱۸ مرداد ۱۴۰۱
۱۱ محرم ۱۴۴۴  

شماره  ۳۷۳۰

۲

تازه کار

آشنا

حرفه ای

مطلب مناسب برای :

 شرکتی

 (Corporate) تاچ پوینت هــای شــرکتی
ارتباطی یک سویه از طرف شرکت با مشتری 
یا مشتری با شــرکت و با تعاملی حداقلی 
هستند. علاوه بر این، تاچ پوینت ها وظیفه 
دارنــد اطلاعــات دقیقی از کســب وکار به 
مخاطب منتقل کنند. در دســته نخســت، 
محتوا در حد اطلاعات تماس باقی می ماند 
اما در این دسته، داده ها عمق بیشتری پیدا 
می کنند. مثــلا کاتالوگ هــا در این بخش 
دسته بندی می شوند. این کانال های ارتباطی 
باعث ایجاد شــفافیت می شوند. به همین 
دلیل میزان اســتفاده از آن ها در مؤسسات 
غیرانتفاعی مانند خیریه ها چشمگیرتر است.
نکتــه متمایزکننده در ایــن نقطه تماس ها 
این اســت که در میان انتقال پیام، تعاملی 
شــکل نمی گیرد. بخش ســؤالات متداول 
پرتکرارترین نقطه تماس اســت یا فرم های 
دریافت بازخورد در این دسته حضور دارند، 
همین طور نشریات دیجیتال، تبلیغات آنلاین 

و برنامه های وفاداری مشتری.

 انجمنی

تاچ پوینت های انجمنــی (Community) که 
شاید ترجمه «باهمســتانی» برگردان بهتری از 
آن باشــد، بر پایه مدیریت و فعالیت گروهی 
از کاربران شــکل می گیرد. نکته متمایزکننده در 
این نقاط تماس این اســت که افراد می توانند 
محتوای خود را ویرایش یا حذف کنند و مدیریت 
آن بر عهده کســب وکار نیســت. هدف از این 
تاچ پوینت ها فعالیت های اجتماعی با یکدیگر 
است. موضوع مهم در این تاچ پوینت این است 
که افراد بایــد بتوانند به راحتــی در قالب های 

مختلف تولید محتوا کنند.
فروم ها نمونه های مناسبی برای تاچ پوینت های 
انجمنی هستند. در مثال های فارسی وب سایت 
ApplyAbroad در حوزه مهاجرت تحصیلی و 
همین طور نی نی سایت در حوزه مادران موارد 
شاخصی هســتند. با این حال، اگر وب سایت 
یک برند امکانات فروم هم در اختیار مخاطب 
قرار بدهد این کانال شکل گرفته است. مثلا یک 
مؤسسه زبان می تواند این فرصت را فراهم کند 
و از مدرسان خود بخواهد به سؤالات 
مخاطبان پاسخ دهند یا به شکلی 

نقش راهنما داشته باشند.

اجتماعی

همان طور که از نام این دسته مشخص 
است، شــبکه های اجتماعی در این 
بخش قرار می گیرند. تاچ پوینت های 
اجتماعی توســط یک ادمیــن اداره 
می شــوند و این فرد قادر خواهد بود 
پیام ها را حــذف و فعالیــت برخی 
کاربران را محدود کنــد. انتظار ما از 
نقاط تمــاس اجتماعی یــک ارتباط 

دوسویه کامل و تعامل بالاست.
نوع محتوا در این تاچ پوینت به صورت 
ترکیبــی از اطلاع رســانی و ترویجی 
(پروموشن) است. اگر مخاطب خود 
را ترغیب کنید که محتوایی درباره شما 
تولید و آن را در صفحه خود منتشــر 
کند، به بالاترین ســطح محتوایی در 
این کانال ارتباطی رســیده اید. از آن 
جایی کــه این نقاط تمــاس تعامل 
بسیاری با مخاطب دارند، باید تلاش 
کنیــد با اســتفاده از ایــن ظرفیت، 

مخاطــب را میان 
تاچ پوینت های 
حرکت  خــود 

دهید.

کاربردی

تاچ پوینت های کاربردی (functional) معمولا 
یک طرفه هستند و پیامی را از طریق کسب وکار 
به مشتری انتقال می دهند. هدف استفاده از 
آن ها ممکن است طیف وسیعی را در بربگیرد. 
مثلا راه های ایجاد تعامل را معرفی کنند، گرچه 
خودشــان چندان محل تعامل نیستند. این 
کانال ها هدف خیلی به خصوصــی را دنبال 
می کنند، مانند فروشــگاه های آنلاین و سبد 
خرید که قصدش به سرانجام رساندن فرایند 

خرید به بهینه ترین شکل است.
اطلاعاتی که از طریق وب ســایت به مشتری 
ارائه می شود مهم ترین تاچ پوینتی است که 
در این دسته قرار می گیرد. البته هر وب سایت 
بخش های مختلفــی دارد اما در اینجا هدف 
صفحاتی اســت که اطلاعات اولیه در اختیار 
مشتری قرار می دهد، مانند اطلاعات تماس، 
درباره ما، ســاعت فعالیت فروشگاه فیزیکی 

و ... .
پادکست ها، ویدئوهای آموزشی و ایمیل هم 

در این دسته قرار می گیرند.


