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Experiencias de compra

Don José es de oficio cerrajero y tiene un pequeno kiosko donde saca duplicados de llaves
desde hace mas de 30 afios en Jose Leal-Lince. Nunca fue a la Universidad y menos aun a
un programa de post grado en marketing. Sin embargo, es capaz de generar experiencias
de compra inolvidables con su actitud frente a los problemas que le presentan.

Hace unos dias le llevaron una chapa de escritorio con llaves pequeias que se habia
estropeado. Luego de revisar el caso y reflexionar un momento, le dijo a su clienta que la
reparacion iba a salir mas cara que comprar una nueva y le recomendd ir a la ferreteria en
busca de una nueva. La clienta siguid sus indicaciones y pagd S/.5.50 por una chapa que
pudo cambiar ella misma siguiendo las recomendaciones de su cerrajero de confianza.

Don José al igual que el propio Ron Johnson, quien hasta hace poco fue responsable de
ventas al por menor de Apple y apoyd a Steve Jobs a crear sus famosas tiendas,
comparten la filosofia de que no hay que vender por vender, sino ayudar a encontrar la
solucion adecuada para cada cliente, aun cuando esa solucién no esté en sus propios
negocios.

La clave que identificd Johnson para las tiendas de Apple, segun relata en la ultima
Harward Business Review, es que estas debian ser capaces de hacer algo que no se puede
hacer a través de la web que es crear valor mas alld de la transaccién misma. Por eso
tomaron la decisién de crear tiendas no con la idea de vender productos tecnoldgicos sino
para enriquecer la vida de las personas y repensaron el concepto de probar antes de
comprar.

Imagine cdmo puede transformar la experiencia de compra en sus negocios. No importa el
tamafio de su empresa, ni el sector en el que estd, el acto de compra de un producto o
servicio puede convertirse en casi una experiencia religiosa que lo hard estar un paso
adelante.



