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MEDIR DE VERDAD LA 
EXPERIENCIA DE CLIENTE:

#IVFEC

ime!
ÍNDICE MEDICIÓN DE EXPERIENCIA
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Tengo 80.000 datos buenísimos
No consigo que se le dé a esto la 
importancia que tiene
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¿Por qué medimos?
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¿Qué medimos hoy para conocer 
a nuestros clientes?
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¿Es usted cliente habitual?

¿Por qué nos elige?

¿Cómo está de satisfecho?

¿Nos recomendaría?
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¿Qué información obtenemos?
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¿Es usted cliente habitual?

¿Por qué nos elige?

¿Cómo está de satisfecho?

¿Nos recomendaría?

SÍ.

EL PAN ESTÁ BIEN Y ESTÁ 
CERCA DE MI CASA.

BIEN, MUY BIEN. EL PAN 
ESTÁ BUENO. UN 5
SÍ, CLARO. DE 0 A 10, UN 9
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¿Es útil esta información?
¿Nos dice cómo es la experiencia?
¿Sabemos qué hacer para mejorar? 
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Medir la experiencia es medir qué generamos 
en cada momento en nuestros clientes.
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Experiencia negativa 

Experiencia estándar 

Experiencia diferencial 

Cómodo 

No interrumpo 
paso 

Preguntas rápidas y 
cerradas Dejan lo que 

están haciendo 

“Productos	  bien	  
expuestos	  y	  
ordenados”	  

“El	  ambiente	  es	  
cálido	  y	  acogedor”	  

“Los	  carteles	  son	  
algo	  repe88vos	  y	  
poco	  orientados	  a	  la	  
venta”	  

“Son	  muy	  
simpá8cas	  con	  los	  
niños	  de	  los	  
clientes”	  

“Echo	  de	  menos	  un	  
saludo	  y	  	  sonrisa”	  

“Me	  tratan	  como	  a	  
un	  cliente	  entre	  
muchos”	  

No recomiendan 
ni sugieren 
alternativas 

Venden mal la 
diferenciación 

No ofrecen ticket 
ni bolsa 

Políticas diferentes 
de cobro 

Principales hitos 
en la experiencia  
Valoración de la 
experiencia 

“Me	  preguntan	  dos	  
veces”	  

“Me	  preguntan	  
cuando	  todavía	  
estoy	  mirando…”	  

“Demasiado	  
informal:	  ¿Qué	  te	  
pongo,	  guapa?”	  

“Estaría	  genial	  que	  te	  
explicaran	  los	  Bos	  y	  
diferencias	  entre	  
alterna8vas”	  

“Me	  gustaría	  que	  me	  
recomendaran	  algún	  
producto”	  

“Tienen	  un	  producto	  
muy	  bueno	  pero	  no	  lo	  
venden:	  no	  tenemos	  
nada	  que	  dure	  hasta	  
mañana”	  

Conversaciones 
personales  

No recogen 
feedback 

“Mobiliario	  cómodo	  
y	  limpio,	  si8os	  libres	  
y	  buena	  acús8ca”	  

“No	  hay	  cobertura”	  

“Me	  gustaría	  tener	  
la	  posibilidad	  de	  
entretenerme	  
mientras	  como”	  

“Comentarios	  o	  
ac8tudes	  de	  
empleadas	  
inadecuados”	  

“En	  degustación,	  
como	  8enen	  mucha	  
gente	  olvidan	  
despedirse”	  

“En	  compra	  
habitual,	  se	  
despiden	  si	  lo	  hace	  
el	  cliente,	  sin	  ir	  más	  
allá”	  

“Estaría	  fenomenal	  
que	  me	  dijeran	  que	  
productos	  tendrán	  
mañana”	  

No se 
despiden 

Mesas sin recoger 

“Como	  solo	  hay	  una	  
caja	  la	  espera	  se	  
hace	  muy	  larga”	  	  

“Me	  encantaría	  que	  
me	  enseñaran	  más	  
cosas	  sobre	  el	  pan”	  

“Suelen	  olvidarse	  de	  
darme	  la	  bolsa	  o	  el	  
8cket”	  

No ofrecen 
promoción 

Escuchan con 
interés 

No indagan 
Me atienden 
rápido 

Tono inapropiado 

No saludan ni 
sonrien 

Hablan con el 
cliente delante 

Se lucen algo 
más con el 
catering 

Poca agilidad 

Decisión	  de	  
compra	  

Planteamiento	  
de	  compra	  

Pago	  y	  
entrega	   Salida	  Consumo	  Recepción	  Entrada	  
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BÚSQUEDA EVALUACIÓN COMPRA USO 



Copyright © LUKKAP 

HECHOS
que vive el 

cliente

SENSACIONES 
percibidas por el 

cliente

CONSECUENCIAS 
en los resultados 

de negocio
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Siento que me han 
ofrecido un producto 

adaptado a mí, a lo que 
yo buscaba y necesitaba

Me han preguntado con 
qué iba a combinarlo

Ha asociado lo que había 
contado sobre mi 

necesidad con 
características del 

producto 

Incremento en 
Productos Cliente

HECHOS
que vive el 

cliente

SENSACIONES 
percibidas por el 

cliente

CONSECUENCIAS 
en los resultados 

de negocio



Copyright © LUKKAP 

Nos permite saber la historia emocional,
la historia de verdad para el cliente
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Ahora ya sabemos:
Por qué no vendíamos.

Cómo somos de verdad.

Cómo ser ahora.

Cómo vender más.

Qué exigir al personal.

Qué seguir midiendo.

Sabemos cómo mejorar.
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IMEX Banca

IMEX Retail Gran Distribución
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Medir qué generamos en cada momento…

Info clave para el CEO y el negocio en 1 pág.

Dé palancas de actuación para mejorar
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