MEDIR DE VERDAD LA
EXPERIENCIA DE CLIENTE:
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Tengo 80.000 datos buenisimos

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?

.
—
-




¢, Es usted cliente habitual?
¢Por qué nos elige?
¢ Como esta de satisfecho?

¢Nos recomendaria?
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¢, Qué informacion obtenemos?

Copyright © LUKKAP



¢ Es usted cliente habitual? si.

EL PAN ESTA BIEN Y ESTA
CERCA DE MI CASA.

¢,Como esta de satisfecho? BIEN, MUY BIEN. EL PAN
ESTA BUENO. UN 5

¢.Nos recomendaria? Si, CLARO.DEOA 10, UN 9

¢Por qué nos elige?
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¢Es util esta informacion?
.Nos dice como es la experiencia?
. Sabemos qué hacer para mejorar?




medir qué generamos

en cada momento
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(
Experiencia diferencial
QO Coémodo Preguntas rapidas y
. O cerradas -
O Dejan lo que Q© Poca agilidad
estan haciendo o Escuchan con Se lucen algo
.............................................................. rnteres méSCOfTel
E encia estandar O Me atienden catering © No ofrecen ticket
rapido O No indagan ni bolsa ][\é%égg%%en
o N:slo rumpo © No recomiendan )
p O l—:labltandcc;n etl ni sugieren O No ofrecen n recoger No se
cliente delante alternativas promoci despiden

&

Experiencia negati

Entrada

“Productos bien
expuestos y

”
ordenados

“El ambiente es
cdlido y acogedor”

“Los carteles son
algo repetitivos y
poco o”rientados ala
venta
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ONo saludan ni

Recepcion

O ® e O e O O O O

“En degustacion,
como tienen mucha

gente olvidan
despedirse”

“Son muy
simpdticas con los
nifios de los
clientes”

“Echo de menos un
saludo y sonrisa”

“Me tratan como a
un cliente entre

”
muchos

Principales hitos
en la experiencia

Valora_acién dela
experiencia

© Tono inapropiado

Planteamiento

de compra

“Me preguntan dos
veces”

“Me preguntan
cuando todavia
estoy mirando...”

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

O

O Venden mal la
diferenciacion

Decision de
compra

“Estaria genial que te
explicaran los Bos y
diferencias entre
alternativas”

“ s

Me gustaria que me
recomendaran algin
producto”

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

O Conversaciones

personales

Q Politicas diferentes

de cobro

Pagoy
entrega

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

“Me encantaria que
me ensefiaran mds
cosas sobre el pan”

“Suelen olvidarse de
darme la bolsa o el
ticket”

Consumo

“Mobiliario cémodo
y limpio, sitios libres
y buena acustica”

“No hay cobertura”

“Me gustaria tener
la posibilidad de
entretenerme
mientras como”

“Comentarios o
actitudes de
empleadas
inadecuados”

Salida

“En compra
habitual, se
despiden si lo hace
el cliente, sin ir mds
allg”

“Estaria fenomenal
que me dijeran que
productos tendrdn

mafiana” J
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BUSQUEDA EVALUACION
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HECHOS CONSECUENCIAS
que vive el en los resultados

cliente de negocio
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HECHOS

que vive el
cliente

Me han preguntado con
qué iba a combinarlo

Ha asociado lo que habia
contado sobre mi
necesidad con
caracteristicas del
producto
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CONSECUENCIAS
en los resultados

de negocio

Incremento en
Productos Cliente




sibermifé saber la 'istorla@e ocmnal
3 histofia de v,erdad' para-el.& gqte




Ahora ya sabemos:
Por qué no vendiamos.
Como somos de verdad.
Como ser ahora.

Como vender mas.

Que exigir al personal.

Qué seguir midiendo.

Sabemos como mejorar.
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seguimien
0 Pero cuando se hace, la experienda
100% WOW se cumple mas del 50%

90% -

En el momento de ALTERNATIVAS es
- S donde mayor diferencia hay
80% entre la mejor y peor entidad:

27%

70%
60%
50%
40%

30%

20%

10%

OQQ T T T T T T T
ENTRADA ACOGIDA INDAGACION ADECUACION OFERTA CIERRE Y SEGUIMIENTO

DESPEDIDA *Considerando solo
contactos realizados

IMEX Banca

IMEX Retail Gran Distribucion
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Medir qué generamos en cada momento...

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

Dé palancas de actuacion para mejorar
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