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Customer journey map (CJM)

“Xalpita Café Boutique”
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Evidencia de campo

Evidencia fotografica tomada a uno de los tres
clientes entrevistados, (antes de entrevistarlos se
les pidio el consentimiento para tomar una
fotografia, pero solo un cliente dio la autorizacion).

Evidencia tomada del menu.
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Oportunidades: Areas priorizadas de mejoral/innovacion por etapa.
Reconocimiento de la necesidad:
e Mejorar la presencia en redes sociales.
e Crear campanas de promociones (descuentos para estudiantes y asi llamar
su atencion, cupones especiales a clientes frecuentes).
Busquedas de informacion:
e Actualizar el menu y sus horarios.
Evaluacion de alternativas:
e Optimizar el espacio interior para evitar la sensacion de saturacion.
Compra:
e Aumentar la variedad de alimentos ofrecidos.
e Reducir aun mas el tiempo de espera.
Servicios postventa:
e Incrementar encuestas de satisfaccion.
Alcance y limites: Qué cubre y qué no el CJM v1.
Alcance:
e Experiencia del cliente desde que surge la necesidad hasta la postventa.
e Se centra en el consumo de la cafeteria fisica, considerando algunos factores
como el ambiente, el espacio, la atencion al cliente y formas de pago.
Limites:
e No contempla programas de fidelizacion.

e No abarca pedidos a domicilio de manera independiente.
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Trazabilidad: Referencia a qué instrumento/entrevista origina cada hallazgo.
Hallazgos:
e No hay gran variedad de opiniones o resefias de conocidos o en redes
sociales.
e Los clientes prefieren que haya mas variedad de alimentos en el menu.
e El espacio es reducido.
e Larespuesta de los clientes coincide en la mayoria de las preguntas
realizadas.
Trazabilidad:

e Estas deducciones fueron obtenidas en base a las encuestas aplicadas.
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