Customer Journey Map

Aktivitdten/Schritte:
Welche Schritte durchlauft
der Kunde in dem
Prozess?

Touchpoints:

Welche Beriihrungspunkte
gibt es zwischen dem
Kunden und z. B.
Mitarbeitern, Produkten,
Dienstleistungen, Devices,
Internetangeboten, etc.

Emotionen:

Wie flhlt sich der Kunde
bei den einzelnen
Schritten und warum?

Insights:

Was konnten die
Probleme / Erwartungen /
Wiinsche des Kunden
sein?

Ideenspeicher
(optional):

Welche ersten Ideen
kommen auf?
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