Spickzettel: Was ist was bei der
Gestaltung einer Customer Journey

Bendtigen Sie eine Auffrischung, was Sie in jedem Abschnitt
der Customer Journey angeben mussen? Hier finden Sie eine
Ubersicht dariiber, aus welchen Teilen Ihre Customer Journey
besteht.

Beriihrungspunkte

Geben Sie zu Beginn dieses Abschnitts an, welche Phasen Ihr
Melder durchlauft. Wenn Sie sich unsicher sind, liegen Sie in
der Regel mit drei Phasen richtig: Vor, wahrend und nach der
Serviceerbringung.

BerUhrungspunkte sind Momente, in denen Kontakt zwischen Ihrem
Melder und lhnen besteht, oder wenn Ihr Melder Kontakt erwartet
hatte, aber keiner stattfindet. Dies beinhaltet auch erfolglose
Kontaktversuche vom Melder zu Ihnen oder umgekehrt.

Kommunikationsmittel

Geben Sie fur jeden BerUhrungspunkt an, welches
Kommunikationsmittel in der Regel zum Einsatz kommt. Dies
hilft lhnen zu erkennen, ob Sie Gelegenheiten fur wichtige
Kommunikation verpassen.

Emotionskurve

Wiurden Sie behaupten, dass bei lhren Meldern bei jedem
BerUhrungspunkt negative oder positive Emotionen auftreten?
Stellen Sie den emotionalen Weg Ihres Melders mithilfe von
Punkten oder Emojis dar und verbinden Sie die verschiedenen
Beruhrungspunkte miteinander. Diese Methode zeigt lhnen
offensichtliche Hohen und Tiefen des Serviceerlebnisses.

Emotionen

Drucken Sie die positiven und negativen Emotionen, die Ihr Melder
durchlauft genauer aus. Verwenden Sie Worte wie ,erleichtert”,
Loptimistisch”, ,enttauscht” oder ,angespannt”.

Schmerzpunkte

Was genau bereitet an einem bestimmten Punkt eine negative
Erfahrung? Halten Sie die zu Grunde liegenden Probleme fest,
die Sie bei jedem Beruhrungspunkt vermuten, mit dem Sie eine
negative Emotion verknipft haben.

Chancen

Was konnen Sie basierend auf lhrer Darstellung der Customer
Journey verbessern? Halten Sie in diesem Abschnitt Lésungen far
Schmerzpunkte fest.
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