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Piet Brillemang Fiet heeft een bril nodig. maar wilt ivm Covid niet fysiek naar de winkel. 1 12-12-2021
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Customer Journey igne
Template instructies
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De template

De template bestaat uit meerdere pagina’s. Een voorpagina en een vervolgpagina die meerdere keren geprint
kan worden afhankelijk van de lengte van de journey. Gebruik deze template om een bestaande journey te
digitaliseren of om de workshop mee te doen. Verder hebben we een ingevuld voorbeeld toevoegd op pagina 1.
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De journey tekenen

Kies het scenario en persona die je wilt tekenen.
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Vul de globale fasen in.
Per fase omschrijf de concrete stappen de een gebruiker neemt.
Vul de kanalen in waar de gebruiker contact heeft met het product of derden.

Omschrijf per stap de emotie van de gebruiker en vul deze aan met quotes uit je gebruikersonderzoek.
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Trek een lijn door de emoties heen om te kijken waar de dalen en pieken zijn van de journey.

Analyse

1. Met het team kijk waar de pijnpunten zitten (dalen in de journey) en de moments of truth (waar kun je
inspringen om te verbeteren.

2. Per pijnpunt brainstorm met je team hoe je daar kunt verbeteren en vul die in bij de verbeterideeén.
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