
Phase 2: Definieren & Konzipieren

Customer Journey

Customer Journey Mapping visualisiert den Weg von 
Nutzer:innen durch ein Produkt oder Service - von der 
ersten Berührung bis zum Ziel. Eine Customer Journey 
zeigt Touchpoints, Emotionen, Pain Points und 
Opportunities entlang dieser Reise.



Phase 2: Definieren & Konzipieren

Customer Journey

Phasen: 

Kennenlernen → Ausprobieren → Anwenden → Gewöhnung



Touchpoints: Wo interagiert der Nutzer mit dem System?

Emotionen: Frust, Freude, Verwirrung entlang der Journey

Pain Points: Wo hakt es? Was nervt?

Opportunities: Wo kann man verbessern?






