
人物角色

服务开始之前

广告/公共关系

服务提供方如何传达此项服务的定位？

服务地图

客户在整个服务体验中有哪些触点？ 有没有哪些特别关键事件需要注意，尤其是客户体验触点中特别好的或者坏的？

客户关系管理

服务提供方如何跟进客户？

社交媒体

客户会通过社交媒体对此项服务或者服务提供方有哪些评价？

社交媒体

大众可以通过社交媒体在体验服务以前了解到什么信息？

口碑效应

亲朋好友间会对此项服务或者服务提供方有什么样的讨论？

口碑效应

亲朋好友间会对此项服务或者服务提供方有什么样的评价？

原有体验

人们过去有什么体验与此项服务与服务提供方是比较相似的？

预期

对于此项服务或者服务提供方，人们有什么预期？

体验

在整个服务过程中客户会与此项服务或者服务提供方发生的每一条体验都是什么？

副满意/不满意

每位用户都会把服务体验与之前对服务的预期做比较。

服务中 服务完成之后

客户体验地图画布

服务 服务提供方 设计团队
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