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A. Define Customer Experience Statements  
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B.  Discover Customer Experience Statement & Touchpoint 
relation  
���
 ���
 ����
 �
 %����
 ���
 	�������
 	�������
 �


��	������
����������
��
 ��
 ��������
 ���
 	�����
 ��

���	�
�����
 ����
 ���
��������
�������	�
���������
 3�L�4

���
���������#
����
������
��
	�������
�%
���
���������KM



���	������
 3�#�#
 �����	�!
 �%������	����!
 ��	���
 �����!

������	�
 �����	��!
 �������!
������
 �����!
 '���
 �����!

����	�
�����!
��	#4



��������
�������	�
3������!
��������!
�����	��!
��	#4









B�
���<��
L
�
��	�
�%
���
	����!
���
������
���	�%���
����

�����
 ��
 �������
 ������
 ���	�����
 ��
	�������
 �������	�

��������#
 ����
 ��
 ����������
 ����
 ��%���
 �����	���
 ���

�����������
 ��
 ��������
 ���
 ����
 ����
 ������

����������#�����
 ���
 ����	���
 	�����
 ��
 	���	�
 �����

���	�
 ���
 ��
 	��������
 �
 ��������	
 �����#
 E�����
 0#

����������
 �
 �������
 ����
 ����
 �����
 ���
 ����
 ��
 %��
 ���

�������
 ������
 ���
 ���	������
 ��
 	�������
 �������	�

���������#


C. Code and Expand Customer Experience Statements to 
Customer Experience Requirements  
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D. Perform Product-Service System Impact Analysis  
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E. Prioritize areas of improvement and determine candidate 
TRM Components  
����
 ��
 ����
 ����
 ��%���
 ��������
 ���
 ��&
 ���	�����#
(��


���
 ��������
 �����
 ��������
 ��
 ����������
 �
 ���

���
�������
��
��������
 �%�������
����
���
��
��
����
�

��	������
����������#
 )
 ����
 ����!
 ���
 ���
 �����������!

�������
 ��
 ����
 ����
 ���
 ��������
 �
��������
 �����
 ��

��������+��
 ��
 ���
 %���
 	�������
 %��

��	������
����������
���	���
 ��
 ���������#
)�
 ��

��	�������
 ��
 ���
 �
 N�����	��	��
 $�	����
 &����
 3N$&4

��
 ��������
 	���������
 ��
 ���������
 ����
 ������

�����������
 �%
 ���
 �������	�
 �������
 �%
 ���
 �������

�������#







F. Initiate TRM process  
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