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1
Warum ist Journey-Forschung wichtig & 
Herausforderungen gibt es?

2 Journey Research Tools

3
SKIMs Advanced Journey Modeling:
Was steckt dahinter?

4 Und was kommt raus?

Worüber sprechen wir 
heute?



Warum ist Journey-Forschung 
wichtig & was sind dessen 
Herausforderungen?



Wir sind chaotisch, 
und so auch unsere
Journeys

Marken-

Webseite

Blog

Social 

Media

Freunde und 

Familie

Im Laden 

schauen

Online-

Kauf

Im Laden 

schauen



Wir wissen wo 

gekauft wird

Wir brauchen 
Forschung um 

Journeys zu 
verstehen

Kompliziertes Netz

aus Touchpoints
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Wie entwickeln sich Customer Journeys heute und wie 
werden sie sich in Zukunft entwickeln?

So viele 
Journeys wie 
Verbraucher

Viele Online- & Offline-

Touchpoints

Komplexität

'Cross-channel' Verhalten

und
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Bestehende 
Studien und 
Forschungs-

ansätze sind oft 
veraltet

Modernes Umfeld 

erfordert Anpassung

Herausforderung: Ergebnisse in 

Maßnahmen übersetzen

Reihenfolge verstehen 

ist ein Muss
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Marken-

Webseite

Blog

Social Media

Freunde & 

Familie Online-

Kauf

Im Laden 

schauen

Im Laden 

schauen

Angebote

vergleichen

Laden-

Prospekt lesen
Makro- und Mikro-
Journeys

Im Laden 

schauen

Im Laden 

schauen

Werbung im

Schaufenster

Angebote im Regal 

anschauen

Details auf 

Verpackung

genau lesen

Details auf 

Verpackung

genau lesen



Journey Research Tools



Was müssen Journey Tools leisten können?

3 Watch-Outs bei 

Journey-Research-Tools

Touchpoints ohne

Sequenz

Nicht quantifiziert Nicht umsetzbar

Verstärkt durch 

digitale Wirtschaft & 

Verhaltens-

änderungen

Nach Erfassung:

"So what?"
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Qualitativ Passive Metering Touchpoint-
Analyse

Traditionelle Tools um Journeys zu verstehen
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Qualitativ Passive Metering Touchpoint-
Analyse

Traditionelle Tools um Journeys zu verstehen



Qualitativ Passive Metering

Traditionelle Tools um Journeys zu verstehen

Advanced Journey Modeling

Quantifizierte Touchpoint-Nutzung & -Sequenz

Bildet echte Komplexität ab

Identifiziert Segmente 

Zielgruppen mit geringer Inzidenz

Ableitung von Maßnahmen



SKIMs Advanced Journey 
Modeling



Anforderungen an eine Lösung

Unendliche Anzahl von Journey-Möglichkeiten

...die durch SKIMs Advanced Journey Modeling adressiert werden

Natürliche Sequenzierung

Identifikation verschiedener typischer Journeys

Über Branchen hinweg
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Touchpoints

Die Befragten haben einen Job-To-Be-

Done und ein klares Mindset (z. B. einen 

Champagner für einen ganz besonderen 

Moment kaufen nicht nur etwas 

Sprudelndes).

Mindset

Es ist schwer, die Journey zu verbal zu

beschreiben. Es funktioniert besser, 

wenn sie intuitiv nachgestellt werden

kann.

Funktionsweise

Ein durchdachter Survey ist essentiell



Startpunkt ist die individuelle Journey einer/s jeden

Erfassung Touchpoints

Häufigkeit der Nutzung

Reihenfolge

#
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Analytics-Approach losgelöst vom Standard

20

Traditionell

STRUCTURAL EQUATION MODELING 
(SEM)

Updated

MUSTER-ERKENNUNG (Stochastisch)



Kombination aus Segmentierung und Sequenzierung

21

Das Hauptziel unserer Sequenzanalyse ist es, Ähnlichkeiten 

oder Unterschiede zu finden 

>

Sequenz der 
Touchpoints

Vorhandensein der 
Touchpoints



Gelbe

Journey

Journeys von 
drei Befragten

Orange Journey Lila

Journey

H

I

Welche Journeys 

sind sich ähnlich?



Gelbe

Journey

Traditionelle
Segmentierung

H

I

Orange Journey Lila

Journey



Gelbe

Journey

ABER: 
unterschiedliche
Reihenfolge der 
Touchpoints

H

I

Orange Journey Lila

Journey



Lila

Journey

Smarte Muster-
Erkennung

H

I

Gelbe

Journey

Orange Journey



Und was kommt raus?



Typische Journeys 
“zeichnen” Übergangs-Punkte

Je größer der Kreis, desto 
häufiger wird der Touchpoint 

genutzt.

Die Zahl neben dem 
Touchpoint gibt an, wie oft 

der Touchpoint in einer 
Journey verwendet wird.

Trigger / 
Startpunkt

Kauf getätigt!

Wahrscheinlichkeit von 
einem zum anderen TP

Die Breite des Pfeils zeigt 
die Übergangs-

Wahrscheinlichkeit
zwischen zwei TPs



Die sequentielle Analyse führt zu tieferen Insights

Blog oder

Artikel 

gelesen

Verpackung im

Detail gelesen
Durch den Gang 

geschlendert

Video

angesehen Empfehlung von 

Freunden

Suchmaschine als

Inspiration

In einem Online-

Shop geschaut

Typischer Journey-Verlauf (Cluster 1)

Hier geht es hin und zurück

Kauf



An Triggerpunkten ist es wichtig präsent zu sein

Blog oder

Artikel 

gelesen

Verpackung im

Detail gelesen
Durch den Gang 

geschlendert

Video

angesehen Empfehlung von 

Freunden

Suchmaschine als

Inspiration

In einem Online-

Shop geschaut

Typischer Journey-Verlauf (Cluster 1)

Hier geht es hin und zurück

Kauf



Kurze Wege zum Kauf identifizieren

Blog oder

Artikel 

gelesen

Verpackung im

Detail gelesen
Durch den Gang 

geschlendert

Video

angesehen Empfehlung von 

Freunden

Suchmaschine als

Inspiration

In einem Online-

Shop geschaut

Typischer Journey-Verlauf (Cluster 1)

Hier geht es hin und zurück

Kauf



Schleifen, die zum Abbruch oder Verzögerungen führen

Blog oder

Artikel 

gelesen

Verpackung im

Detail gelesen
Durch den Gang 

geschlendert

Video

angesehen Empfehlung von 

Freunden

Suchmaschine als

Inspiration

In einem Online-

Shop geschaut

Typischer Journey-Verlauf (Cluster 1)

Hier geht es hin und zurück

Kauf



Wichtige Stationen werden sichtbar
beim Übereinanderlegen der Journeys

Blog oder Artikel 

gelesen

Verpackung im Detail 

gelesen
Durch den Gang 

geschlendert

Einen Flyer gelesen

Produkttest auf Social

Media

Plakatwerbung Instagram-Website 

der Marke

Onlne-Werbung

Im TV gesehen

Video

angesehen

Von einem Apotheker empfohlen
Vom Verkaufs-personal 

empfohlen

Empfehlung von Freunden

Suchmaschine als

Inspiration

In einem Online-Shop 

geschaut

Kauf



Sicherstellen, dass wir
wissen, welche Journey 
priorisiert werden muss



Priorisierung

Wert                                                   

Hat die Journey eine ökonomische 

Relevanz?

Geringer
Wert

Hoher 
Wert
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Priorisierung
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Hat die Journey eine ökonomische 

Relevanz?

Größe
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Priorisierung

Höchste Priorität und sofortige

Aufmerksamkeit für die Definierung

nächster Schritte

Geringer
Wert

Hoher 
Wert

Nicht
aktivierbar
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Journey 

vier

Journey

drei
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Journey         
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Priorisierung

Geringer
Wert

Hoher 
Wert

Nicht
aktivierbar

Aktivierbar

Journey 

vier

Journey

drei

Journey     eins

Journey         

fünf

Journey zwei

Größe des Journey-Clusters

Welche Journeys benötigen

Investments, um die Aktivierung

oder den ökonomischen Wert zu

steigern?



Priorisierung

Und welche können depriorisiert

werden…

Geringer
Wert

Hoher 
Wert

Nicht
aktivierbar

Aktivierbar

Journey 

vier

Journey

drei

Journey     eins

Journey         

fünf

Journey zwei

Größe des Journey-Clusters



Tiefes Verständnis der 
Journeys



[Journey maps and profiles for each segment]



Fazit:
Es bedarf vieler Puzzle-
Teile für eine erfolgreiche 
Journey-Studie



Passender Fokus

Actionable Insights, die in 

Workshops aktiviert werden

Advanced Analytics, die 

Komplexität gerecht werden

Durchdachtes Setup

Geeignete Methode bzw. 

Methoden-Mix
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