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1 Relevanz von digitale Kundenschnittstellen

1.1  Wie beurteilen Sie die Bereitschaft Ihrer Kunden digitale Kontaktmaoglichkeiten

ZU nutzen?
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Abbildung 1: Kundenbereitschaft zur Nutzung von DKS, aus Sicht der KMU (n=92)
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Abbildung 2: Kundenbereitschaft zur Nutzung von DKS, aus Sicht der KMU nach Geschaftsbereichen (n=92)
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Abbildung 3: Kundenbereitschaft zur Nutzung von DKS, aus Sicht der KMU nach Leistungen (n=92)
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Abbildung 4: Kundenbereitschaft zur Nutzung von DKS, aus Sicht der KMU nach Beschéftigten (n=92)
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1.2 Die digitale Kundenkommunikation spielt fir unser Unternehmen und

damit auch fir unsere Kunden (zuktinftig) eine grol3e Rolle.
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Abbildung 5: Relevanz von digitalen Kundenschnittstellen, heute und zukinftig (n=92)
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1.3  Welche digitalen Kontaktméglichkeiten sind bei Ihnen im Einsatz und welche

sind lhre wichtigsten?

@ Die Unternehmen hatten die Mdglichkeit ihre digitale Kundenkontaktmdglichkeiten zu nennen

und gleichzeitig zu priorisieren.
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Abbildung 6: Nutzungshaufigkeit von digitalen Kontaktméglichkeiten (n=92)
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Abbildung 7: Nutzungshéaufigkeit von digitalen Kontaktméglichkeiten, nach Geschéftsbereichen (n=92)
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Abbildung 8: Nutzungshaufigkeit von digitalen Kontaktmoglichkeiten, nach Leistungen (n=92)
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Abbildung 9: Nutzungshéaufigkeit von digitalen Kontaktmoglichkeiten, nach Beschaftigten (n=92)
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1.2.1 Anzahl der DKS im Unternehmen
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Abbildung 10: Anzahl der DKS im Unternehmen (n=92)
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Abbildung 11: Anzahl der DKS im Unternehmen, nach Geschaftsbereich (n=92)
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Abbildung 12: Anzahl der DKS im Unternehmen, nach Leistungen (n=92)
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Abbildung 13: Anzahl der DKS im Unternehmen, nach Beschéftigten (n=92)
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2 Potentiale digitale Kundenschnittstellen

2.1  Welches sind die grof3ten Chancen lhres Unternehmens, die Sie in Bezug auf

die Nutzung digitaler Kontaktmaoglichkeiten (fir die Zukunft) sehen?

Die Unternehmen hatten die Mdoglichkeit die Chancen zu nennen und gleichzeitig zu

priorisieren.
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Abbildung 14: Chancenhaufigkeit von digitalen Kundenschnittstellen (n=92)

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Schnelle und vereinfachte
Kommunikation (Besseres Kundenerlebnis)

628
[ B2C

Erhéhung der Sichtbarkeit
am Markt / Akquise von Neukunden

Verbesserung des Kunden
-kontakts und -bindung

Imagebildung und -starkung
Umsatzsteigerung

Kostenersparnis / mehr Effizienz

Maéglichkeit neuer Leistungen
und Services

Feedback vom Kunden fiir
schnellere Produktverbesserungen

Sonstiges

. 4. \ :

Digital.Verbunden. * HOCHSCHULE
PT—————— HAMM-LIPPSTADT

Abbildung 15: Chancenhaufigkeit von digitalen Kundenschnittstellen, nach Geschéftsbereich (n=92)
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Abbildung 16: Chancenhaufigkeit von digitalen Kundenschnittstellen, nach Leistungen (n=92)
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Abbildung 17: Chancenhaufigkeit von digitalen Kundenschnittstellen, nach Beschaftigten (n=92)
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2.2  Welches sind die grof3ten Hirden lhres Unternehmens, die Sie in Bezug auf die

Nutzung digitaler Kontaktmoglichkeiten (fir die Zukunft) sehen?

Die Unternehmen hatten die Mdglichkeit die Hirden zu nennen und gleichzeitig zu priorisieren.
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Abbildung 18: Die haufigsten Hurden bei digitalen Kundenschnittstellen (n=92)
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Abbildung 19: Die haufigsten Hirden bei digitalen Kundenschnittstellen, nach Geschaftsbereichen (n=92)
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Abbildung 20: Die haufigsten Hirden bei digitalen Kundenschnittstellen, nach Leistungen (n=92)
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Abbildung 21: Die haufigsten Hirden bei digitalen Kundenschnittstellen, nach Beschéftigte (n=92)
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2.3

ZU nutzen?
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Welche Ressourcen fehlen Ihnen, um digitale Kontaktmaoglichkeiten (optimal)

Die Unternehmen hatten die Moglichkeit die fehlenden Ressourcen zu nennen und gleichzeitig

zu priorisieren. Die Antwortmoglichkeiten zeigten sich nur Unternehmen, welche in der

vorherigen Frage angaben, dass ihnen Ressourcen fehlen.
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Abbildung 22: Haufigkeiten von fehlenden Ressourcen bei digitalen Kundenschnittstellen (n=54)
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Abbildung 23: Haufigkeiten von fehlenden Ressourcen bei digitalen Kundenschnittstellen, nach

Geschéftsbereichen (n=54)
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Abbildung 24: Haufigkeiten von fehlenden Ressourcen bei digitalen Kundenschnittstellen, nach Leistungen (n=54)
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Abbildung 25: Haufigkeiten von fehlenden Ressourcen bei digitalen Kundenschnittstellen, nach Beschéaftigten
(n=54)
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3  Aktivitaten in digitalen Kundenschnittstellen

3.1 In welchen Abstanden erneuern Sie die Inhalte auf lhren Webseiten?

Weniger als einmal im Monat

Keine Angabe

Nie
Jeden Monat
Jede Woche

leden Tag

5%

26%

HOCHSCHULE
HAMM-LIPPSTADT
Abbildung 26: Aktualisierungshéaufigkeit der Webseite (n=87)
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Abbildung 27: Aktualisierungshaufigkeit der Webseite, nach Geschaftsbereichen (n=87)
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Abbildung 28: Aktualisierungshaufigkeit der Webseite, nach Leistungen (n=87)
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Abbildung 29: Aktualisierungshaufigkeit der Webseite, nach Beschaftigten (n=87
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3.2 Welche Social-Media-Kanale nutzen Sie und wie priorisieren Sie deren

Nutzung?

Die Unternehmen hatten die Mdglichkeit ihre Social-Media-Kanéale zu nennen und gleichzeitig

Zu priorisieren.
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Abbildung 30: Nutzungshéaufigkeit von Social-Media-Kanélen (n=92)

10% 20% 30% 40% 50% 60%

Facebook ﬂ
Instagram @
Xing
YouTube u
LinkedIn m
Twitter D

I &28
[ B2C

Sonstige w
A
AN
Digital.verbunden. HOCHSCHULE
[Er————r— HAMM-LIPPSTADT

Abbildung 31: Nutzungshaufigkeit von Social-Media-Kanéalen, nach Geschéftsbereichen (n=92)
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Abbildung 32: Nutzungshaufigkeit von Social-Media-Kanélen, nach Leistungen (n=92)
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Abbildung 33: Nutzungshaufigkeit von Social-Media-Kanélen, nach Beschaftigten (n=92)
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3.3 Nutzen Sie Online-Plattformen (z.B. Amazon Marketplace oder Wer liefert
was?), um Umsatze zu generieren?

Anzahl der Nutzer von Online-Plattformen
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Abbildung 34: Anzahl der Nutzer von Online-Plattformen (n=92)
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Abbildung 35: Anzahl der Nutzer von Online-Plattformen, nach Geschéaftsbereichen (n=92)
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Abbildung 36: Anzahl der Nutzer von Online-Plattformen, nach Leistungen (n=92)
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Abbildung 37: Anzahl der Nutzer von Online-Plattformen, nach Beschéftigten (n=92)
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4  Beschaftigungsgrad mit digitalen Kundenschnittstellen

4.1  Wir beschéaftigen uns konkret mit neuen Technologien, die in digitalen
Kundenschnittstellen Anwendung finden (z.B. VR / AR, Messenger Apps,

Trackingservices).
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Abbildung 38: Beschaftigungstiefe mit digitalen Kundenschnittstellen (n=92)
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Abbildung 39: Beschaftigungstiefe mit digitalen Kundenschnittstellen, nach Geschéaftsbereichen (n=92)
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Abbildung 40: Beschéftigungstiefe mit digitalen Kundenschnittstellen, nach Leistungen (n=92)
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Abbildung 41: Beschéaftigungstiefe mit digitalen Kundenschnittstellen, nach Beschéftigten (n=92)
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Abbildung 42: Verfuigbarkeit einer Strategie zu digitalen Kundenschnittstellen (n=92)
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Abbildung 43: Verfligbarkeit einer Strategie zu digitalen Kundenschnittstellen, nach Geschéftsbereichen (n=92)
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Abbildung 44: Verfugbarkeit einer Strategie zu digitalen Kundenschnittstellen, nach Leistungen (n=92)
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Abbildung 45: Verfuigbarkeit einer Strategie zu digitalen Kundenschnittstellen, nach Beschéftigten (n=92)
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4.3 An unseren digitalen Kundenkontaktpunkten werden Daten nicht nur
gesammelt, sondern auch analysiert. Die Ergebnisse der Analyse werden im

Marketing und in der Produktentwicklung genutzt.

3

= N

- =

o = o

fe] Q cC
© =

[<3) = -

C [ E
©

i b [h}

= £ £

- -

= = —

Trifft eher zu
Trifft voll zu

Gesamt

Digital Verbunden. = HOCHSCHULE
[r———— HAMM-LIPPSTADT

Innowatorsnetzwerk daialer Kundenkontakt

Abbildung 46: Datenanalyse an digitalen Kundenschnittstellen (n=92)
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Abbildung 47: Datenanalyse an digitalen Kundenschnittstellen, nach Geschéftsbereichen (n=92)
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Abbildung 48: Datenanalyse an digitalen Kundenschnittstellen, nach Leistungen (n=92)
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Abbildung 49: Datenanalyse an digitalen Kundenschnittstelle, nach Beschaftigten (n=92)
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5 Gewlnschte Unterstitzung

5.1 Welche Unterstitzung brauchen Sie bei der Gestaltung digitaler

Kundenkontaktmdglichkeiten?

Die Unternehmen hatten die Mdglichkeit die gewilnschte Unterstiitzung zu nennen und
gleichzeitig zu priorisieren.
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Abbildung 50: Am héaufigsten genannte Unterstitzung (n=92)
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Abbildung 51: Am haufigsten genannte Unterstiitzung, nach Geschéaftsbereichen (n=92)
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Abbildung 52: Am hé&ufigsten genannte Unterstiitzung, nach Leistungen (n=92)

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Informationen iiber die
Méglichkeiten fiir den Einsatz

Beratung

Geeignetes Personal

Foérderangebote

Schulungen

Sonstiges

80%

B Bis zu 9 Mitarbeiter
[ Zwischen 10 und 49 Mitarbeiter
[[7] zwischen 50 und 249 Mitarbeiter

HOCI LE

HSCHU
HAMM-LIPPSTADT

Abbildung 53: Am hé&ufigsten genannte Unterstiitzung, nach Beschéaftigten (n=92)
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