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1 Einschatzung digitaler Kontaktmoglichkeiten

1.1 Fur wie wichtig halten die befragten Teilnehmer*innen, in einer Skala

von 1-10, personlich digitale Kontaktmoglichkeiten und wie engagiert sind ihre

Fiir wie wichtig halten die befragten Teilnehmer*innen, in einer Skala von 1-10, personlich digitale Kontaktmoglichkeiten und wie
engagiert sind ihre Unternehmen?
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Engagement des Unternehmens in digitalen Kontaktméglichkeiten
1F: Fur wie wichtig halten Sie personlich digitale Kundenkontaktmaoglichkeiten?; Wie engagiert ist Inr Unternehmen im digitalen Kundenkontakt?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; Gesamt, n = 68 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 1: Relevanz von digitalen Kundenkontaktmdglichkeiten, KMU

Fiir wie wichtig halten die befragten Teilnehmer*innen, in einer Skala von 1-10, personlich digitale Kontaktmoglichkeiten und wie
engagiert sind ihre Unternehmen?
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Engagement des Unternehmens in digitalen Kontaktméglichkeiten
F: Fur wie wichtig halten Sie personlich digitale Kundenkontaktmaglichkeiten?; Wie engagiert ist Inr Unternehmen im digitalen Kundenkontakt?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jéhrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
*Nov / Dez 2021, Jan 2022; B2B, n = 50 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 2: Relevanz von digitalen Kundenkontaktmdéglichkeiten, B2B
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Fiir wie wichtig halten die befragten Teilnehmer*innen, in einer Skala von 1-10, personlich digitale Kontaktmoglichkeiten und wie
engagiert sind ihre Unternehmen?
s 5,6% 0% 5,6% 0% 11,2% 16,7% 33,4% 22,3% 5,6% 0%
=3 (=)
c =
2 5 10 @ 55,7%
g :
5 5 9 ~ / 16,7%
= @ i1
E 8 /@ 11.2%
38 7 0%
c o
S8 6 0%
53 B2C )
3e 5 @ 1 @ 11,2%
o0
°© 4 —7 0%
5 =
it 3 0%
£
5 o 2 — 0%
5 =
= [5}
> 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Sehr niedrig Sehr hoch
Engagement des Unternehmens in digitalen Kontaktmaéglichkeiten
F: Fur wie wichtig halten Sie personlich digitale Kundenkontaktmaglichkeiten?; Wie engagiert ist Ihr Unternehmen im digitalen Kundenkontakt?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jéhrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; B2C, n = 18 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 3: Relevanz von digitalen Kundenkontaktméglichkeiten, B2C

Fiir wie wichtig halten die befragten Teilnehmer*innen, in einer Skala von 1-10, personlich digitale Kontaktmoglichkeiten und wie
engagiert sind ihre Unternehmen?
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Engagement des Unternehmens in digitalen Kontaktmaglichkeiten
F: Fur wie wichtig halten Sie personlich digitale Kundenkontaktmaglichkeiten?; Wie engagiert ist Inr Unternehmen im digitalen Kundenkontakt?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
Nov / Dez 2021, Jan 2022; Produktion, n = 22 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 4: Relevanz von digitalen Kundenkontaktmdglichkeiten, Produktionsbetriebe
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Fiir wie wichtig halten die befragten Teilnehmer*innen, in einer Skala von 1-10, personlich digitale Kontaktmoglichkeiten und wie
engagiert sind ihre Unternehmen?
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Engagement des Unternehmens in digitalen Kontaktmaéglichkeiten
F: Fur wie wichtig halten Sie persénlich digitale Kundenkontaktméglichkeiten?; Wie engagiert ist Ihr Unternehmen im digitalen Kundenkontakt?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; Dienstleistungen, n = 44 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 5: Relevanz von digitalen Kundenkontaktmdéglichkeiten, Dienstleistungsbetriebe

Fiir wie wichtig halten die befragten Teilnehmer*innen, in einer Skala von 1-10, personlich digitale Kontaktmaglichkeiten und wie
engagiert sind ihre Unternehmen?
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Engagement des Unternehmens in digitalen Kontaktméglichkeiten
F: Fur wie wichtig halten Sie persdnlich digitale Kundenkontaktmaglichkeiten?; Wie engagiert ist Inr Unternehmen im digitalen Kundenkontakt?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
Nov / Dez 2021, Jan 2022; <10 Angestelite, n = 19 © Digital.verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 6: Relevanz von digitalen Kundenkontaktmdéglichkeiten, <10 Angestellte
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Fiir wie wichtig halten die befragten Teilnehmer*innen, in einer Skala von 1-10, personlich digitale Kontaktméglichkeiten und wie

engagiert sind ihre Unternehmen?
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Engagement des Unternehmens in digitalen Kontaktméglichkeiten

F: Fur wie wichtig halten Sie persénlich digitale Kundenkontaktmaglichkeiten?; Wie engagiert ist Ihr Unternehmen im digitalen Kundenkontakt?

2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €

3Nov / Dez 2021, Jan 2022; 10-49, n = 35 Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 7: Relevanz von digitalen Kundenkontaktmdéglichkeiten, 10-49 Angestellte
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Fiir wie wichtig halten die befragten Teilnehmer*innen, in einer Skala von 1-10, personlich digitale Kontaktmoglichkeiten und wie

engagiert sind ihre Unternehmen?
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Engagement des Unternehmens in digitalen Kontaktmdoglichkeiten

'F: Fur wie wichtig halten Sie persénlich digitale Kundenkontaktmdglichkeiten?; Wie engagiert ist Ihr Unternehmen im digitalen Kundenkontakt?

2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €

*Nov / Dez 2021, Jan 2022; 50-249, n = 14 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 8: Relevanz von digitalen Kundenkontaktmdglichkeiten, 50-249 Angestellte
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Fiir wie wichtig halten die befragten Teilnehmer*innen, in einer Skala von 1-10, personlich digitale Kontaktmoglichkeiten und wie
engagiert sind ihre Unternehmen?
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Engagement des Unternehmens in digitalen Kontaktméglichkeiten
1F: Fur wie wichtig halten Sie persénlich digitale Kundenkontaktmdglichkeiten?; Wie engagiert ist Inr Unternehmen im digitalen Kundenkontakt?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; >249, n = 18 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 9: Relevanz von digitalen Kundenkontaktmdglichkeiten, >249 Angestellte
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2 Potentiale von digitalen Kundenschnittstellen

2.1 Welche Chancen sehen die befragten KMU, die sich durch den Einsatz

von digitalen Kundenschnittstellen ergeben kénnten?

Welche Chancen sehen die befragten KMU, die sich durch den Einsatz von digitalen Kundenschnittstellen ergeben kénnten?

o
X

20% 40% 60% 80% 100%

Erhohung der Sichtbarkeit am Markt (Akquise von Neukunden)

Verbesserung des Kundenkontakts und -bindung

Schnelle und vereinfachte Kommunikation

Umsatzsteigerung

Imagebildung und -starkung

Méglichkeit neuer Leistungen und Services

Feedback vom Kunden fiir schnellere Produktverbesserungen

Kostenersparnis / mehr Effizienz

Sonstiges

1F: Welche Chancen sehen Sie, die sich durch den Einsatz von digitalen Kundenschnittstellen fur Ihr Unternehmen ergeben kénnte?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; Gesamt, n = 68 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 10: Chancenhé&ufigkeit von digitalen Kundenschnittstellen, KMU

Welche Chancen sehen die befragten KMU, die sich durch den Einsatz von digitalen Kundenschnittstellen ergeben kénnten?

Q
X

20% 40% 60% 80% 100%

Erhohung der Sichtbarkeit am Markt (Akquise von Neukunden)

Verbesserung des Kundenkontakts und -bindung

Schnelle und vereinfachte Kommunikation

Umsatzsteigerung

Imagebildung und -starkung

Méglichkeit neuer Leistungen und Services

Feedback vom Kunden fiir schnellere Produktverbesserungen

Kostenersparnis / mehr Effizienz

Sonstiges
mB2B uB2C
F: Welche Chancen sehen Sie, die sich durch den Einsatz von digitalen Kundenschnittstellen fiir Inr Unternehmen ergeben kénnte?

2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; B2B, n = 50; B2C, n = 18 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 11: Chancenhéufigkeit von digitalen Kundenschnittstellen, B2B und B2C
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Welche Chancen sehen die befragten KMU, die sich durch den Einsatz von digitalen Kundenschnittstellen ergeben knnten?

o
x

20% 40% 60% 80% 100%

Erhohung der Sichtbarkeit am Markt (Akquise von Neukunden)

Verbesserung des Kundenkontakts und -bindung

Schnelle und vereinfachte Kommunikation

Umsatzsteigerung

Imagebildung und -starkung

Méglichkeit neuer Leistungen und Services

Feedback vom Kunden fir schnellere Produktverbesserungen
Kostenersparnis / mehr Effizienz

Sonstiges

® Produktion = Dienstleistungen

F: Welche Chancen sehen Sie, die sich durch den Einsatz von digitalen Kundenschnittstellen fur Ihr Unternehmen ergeben kénnte?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; Produktion, n = 22; Dienstleistungen, n = 44 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 12: Chancenhéufigkeit von digitalen Kundenschnittstellen, Produktions- und Dienstleistungsbetriebe

Welche Chancen sehen die befragten KMU, die sich durch den Einsatz von digitalen Kundenschnittstellen ergeben kénnten?

Q
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20% 40% 60% 80% 100%

Erhéhung der Sichtbarkeit am Markt (Akquise von Neukunden)

Verbesserung des Kundenkontakts und -bindung

Schnelle und vereinfachte Kommunikation

Umsatzsteigerung

Imagebildung und -starkung

Méglichkeit neuer Leistungen und Services

Feedback vom Kunden fiir schnellere Produktverbesserungen

Kostenersparnis / mehr Effizienz

Sonstiges

L

m< 10 Angestellte =10 - 49 Angestellte =50 - 249 Angestelite = > 249 Angestellte

F: Welche Chancen sehen Sie, die sich durch den Einsatz von digitalen Kundenschnittstellen fiir Ihr Unternehmen ergeben kénnte?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
*Nov / Dez 2021, Jan 2022; <10 Angestellte, n = 19; 10-49 Angestellte, n = 35; 50-249 Angestellte, n = 14; >249 Angestellte, n = 18 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 13: Chancenhéufigkeit von digitalen Kundenschnittstellen, Angestelltenanzahl
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2.2 Welche Hurden sehen die befragten KMU, die sich durch den Einsatz von

digitalen Kundenschnittstellen ergeben kdnnten?

Welche Hiirden sehen die befragten KMU, die sich durch den Einsatz von digitalen Kundenschnittstellen ergeben knnten?
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Schlechtes Kosten- / Nutzenverhaltnis

Sonstiges

Wir sehen keine Hurden

F: Welche Hurden sehen Sie, die sich durch den Einsatz von digitalen Kundenschnittstellen fir Ihr Unternehmen ergeben konnten?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; Gesamt, n = 68 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 14: Die hdufigsten Hiirden bei digitalen Kundenschnittstellen, KMU

Welche Hiirden sehen die befragten KMU, die sich durch den Einsatz von digitalen Kundenschnittstellen ergeben knnten?
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F: Welche Huirden sehen Sie, die sich durch den Einsatz von digitalen Kundenschnittstellen fiir Ihr Unternehmen ergeben kénnten?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; B2B, n = 50; B2C, n = 18 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 15: Die hdufigsten Htirden bei digitalen Kundenschnittstellen, B2B und B2C
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Welche Hiirden sehen die befragten KMU, die sich durch den Einsatz von digitalen Kundenschnittstellen ergeben konnten?
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F: Welche Hurden sehen Sie, die sich durch den Einsatz von digitalen Kundenschnittstellen fur Ihr Unternehmen ergeben kénnten?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; B2B, Produktion, n = 22; Dienstleistungen, n = 44 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 16: Die hdufigsten Hiirden bei digitalen Kundenschnittstellen, Produktions- und Dienstleistungsbetriebe

Welche Hiirden sehen die befragten KMU, die sich durch den Einsatz von digitalen Kundenschnittstellen ergeben kénnten?
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F: Welche Hiirden sehen Sie, die sich durch den Einsatz von digitalen Kundenschnittstellen fiir Ihr Unternehmen ergeben kénnten?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; <10 Angestellte, n = 19; 10-49 Angestellte, n = 35; 50-249 Angestellte, n = 14; >249 Angestellte, n = 18 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 17: Die hdufigsten Hiirden bei digitalen Kundenschnittstellen, Angestelltenanzahl
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2.3 Welche Ressourcen fehlen den befragten KMU, um digitale Kontakt-

madglichkeiten (optimal) zu nutzen?

Welche Ressourcen fehlen den befragten KMU, um digitale Kontaktmoglichkeiten (optimal) zu nutzen?
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F: Welche Ressourcen fehlen lhnen, um digitale Kontaktmdglichkeiten (optimal) zu nutzen?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; Gesamt, n = 68 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 18: Fehlende Ressourcen zur Nutzung von digitalen Kundenschnittstellen, KMU

Welche Ressourcen fehlen den befragten KMU, um digitale Kontaktmaoglichkeiten (optimal) zu nutzen?
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F: Welche Ressourcen fehlen Ihnen, um digitale Kontaktmaglichkeiten (optimal) zu nutzen?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; B2B, n = 50; B2C, n = 18 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 19: Fehlende Ressourcen zur Nutzung von digitalen Kundenschnittstellen, B2B und B2C
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Welche Ressourcen fehlen den befragten KMU, um digitale Kontaktmoglichkeiten (optimal) zu nutzen?
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F: Welche Ressourcen fehlen lhnen, um digitale Kontaktmdglichkeiten (optimal) zu nutzen?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; Produktion, n = 22; Dienstleistungen, n = 44 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 20: Fehlende Ressourcen zur Nutzung von digitalen Kundenschnittstellen, Produktions- und

Dienstleistungsbetriebe

Welche Ressourcen fehlen den befragten KMU, um digitale Kontaktmoglichkeiten (optimal) zu nutzen?
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F: Welche Ressourcen fehlen Ihnen, um digitale Kontaktmdglichkeiten (optimal) zu nutzen?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, <10 Angestellte, n = 19; 10-49 Angestellte, n = 35; 50-249 Angestellte, n = 14; >249 Angestellte, n = 18 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 21: Fehlende Ressourcen zur Nutzung von digitalen Kundenschnittstellen, Angestelltenanzahl
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3 Einsatz von DKS im Vertrieb und Marketing

3.1 Welche digitalen Kundenschnittstellen sind bei den befragten KMU im

Einsatz?

Welche digitalen Kundenschnittstellen sind bei den befragten KMU im Einsatz?
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F: Welche digitalen Kundenschnittstellen sind bei Ihnen im Einsatz?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; Gesamt, n = 68 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt
Abbildung 22: Nutzungshé&ufigkeit von digitalen Kontaktméglichkeiten, KMU
Welche digitalen Kundenschnittstellen sind bei den befragten KMU im Einsatz?
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F: Welche digitalen Kundenschnittstellen sind bei lhnen im Einsatz?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; B2B, n = 50; B2C, n = 18 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 23: Nutzungshé&ufigkeit von digitalen Kontaktmdglichkeiten, B2B und B2C
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Welche digitalen Kundenschnittstellen sind bei den befragten KMU im Einsatz?
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F: Welche digitalen Kundenschnittstellen sind bei Ihnen im Einsatz?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Produktion, n = 22; Dienstleistungen, n = 44 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 24: Nutzungshéufigkeit von digitalen Kontaktméglichkeiten, Produktions- und Dienstleistungsbetriebe

Welche digitalen Kundenschnittstellen sind bei den befragten KMU im Einsatz?
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F: Welche digitalen Kundenschnittstellen sind bei lhnen im Einsatz?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
*Nov / Dez 2021, <10 Angestellte, n = 19; 10-49 Angestellte, n = 35; 50-249 Angestellte, n = 14; >249 Angestellte, n = 18 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 25: Nutzungshé&ufigkeit von digitalen Kontaktmdéglichkeiten, Angestelltenanzahl
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3.2 Wie viele digitale Kundenschnittstellen befinden sich je Unternehmen im

AusreiBer oberhalb des oberen Whiskers betragen mindestens das
1,5-fache des Boxplots.

Der obere Whisker umfasst alle Werte die oberhalb des oberen
Quartils liegen und unterhalb des 1,5-fachen des Boxplots. Damit
umfassen sie die oberen 25% der Werte (75-100%).

Das obere Quartil ist der hochste Wert innerhalb des Boxplots.
Damit markiert dieser Wert die Grenze zum oberen Whisker. Die
Werte zwischen dem Median und dem oberen Quartil umfassen alle
Werte von 50-75%.

Der Median ist der Wert der genau in der Mitte liegt
(bspw. bei 2-2-4-5-5-6-7, ware das der Wert 5).

Das untere Quartil umfasst alle Werte innerhalb des Boxplots die
unterhalb des Medians liegen. Damit umfassen sie die 25-50% der
Werte.

Der untere Whisker stellt die Werte 0-25% da, die nicht das 1,5-
fache des Boxplots unterschreiten.

Alle Werte unterhalb des unteren Whiskers sind AusreiBer, da sie
das 1,5-fache des Boxplots unterschreiten.

Einsatz?
Wie funktioniert ein Boxplox?
Basierend auf: Wie viele digitale Kundenschnittstellen befinden sich je Unternehmen im Einsatz?
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F: Welche digitalen Kundenschnittstellen sind bei Ihnen im Einsatz?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; Gesamt, n = 68

© Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 26: Anzahl der digitalen Kundenschnittstellen im Marketing / Vertrieb, KMU
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F: Welche digitalen Kundenschnittstellen sind bei Ihnen im Einsatz?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3>249 Angestellte = alle befragten Unternehmen mit einer Angestelltenzahl von >249. Hierbei handelt es sich um kein KMU. Die Anzahl der
Unternehmen die eine Angestelltenzahl von >249 aufweisen, werden in allen weiteren Darstellungen nicht berticksichtigt
“Nov / Dez 2021, Jan 2022; Gesamt, n = 68; B2B, n = 50; B2C, n = 18; Produktion, n = 22; Dienstleistungen, n = 44; <10 Angestellte, n = 19; 10-49
Angestellte, n = 35; 50-249 Angestellte, n = 14; >249 Angestellte, n = 18

© Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 27: Anzahl der digitalen Kundenschnittstellen im Marketing / Vertrieb, Gesamtansicht
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3.3 Welche Social-Media-Kanale sind bei den befragten KMU im Einsatz?

Welche Social-Media-Kanéle sind bei den befragten KMU im Einsatz?
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F: Welche Social-Media-Kanle nutzen Sie?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jéhrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; Gesamt, n = 68

© Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 28: Nutzungshéufigkeit von Social-Media-Kanélen, KMU

Welche Social-Media-Kanile sind bei den befragten KMU im Einsatz?
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1F: Welche Social-Media-Kanale nutzen Sie?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; B2B, n = 50; B2C, n = 18

© Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 29: Nutzungshé&ufigkeit von Social-Media-Kanélen, B2B und B2C

des Landes Nordrhein-Westfalen
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Welche Social-Media-Kanile sind bei den befragten KMU im Einsatz?
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F: Welche Social-Media-Kanale nutzen Sie?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; Produktion, n = 22; Di lei ), =44

®© Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 30: Nutzungshéufigkeit von Social-Media-Kanélen, Produktions- und Dienstleistungsbetriebe

Welche Social-Media-Kanale sind bei den befragten KMU im Einsatz?
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1F: Welche Social-Media-Kanale nutzen Sie?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jéhrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; ; <10 Angestellte, n = 19; 10-49 Angestellte, n = 35; 50-249 Angestelite, n = 14; >249 Angestellte, n = 18 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 31: Nutzungshé&ufigkeit von Social-Media-Kanélen, Angestelltenanzahl
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3.4 Wie viele Social-Media-Kanale befinden sich je KMU im Einsatz?

Wie viele Social-Media-Kanile befinden sich je Unternehmen im Einsatz?
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1F: Welche Social-Media-Kanle nutzen Sie?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3>249 Angestellte = alle befragten Unternehmen mit einer Angestelltenzahl von >249. Hierbei handelt es sich um kein KMU. Die Anzahl der
Unternehmen die eine Angestelltenzahl von >249 aufweisen, werden in allen weiteren Darstellungen nicht berticksichtigt
“Nov / Dez 2021, Jan 2022; Gesamt, n = 68; B2B, n = 50; B2C, n = 18; Produktion, n = 22; Dienstleistungen, n = 44; <10 Angestellte, n = 19; 10-49 - .
Angestellte, n = 35; 50-249 Angestelite, n = 14; >249 Angestellte, n = 18 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 32: Anzahl der Social-Media-Kanéle im Unternehmen, Gesamtansicht
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%

3.5 Haben die befragten KMU Budget fur digitale Kommunikationsmadglichkeiten

vorgesehen?

Haben die befragten KMU Budget fiir digitale Kommunikationsméglichkeiten vorgesehen?
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1F: Haben Sie Budget fiir digitale Kommunikationsméglichkeiten vorgesehen?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; Gesamt, n = 68; B2B, n = 50; B2C, n = 18; Produktion, n = 22; Dienstleistungen, n = 44 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 33: Budget fiir digitale Kommunikation, Gesamtansicht

Haben die befragten KMU Budget fiir digitale Kommunikationsméglichkeiten vorgesehen?
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< 10 Angestellte 10 - 49 Angestelite 50 - 249 Angestellte > 249 Angestellte
mNein =Ja

1F: Haben Sie Budget fiir digitale Kommunikationsméglichkeiten vorgesehen?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; ; <10 Angestellte, n = 19; 10-49 Angestellte, n = 35; 50-249 Angestellte, n = 14; >249 Angestelite, n = 18 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 34: Budget fiir digitale Kommunikation, Angestelltenanzahl
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3.6 Wollen die befragten KMU ein hoheres Budget fur digitale Kommunikations-

madglichkeiten zur Verfugung haben?

Wollen die befragten KMU ein héheres Budget fiir digitale Kommunikationsméglichkeiten zur Verfiigung haben?
100%
80%
60%
40%
20%
0%
Gesamt B2B B2C Produktion Dienstleistungen
mNein wJa
1F: Warden Sie gerne ein héheres Budget fur digitale Kontaktmaglichkeiten zur Verfigung haben?
2KMU = befragte Unternenmen mit einer Angestelitenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; Gesamt, n = 68; B2B, n = 50; B2C, n = 18; Produktion, n = 22; Dienstleistungen, n = 44 © Digital Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 35: Budgeterh6hung fiir digitale Kommunikation, Gesamtansicht

Wollen die befragten KMU ein héheres Budget fiir digitale Kommunikationsméglichkeiten zur Verfiigung haben?
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80%
60%
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< 10 Angestellte 10 - 49 Angestelite 50 - 249 Angestellte > 249 Angestellte
mNein mJa
1F: Wiirden Sie gerne ein hheres Budget fiir digitale Kontaktméglichkeiten zur Verfiigung haben?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jéhrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; <10 Angestellte, n = 19; 10-49 Angestellte, n = 35; 50-249 Angestellte, n = 14; >249 Angestellte, n = 18 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 36: Budgeterhéhung fiir digitale Kommunikation, Angestelltenanzahl
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4 Beschaftigungsgrad mit DKS

4.1 Wie intensiv setzen sich die befragten KMU mit ,innovativen® digitalen

Kundenschnittstellen auseinander?

Wie intensiv setzen sich die befragten KMU mit ,,innovativen digitalen Kundenschnittstellen auseinander?

m Trifft voll zu m Trifft eher zu w Trifft eher nicht zu w Trifft gar nicht zu mWeiR ich nicht

Gesamt 10,3%

B2B 12,0%

B2C

Produktion 18,2%

Dienstleistungen

Q
=

20% 40% 60% 80% 100%

1F: Wir beschaftigen uns konkret mit neuen Technologien, die in digitalen Kundenschnittstellen Anwendung finden (z.B. Virtual

Reality / Augmented Reality, Messenger, Tracking usw.).

2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jéhrlichen Umsatz von < 50 Mio. €

3Nov / Dez 2021, Jan 2022; Jan 2022; Gesamt, n = 68; B2B, n = 50; B2C, n = 18; Produktion, n = 22; Dienstleistungen, n = 44 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 37: Beschéftigungsgrad mit digitalen Kundenschnittstellen, Gesamtansicht

Wie intensiv setzen sich die befragten KMU mit ,,innovativen“ digitalen Kundenschnittstellen auseinander?

m Trifft voll zu m Trifft eher zu w Trifft eher nicht zu w Trifft gar nicht zu mWeil ich nicht

<10 Angestellte

10 - 49 Angestellte 11,4%

50 - 249 Angestellte 21,4%

> 249 Angestellte 11,1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

1F: Wir beschéftigen uns konkret mit neuen Technologien, die in digitalen Kundenschnittstellen Anwendung finden (z.B. Virtual Reality /

Augmented Reality, Messenger, Tracking usw.).

2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €

3Nov / Dez 2021, Jan 2022; Jan 2022; <10 Angestellte, n = 19; 10-49 Angestellte, n = 35; 50-249 Angestellte, n = 14; >249 Angestellte, n = 18 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 38: Beschéftigungsgrad mit digitalen Kundenschnittstellen, Angestelltenanzahl
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4.2 Werden von den befragten KMU Daten ausgiebig gesammelt und

analysiert?

Werden von den befragten KMU Daten ausgiebig gesammelt und analysiert?

mTrifft vollzu = Trifft eher zu = Trifft eher nicht zu = Trifft gar nicht zu  =mWeiR ich nicht

Gesamt 13,2%

B2B 16,0%

B2C 5,6%

Produktion 13,6%

Dienstleistungen 13,6%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

1F: An unseren digitalen Kundenkontaktpunkten werden Daten nicht nur gesammelt, sondern auch analysiert. Die Ergebnisse der Analyse

werden im Marketing und in der Produktentwicklung genutzt.

2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €

3Nov / Dez 2021, Jan 2022; Gesamt, n = 68; B2B, n = 50; B2C, n = 18; Produktion, n = 22; Dienstleistungen, n = 44 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 39: Datenanalyse an digitalen Kundenschnittstellen, Gesamtansicht

Werden von den befragten KMU Daten ausgiebig gesammelt und analysiert?

mTrifft voll zu = Trifft eher zu = Trifft eher nicht zu = Trifft gar nicht zu = WeiB ich nicht

<10 Angestellte

10 - 49 Angestellte

50 - 249 Angestelite

> 249 Angestellte

0% 20% 40% 60% 80% 100%

1F: An unseren digitalen Kundenkontaktpunkten werden Daten nicht nur gesammelt, sondern auch analysiert. Die Ergebnisse der Analyse

werden im Marketing und in der Produktentwicklung genutzt.

2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €

3Nov / Dez 2021, Jan 2022; <10 Angestellte, n = 19; 10-49 Angestellte, n = 35; 50-249 Angestellte, n = 14; >249 Angestellte, n = 18 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 40: Datenanalyse an digitalen Kundenschnittstellen, Angestelltenanzahl
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5 Veranderung des Einkaufverhaltens durch die Corona-

Krise

5.1 Hat sich das Einkaufsverhalten bei den befragten KMU seit Beginn der

Covid-19-Pandemie verandert?

Hat sich das Einkaufsverhalten bei den befragten KMU seit Beginn der Covid-19-Pandemie verandert?
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Gesamt B2B B2C Produktion Dienstleistungen
uNein mla
1F: Hat sich das Einkaufsverhalten Ihres Unternehmens seit Marz 2020 (vor Covid) verandert?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; Gesamt, n = 68; B2B, n = 50; B2C, n = 18; Produktion, n = 22; Dienstleistungen, n = 44 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 41: Einfluss der Corona-Krise auf das Einkaufsverhalten, Gesamtansicht

Hat sich das Einkaufsverhalten bei den befragten KMU seit Beginn der Covid-19-Pandemie veréndert?

100%

80%
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40%
20%
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<10 Angestellte 10 - 49 Angestelite 50 - 249 Angestellte > 249 Angestellte
u Nein mJa

1F: Hat sich das Einkaufsverhalten Ihres Unternehmens seit Marz 2020 (vor Covid) verandert?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; <10 Angestellte, n = 19; 10-49 Angestellte, n = 35; 50-249 Angestellte, n = 14; 249 Angestellte, n = 18

© Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 42: Einfluss der Corona-Krise auf das Einkaufsverhalten, Angestelltenanzahl
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5.2 Hat sich das Einkaufsverhalten der befragten KMU verandert?

Wie hat sich das Einkaufsverhalten der befragten KMU verandert?

30%

25%

20%

15%
10%
5%

Videokonferenzen bei Recherche von Lieferanten ist Ich nutze verstarkt Webshops  Ich nutze vermehrt Chatbots Sonstiges
Produktberatungen nur webbasiert
F: Wie hat sich Ihr Einkaufsverhalten verandert?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jéhrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; Gesamt, n = 68 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt
Abbildung 43: Verdnderungen des Einkaufverhaltens, KMU
Wie hat sich das Einkaufsverhalten der befragten KMU verandert?
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Videokonferenzen bei Recherche von Lieferanten Ich nutze verstarkt Webshops Ich nutze vermehrt Chatbots Sonstiges
Produktberatungen ist nur webbasiert

F: Wie hat sich Ihr Einkaufsverhalten verandert?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €

20%
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0%

*Nov / Dez 2021, Jan 2022; B2B, n = 50; B2C, n = 18 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 44: Verdnderungen des Einkaufverhaltens, B2B und B2C
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Wie hat sich das Einkaufsverhalten der befragten KMU verandert?

L-‘—l_

Videokonferenzen bei Recherche von Lieferanten Ich nutze verstarkt Ich nutze vermehrt Chatbots Sonstiges
Produktberatungen ist nur webbasiert Webshops

40%
= Produktion
35%
u Dienstleistungen
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

F: Wie hat sich Ihr Einkaufsverhalten verandert?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; Produktion , n = 22; Dienstleistungen, n = 44 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 45: Verdnderungen des Einkaufverhaltens, Produktions- und Dienstleistungsbetriebe

Wie hat sich das Einkaufsverhalten der befragten KMU verandert?

40%
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Videokonferenzen bei Recherche von Lieferanten Ich nutze verstarkt Ich nutze vermehrt Chatbots Sonstiges
Produktberatungen ist nur webbasiert Webshops

F: Wie hat sich Ihr Einkaufsverhalten verandert?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; <10 Angestellte, n = 19; 10-49 Angestellte, n = 35; 50-249 Angestellte, n = 14; >249 Angestellte, n = 18 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 46: Verdnderungen des Einkaufverhaltens, Angestelltenanzahl
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6 Verwendung von digitalen Kundenschnittstellen im
Einkauf

6.1 Welche Kommunikationstechnologien wurden von den befragten KMU

bereits im Einkaufsprozess genutzt?

Welche Kommunikationstechnologien wurden von befragten KMU bereits im Einkaufsprozess genutzt?
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F: Welche der folgenden Kommunikationstechnologien hat Ihr Unternehmen bereits im Kaufprozess genutzt?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; Gesamt, n = 68 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt
Abbildung 47: Verwendung von digitalen Kundenschnittstellen im Beschaffungsprozess, KMU
Welche Kommunikationstechnologien wurden von befragten KMU bereits im Einkaufsprozess genutzt?
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F: Welche der folgenden Kommunikationstechnologien hat Ihr Unternehmen bereits im Kaufprozess genutzt?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; B2B, n = 50; B2C, n = 18 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 48: Verwendung von digitalen Kundenschnittstellen im Beschaffungsprozess, B2B und B2C
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Welche Kommunikationstechnologien wurden von befragten KMU bereits im Einkaufsprozess genutzt?
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F: Welche der folgenden Kommunikationstechnologien hat Ihr Unternehmen bereits im Kaufprozess genutzt?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; Produktion , n = 68; Dienstleistungen, n = 44 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 49: Verwendung von digitalen Kundenschnittstellen im Beschaffungsprozess, Produktions- und

Dienstleistungsbetriebe

Welche Kommunikationstechnologien wurden von befragten KMU bereits im Einkaufsprozess genutzt?

100%
m < 10 Angestellte
80%
® 10 - 49 Angestellte
60%

50 - 249 Angestellte
40%
> 249 Angestellte
20% . .
0%
s

/- ey /7/
6\9/,'- ‘9//' KN %, z,% /'é'/@
N DR T T
(oA /~ Q

% % qt’é\ e%

Y 5,

KV

%

%

&)

F: Welche der folgenden Kommunikationstechnologien hat Ihr Unternehmen bereits im Kaufprozess genutzt?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; <10 Angestellte, n = 19; 10-49 Angestellte, n = 35; 50-249 Angestellte, n = 14; >249 Angestellte, n = 18 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 50: Verwendung von digitalen Kundenschnittstellen im Beschaffungsprozess, Angestelltenanzahl
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6.2 Wie viele verschiedene digitale Kontaktmdglichkeiten haben die befragten

Unternehmen, bereits im Einkaufsprozess genutzt?

Wie viele verschiedene digitale Kontaktmoglichkeiten haben die befragten Unternehmen, bereits im Einkaufsprozess genutzt?
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F: Wie viele digitale Kontaktmdglichkeiten haben Sie bereits wahrend des Einkaufprozesses genutzt?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3>249 Angestellte = alle befragten Unternehmen mit einer Angestelltenzahl von >249. Hierbei handelt es sich um kein KMU. Die Anzahl der
Unternehmen die eine Angestelltenzahl von >249 aufweisen, werden in allen weiteren Darstellungen nicht beriicksichtigt
“Nov / Dez 2021, Jan 2022; Gesamt, n = 68; B2B, n = 50; B2C, n = 18; Produktion, n = 22; Dienstleistungen, n = 44; <10 Angestellte, n = 19; - .
10-49 Angestellte, n = 35; 50-249 Angestellte, n = 14; >249 Angestellte, n = 18 © Digital.Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 51: Anzahl der digitalen Kundenschnittstellen im Einkaufsprozess, Gesamtansicht
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6.3 Wie hoch ist die Diskrepanz zwischen der Nutzungshaufigkeit eigener DKS

in der Kundenkommunikation / Vertrieb und die Verwendung im

Beschaffungsprozess?

Verwendung im Beschaffungsprozess?
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'F: Welche digitalen Kundenschnittstellen sind bei Ihnen im Einsaiz? ; Welche der K onstechnologien

hat Ihr Unternehmen bereits im Kaufprozess genutzt?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
*Nov / Dez 2021, Jan 2022; Gesamt, n = 68
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© Digital. Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 52: Diskrepanz des Einsatzes von digitalen Kundenschnittstellen in der Kundenkommunikation /

Vertrieb und der Verwendung im Beschaffungsprozess, KMU
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F: Welche digitalen Kundenschnittstellen sind bei Innen im Einsatz? ; Welche der folgenden Kommunikationstechnologien
hat Ihr Unternehmen bereits im Kaufprozess genutzt?
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Digitale Bezahlsysteme

Wie hoch ist die Diskrepanz zwischen der Nutzungshéufigkeit eigener DKS in der Kundenkommunikation / Vertrieb und die
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hat Ihr Unternehmen bereits im Kaufprozess genutzi?
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Abbildung 54: Diskrepanz des Einsatzes von digitalen Kundenschnittstellen in der Kundenkommunikation /

Vertrieb und der Verwendung im Beschaffungsprozess, B2C

Wie hoch ist die Diskrepanz zwischen der Nutzungshéufigkeit eigener DKS in der Kundenkommunikation / Vertrieb und die
Verwendung im Beschaffungsprozess?
100% -
| I Kundenkommunikation / Vertrieb
80% - Beschaffungsprozess
60%
+4,5%
0%
4,5%
0% 1a.c0 il . 9,1% % EBTH 0,0%
2 K S < ¥ 38 5 a S z < H = g & £
3 = 3 gy 28 » g g 2 g 5 5 £ % g
g w = % %3 g o < ¢ g i ° 5 H E
= I 2% 85 0 2 ~ g 2 Fy £ ‘= a S
S =z 3] 2 E @ E g = g =
o [y 5E = = o o) S < @ =
A =S 95 & = 2 o ] @
i A -
Produktion & - i 3 - 2 5
E £ @ = [ @
= @
Q
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hat Ihr Untermehmen bereits im Kaufprozess genutzt?
2KMU = befragte Unternehmen mit einer Angestelltenanzahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
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Abbildung 55: Diskrepanz des Einsatzes von digitalen Kundenschnittstellen in der Kundenkommunikation /

Vertrieb und der Verwendung im Beschaffungsprozess, Produktionsbetriebe

Europaischer Fonds
fur regionale Entwicklung

des Landes Nordrhein-Westfalen

EU RQE’AISCHE UNION EFRE.NRW Ministerium fiir Wirtschaft, Innovation,
Investition in unsere Zukunft 2 0 l Investitionen in Wachstum Digitalisierung und Energie

und Beschaftigung




Digital.Verbunden. O

Innovationsnetzwerk diaialer Kundenkontakt

100% -
I Kundenkommunikation / Vertrieb

80% - Beschaffungsprozess

60%
40%
20%
o% 2 =z 2 b= 33 g 2 g 8 2 g z g & £
= S £ o © —
k- 2 3 5% 28 & z 5 2 g 5 S E z 3
g w = R @ N a M i 2 5 < & 5 g 2
E - 28 i@ i z Iy 5 Z ) b E a S
g = Ed S 3 & = 2 = g @
a e § & = s o o El @ @ o
v Zw® 4 g 4 =] £ O = o
= z = H g @ 5 .g
- - T © o
Dienstleistungen & -z 7 i 2 2 g
H £ @ £ [ A
Z b
a
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Abbildung 56: Diskrepanz des Einsatzes von digitalen Kundenschnittstellen in der Kundenkommunikation /

Vertrieb und der Verwendung im Beschaffungsprozess, Dienstleistungsbetriebe
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1F: Welche digitalen Kundenschnittstellen sind bei Ihnen im Einsatz? ; Welche der folgenden Kommunikationstechnologien
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Abbildung 57: Diskrepanz des Einsatzes von digitalen Kundenschnittstellen in der Kundenkommunikation /

Vertrieb und der Verwendung im Beschaffungsprozess, <10 Angestellte
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1F: Welche digitalen Kundenschnittstellen sind bei Innen im Einsatz? ; Welche der folgenden Kommunikationstechnologien
hat Ihr Untermehmen bereits im Kaufprozess genutzt?
2KMU = befragte | 1en mit einer A ahl von < 250 und einem jahrlichen Umsatz von < 50 Mio. €
3Nov / Dez 2021, Jan 2022; 10-49 Angestelite, n = 35 @ Digital. Verbunden., Hochschule Hamm-Lippstadt

Abbildung 58: Diskrepanz des Einsatzes von digitalen Kundenschnittstellen in der Kundenkommunikation / Vertrieb

und der Verwendung im Beschaffungsprozess, 10-49 Angestellte
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1F: Welche digitalen Kundenschnittstellen sind bei Innen im Einsatz? ; Welche der folgenden Kommunikationstechnologien
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Abbildung 59: Diskrepanz des Einsatzes von digitalen Kundenschnittstellen in der Kundenkommunikation /

Vertrieb und der Verwendung im Beschaffungsprozess, 50-249 Angestellte
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Abbildung 60: Diskrepanz des Einsatzes von digitalen Kundenschnittstellen in der Kundenkommunikation /
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Il Anhang

Bezugsrahmen

Fir die Umfrage wurden kleine und mittelstandische Unternehmen (KMU) aus den Regionen

Ostwestfalen-Lippe, Dortmund und Hamm befragt.

Bei KMU handelt es sich um Unternehmen die weniger als 250 Angestellte beschaftigen und
einen Jahresumsatz von maximal 50 Millionen € erwirtschaften. Die Unterteilung innerhalb der
KMU ist wie folgt™:

- Kleinst-Unternehmen (Beschaftige < 10; Jahresumsatz < 2 Mio. €)
- Klein-Unternehmen (Beschéftigte < 50; Jahresumsatz < 10 Mio. €)
- MittelgrofRe-Unternehmen (Beschéaftigte < 250; Jahresumsatz < 50 Mio. €)

Befragung

Die Unternehmensakquise erfolgte primar per Email Uber die Verteiler der Projektpartner
InnoZent OWL e.V. und Uber die Wirtschaftsforderung Dortmund sowie Uber die Verteiler der
IHK Ostwestfalen zu Bielefeld und der IHK Lippe zu Detmold. Zusatzlich wurde die Studie von
den Projektpartnern auf Fachveranstaltungen des (Uber-) regionalen Projektes

,Digital.Verbunden.“ beworben.

Hierbei wurden insgesamt ca. 4800 Unternehmen kontaktiert. Hiervon haben 116
Unternehmen die Online-Umfrage gedffnet und 87 vollstdndig beantwortet. Aus den 87
Unternehmen gehoéren 68 der Studienzielgruppe an, indem sie weniger als 250 Mitarbeiter
beschéftigen und einen Umsatz von weniger als 50 Mio. € im Jahr erwirtschaften. Die

Rucklaufquote belduft sich somit auf ca. 1,8%.

Die Feldphase erstreckte ich Uber einen Zeitraum vom 29.10.2021 bis zum 13.01.2022. Die
Befragung wurde als CAWI-Befragung (Computer-Assisted Web Interviews) mit LimeSurvey
durchgefuhrt.

1 (Amtsblatt der Europaischen Union, 2003)
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Ist-Analyse

Unterteilung der Unternehmen nach:
- B2B = Business to Business
o Unternehmen die ihre Produkte primar an andere Unternehmen vertreiben
- B2C = Business to Customer
o Unternehmen die ihre Produkte primar an Endkunden vertreiben
- Produktion / Herstellung
o Unternehmen die Produkte erzeugen (primar B2B)
- Industrienahe Dienstleistungen

o Unternehmen die Dienstleistungen in der Industrie ausfuhren (B2B +

Dienstleistung)
- Endkundennahe Dienstleistungen

o Unternehmen die Dienstleistungen im Endkundenbereich durchfihren (B2C +

Dienstleistung)
- Handel

o Unternehmen welche Produkte weiterverkaufen und nicht selbststéandig erzeugen
(B2B und B2C)
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Fragebogen

Digital Marketing Monitor 2022

Verbreitung von digitalen Kontaktmoglichkeiten bei KMU

Die vorliegende Umfrage soll in Erfahrung bringen, inwieweit KMU, aus der Region
Ostwestfalen-Lippe und Dortmund, digitale Kontaktméglichkeiten im Einsatz haben und ob

eine Veranderung durch die Corona-Krise stattgefunden hat.

Ziel ist es unter anderem herauszufinden, wie die Einstellung der KMU gegentber digitalen
Kundenschnittstellen ist und welche digitalen Kontaktmdoglichkeiten vorzugsweise genutzt
werden. Zudem soll Uberpruft werden, ob es Abweichungen zu den Ergebnissen aus den, im
vergangenen Jahr, vor und wahrend der Corona-Krise, durchgefuhrten Studien gibt.
Auflerdem soll ermittelt werden, welche Chancen und Herausforderungen die KMU beim

Einsatz von digitalen Kundenschnittstellen sehen.

Die Datenerhebung wird Sie voraussichtlich zehn Minuten in Anspruch nehmen.
Teilnehmende Unternehmen erhalten die Ergebnisse ab dem 12.01.2022. Schreiben Sie
hierfur bitte marcel.hildebrand@hshl.de an. Falls Sie noch weitere Informationen zur

Datenerhebung haben mdchten, kontaktieren Sie ebenfalls die angegebene Email-Adresse.

Dies ist eine anonyme Umfrage

In den Umfrageantworten werden keine personlichen Informationen Uber Sie gespeichert, es sei denn, in einer

Frage wird explizit danach gefragt.

Wenn Sie fir diese Umfrage einen Zugangsschlissel benutzt haben, so kénnen Sie sicher sein, dass der
Zugangsschlissel nicht zusammen mit den Daten abgespeichert wurde. Er wird in einer getrennten Datenbank
aufbewahrt und nur aktualisiert, um zu speichern, ob Sie diese Umfrage abgeschlossen haben oder nicht. Es gibt

keinen Weg, die Zugangsschliissel mit den Umfrageergebnissen zusammenzufiihren.

Ich stimme der Weiterverarbeitung meiner Daten durch die Hochschule Hamm-Lippstadt gemaR DSGVO zu. O

Europaischer Fonds

. ] des Landes Nordrhein-Westfalen
fur regionale Entwicklung
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Fragen

Teil A: Digitale Kontaktméglichkeiten

A1. Fur wie wichtig halten Sie personlich digitale Kundenkontaktmoglichkeiten?
Bitte wéhlen Sie einen Wert zwischen 1 (irrelevant) und 10 (essenziell).

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
U U U U U U U U U U

A2. Wie engagiert ist Ihr Unternehmen im digitalen Kundenkontakt?

Bitte wéhlen Sie einen Wert zwischen 1 (wir nutzen keine digitalen Kontaktméglichkeiten) und 10 (wir sind

Vorreiter bei digitalen Kontaktméglichkeiten).

1 2 3 4
U U U U U U U U U U

[¢)]
»
~
[00)
[(e]
N
o

Teil B: Einsatz von digitalen Kontaktmoglichkeiten

B1. Welche digitalen Kundenschnittstellen sind bei lhnen im Einsatz?
Bitte wéhlen Sie alle zutreffenden Antworten aus.

o Wir nutzen keine digitalen Kundenschnittstellen

o Website

o E-Mail

o Social Media

o Newsletter (& E-Mail-Marketing)

o Eigener Online-Shop

o Mobile Apps

o Digitale Bezahlsysteme

o Instant-Messenger (z.B. WhatsApp, Telegramm oder auch Live-Chat auf Ihrer
Website)

o Blogs / Foren

o Bewertungsportale

o Videomessenger (auch Videokonferenz-Tools wie Microsoft Teams oder Zoom)

o Chatbots

o Sendungsverfolgung (track and trace)

o Serviceplattformen

o Sonstiges:
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B1.1. (falls Social Media) Welche Social-Media-Kanale nutzen Sie?

Bitte wéhlen Sie alle zutreffenden Antworten aus.

O

Facebook
Xing
LinkedIn
Instagram
Twitter
YouTube
TikTok

Sonstige:

Teil C: Beschaftigungsgrad

C1. Wir beschéaftigen uns konkret mit neuen Technologien, die in digitalen

Kundenschnittstellen Anwendung finden (z.B. Virtual Reality / Augmented Reality,

Messenger, Tracking usw.).

Bitte wéhlen Sie eine zutreffende Antwort aus.

O

Trifft voll zu: Technologien, die in digitalen Kundenschnittstellen Anwendung finden,
werden bereits von uns genutzt.

Trifft eher zu: Technologien, die in digitalen Kundenschnittstellen Anwendung finden,
sind bekannt und werden in nachster Zeit auch im Unternehmen eingesetzt (mind.
Start 2022).

Trifft eher nicht zu: Technologien, die in digitalen Kundenschnittstellen Anwendung
finden, sind bekannt und sollen zukunftig in unserem Unternehmen eingefihrt
werden.

Trifft gar nicht zu: Technologien, die in digitalen Kundenschnittstellen Anwendung
finden, werden in unserem Unternehmen nicht eingefiihrt.

Weild ich nicht.
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C2. An unseren digitalen Kundenkontaktpunkten werden Daten nicht nur gesammelt,
sondern auch analysiert. Die Ergebnisse der Analyse werden im Marketing und in der

Produktentwicklung genutzt.
Bitte wéhlen Sie eine zutreffende Antwort aus.

o Trifft voll zu: Es werden Daten an unseren digitalen Kundenkontaktpunkten erfasst
und umfassend analysiert.

o Trifft eher zu: Es werden Daten an unseren digitalen Kundenkontaktpunkten erfasst
und zum Teil analysiert.

o Trifft eher nicht zu: Es werden Daten an unseren digitalen Kundenkontaktpunkten
zum Teil erfasst aber nicht analysiert.

o Trifft gar nicht zu: Es werden Daten an unseren digitalen Kundenkontaktpunkten nicht
erfasst.

o Weild ich nicht.

Teil D: Budget

D1. Haben Sie Budget fur digitale Kommunikationsmdglichkeiten vorgesehen?
Bitte wéhlen Sie eine zutreffende Antwort aus.

o Ja
o Nein

o Keine Angabe

D2. Wirden Sie gerne ein hdheres Budget fir digitale Kontaktmaglichkeiten zur Verfigung

haben?

Bitte wéhlen Sie eine zutreffende Antwort aus.

o Ja
o Nein

o Keine Angabe

D2.1 (Ja) Weshalb wollen Sie ein hdheres Budget flr digitale Kontaktmaéglichkeiten zur
Verfugung haben?
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D2.2 (Nein) Weshalb wollen Sie kein hdheres Budget flr digitale Kontaktmdglichkeiten zur
Verfugung haben?

Teil E: Chancen und Hiirden

E1. Welche Chancen sehen Sie, die sich durch den Einsatz von digitalen Kunden-

schnittstellen fir Ihr Unternehmen ergeben kénnten?
Bitte wéhlen Sie alle zutreffenden Antworten aus.

o Erhéhung der Sichtbarkeit am Markt (Akquise von Neukunden)

o Feedback vom Kunden fir schnellere Produktverbesserungen

o Moglichkeit neuer Leistungen und Services

o Umsatzsteigerung

o Verbesserung des Kundenkontakts und -bindung

o Schnelle und vereinfachte Kommunikation

o Imagebildung und -starkung

o Kostenersparnis / mehr Effizienz

o Wir sehen keine Vorteile, die sich durch den Einsatz von digitalen
Kundenschnittstellen ergeben kénnten

o Sonstiges:

E2. Welche Hirden sehen Sie, die sich durch den Einsatz von digitalen Kundenschnittstellen

fur Ihr Unternehmen ergeben kénnten?
Bitte wéhlen Sie alle zutreffenden Antworten aus.

o Unsere Unternehmenskultur

o Meine Zielgruppe ist Uber digitale Kanale nicht zu erreichen

o Schlechtes Kosten- / Nutzenverhaltnis

o Keine Ressourcen

o Interner Widerstand

o Rechtliche Probleme

o Abhangigkeit von Anderen / Plattformen

o Wir sehen keine Hirden die sich durch den Einsatz von digitalen
Kundenschnittstellen ergeben kdnnten

o Sonstiges:
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E2.1 (Keine Ressourcen) Welche Ressourcen fehlen lhnen, um digitale

Kontaktmdglichkeiten (optimal) zu nutzen?

Bitte wéhlen Sie alle zutreffenden Antworten aus.

O

Budget
Personal
IT-Infrastruktur
Zeit

Know-how

Sonstiges:

Teil F: Begeisterungsfaktor

F1. Gibt es digitale Kundenschnittstellen die Sie besonders begeistern?

Bitte wéhlen Sie eine zutreffende Antwort aus.

O

O

O

Ja
Nein

Keine Angabe

F1.1 (Ja) Welche digitalen Kundenschnittstellen begeistern Sie?

Bitte wéhlen Sie alle zutreffenden Antworten aus.

O

Website

E-Mail

Social Media

Newsletter (& E-Mail-Marketing)
Marketplace

Online-Shop

Mobile Apps

Digitale Bezahlsysteme
Instant-Messenger

Blogs / Foren
Bewertungsportale
Videomessenger / -konferenztools
Chatbots

Sendungsverfolgung

Sonstiges:
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Teil G: Einkaufsverhalten

G1. Welche der folgenden Kommunikationstechnologien hat Ihr Unternehmen bereits im

Kaufprozess genutzt?

Bitte wéhlen Sie alle zutreffenden Antworten aus.

O

Wir habe keine der aufgelisteten digitalen Kontaktmdglichkeiten im Kaufprozess
genutzt

Website

E-Mail

Social Media

Newsletter (& E-Mail-Marketing)
Marketplace (Online Handelsplattform)
Online-Shop

Mobile Apps

Digitale Bezahlsysteme
Instant-Messenger

Blogs / Foren

Bewertungsportale

Videomessenger / -konferenztools
Chatbots

Sendungsverfolgung (track and trace)
Serviceplattformen

Sonstiges:

G2. Welche Erfahrungen haben Sie mit der(n) Technologie(n) bereits gemacht?

G3. Hat sich das Einkaufsverhalten lhres Unternehmens seit Marz 2020 (vor Covid)

verandert?

Bitte wéhlen Sie die zutreffende Antwort aus.

O

O

O

Ja
Nein

Keine Angabe
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G1.1. (Ja) Wie hat sich Ihr Einkaufsverhalten verandert?

Bitte wéhlen Sie alle zutreffenden Antworten aus

o Meine Recherche von Lieferanten ist ausschliellich webbasiert
o Ich nutze Videokonferenzen bei Produktberatungen

o Ich nutze verstarkt Webshops

o Ich nutze vermehrt Chatbots

o Sonstige

G1.2. (Ja) Planen Sie das geanderte Einkaufsverhalten beizubehalten?
Bitte wéhlen Sie die zutreffende Antwort aus.

o Ja
o Nein

o Keine Angabe

G1.2.1. (Ja) Weshalb planen Sie das geanderte Einkaufsverhalten beizubehalten?

G1.2.2 (Nein) Weshalb werden Sie das geanderte Einkaufsverhalten nicht beibehalten?

Teil H: Sonstiges

H1. Gibt es sonst noch etwas, dass Sie uns mitteilen moéchten?

Teil I: Unternehmensinformationen
I1. In welchen Geschéftsbereichen sind Sie hauptsachlich unterwegs?
Bitte wéhlen Sie die zutreffende Antwort aus.

o B2B (Business to Business)

o B2C (Business to Customer)

Europaischer Fonds
fur regionale Entwicklung
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I2. Was sind lhre primaren Leistungen?
Bitte wéhlen Sie die zutreffende Antwort aus.

o Produktion / Herstellung
o Dienstleistungen

o Handel

I13. Zu welcher Branche fiihlen Sie sich hauptsachlich zugehdrig?
Bitte wéhlen Sie die zutreffende Antwort aus.

o Automotive

o Elektrotechnik

o Handel

o Kunststofferzeugung und -bearbeitung
o Maschinenbau

o Metallerzeugung und -bearbeitung

o Mobel
o Nahrungsmittel
a IT

o Sonstiges:

14. Wie viele Mitarbeiter beschaftigt Inr Unternehmen?
Bitte wéhlen Sie die zutreffende Antwort aus.

o Bis zu 9 Mitarbeiter

o 10 bis 49 Mitarbeiter

o 50 bis 249 Mitarbeiter

o 250 bis 499 Mitarbeiter
o Mehr als 500 Mitarbeiter

o Keine Antwort

15. Wie hoch war |Ihr Jahresumsatz im Jahr 2021 (in Euro)?

Bitte wéhlen Sie die zutreffende Antwort aus.

o Weniger als 1 Mio. €
o Zwischen 1 Mio. € und 10 Mio. €
o Zwischen 10 Mio. € und 50 Mio. €

Europaischer Fonds
fur regionale Entwicklung

und Beschaftigung des Landes Nordrhein-Westfalen A
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O

O

Mehr als 50 Mio. €

Keine Antwort

16. In welcher Region hat Ihr Unternehmen seinen Hauptsitz?

Bitte wéhlen Sie die zutreffende Antwort aus.

O

Bielefeld
Dortmund
Gltersloh

Herford

Hoxter

Lippe
Minden-LUbbecke
Paderborn

Sonstiges:

Teil J: Vergangene Umfragen

Bitte wéhlen Sie die zutreffenden Antworten aus.

J1: Haben Sie auch an einer der vergangenen Umfragen des Digital Marketing Monitor 2020

oder 2021 teilgenommen? (https://www.digital-verbunden.net/menu-

top/downloads/publikationen/digital-marketing-monitor/)

Ja Nein Keine Angabe

Digital Marketing Monitor 2020 (Ist-
Zustand von digitalen ] Ul O

Kundenschnittstellen)

Digital Marketing Monitor 2021
(Digitales Marketing in der Corona-Zeit)
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