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1 Relevanz von digitalen Kundenschnittstellen

1.1  Wie beurteilen Sie die Bereitschaft Ihrer Kunden digitale Kontaktmaoglichkeiten

zu nutzen? Vor und wahrend der Corona-Krise

O

Abbildung 1: Kundenbereitschaft zur Nutzung von DKS, aus Sicht der KMU (n=90)

Abbildung 2: Kundenbereitschaft zur Nutzung von DKS, aus Sicht der KMU nach Geschéftsbereichen (n=90)



Abbildung 3: Kundenbereitschaft zur Nutzung von DKS, aus Sicht der KMU nach Unternehmensleistungen (n=90)

Abbildung 4: Kundenbereitschaft zur Nutzung von DKS, aus Sicht der KMU nach Beschéaftigten (n=90)



1.2 Digitale Kundenschnittstellen bzw. digitale Kontaktmdglichkeiten spielen

fur unser Unternehmen eine grof3e Rolle.

Abbildung 5: Relevanz von digitalen Kundenschnittstellen, vor und wéhrend der Corona-Krise (n=90)

Abbildung 6: Relevanz von digitalen Kundenschnittstellen, vor und wahrend der Corona-Krise, nach

Geschéftsbereichen (n=90)



Abbildung 7: Relevanz von digitalen Kundenschnittstellen, vor und wahrend der Corona-Krise, nach
Unternehmensleistungen (n=90)

Abbildung 8: Relevanz von digitalen Kundenschnittstellen, vor und wéhrend der Corona-Krise, nach Beschaftigten
(n=90)



2 Potentiale von digitalen Kundenschnittstellen

2.1 Welches sind die grof3ten Chancen Ihres Unternehmens, die Sie in Bezug auf
die Nutzung digitaler Kontaktméglichkeiten (fiir die Zukunft) sehen?

Abbildung 9: Chancenhaufigkeit von digitalen Kundenschnittstellen (n=90)

Abbildung 10: Chancenhaufigkeit von digitalen Kundenschnittstellen, nach Geschéftsbereichen (n=90)



Abbildung 11: Chancenhaufigkeit von digitalen Kundenschnittstellen, nach Unternehmensleistungen (n=90)

Abbildung 12: Chancenhaufigkeit von digitalen Kundenschnittstellen, nach Beschétftigten (n=90)



2.2  Welches sind die gré3ten Hirden Ihres Unternehmens, die Sie in Bezug auf die

Nutzung digitaler Kontaktméglichkeiten (fur die Zukunft) sehen?

Abbildung 13: Die haufigsten Hirden bei digitalen Kundenschnittstellen (n=90)

Abbildung 14: Die haufigsten Hurden bei digitalen Kundenschnittstellen, nach Geschéftsbereichen (n=90)



Abbildung 15: Die haufigsten Hurden bei digitalen Kundenschnittstellen, nach Unternehmensleistungen (n=90)

Abbildung 16: Die haufigsten Hirden bei digitalen Kundenschnittstellen, nach Beschéftigten (n=90)



2.3  Welche Ressourcen fehlen lhnen, um digitale Kontaktmdglichkeiten (optimal)

ZU nutzen?

Die Antwortmoglichkeiten zeigten sich nur Unternehmen, welche in der vorherigen Frage

angaben, dass ihnen Ressourcen fehlen.

Abbildung 17: Haufigkeiten von fehlenden Ressourcen bei digitalen Kundenschnittstellen (n=34)

Abbildung 18: Haufigkeiten von fehlenden Ressourcen bei digitalen Kundenschnittstellen, nach

Geschaftsbereichen (n=34)



Abbildung 19: Haufigkeiten von fehlenden Ressourcen bei digitalen Kundenschnittstellen, nach
Unternehmensleistungen (n=34)

Abbildung 20: Haufigkeiten von fehlenden Ressourcen bei digitalen Kundenschnittstellen, nach Beschaftigten
(n=34)



3  Aktivitaten in digitalen Kundenschnittstellen

3.1 Haben Sie eine Marketing Strategie fur digitale Medien?

Abbildung 21: Verfligbarkeit einer Strategie fur digitale Medien (n=90)

Abbildung 22: Verfiigbarkeit einer Strategie fur digitale Medien, nach Geschaftsbereichen (n=90)



Abbildung 23: Verfuigbarkeit einer Strategie fur digitale Medien, nach Unternehmensleistungen (n=90)

Abbildung 24: Verfugbarkeit einer Strategie fur digitale Medien, nach Beschatftigten (n=90)



3.2  Welche digitalen Kundenschnittstellen sind bei Ihnen im Einsatz?

Abbildung 25: Nutzungshéaufigkeit von digitalen Kontaktmoglichkeiten (n=90)

Abbildung 26: Nutzungshéaufigkeit von digitalen Kontaktmoglichkeiten, vor (n=92) und wahrend Corona 2020
(n=90)



Abbildung 27: Nutzungshéufigkeit von digitalen Kontaktmdoglichkeiten, nach Geschéaftsbereichen (n=90)

Abbildung 28: Nutzungshéufigkeit von digitalen Kontaktmoglichkeiten, nach Unternehmensleistungen (n=90)



Abbildung 29: Nutzungshéufigkeit von digitalen Kontaktmdoglichkeiten, nach Beschaftigten (n=90)



3.2.1 Wie viele digitale Kundenschnittstellen befinden sich je KMU im Einsatz?

Abbildung 30: Anzahl der digitalen Kundenschnittstellen im Unternehmen (n=90)

Abbildung 31: Anzahl der digitalen Kundenschnittstellen im Unternehmen, nach Geschéftsbereichen (n=90)



Abbildung 32: Anzahl der digitalen Kundenschnittstellen im Unternehmen, nach Unternehmensleistungen (n=90)

Abbildung 33: Anzahl der digitalen Kundenschnittstellen im Unternehmen, nach Beschéftigten (n=90)



3.3  Welche Social-Media-Kanéale nutzen Sie?

Abbildung 34: Nutzungshéaufigkeit von Social-Media-Kanalen (n=90)

Abbildung 35: Nutzungshaufigkeit von Social-Media-Kanalen, vor (n=92) und wahrend Corona 2020 (n=90)



Abbildung 36: Nutzungshéaufigkeit von Social-Media-Kanéalen, nach Geschéftsbereichen (n=90)

Abbildung 37: Nutzungshéaufigkeit von Social-Media-Kanalen, nach Unternehmensleistungen (n=90)



Abbildung 38: Nutzungshéaufigkeit von Social-Media-Kanélen, nach Beschaftigten (n=90)



4  Beschaftigungsgrad mit digitalen Kundenschnittstellen

4.1 Wir beschaftigen uns konkret mit neuen Technologien, die in digitalen
Kundenschnittstellen Anwendung finden (z.B. Virtual Reality / Augmented Reality,
Messenger, Tracking usw.).

Abbildung 39: Beschaftigungstiefe mit digitalen Kundenschnittstellen (n=90)

Abbildung 40: Beschéftigungstiefe mit digitalen Kundenschnittstellen, nach Geschéftsbereichen (n=90)



Abbildung 41: Beschaftigungstiefe mit digitalen Kundenschnittstellen, nach Unternehmensleistungen (n=90)

Abbildung 42: Beschaftigungstiefe mit digitalen Kundenschnittstellen, nach Beschéftigten (n=90)



4.2 An unseren digitalen Kundenkontaktpunkten werden Daten nicht nur
gesammelt, sondern auch analysiert. Die Ergebnisse der Analyse werden im
Marketing und in der Produktentwicklung genutzt.

Abbildung 43: Datenanalyse an digitalen Kundenschnittstellen (n=90)

Abbildung 44: Datenanalyse an digitalen Kundenschnittstellen, nach Geschéftsbereichen (n=90)



Abbildung 45: Datenanalyse an digitalen Kundenschnittstellen, nach Unternehmensleistungen (n=90)

Abbildung 46: Datenanalyse an digitalen Kundenschnittstelle, nach Beschéftigten (n=90)



5 Veranderungen im digitalen Kundenkontakt durch die

Corona-Krise

5.1  Wurde Ihr Geschéaftsmodell durch die Corona-Krise beeinflusst?

Abbildung 47: Beeinflussung des Geschéaftsmodells durch die Corona-Krise (n=90)

Abbildung 48: Beeinflussung des Geschéftsmodells durch die Corona-Krise, nach Geschéftsbereichen (n=90)



Abbildung 49: Beeinflussung des Geschéftsmodells durch die Corona-Krise, nach Unternehmensleistungen (n=90)

Abbildung 50: Beeinflussung des Geschéaftsmodells durch die Corona-Krise, nach Beschéftigten (n=90)



5.2  Haben sich lhre Vertriebskanéle durch die Corona-Krise verandert?

Abbildung 51: Veranderte Vertriebskanéle durch die Corona-Krise (n=90)

Abbildung 52: Veranderte Vertriebskanéle durch die Corona-Krise, nach Geschéftsbereichen (n=90)



Abbildung 53: Veranderte Vertriebskanéle durch die Corona-Krise, nach Unternehmensleistungen (n=90)

Abbildung 54: Veranderte Vertriebskanale durch die Corona-Krise, nach Beschéftigten (n=90)

5.2.1 Welche Vertriebskanéle sind dazu gekommen?



Abbildung 55: Neue Vertriebswege durch die Corona-Krise (n=90)

Abbildung 56: Neue Vertriebswege durch die Corona-Krise, nach Geschéaftsbereichen (n=90)



Abbildung 57: Neue Vertriebswege durch die Corona-Krise, nach Unternehmensleistungen (n=90)

Abbildung 58: Neue Vertriebswege durch die Corona-Krise, nach Beschéftigten (n=90)



5.3 Hat sich die Kommunikation mit lhren Kunden durch die Corona-Krise

verandert?

Abbildung 59: Veranderte Kundenkommunikation durch die Corona-Krise (n=90)

Abbildung 60: Veranderte Kundenkommunikation durch die Corona-Krise, nach Geschaftsbereichen (n=90)



Abbildung 61: Veranderte Kundenkommunikation durch die Corona-Krise, nach Unternehmensleistungen (n=90)

Abbildung 62: Veranderte Kundenkommunikation durch die Corona-Krise, nach Beschaftigten (n=90)



5.3.1 Welche digitalen Kundenschnittstellen verwenden Sie bzw. Ihre Kunden nun
haufiger als vor der Krise?

Abbildung 63: Nutzungshéaufigkeit von digitalen Kontaktmoglichkeiten durch die Corona-Krise (n=90)

Abbildung 64: Nutzungshaufigkeit von digitalen Kontaktmoglichkeiten durch die Corona-Krise, nach

Geschéftsbereichen (n=90)



Abbildung 65: Nutzungshaufigkeit von digitalen Kontaktmoglichkeiten durch die Corona-Krise, nach

Unternehmensleistungen (n=90)

Abbildung 66: Nutzungshaufigkeit von digitalen Kontaktmoglichkeiten durch die Corona-Krise, nach Beschaftigten
(n=90)



5.4 Haben Sie in der Corona-Zeit starker auf digitale Werbung gesetzt als zuvor?

(Gemeint sind hier Suchmaschinenwerbung, Werbung in den sozialen Medien usw.)

Abbildung 67: Werbung in Corona-Zeiten (n=90)

Abbildung 68: Werbung in Corona-Zeiten, nach Geschéftsbereichen (n=90)



Abbildung 69: Werbung in Corona-Zeiten, nach Unternehmensleistungen (n=90)

Abbildung 70: Werbung in Corona-Zeiten, nach Beschéftigten (n=90)
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