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Neue Wege im digitalen Kundenkontakt fur
KMU

Ergebnisse aktueller Studien

Digitaler Kundenkontakt und digitale Kundenschnittstellen von KMU in
OWL und Dortmund, Solutions 22.09.2020 m

Industrie- und Handelskammer
Ostwestfalen zu Bielefeld
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Innovationsnetzwerk digitaler Kundenkontakt

Der digitale Kundenkontakt andert sich radikal

ﬂ:

S

Von Chrionexfleckeri1350 - Eigenes Werk, CC BY-SA 4.0,
https://commons.wikimedia.org/w/index.php ?curid=36604656

#HSHLDigitalMarketingDay2020
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= Industrie 4.0
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Innovationsnetzwerk digitaler Kundenkontakt

Digitalisierung:

Von Ketten zu Netzwerken

1. 1- Auswirkungen der digitalen Transformation am Beispiel der Automobilindustrie

Von starren Wertschopfungsketten ...

.. Zu dynamischen Wertschépfungsnetzwerken

Lieferant B

/—_ Gleicht Nachfrageschwankungen aus
Liefert Daten

Lieferant Lieferant C IT-
Lieferant A OEM Kunde A erere Plattform
Liefert Fertigungs- )
Liefert lem"nbg,e Kontrolliert
> Liefert Teile, > Fiihrt Kompo- > Nutzt Produkt Teﬂe Kunden-
Komponenten, nenten zusammen schnitt-
Module > Uberwacht Steuert L|efert siellen
Kundenschnitt- P’”““”‘m Daten/Dienst
stelle leistungen
Liefert
\_/ \_/ Mobilitits. Fd1rzeuge
: I IJefert
Fragt Komponenten an Beeinflusst Bedarf
(zeitversetzt) (zeitversetzt) dienst-  Fahrzeuge Beeﬁgﬂffr}
leister \\_,_‘___.___/" Kunde
Stelit Dienstleistungen zur Verfigung
Digitale Transformation

Jlle: Roland Berger

© Prof. Dr. Uwe Kleinkes
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Innovationsnetzwerk digitaler Kundenkontakt

HUAWEI

x oy EUROPAISCHE UNION EFRE.NRW II\D/IinistIerium fur W(;rltzschaft, Innovation, ’
T Investition in unsere Zukunft itiondogs Wach igitalisierung und Energie
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- ! . und Beschaftigung des Landes Nordrhein-Westfalen
fur regionale Entwicklung
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Knowledge Company

Trends

AN

Social media
Patentdatenbanken

Literaturdatenbanken

New ldeas

Number of social media docs

D

Dr. Markus Czanta - Director Global Technical Marketing
und Business Development, DMEXCO 2017
© Prof. Dr. Uwe Kleinkes



Social Media Listening

e 1 promovierter Chemiker
* 1 SHK

© Prof. Dr. Uwe Kleinkes



»)
= &)

Digital.Verbunden. \

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

Produktion und Marketing
n Ausgangslage

n Ergebnisse Studie

n Was ist zu tun?
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Studie in OWL — Digital Marketing Monitor 2020

Vor Corona!

13.1.-6.3. 2020 https://www.digital-verbunden.net/fileadmin_digital-
verbunden/user_upload/Publikationen/DigitalMarketingReport
6249 gefragt _Studie_zu_DigitalenKundenschnittstellen_HSHL.pdf

Industrie- und Handelskammer
Ostwestfalen zu Bielefeld

EUROPAISCHE UNION L EFRE.NRW M_in.istc.er_ium fur Wirtschaft, Innovation,
Investition in unsere Zukunft : Zo 4 Investitionen in Wachstum Digitalisierung und Energie
Europaischer Fonds ) A\ d Beschaftigung des Landes Nordrhein-Westfalen

fur regionale Entwicklung




o~ e
o L\

DigitaI.Verbunden.W.

Innovationsnetzwerk digitaler Kundenkontakt

Relevanz von digitalen Kundenschnittstellen

50%

40%

Relevanz von digitalen Kundenschnittstellen, heute und zukiinftig (n=92)

30%
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Digital.Verbunden. = HOCHSCHULE
e ————————r———rY HAMM-LIPPSTADT 10%
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nicht zu
nigim:fe.h en. HOCHSCHULE
——— HAMM-LIPPSTADT
EUROPAISCHE UNION L EFRE.NRW Ministerium fir Wirtschaft, Innovation,
Investition in unsere Zukunft : Zo Investitionen in Wachstum Digitalisierung und Energie
Europaischer Fonds ) A\ d Beschaftigung des Landes Nordrhein-Westfalen

fur regionale Entwicklung
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Innovationsnetzwerk digitaler Kundenkontakt

Nutzungshaufigkeit von digitalen
Kundenschnittstellen
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Digital.Verbunden. [ CIJ HOCHSCHULE
et B ot — [a3] HAMM-LIPPSTADT
Nutzungshdaufigkeit von digitalen Kontaktmoglichkeiten (n=92)
EUROPAISCHE UNION EFRE.NRW Ministerium fir Wirtschaft, Innovation,
Investition in unsere Zukunft : Zo l q Investitionen in Wachsturn Digitalisierung und Energie
Europgischer Fonds A\ nd Beschaftigung des Landes Nordrhein-Westfalen

fur regionale Entwicklung
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Innovationsnetzwerk digitaler Kundenkontakt

Potentiale von digitalen Kundenschnittstellen

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

Schnelle und vereinfachte 28%
Kommunikation (Besseres Kundenerlebnis) “
Erhéhung der Sichtbarkeit

. 75%
am Markt / Akquise von Neukunden

Verbesserung des Kunden 739%
-kontakts und -bindung :
Imagebildung und -starkung 68%

Kostenersparnis / mehr Effizienz 59%

Umsatzsteigerung 58%

Maoglichkeit neuer Leistungen 539
und Services =

Feedback vom Kunden fiir 359
schnellere Produktverbesserungen =8
Sonstiges 8%

. A " r
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70% 80%

HOCHSCHULE
HAMBM-LIPPSTADT

Chancenhaufigkeit von digitalen Kundenschnittstellen, nach Geschéaftsbereich (n=92)

EUROPAISCHE UNION 20 l EFRE.NRW
Investition in unsere Zukunft Investitionen in Wachstum
Europaischer Fonds A\ nd Beschaftigung

fur regionale Entwicklung

Ministerium fur Wirtschaft, Innovation,
Digitalisierung und Energie
des Landes Nordrhein-Westfalen
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Innovationsnetzwerk digitaler Kundenkon takt

Auswertung

Digitale Kundenschnittstellen werden als wichtiges Thema von den KMU anerkannt

KMU haben Nachholbedarf

e Generation Z wird Kundenkontakt andern

Kundenfeedback zur Produktverbesserung (noch) kein groles Thema
e Luft nach oben

Kunden sind aktuell nicht digital
* Aber sie werden es sein

Datenanalyse und —Auswertung wird nicht von allen gemacht

EUROPAISCHE UNION .L EFRE.NRW M_in_istt_ar_ium flr Wirtschaf_t, Innovation, K
Investition in unsere Zukunft o ‘l' Investitionen in Wachstum Digitalisierung und Energie X
Europaischer Fonds 2 ) A\ Uno Beschaftigung des Landes Nordrhein-Westfalen A

fur regionale Entwicklung
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Chatbots

@2  MAGGI Kochstudio @
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Zutaien pesienen Zutaten vestenen

&= Passt das?

Wie war's damit?

Bunte vegetaﬂs:he Currywurstpfanne
20 Minuten min. | 408 kcal
vierigkeit: einfach

MAGGI Fix fiir Currywurst
&M mutw min. '43 keal

www.maggi.de

Zutaten anzeigen Zutaten anzeigen

Zubereitungsschritte Zubereitungsschritte

Auf meine Merkliste Auf meine Merkliste

&= Passtdas?

0 m " @ Schreibe eine Nachricht ...

1]

EUROPAISCHE UNION 20 EFRE.NRW
Investition in unsere Zukunft Investitionen in Wachstum
Europaischer Fonds oY o W Beschaftigung

fur regionale Entwicklung

Habt ihr was mit Currywurst

Putenschnitzel mit Currykn
Jt:n min. | 433 keal

Ministerium fur Wirtschaft, Innovation,
Digitalisierung und Energie
des Landes Nordrhein-Westfalen
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=22t NRW Marketing Foresight Lab (2020) -
Chatbots

In fiinf Jahren werden Chatbots im Mittelstand Standard sein
NRW Marketing Foresight Lab zur Zukunft der automatisierten Kundenkommunikation fir KMU

In 3 Jahren werden Chatbots Standard sein
Chatbots konnen grundsatzlich in jeder Branche genutzt werden und das unabhangig von der Unternehmensgroiie

Chatbots brauchen ein kKlar umrissenes Aufgabenfeld
Kommunikation durch Mitarbeiter nicht ersetzbar

https://www.digital-verbunden.net/menu-top/publikationen/nrw-marketing-foresight-
lab/2020-chatbots/
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Produktion und Marketing
n Ausgangslage

n Ergebnisse Studie

n Was ist zu tun?
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Marketing und Produktion: raus aus den Silos!

- Nutzen Sie lhre Daten aus dem Marketing fur FUE und Produktion! (s.
Talkwalker bei Merck)

- Uberlegen Sie, wie Sie beim Produktdesign Moéglichkeiten zum
digitalen Kundenkontakt herstellen kénnen:

www.digitalmarketingday.de: Bedienungsanleitung

EUROPAISCHE UNION -L EFRE.NRW M_in_istc_er_ium far Wirtschaf_t, Innovation, K
Investit"ipn in unsere Zukunft o I Investitionen in Wachstum Digitalisierung und Energie X
Europaischer Fonds 2 ) A\ d Beschattigung des Landes Nordrhein-Westfalen A
fur regionale Entwicklung (D
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Innovationsnetzwerk digitaler Kundenkontakt

HOCHSCHULE
HAMM-LIPPSTADT

Studieren Hochschule Forschung Junior Campus

Q, Quicklinks

TECHNISCHES MANAGEMENT UND

Bachelorstudiengang | Campus Hamm

In einer globalisierten Wirtschaft stehen Unternshmen, Konzerne wie Mittelstandler, vor stdndig neuen

Herausforderungen. Neu aufkommende Technologien, vernetzte Kommunikation, schnell wachsende

EUROPAISCHE UNION l EFRE.NRW M_in_ist(_er_ium fur Wirtschaft, Innovation,
Investition in unsere Zukunft : Zo Investitionen in Wachstum Digitalisierung und Energie

Europaischer Fonds ) A\ d Beschaftigung des Landes Nordrhein-Westfalen

fur regionale Entwicklung
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Innovationsnetzwerk digitaler Kundenkontakt

Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit

uwe.kleinkes@hshl.de
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Innovationsnetzwerk digitaler Kundenkontakt
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