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Der digitale Kundenkontakt ändert sich radikal

#HSHLDigitalMarketingDay2020
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Ausgangslage bei Digitalem Kundenkontakt

#HSHLDigitalMarketingDay2020



Digitalisierung:
Von Ketten zu Netzwerken
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• 1 promovierter Chemiker
• 1 SHK

Social Media Listening

© Prof. Dr. Uwe Kleinkes 
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Studie in OWL – Digital Marketing Monitor 2020

Vor Corona!
13.1.-6.3. 2020

6249 gefragt

https://www.digital-verbunden.net/fileadmin_digital-
verbunden/user_upload/Publikationen/DigitalMarketingReport
_Studie_zu_DigitalenKundenschnittstellen_HSHL.pdf



Relevanz von digitalen Kundenschnittstellen

Kundenbereitschaft zur Nutzung von DKS, aus Sicht der KMU (n=92)

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



Nutzungshäufigkeit von digitalen 
Kundenschnittstellen

Nutzungshäufigkeit von digitalen Kontaktmöglichkeiten (n=92)



Potentiale von digitalen Kundenschnittstellen

Chancenhäufigkeit von digitalen Kundenschnittstellen, nach Geschäftsbereich (n=92)



Auswertung

• Digitale Kundenschnittstellen werden als wichtiges Thema von den KMU anerkannt

• KMU haben Nachholbedarf
• Generation Z wird Kundenkontakt ändern

• Kundenfeedback zur Produktverbesserung (noch) kein großes Thema
• Luft nach oben

• Kunden sind aktuell nicht digital
• Aber sie werden es sein

• Datenanalyse und –Auswertung wird nicht von allen gemacht





https://www.digital-verbunden.net/menu-top/publikationen/nrw-marketing-foresight-
lab/2020-chatbots/
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Marketing und Produktion: raus aus den Silos!

- Nutzen Sie Ihre Daten aus dem Marketing für FuE und Produktion! (s. 
Talkwalker bei Merck)

- Überlegen Sie, wie Sie beim Produktdesign Möglichkeiten zum 
digitalen Kundenkontakt herstellen können:

www.digitalmarketingday.de: Bedienungsanleitung

http://www.digitalmarketingday.de/




Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit
uwe.kleinkes@hshl.de
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