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Der digitale Kundenkontakt ist ein
Game Changer

und die digitale Kundenschnittstelle ist der Schlüssel dazu
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Umsatz von Alibaba weltweit in den Jahren 2010 bis 2019

(in Milliarden Yuan)

Umsatz von Alibaba weltweit bis 2019

Hinweis(e): Weltweit

Weitere Angaben zu dieser Statistik, sowie Erläuterungen zu Fußnoten, sind auf Seite 8 zu finden.

Quelle(n): Alibaba; ID 225282
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http://de.statista.com/statistik/daten/studie/225282/umfrage/umsatz-von-alibabacom


Digitaler Kundenkontakt



Game Changer DKS beim
Kundenkontakt





Digitaler Kundenkontakt als Game 
Changer – DKS ist Schlüssel
• Schlüssel – DKS 

• Wie schaffen es KMU Honig daraus zu saugen?

• Was ist DKS?
• Technologische Interface

• Termonologie
• Digitaler Kundenkontakt

• Digitaler Kontaktpunkt / Touchpoint

• Digitale Kundenkontaktmöglichkeiten



Bei digitalen Kundenschnittstellen handelt 
es sich um Schlüssel, um Kunden digital zu 
erreichen und einen Dialog zu ermöglichen.

Hierbei können allerlei Informationen und 
Daten ausgetauscht werden.

Die Kontaktmöglichkeiten sind vielschichtig. 
Es gibt verschiedene digitalen Kanäle wie 
Apps, Messenger, Social Media, 
Visualisierungsmöglichkeiten oder auch 
einfach die Webseite. 

Die Kanäle bieten einen umfangreicheren 
Blick auf den Kunden als analoge 
Methoden.
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Der Mittelstand verliert den Kampf um 
die digitale Kundenschnittstelle

Die Unternehmen fühlen sich von externen Marktteilnehmern getrieben und verzetteln sich in 
Ressourcenallokation und Maßnahmen der digitalen Transformation.

Vivaldi GmbH (2017): Überleben 2020. Studie: Der Mittelstand im Kampf um die Digitale Kundenschnittstelle.



Ausgangslage DKS
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▪ Industrie 4.0

▪ Cyber Physical Systems

▪ IOT

▪ Interne Wertschöpfungskette
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• Es fehlt in vielen Betrieben die Verbindung von Produktion und Marketing (Silos)

• Freie Produktionskapazitäten auf Plattform anbieten

• Demnächst auf Alibaba, Amazon?



DKS ist fundamentaler Hebel
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Digitale Verbundenheit in 
Deutschland

https://www.bild.de/politik/inland/politik-
inland/tagesschau-live-schalte-ueber-anti-funkloch-
treffen-bricht-ab-66111992.bild.html



Daten

Data Literacy bei börsennotierten Unternehmen – KMU?

Kroker, M.: Deutschland bei Datenkompetenz in der Spitzengruppe – Schlusslicht Japan | 

Kroker's Look @ IT. Hg. v. Wirtschaftswoche. Online verfügbar unter https://blog.wiwo.de/look-

at-it/2018/11/15/deutschland-bei-datenkompetenz-in-der-spitzengruppe-schlusslicht-japan/, 

zuletzt geprüft am 01.12.2019.



Automatisierung: Produktion meets 
Marketing
• Vernetzung von Produktionsdaten mit

Marketingaufgaben

• Marketingautomation
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Möglichkeiten



Digitale Kundenschnittstelle

Innovations- und Kompetenznetzwerk für die digitale Gestaltung der 
Kundenschnittstelle zur Sicherung und Entwicklung der Wertschöpfung 

in NRW



Klein und 
mittelständische 
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(KMU) Digitalisierungsgrad – Digitale Kundenschnittstelle
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Digitale Kundenschnittstelle

Möglichkeiten

• Automatisierung
• Komfort
• Effizienz
• neue Einsichten
• neue Geschäftsmodelle



Digitale Kundenschnittstelle

Welche Kundenkontaktpunkte habe ich?
Welche davon sind bereits digital?
Welche kann und soll ich digitalisieren? 
(sofort/später)

Aufgaben



Digitale Kundenschnittstelle

Daten

• produzieren bereits sehr sehr
viele Daten an der DKS

• Kunden/Maschinen tracken
• Auswertung für Predictive 

Maintenance
• Nutzung für Automatisierung



Digitale Kundenschnittstelle

Bin ich in der Lage diese Daten auszuwerten?
(Digital Literacy)
Welche Daten kann/darf ich wozu verwenden?

Aufgaben



Technologien

• VR/AR

• KI

• Preditive Marketing

• Blockchain?



Plattformen
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Key take aways

• Digitale Kundenschnittstellen gibt es mehr als Sie denken – stellen Sie 
die wichtigsten für ihr Unternehmen fest!

• Produktion und Marketing können bei digitalen Schnittstellen
voneinander profitieren – überlegen Sie, welche Daten aus der 
Produktion für das Marketing wichtig sein können und vice versa

• Gibt es Plattformen, die sich zwischen Sie und ihre Kunden schieben
können? Differenzierung, Nische, erklärungsbedürftige Angebote



▪ Wettbewerbsfähigkeit für den 
Mittelstand

▪ Digital Marketing

▪ www.digitalmarketingday.de

▪ uwe.kleinkes@hshl.de

▪ Kleink.es

▪ Prof. Technology Marketing

▪ CEO IVAM (now Advisary Board)

▪ Marketing Institute of Microtechnology

▪ PhD in Chemistry

▪ Universities: Bochum, Sussex

Business ist Marketing und Innovation
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