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EinfUhrung

Jeder geschiftserfahrene Manager weil3, dass, wenn ein Kunde ein Problem hat, die Art und Weise, wie mit
diesem Problem umgegangen wird, tiefgreifende Auswirkungen auf zukiinftige Einkdufe haben kann. Eine gute
Serviceerfahrung kann zu mehr Geschift fiihren, nicht nur von diesem Kunden, sondern auch von personlichen
oder beruflichen Kontakten, mit denen sie diese positiven Geschichten teilen. Andererseits konnen Kunden mit
schlechten Erfahrungen einem Unternehmen echten Schaden zufiigen, insbesondere wenn sie Freunden, Familie
und Mitarbeitern raten, diese Produkte oder Dienstleistungen zu vermeiden.

Kleine Unternehmen haben die Mdglichkeit, sich durch einen hervorragenden Kundenservice zu differenzieren.
Relativ kleine Betriebe konnen in der Regel flexibler reagieren und tiefere personliche Beziehungen zu
Stammkunden aufbauen. Aber wie viel Wert legen die Kunden darauf? Hilft oder stort das Niveau der
Kundenbetreuung, das kleine Unternehmen bieten? Wéhlen Kunden kleinere Anbieter, wenn sie einen besseren
Kundenservice als bei groeren Unternehmen mit Preissetzungsmacht erhalten konnen? Was konnen kleine
Unternehmen tun, um sicherzustellen, dass sie ihre Bemiihungen auf die Bereiche konzentrieren, die ihre Kunden
am wertvollsten finden?

Der folgende Bericht basiert auf einer Umfrage unter 542 Personen in Deutschland, die in den letzten zwei Jahren von
einem kleinen Unternehmen betreut wurden. Ziel war es, belastbare Daten {iber die Auswirkungen des Kundenservice
auf die Geschéftsergebnisse kleiner Unternehmen zu erfassen. Um den Vergleich mit grofleren Unternehmen zu
ermdglichen, wurden bestimmte Fragen aus einer &hnlichen Umfrage vom Januar 2019 unter Verbrauchern in
Deutschland wiederholt, die von Unternehmen jeder Grof3e betreut wurden.

In diesem Forschungsprojekt wurden folgende Altersgruppen
zur Analyse von Generationsunterschieden herangezogen:

Babyboomer:  Uber 55 Jahre
Generation X: 39-55 Jahre
Millennials: 24-38 Jahre
Generation Z:  Junger als 24 Jahre
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Wichtige Erkenntnisse

* Guter Kundenservice kann ein klarer Vorteil fiir kleine Unternehmen sein
- Kunden sagen, dass ein besserer Kundenservice der grof3te Vorteil ist, den kleine Unternehmen im
Vergleich zu groBeren Unternehmen bieten
- 81 % ziehen es vor, kleine Unternehmen zu unterstiitzen, wenn es bequem ist, und 67 % suchen aktiv
nach Mdglichkeiten, kleine Unternehmen zu unterstiitzen, auch wenn es nicht bequem ist
- 80 % haben nichts dagegen, mehr zu bezahlen, wenn sie einen guten Kundenservice erhalten
- 63 % erwarten einen besseren Kundenservice von kleinen Unternehmen
- Faktoren wie Reaktionsgeschwindigkeit, Flexibilitdt und Freude an der Interaktion sind bei der
Zusammenarbeit mit kleinen Unternehmen wesentlich wichtiger
e Kundenservice wirkt sich direkt auf die langfristige Umsatzentwicklung aus
- 85 % wihlen einen Anbieter auf der Grundlage einer schnellen Antwort auf eine erste Serviceanfrage und
79 % wéhlen ein Unternehmen auf der Grundlage einer reibungslosen Kundenbetreuung
- 96 % andern positiv ihr Kaufverhalten (mehr kaufen, anderen empfehlen etc.) nach einem guten
Kundenservice mit einem kleinen Unternehmen
- 93 % dndern ihr Kaufverhalten negativ (Kauf abbrechen, Unternehmen wechseln etc.) nach einem
schlechten Kundenservice mit einem kleinen Unternechmen
* Kommunikationskanile sind wichtig fiir Kunden von kleinen Unternehmen
- 55 % haben Chat, Social Media, Text oder Self-Service verwendet, um mit dem Kundenservice eines
kleinen Unternehmens zu kommunizieren
- 33 % der Millennials bevorzugen Social Media fiir eine einfache Hilfeanfrage, verglichen mit nur 13 %
der Babyboomer
- Kunden bevorzugen eher Text-, Social Media- und Self-Service-Kanéle, wenn sie mit einem kleinen
Unternehmen arbeiten als mit einem groen Unternehmen

- 80 % der kleinen Geschiftskunden werden in der Regel oder immer nach Self-Service-Optionen suchen,
bevor sie sich direkt an den Kundenservice wenden
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Detaillierte Ergebnisse: Guter Kundenservice kann ein klarer Vorteil fur

kleine Unternehmen sein

Bessere Kundenbetreuung ist der grofdte Vorteil der Zusammenarbeit mit kleinen
Unternehmen

Kunden, die mit kleinen Unternehmen arbeiten, tun es gerne. Fast jeder (98 %) kann deutliche Vorteile aus der
Zusammenarbeit mit einem kleinen Unternehmen im Vergleich zu einem gréferen Unternehmen ableiten. Der
groBte Vorteil der Zusammenarbeit mit einem kleinen Unternehmen ist der Kundenservice. Fast zwei Drittel

(63 %) sagen, dass kleine Unternechmen den Vorteil eines besseren, personlicheren Kundenservice bieten, als
die Zusammenarbeit mit groleren Unternehmen. Weitere Vorteile waren die Leichtigkeit beim Aufbau von
Beziehungen (48 %), der Komfort (32 %), die Verfiigbarkeit spezifischer Losungen (35 %) und das gute Gefiihl,
kleinere Unternechmen zu unterstiitzen (49 %).

Welche Vorteile bietet die Zusammenarbeit mit kleinen Unternehmen oder der Einkauf bei kleinen
Unternehmen im Vergleich zu GroRBunternehmen?

Die Unterstltzung kleinerer Unternehmen gibt mir ein gutes Gefuhl
Einfacher Aufbau von Beziehungen
Einzigartige Losungen, die es sonst nirgends gibt

Bessere Preise

Bequemlichkeit 32%

Die Zusammenarbeit oder der Einkauf bei kleinen Unternehmen bietet keinerlei Vorteile 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kunden mogen es, kleine Unternehmen zu unterstitzen, und bezahlen mehr fir guten
Service

Kunden in Deutschland berichten von einer starken Affinitdt zur Zusammenarbeit mit kleinen Unternehmen. Bei
Kriteriengleichheit gefillt es den Kunden jedenfalls, kleine Unternehmen zu unterstiitzen. Die Mehrheit (81 %)
gibt an, dass sie es vorziehen, kleine Unternehmen zu unterstiitzen, wenn es angebracht ist. Es ist besonders
bemerkenswert, dass selbst wenn es nicht bequem ist, eine grof3e Anzahl von Kunden (67 %) aktiv nach
Moglichkeiten suchen, kleine Unternehmen zu unterstiitzen!

Ich unterstitze kleine Unternehmen lieber, wenn es einfach ist

Ich halte aktiv Ausschau nach Maglichkeiten, um kleine
Unternehmen zu unterstiitzen, auch wenn es weniger bequem ist

M Ich stimme zu

M Ich stimme nicht zu

Ich bezahle gerne etwas mehr, wennich dafiir von einem kleinen
Unternehmen einen hervorragenden Kundenservice erhalte

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Diese Priferenz fiir die Unterstiitzung kleiner Unternehmen ist in der Kultur der Kunden in Deutschland so
stark verankert, dass die meisten Kunden (80 %) berichten, dass sie mehr bezahlen wiirden, um mit ihnen
zusammenzuarbeiten — mit dem Vorbehalt, dass sie einen guten Kundenservice erhalten. Diese Daten vermitteln
ein klares Bild davon, dass Investitionen in einen grofartigen Kundenservice fiir kleine Unternehmen eine
effektive Moglichkeit sein konnen, auf den Preisdruck groBerer Unternehmen zu reagieren.

Kunden erwarten besseren Service im Umgang mit Kleinunternehmen

Ein reines Lippenbekenntnis zum Kundenservice ist fiir ein kleines Unternehmen nicht ausreichend. Kunden,
die mit kleinen Unternehmen arbeiten, haben hohe Erwartungen. Die meisten (63 %) erwarten, dass kleine
Unternehmen einen besseren Kundenservice bieten, wobei nur eine kleine Anzahl (9 %) bereit ist, groBziigig mit
kleinen Unternehmen zu sein und ein niedrigeres Serviceniveau zu akzeptieren.

Inwieweit unterscheiden sich lhre Erwartungen hinsichtlich des Kundenservices im
Umgang mit einem kleinen Unternehmen gegeniiber einem groBen Unternehmen?

Kein Unterschied
28%

Ich erwarte einen BESSEREN
Service von kleinen Unternehmen
63%

Ich erwarte einen SCHLECHTEREN Service
von kleinen Unternehmen
9%

Die Erwartungen, die kleine Unternehmen an einen guten Kundenservice stellen, werden in der Regel erfiillt.
Auf die Frage nach guten Kundenservice-Interaktionen antworteten die meisten Kunden, dass sie einen guten
Kundenservice erlebt hitten, wenn sie an Unternehmen beliebiger Grofe dachten (95 %). Diese hohe Zahl steigt
auf fast alle (97 %), wenn man nur kleine Unternehmen betrachtet.

Wie lange ist es her, seit Sie diese GUTE Erfahrung gemacht haben?

Kleinunternehmen 3%

MJa
M Nein

Beliebiges Unternehmen 5%
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Als wir jedoch nach schlechten Kundendienstinteraktionen fragten, stellten wir fest, dass diese in groBeren
Unternehmen haufiger auftreten. Wahrend etwa zwei Drittel (63 %) berichten, dass die Interaktion mit dem
Kundenservice in Unternehmen jeder GroBe schlecht ist, sagen deutlich weniger als die Hilfte (42 %) das
Gleiche mit einem kleinen Unternehmen.

Wie lange ist es her, seit Sie diese SCHLECHTE Erfahrung gemacht haben?

Kleinunternehmen

ula
@ Nein

Beliebiges Unternehmen

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Die wichtigsten Aspekte des Kundenservice sind wichtiger, wenn es um ein kleines
Unternehmen geht

Kunden bewerten Kundenservice-Erfahrungen von kleinen Unternehmen nicht in gleicher Weise wie von groferen
Unternehmen. Die Standards fiir kleine Unternehmen sind in fast allen Aspekten der Erfahrung viel hoher.

Auf die Frage, ob bestimmte Kundenservice-Faktoren bei der Arbeit mit einem kleinen Unternehmen mehr oder
weniger wichtig sind als bei einem grofleren, haben deutlich mehr Teilnehmer mehrere Service-Faktoren als viel
wichtiger eingestuft, wenn sie mit einem kleinen Unternehmen zusammenarbeiten. Dazu gehorten die Schnelligkeit
der Reaktion, die Zusammenarbeit mit jemandem, der seine spezifische Situation kennt, die Flexibilitit, die Zeit,
eine Anfrage zu beantworten, das Gefiihl, eine Beziehung zu haben und die Freude an ihren Interaktionen.

Die einzige Ausnahme bei dieser Entwicklung war der Preis. Der Preis war der einzige Faktor, den mehr
Teilnehmer der Umfrage als weniger wichtig fiir die Zusammenarbeit mit einem kleinen Unternehmen bezeichnen.

Welche Kundenservice-Faktoren sind bei der Zusammenarbeit mit kleineren Unternehmen WICHTIGER /
WENIFER WICHTIG als bei der Zusammenarbeit mit groBen Unternehmen?

Reaktionszeit auf eine Anfrage 55%

B —

Bearbeitungszeit einer Anfrage

Zusammenarbeit mitjemandem, der mit meiner spezifische Situation vertrautist

Gefiihl, eine Beziehung zu haben 39% ® Wichtiger

W Weniger wichtig
Zusammenarbeit mitjemanden, der flexibel ist und meine Bedurfnisse erfillen kann

Angenehme Zusammenarbeit mit dem Personal

Preis

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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Detaillierte Ergebnisse: Kundenservice wirkt sich direkt auf die

langfristige Umsatzentwicklung aus
Kundenservice hat direkten Einfluss auf die Wahl des Lieferanten

Waihrend es signifikante Daten {iber die Qualitit von Kundenservice-Erfahrungen gibt, insbesondere bei
Unternehmen, die NPS oder dhnliche Zufriedenheitsmetriken verfolgen, gibt es nur wenige Daten, um
spezifische Kundenservice-Faktoren mit Geschéftsergebnissen wie der Lieferantenauswahl zu verkniipfen. Wir
baten die Teilnehmer, die Auswirkungen von Kundendienstfaktoren auf ihre Wahl der Unternehmen, von denen
sie kaufen, zu bewerten, um zu sehen, ob es einen Zusammenhang zwischen exzellenter Kundenbetreuung und
dem Ort, an dem sie ihr Geld ausgeben, gibt. Wir haben einen klaren Zusammenhang gefunden.

Die meisten Kunden sagen, dass, wenn sie die Unternechmen bewerten, von denen sie kaufen, es spezifische
Kundendienstfaktoren gibt, die wichtig sind. Eine reibungslose Erfahrung (79 %) ist wichtig, da die meisten
Kunden sagen, dass sie Anbieter priorisieren werden, die sie nicht standig dazu bringen, die gleichen
Informationen zu wiederholen oder Erinnerungsanfragen zu senden. Dasselbe gilt fiir die schnelle Bestétigung
einer ersten Anfrage (85 %). Es ist zu beachten, dass in beiden Féllen kaum ein Kunde (nur 2 %) sagt, dass diese
Aspekte des Kundenservice keinen Einfluss auf die Lieferantenauswahl haben.

Wie sehr beeinflussen die folgenden Faktoren lhre Entscheidung, bei welchen kleinen
Unternehmen Sie kaufen?

Schnelle Reaktion auf die erste Anfrage 2%
W Wichtig
W Wadre ganz nett

Reibungslose Erfahrung (man muss die Situation nicht W Hat keinen Einfluss

- 9
mehrmals erkldren oder nachfassen usw.) 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kaufverhalten andert sich basierend auf Kundenservice-Erfahrungen

Wie wir bereits gesehen haben, berichtet fast jeder (97 %), der Kundendienst von einem kleinen Unternehmen
erhielt, dass er eine gute Kundendiensterfahrung hatte. Es ist besonders wichtig zu verstehen, dass diese guten
Erfahrungen einen direkten Einfluss auf das Kaufverhalten haben. Die Mehrheit derjenigen, die eine gute
Kundenerfahrung hatten (96 %), berichten, dass sie ihr Kaufverhalten in irgendeiner Weise verdndert haben. Fast
zwei Drittel (62 %) berichten, dass sie als direkte Folge dieser Interaktion mehr Produkte oder Dienstleistungen
gekauft haben. Fast die Halfte (45 %) empfahl diese Produkte oder Dienstleistungen jemandem, den sie kannten.

Hat diese GUTE Erfahrung mit dem Kundenservice von kleinen Unternehmen lhr Verhalten in
gewisser Hinsicht verandert?

Ich kaufte oder nutzte mehr Produkte oder Dienstleistungen von dieser Firma 62%

Ich habe die Produkte oder Dienstleistungen weiterempfohlen 459

Ich zog in Betracht, mehr Produkte oder Dienstleistungen von dieser Firma zu

9
kaufen oder zu nutzen, habe es aber noch nicht getan 8%

Keine Veranderungen 4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

n = hatte eine gute Interaktion mit dem Kundenservice
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Auch schlechte Kundenservice-Interaktionen wirkten sich aus. Wie wir oben gesehen haben, berichten weniger
Kunden, dass sie in der Zusammenarbeit mit kleinen Unternehmen schlechte Interaktionen hatten (42 %), aber
die Auswirkungen dieser Erfahrungen waren in der Regel negativ fiir die Geschéftsergebnisse. Die iiberwiegende
Mehrheit (93 %) derjenigen, die eine schlechte Erfahrung gemacht haben, haben ihr Kaufverhalten negativ
verdndert. Viele (40 %) haben ganz aufgehort, vom Unternehmen zu kaufen. Die gleiche Anzahl (40 %) wechselte
den Anbieter fiir dieses Produkt oder diese Dienstleistung.

Hat diese SCHLECHTE Erfahrung mit dem Kundenservice von kleinen Unternehmen Ihr Verhalten in
gewisser Hinsicht verandert?

1 | | | |

Ich kaufe nicht mehr bei dieser Firma 40%

Ich besorge mir das Prod ukt bzw. den Service jetzt bei eineranderen Firma 40%

Die Wahrscheinlichkeit, dass ich diese Firma fur kiinftige Kaufe in Betracht ziehen
werde, ist geringer geworden, aber ich kaufe noch dort ein

Ich habe anderen vom Kauf dieser Produkte oder Dienstleistungen abgeraten

Keine Veranderungen

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

n = hatte eine schlechte Kundenservice-Interaktion

Die negativen Auswirkungen einer schlechten Kundeninteraktion waren vor allem bei den dlteren Generationen
spiirbar. So berichteten beispielsweise deutlich mehr Babyboomer (50 %) und Generation X (63 %), dass sie aufgrund
eines schlechten Kundenservice nicht mehr bei einem Unternehmen kaufen wollten als Millennials (39 %) oder

Generation Z (24 %).
"Ich kaufe nicht mehr bei dieser Firma"
70% 63%
60%
50%
50%
39%

40%
30% 28%
20%

10% -

0% -

Generation Z Millennial Generation Golf BabyBoomer

Die Daten sind eindeutig. Es gibt einen direkten Einfluss von Kundenservice-Interaktionen — sowohl gute als auch
schlechte — auf das zukiinftige Kaufverhalten.
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Detaillierte Ergebnisse: Kommunikationskanale sind wichtig fur Kunden
von kleinen Unternehmen

Es gibt eine hohe Nutzung von ,alternativen” Kanalen zur Kommunikation mit kleinen
Unternehmen

In den letzten Jahren ist die Anzahl der Kanile, die kleinen Unternehmen zur Verfiigung stehen, um ihre Kunden
zu bedienen, explodiert. Es ist noch nicht lange her, dass eine Telefonnummer die einzige Kontaktmethode

war, die Kunden von den kleinen Unternehmen erwarteten, mit denen sie zusammenarbeiteten, und nur
technisch versierte Unternehmen boten E-Mail-Kommunikation an. Seitdem hat es eine enorme Entwicklung
bei den digitalen Kanilen gegeben. Von Chat-Anwendungen iiber Textnachrichten bis hin zu einer Reihe

von Social-Media-Plattformen kann die heutige Kundenkommunikation iiber eine Vielzahl von Formaten
erfolgen. Gleichzeitig hat das Wachstum der Self-Service-Optionen viele Kunden dazu veranlasst, die direkte
Kommunikation fiir viele Themen zu vermeiden.

Traditionelle Kanéle sind nach wie vor die gebrauchlichsten fiir die Kundenkommunikation, einschlielich
Telefon (68 %), E-Mail (62 %) und personlich (52 %). Aber auch andere digitale Kanéle werden von kleinen
Unternehmen zunehmend genutzt. Fast ein Viertel hat mit dem Kundenservice iiber Social Media kommuniziert
(23 %). Live-Chat (26 %) und SMS (19 %) sind ebenfalls iiblich. Knapp ein Viertel (22 %) haben eine Self-
Service-Version des Kundenservice wie eine Website, eine Wissensdatenbank oder ein Online-Hilfesystem
genutzt.

Diese neuen digitalen Kanéle wurden oft als ,,alternative* Kanéle bezeichnet, aber mehr als die Hélfte (55 %) der
kleinen Geschéftskunden gaben an, mindestens einen davon fiir die Kundenservice-Kommunikation genutzt zu
haben, sodass eine deutliche Dynamik in Richtung Mainstream zu verzeichnen ist.

Bitte denken Sie nur an die kleinen Unternehmen, deren Kundenservice Sie in Anspruch
genommen haben und geben Sie an, liber welche der folgenden Methoden Sie mit dem
Kundenservice Kontakt hatten, um Auskiinfte einzuholen oder ein Problem zu l6sen.

]
Telefon 8%
55 % haben mindestens eine W
davon genutzt, um sich mit
dem Kundenservice eines E-Mail 62%
kleinen Unternehmens in

Verbindung zu setzen. persénlich 52%
e e e [ R N A .
, Live Chat 269 '
i E
H Social-Media-Seiten (Twitter, Facebook, Instagram,WhatsApp, etc.) 23% !
'

'
; :
H Self-Service-Website, Wissensdatenbank oder Onlinehilfe 22% '
l :
N SMS/Textnachrichten 9% '
~ '
----------------------------------------------------- T T T Smmmmmmmd
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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Die Praferenzen der Kunden in Bezug auf Servicekanale sind vielfaltig

Kunden berichten iiber eine breite Palette von bevorzugten Kanélen fiir den Kundenservice in der
Zusammenarbeit mit kleinen Unternehmen. Wéhrend E-Mail und Telefon ganz oben auf der Liste stehen,
zeigen alle digitalen Kanéle eine betrdchtliche Anzahl von Kunden, die berichten, dass dies ihre bevorzugte
Art der Kommunikation mit ihren Lieferanten ist. Kleine Unternehmen werden den sich &ndernden
Kundenanforderungen nicht gerecht, wenn sie sich nur an traditionelle Kanile halten.

Wie wiirden Sie am liebsten mit dem Kundenservice eines kleinen Unternehmens
kommunizieren, wenn es um EINFACHE/KOMPLIZIERTE Auskiinfte geht?

Telefon
E-Mail
Live Chat

M Einfach

SMS/Textnachrichten M Komplizierte

Social-Media-Seiten (Twitter, Facebook, Instagram, WhatsApp usw.)

Self-Service-Website, Wissensdatenbank oder Onlinehilfe

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Bei der Frage nach bevorzugten Kanélen haben einfache Anfragen wie Versandupdates oder Adressdnderungen
etwas andere Kanalpriaferenzen als bei komplexeren Hilfeanfragen im Zusammenhang mit Rabatten oder
Produktfehlfunktionen. Das Telefon ist eindeutig der bevorzugte Kanal, wenn Probleme komplex werden.

Es gibt einen deutlichen Generationsunterschied in den Praferenzen fiir Social Media. Generation Z und
Millennials bevorzugen bei weitem eher Social Media fiir den einfachen und komplexen Kundenservice
von kleinen Unternehmen. Dieser Trend diirfte das Wachstum der Social Media als Kundenservicekanal
mit zunehmendem Alter und wachsender Kaufkraft dieser jiingeren Generationen vorantreiben.

Bevorzuge Social-Media-Seiten fiir den Kundenservice

33%
25%
20%
15% -
10% -
5% -
0% -

W GenerationZ

W Millennial
i Generation Golf

& BabyBoomer

Einfach Komplizierte
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Kunden bevorzugen bei kleinen Unternehmen eher Text-, Social Media- und Self-Service-
Kanale von kleinen Unternehmen

Fiir kleine Unternehmen, die sich von groBeren Unternehmen durch einen exzellenten Kundenservice
differenzieren wollen, konnen digitale Kanile eine Chance bieten. Wenn bevorzugte Kanile bei Kunden von nur
kleinen Unternechmen mit den Préaferenzen von Kunden bei Unternehmen jeder Grof3e verglichen werden, sehen
wir ein deutlich hoheres Interesse an digitalen Kanédlen wie Text, Self-Service und Social Media. Dieser Trend
gilt sowohl fiir einfache Informationsanfragen als auch fiir komplexere Hilfeanfragen.

Einfach

SMS/Textnachrichten

Social-Media-Seiten M Kleinunternehmen

W Beliebiges Unternehmen

0% 5% 10% 15%  20% 25% 30%

Komplizierte

0,
SMS/Textnachrichten 2306

Social-Media-Seiten 239 M Kleinunternehmen

W Beliebiges Unternehmen

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Kunden nutzen Self-Service, insbesondere bei der Interaktion mit kleinen Unternehmen

Self-Service ist ein klarer Bereich, in dem Kunden von kleinen Unternehmen eher von einer hoheren Nutzung
berichten. Grofere Unternehmen mogen den Ruf haben, mehr Technologieoptionen anzubieten, aber das halt
Kunden nicht davon ab, Self-Service-Optionen fiir kleine Unternehmen zu finden. Bemerkenswerte 80 % der
kleinen Geschéftskunden werden in der Regel oder immer versuchen, eine Losung mit einer Self-Service-Option
zu finden, bevor sie sich direkt an den Kundenservice wenden. Dies ist eine etwas hohere Rate von Self-Self-
Service-Versuchen als in Unternehmen aller Grofen. Kleine Unternehmen kénnen sich sicher sein, dass sie von
den Kunden genutzt und geschitzt werden, wenn sie sich die Zeit nehmen, in Self-Service-Optionen zu investieren.

Suchen Sie nach einer Antwort oder Losung in den Fragen und Antworten
der Firma, im Help-Center oder anderen Online-Ressourcen, bevor Sie sich
direkt an den Kundenservice eines kleinen Unternehmens wenden?

Kleinunternehmen 3% WImmer

M Inder Regel, aber nicht immer

Beliebiges Unternehmen 3% W Gelegentlich

M Nie

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Kleine Unternehmen, die an jiingere Generationen verkaufen, sollten besonders das Interesse ihrer Kunden an
Self-Service-Optionen hervorheben. Fast die Hilfte von Generation Z (49 %) und Millennials (43 %) sucht
immer nach einer Self-Service-Option, bevor sie sich an den Kundendienst wenden. Diese Zahl sinkt auf etwas
mehr als ein Viertel (27 %) bei Generation X und Babyboomern (26 %).

Suchen Sie nach einer Antwort oder Losung in den Fragen und Antworten
der Firma, im Help-Center oder anderen Online-Ressourcen, bevor Sie
sich direkt an den Kundenservice eines kleinen Unternehmens wenden?

BabyBoomer

Generation Golf 3% W Immer

W In der Regel, aber nicht immer

Millennial 29 ™ Gelegentlich

W Nie

GenerationZ 1%
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Erhebungsmethode und Teilnehmerdemografie

Im Mai 2019 haben 542 Personen eine Online-Umfrage iiber ihre jiingsten Erfahrungen mit dem Kundenservice
in kleinen Unternehmen beantwortet. Fiir diese Studie wurde ,,Kleinunternehmen® definiert als ein lokales oder
Online-Unternehmen mit weniger als 100 Mitarbeitern, etwa Finanz- und Rechtsdienstleistungen, Restaurant-
und Lebensmitteldienstleistungen, Gesundheitswesen, Einzelhandel, Korperpflege, Reisen, Beratung, Bildung,
Unterhaltung, Medien und Technologie. Um den Vergleich mit groeren Unternehmen zu ermoglichen, wurden
bestimmte Fragen aus einer dhnlichen Umfrage vom Januar 2019 unter Verbrauchern in Deutschland wiederholt,
die von Unternehmen jeder Grof3e betreut wurden.

Alle Teilnehmer lebten in Deutschland und vertraten ein breites Spektrum an Alter, Haushaltseinkommen und
Geschlechteridentititen. Es wurden Fragen zu einer Reihe von Themen gestellt, darunter die Wahrnehmung
von Kleinunternehmen, Erfahrungen mit dem Kundenservice von Kleinunternehmen und Vergleiche mit
Erwartungen und Erfahrungen mit groferen Unternehmen.

Alter Geschlecht Jahrliches Haushaltseinkommen

Generation Z
(Unter 24 Jahre)
18%

BabyBoomer
(Uber 55 Jahre)
14%

Mehrals 85.000
Euro
20%

Weniger als
28.000 Euro
20%

Weiblich
45%
Generation Golf
(39 bis 55 Jahre)
24%

Mannlich
55%

28.000 bis
85.000 Euro
60%

Millennial (24 bis
38 Jahre)
44%
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Uber Dimensional Research

Dimensional Research® bietet praktische Marktforschung fiir Technologieunternehmen. Wir arbeiten mit
unseren Kunden zusammen, um aussagekriftige Informationen zu liefern, die Risiken reduzieren, die
Kundenzufriedenheit erhhen und das Geschéft ausbauen. Unsere Forscher sind Experten fiir die Anwendungen,
Gerite und Infrastrukturen moderner Unternehmen und ihrer Kunden. Weitere Informationen finden Sie unter
www.dimensionalresearch.com.

Uber Zendesk

Die besten Kundenerfahrungen werden mit Zendesk geschaffen. Die leistungsstarke und flexible Kundenservice-
und Engagement-Plattform von Zendesk passt sich den Bediirfnissen jedes Unternehmens an, von Start-ups

und kleinen Unternehmen bis hin zu Wachstums- und Grofunternehmen. Zendesk bedient Unternehmen

aus einer Vielzahl von Branchen mit mehr als 125.000 bezahlten Kundenkonten, die Service und Support in
mehr als 30 Sprachen anbieten. Zendesk mit Hauptsitz in San Francisco ist weltweit titig und verfiigt tiber

15 Niederlassungen in Nordamerika, Europa, Asien, Deutschland und Siidamerika. Weitere Informationen
finden Sie unter http://www.zendesk.de/.
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