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E R LE B N I S O Rl E NTI E RT Wirtschaft vorbereiten konnen

Einleitung

Kleine und mittelstandische Unternehmen haben
gegenuber groBeren Mitbewerbern bestimmte
Vorteile. Sie bauen eine enge Beziehung zu Kunden
und Mitarbeitern auf, passen sich leichter an kleinere
Veranderungen des Marktes an, entwickeln schnell
innovative Services und Produkte und andern ihre
Geschéaftsmodelle, um Unterbrechungen zu vermeiden.

Doch der Erfolg — vielleicht sogar das Bestehen - vieler kleiner und mittelstandischer
Unternehmen wird durch die aktuelle wirtschaftliche Situation bedroht. Die Transformation
betrieblicher Ablaufe auf der Basis neuer Technologien und menschlicher Erfahrungen wird
fUr die Resilienz und das Wachstum in den kommenden Jahren daher entscheidend sein.

SAP und Oxford Economics haben 2.000 Fuhrungskréafte in 19 Landern zu ihren Prioritaten
und Herausforderungen sowie zur digitalen Reife befragt. AuBerdem wurden die Antworten
der leistungsstarksten Firmen analysiert, die das starkste Umsatzwachstum im letzten
Jahr und den gréBten Anstieg bei den Gewinnmargen Uber die letzten drei Jahre hatten,
um herauszufinden, welche ihrer Best Practices auch andere Unternehmen Ubernehmen
konnten.
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Wichtigste Erkenntnisse:

B Das Kundenerlebnis ist am wichtigsten. Die Daten waren wahrend der gesamten
Umfrage konsistent, auch wahrend der Pandemie: Das Kundenerlebnis steht dabei
sogar noch vor Rentabilitat und Risikominderung.

B Auch das Mitarbeitererlebnis ist entscheidend. In einer Krise ist es noch wichtiger,
die Leistung der Mitarbeiter zu steigern und Talente im Unternehmen zu halten. Das
kénnte der Grund sein, warum erfolgreiche Unternehmen ein verbessertes Mitarbeiter-
erlebnis als zweitwichtigstes strategisches Ziel nennen (obwohl auch sie hier noch
einiges zu tun haben). Auch fUr die anderen befragten Unternehmen hat das Mitarbeiter-
erlebnis eine strategische Prioritat.

B Daten eignen sich nur bedingt als Basis fiir Entscheidungen. Eine lickenhafte
Datenerfassung und -analyse erschwert es, das Erlebnis fir Kunden und Mitarbeiter zu
verbessern, auf Marktverdnderungen zu reagieren und das Potenzial von Technologie-
investitionen voll auszuschopfen. Je langer die Pandemie dauert, desto wahrscheinlicher
ist es, dass die befragten FUhrungskréfte in verschiedenen Bereichen unzureichende
Datenanalysen beklagen.

B Die digitale Transformation hat fiir kleine und mittelstandische Unternehmen
Prioritat. Die Befragten erwarten hier schon bald deutliche Fortschritte. Fast alle
geben an, dass sie innerhalb von drei Jahren mindestens maBige Fortschritte erzielen
werden. Die umsatzstérksten Unternehmen sind da schon weiter und kénnen flexibler
auf die Herausforderungen und sténdigen Veranderungen reagieren.

Ubersetzt von SAP
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Fokus auf Kunden- und
Mitarbeitereriebnis

Die weit verbreiteten Stérungen der Betriebsablaufe und die Volatili-
tat der Markte haben erneut deutlich gemacht, wie wichtig es ist,
Kunden effektiv zu bedienen, Mitarbeiter einzubinden und Vertrauen
bei Partnern aufzubauen. Diese engen und personlichen Bindungen
fordern langfristiges Wachstum sowie die Resilienz und Agilitat — was
vor allem fur kleinere Unternehmen wichtig ist, die moglicherweise
nicht Uber finanzielle Reserven fur schlechte Zeiten verfuigen.

Alle befragten Unternehmen sehen die Notwendigkeit fur solche
MaBnahmen. FUr sie hat die Verbesserung des Kundenerlebnisses
in den kommenden drei Jahren oberste Prioritat (sieshe Abb. 1).
Es Uberrascht daher nicht, dass ein herausragender Service fUr sie
am wichtigsten ist, um Wertschépfung zu generieren und sich von
Mitbewerbern abzuheben (Abb. 2).

EINBLICK IN BRANCHEN

Bei den folgenden drei Branchen ist die Wahr-
scheinlichkeit am héchsten, dass eine Verbesserung
des Kundenerlebnisses oberste Prioritat hat:

B Einzelhandel — 48 %

B Logistik —47 %

B Bankwesen/Finanzdienstleistungen — 40 %

Abb. 1: Das Kunden- und Mitarbeitererlebnis hat héchste Prioritat — insbesondere fiir die umsatzstarksten
Unternehmen

F: Was sind die strategischen Prioritdten lhres Unternehmens in den néchsten drei Jahren? Es konnten mehrere
Antworten ausgewahit werden. Hier finden Sie die finf hdufigsten Antworten.

Basis = 135 umsatzstérkste Unternehmen; 1.865 sonstige

B Sonstige

[l Umsatzstarkste Unternehmen

Kundenerlebnis verbessern

Mitarbeitererlebnis verbessern

Wachstum

30 %

Geschafts-/Compliance-Risiken mindern 24 %

. 18 %
Neue Kunden gewinnen 26 %

Abb. 2: Bei kleinen und mittelstédndischen Unternehmen steht die Qualitat der gelieferten Produkte und
Services im Vordergrund

F: Wodurch erzielt Ihr Unternehmen die 36 % 30 %

groBte Wertschdpfung und differenziert 34 % 24 %

sich am stérksten von Mitbewerbern?

Es konnten mehrere Antworten

ausgewahlt werden. Hier finden Sie Herausragender Herausragende
die zwei haufigsten Antworten. Service Produkte

Basis = 135 umsatzstarkste Unternehmen;
1.865 sonstige

B Umsatzstarkste Unternehmen

B Sonstige
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Fur die Befragten aus der Spitzengruppe (im letzten Geschéaftsjahr
ein Umsatzwachstum von tber 15 % und fur die letzten drei Jahre
eine Anpassung der Gewinnmarge von Uber 15 %) ist die Wahr-
scheinlichkeit sogar noch héher, dass das Kundenerlebnis oberste
Prioritat hat. Auch ist es wahrscheinlicher, dass sie der Verbesserung
des Mitarbeitererlebnisses einen hohen Stellenwert zuschreiben.
Dieser Fokus auf die Bindung von Talenten kann letztlich auch
andere Ziele unterstitzen, wie etwa kurzfristige Flexibilitdt und lang-
fristiges Wachstum.

Welche Faktoren sind flr ein positives
Kundenerlebnis entscheidend?

Im Vordergrund steht, das Erlebnis fUr die Kunden zu optimieren
(Abb. 3). Fur die Befragten sind qualitativ hochwertige Produkte und
Services der wichtigste Faktor, gefolgt von bequemer Lieferung,
Datenschutz und wettbewerbsfahiger Preisgestaltung. Das perso-
nalisierte Erlebnis wird scheinbar noch unterschatzt, da dieser Punkt
nicht unter den Top-Acht-Antworten zu finden ist. Bei den umsatz-
stérksten Unternehmen ist es eher so, dass sie jeden der Faktoren
als wichtig einstufen.

Doch es ist nicht leicht, alle diese Punkte umzusetzen, da sich die
Anforderungen der Verbraucher standig andern. So geben 42 %
an, dass die wechselnden Wiinsche und Bedurfnisse der Kunden
zu den groBten externen Herausforderungen zahlen, wenn es um
das Erreichen strategischer Ziele geht. Das Fehlen von Echtzeit-
informationen Uber Marktveranderungen bzw. mangelnde analy-
tische Fahigkeiten zur Auswertung dieser Daten sind eine weitere
Schwierigkeit.

Abb. 3: Die wichtigsten Faktoren fur ein positives Kundenerlebnis

F: Wie wichtig sind die folgenden Faktoren, um den Kunden ein herausragendes Kundenerlebnis zu bieten? Als Antwort
konnte ,einigermalBen wichtig” und ,wichtig” ausgewéhlt werden. Hier finden Sie die acht hdufigsten Antworten.

Basis = 135 umsatzstérkste Unternehmen; 1.865 sonstige

Bl Umsatzstarkste Unternehmen

88 %
71 %

Hochwertige Produkte
und/oder Services

76 %
56 %

Laufende Produktwartung/
Kundendienst

B Sonstige

82 %
60 %

Wetthewerbsfahige
Preisgestaltung

75 %
61 %

Datenschutz

Benutzerfreundliche
digitale Erfahrung

Schnelle und bequeme Lieferung
von Produkten oder Services

73 %
52 %

73 %
49 %

Nachhaltige Verfahren

Ethisches und sozial
verantwortliches Handeln
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Welche Faktoren sind flr ein positives Mitarbeitererlebnis entscheidend?

Laut den befragten Fuhrungskraften ist eine sinnstiftende Arbeit fast
genauso wichtig wie die Bezahlung, wenn es darum geht, Mitarbei-
ter zu motivieren und sie zufrieden zu stellen (Abb. 4). Weiterbildung
und Karrieremaoglichkeiten, flexible Arbeitsmodelle und einfach zu
bedienende Technologien — alles wesentliche Faktoren im Zuge der
Pandemie — werden auch von einer groBen Mehrheit als wichtig
eingestuft. Bei den umsatzstarksten Unternehmen ist es noch wahr-
scheinlicher, dass sie alle Faktoren als wichtig bewerten.

Was hélt kleine und mittelstandische Unternehmen davon ab,

das Mitarbeitererlebnis zu verbessern? Unterschiede zwischen
Generationen, Schwierigkeiten beim Skalieren fur Wachstum sowie
Probleme beim Verandern der Unternehmenskultur stellen fir 32 %
der Befragten die groBten Hindernisse dar.

Kleinere befragte Unternehmen (mit einem Umsatz unter 50 Millio-
nen Euro) geben eher an, dass fehlende Analysen der Winsche und
BedUrfisse ihrer Mitarbeiter ein Hindernis bei einer Verbesserung
des Mitarbeitererlebnisses sind. Dagegen haben die groBeren Unter-
nehmen eher mit Generationsunterschieden zu kdmpfen, da es bei
ihnen eine weitaus groBere demografische Vielfalt in der Belegschatft
gibt. Unabhangig von der UnternehmensgréBe kdnnen leistungs-
starkere Plattformen zum Erfassen und Analysieren von Mitarbeiter-
daten — in Kombination mit FUhrungskréaften, die auf das Feedback
der Mitarbeiter eingehen — helfen, diese Probleme zu l6sen.

EINBLICK IN BRANCHEN

Bei den folgenden drei Branchen ist die Wahr-
scheinlichkeit am héchsten, dass eine Verbesserung
des Kundenerlebnisses oberste Prioritat hat:

B Einzelhandel — 33 %

B Dienstleistungsbranche — 31 %
B Hightech - 28 %

Abb. 4: Filhrungskrafte sagen, dass eine sinnstiftende Arbeit fast so wichtig ist wie die Bezahlung

F: Wie wichtig sind die folgenden Faktoren, um den Mitarbeitern ein herausragendes Erlebnis zu bieten? Als Antwort
konnte ,einigermalen wichtig” und ,wichtig” ausgewéhit werden. Hier finden Sie die acht hdufigsten Antworten.

Basis = 135 umsatzstérkste Unternehmen; 1.865 sonstige

B Umsatzstarkste Unternehmen B Sonstige

Sinnstiftende Arbeit

Leistungen und Vergiinstigungen, die das
Wohlbefinden der Mitarbeiter fordern

Benutzerfreundliche Technologien

und Unternehmenssysteme 62 %
o 85 %
Effektive Fiihrung
70 %
Klare Geschéftsstrategi ki
are Geschéftsstrategie 71 %
Flexible Arbeitsgestaltung (Zeit, Ort 83 %
exible Arbeitsgestaltung (Zeit,
Xi itsg ung (Zei ) 62 %
Nachhaltige Verfah 83
achhaltige Verfahren 55 %
Schulung, Weiterbildung und 77 %
Karrieremdoglichkeiten 71 %
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Auswirkungen der COVID-19-Pandemie

Unsere Umfrage wurde im Méarz und
April 2020 durchgefuhrt, nach dem
Ausbruch der COVID-19-Pandemie und
der daraus resultierenden Krise.

Die Krise hat in einigen Unternehmen das
Erreichen der Geschéaftsziele gefahrdet
und operative Mangel aufgedeckt. Fur die
Unternehmen, die im April befragt wurden,
stand die durch Automatisierung erzielte
Effizienz- und Produktivitatssteigerung
starker im Vordergrund als fUr die im Méarz
Befragten. Die im Marz befragten Unter-
nehmen gaben auBerdem mit einer hdheren
Wahrscheinlichkeit an, dass ihnen Daten
u. a. fir das Ausgabenmanagement und
die Risikominderung fehlten.

Wahrend die Umfrage bereits lief, haben
wir zwei Fragen hinzugenommen, um die
Reaktionen auf die Pandemie zu verste-
hen. Es war keine Uberraschung, dass die
506 Fuhrungskréfte, die diese zusatzlichen
Fragen beantwortet haben, von deutlichen
Auswirkungen der Pandemie auf inr Unter-
nehmen berichtet haben. Unterbrochene
Lieferketten, Wettbewerb mit gréBeren Un-
ternehmen und Kapazitatsprobleme stellten
die groBten Baustellen dar. Doch nicht alle
Branchen spuren die Auswirkungen der
Pandemie in gleicher Weise (Abb. 5).

Abb. 5: Auswirkungen von COVID-19 in den befragten Branchen

F: In welchem Ausmal hat sich die COVID-19-Pandemie auf Ihre Geschélftsstrategie und die betrieblichen Abldufe ausgewirkt?

Als Antwort konnte ,,COVID-19 hat uns gezwungen, unsere Geschéftsabldufe/-strategien zu Uberprifen und komplett umzugestalten®
und ,COVID-19 hatte erhebliche Auswirkungen* ausgewéahlt werden. Hier finden Sie die hdufigsten Antworten pro Branche.

Basis = 506

‘ GroBter Vorreiter

Fahigkeit der Supply Chain, die Anforderungen
zu erfillen

‘ ZweitgroBter Vorreiter

61 %

O

Fahigkeit, mit groBe'ren Unternehmen unserer 44 % 49 %162 %143 %152 %
Branche zu konkurrieren
Fahigkeit, mit voller Kapazitét zu arbeiten 60 % 55 % 55 %
Fahigkeit, neue Kunden zu gewinnen 53 % 51 %
Fahigkeit, Kundenanforderungen zu erfiillen
Fahigkeit, bestehende Kunden zu halten 44 % @
Féahigkeit, Homeoffice anzubieten und
Mitarbeiterproduktivitdt zu sichern
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Die von uns befragten kleinen und mittel- Abb. 6: Kleine und mittelstandische Unternehmen setzen Veranderungen unternehmensweit um
standischen Unternehmen ergriffen eine F: Welche der folgenden Schritte haben Sie unternommen, um auf die COVID-19-Pandemie zu reagieren?
Reihe von MaBnahmen, um auf die Pande- Es konnten mehrere Antworten ausgewéhit werden. Hier finden Sie die acht héufigsten.

mie zu reagieren. Sie haben die Arbeit im
Homeoffice neu organisiert, Herausforde-
rungen in der Logistik bewaltigt und sogar
neue Produkte und Services entwickelt
(Abb. 6).

Basis = 42 umsatzstarkste Unternehmen; 464 sonstige

B Umsatzstarkste Unternehmen B Sonstige

) , , Homeoffice-Vereinbarungen fiir Mitarbeiter angepasst
Weitere Ergebnisse zu den Reaktionen

der Unternehmen auf COVID-19 finden
Sie in unserem Zwischenbericht zum
Krisenmanagement.

Kundenkommunikation geandert

In IT-Software und Losungen fiir die Zusammenarbeit
investiert, um Fernzugriff bzw. Online-Kurse zu ermdglichen

Homeoffice-Moglichkeiten fiir Mitarbeiter eingerichtet

Finanzabrechnung/Buchhaltung verschérft

Neue Kanéle fiir den Absatz von
Produkten/Services eingerichtet

Bekannte Kunden der Mitbewerber angesprochen
54 %

45 %

Leistungen flir die Mitarbeiter erhoht

39 %


www.sap.com/germany/products/sme-business-software.html?pdf-asset=4871fbde-a77d-0010-87a3-c30de2ffd8ff&page=1
www.sap.com/germany/products/sme-business-software.html?pdf-asset=4871fbde-a77d-0010-87a3-c30de2ffd8ff&page=1
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Transformation des Unternehmens

Mit ,Business as usual“ gelingt es nicht, Kunden und Mitarbeitern
ein besseres Erlebnis zu bieten. Jede Funktion — von Logistik und
Bestandsfuihrung bis hin zu Marketing und Abrechnung — braucht
standardisierte Prozesse, eine verbesserte Kommunikation und
muss Wege finden, die Effizienz zu steigern sowie Wachstum und
Innovationen zu beschleunigen.

Solche Verbesserungen unternehmensweit umzusetzen, erweist sich
als eine echte Herausforderung — auch fur kleinere Unternehmen.
Schwierig ist insbesondere die Koordination tber die Abteilungen
hinweg — was 29 % der Befragten als Herausforderung beim
Erreichen der strategischen Ziele angeben. Das kann zum Teil daran
liegen, dass unterschiedliche Abteilungen fur die Verbesserung der
Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit verantwortlich sind: Meist

sind Kundenservice, Vertrieb und Marketing flr das Kundenerlebnis
zustandig, wahrend das Personalwesen und die operativen Abteilun-
gen sich um das Mitarbeitererlebnis kimmern.

EINBLICK IN BRANCHEN

Bankenwesen/Finanzdienstleistungen (56 %),
Hightech (52 %) und Life Sciences (46 %) geben

mit einer hdheren Wahrscheinlichkeit an, dass
sie sich starker auf den Datenschutz und die
Privatsphare im Unternehmen konzentriert haben,
um das Kundenerlebnis zu verbessern.

Mit optimierten Prozessen eine bessere Customer Experience ermdglichen

Viele befragte Unternehmen arbeiten aktiv daran, die Zufriedenheit inrer Kunden zu erhéhen: 85 % holen mittlerweile
Feedback ein und setzen dieses um, um hochwertige Produkte und eine bequeme Lieferung bieten zu kdnnen (Abb. 7).
Viele haben jedoch noch einiges zu tun, damit diese Verdnderungen auch unternehmensweit umgesetzt werden.

Abb. 7: Kleine und mittelstadndische Unternehmen beginnen das Kundenerlebnis zu verbessern

F: In welchem Umfang haben Sie damit begonnen, das Kundenerlebnis zu verbessern? Die mdglichen Antworten
waren ,wir haben damit begonnen® und ,wir setzen die Schritte unternehmensweit um®*,

Basis = 135 umsatzstérkste Unternehmen; 1.865 sonstige

[l Umsatzstarkste Unternehmen B Sonstige

96 %

93 %
4 %

6 %

Verstérkte Konzentration Einholen von und Reagieren Neuausrichtung von Mitarbeiter- Angepasste Ablaufe/geanderte
auf Datenschutz auf Kundenfeedback schulungen mit dem Ziel, das Prozesse, um die Vorlieben der
Kundenerlebnis zu verbessern Kunden zu beriicksichtigen

85 %
76 %

84 %
74 %

Verstérkter Kundenservice Verbesserte Analyse Stérkerer Fokus auf Ethik Reduzierte Preise
von Kundendaten und Nachhaltigkeit
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Mit optimierten Prozessen ein besseres Mitarbeitererlebnis ermdglichen

Obwohl die Befragten angeben, dass eine sinnstiftende Arbeit und
gute Bezahlung wichtig fur die Mitarbeiterzufriedenheit ist, ist es
wahrscheinlicher, dass sie mehr Schulungen und Weiterbildungs-
maoglichkeiten anbieten statt in Zusatzleistungen zu investieren,

die Kultur und Werte des Unternehmens zu betonen oder einen
starkeren Fokus auf Ethik und Nachhaltigkeit zu legen. Nur etwa
25 % haben ihr Personalwesen so umgestaltet, dass die Mitarbeiter-
zufriedenheit steigt, oder haben bereits Schritte unternommen,

um Vielfalt und Inklusion zu férdern (Abb. 8).

Durch die Pandemie kdnnten sich die Methoden andern, mit

denen Fuhrungskréfte die Prozesse im Zusammenhang mit Talent-
management und Mitarbeitermotivation optimieren. Die Antworten auf
unsere Umfrage von Ende Méarz bis in den April zeigen: Das Haupt-
augenmerk liegt auf einer effektiven FUhrung, sinnstiftender Arbeit,
einer klaren Geschéftsstrategie und sozial verantwortlichem Handeln.

EINBLICK IN BRANCHEN

In den folgenden Branchen ist es am wahrschein-
lichsten, dass in die Schulung und Weiterbildung
der Mitarbeiter investiert wird, um das Mitarbeiter-
erlebnis zu verbessern:

B Bankwesen/Finanzdienstleistungen — 50 %
B Einzelhandel — 45 %
B Logistik — 45 %

Abb. 8: Schulung und Weiterbildung ist die wichtigste Taktik zur Verbesserung des Mitarbeitererlebnisses

F: Welche der folgenden Schritte haben Sie unternommen, um das Mitarbeitererlebnis zu verbessern?
Bitte wéhlen Sie alle zutreffenden Antworten aus.

Basis = 135 umsatzstérkste Unternehmen; 1.865 sonstige

. Umsatzstérkste Unternehmen . Sonstige

In Schulung und Weiterbildung
der Mitarbeiter investiert

Die Technologien modernisiert, mit
denen die Mitarbeiter arbeiten

Organisatorische Prozesse optimiert

Fiihrungskréftetraining verstarkt

In Leistungen und Vergiinstigungen 24 %
investiert, die das Wohlergehen fordern 29 %
Kultur und Werte des 24 %
Unternehmens betont 27 %

Verfahren zur kontinuierlichen

Leistungssteuerung implementiert 35 o,

Stérker auf Ethik und
Nachhaltigkeit fokussiert

HR-Funktion umgestaltet

Einstellungsverfahren geéndert,
um Vielfalt und Inklusion zu férdern
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Bessere personliche Erfahrungen durch Technologie

Es klingt paradox, doch technologische Fortschritte kénnen

unsere Fahigkeit zur zwischenmenschlichen Interaktion erweitern.
Bahnbrechende Entwicklungen in Bereichen wie Datenanalyse,
Automatisierung und kunstliche Intelligenz werden fur kleine und mit-
telstandische Unternehmen immer wichtiger, um sowohl personliche
als auch wirtschaftlich effiziente Beziehungen zu Kunden und Mitar-
beitern aufzubauen. Zwei Drittel bis drei Viertel der Befragten geben
an, dass sie das Erlebnis fur Kunden und Mitarbeiter durch digitale
Technologien bereits deutlich verbessern konnten. Bei den umsatz-
starksten Unternehmen ist der Anteil sogar noch hdher (Abb. 9).

Abb. 9: Digitale Technologien pragen das Erlebnis

F: Inwieweit stimmen Sie folgenden Aussagen Uber Ihr Unternehmen
und lhre Branche zu? ,Stimme zu* und ,Stimme voll zu*

Basis = 135 umsatzstérkste Unternehmen; 1.865 sonstige

B sonstige

85 %
73 %

[l Umsatzstarkste Unternehmen

85 %
67 %

Digitale Technologien haben
unser Mitarbeitererlebnis
deutlich verbessert

Digitale Technologien haben
unser Kundenerlebnis
deutlich verbessert

Da es immer effektiver und leichter wird, die neuen Technologien
bereitzustellen, fuhlen sich kleine und mittelstandische Unternehmen
unter Druck, mit groBeren Wettbewerbern Schritt zu halten, um ihre
Marktposition zu festigen.

Sie erwarten fUr die n&chsten Jahre groB3e Fortschritte bei der Trans-
formation. Fast alle Befragten sagen dies fur die kommenden drei
Jahre voraus. Zwar geben nur 19 % an, dass sie bereits heute er-
hebliche Fortschritte gemacht oder die digitale Transformation kom-
plett umgesetzt haben, doch Uber die Halfte (56 %) rechnet damit,
in den ndchsten drei Jahren so weit zu sein. Die umsatzstarksten
Unternehmen haben die Nase vorn, wenn es um das Tempo ihrer
digitalen Investitionen geht, und sie gehen davon aus, dass sie ihren
Vorsprung in den kommenden Jahren halten (Abb. 10).

Abb. 10: Die umsatzstarksten Unternehmen sind bei der digitalen Transformation fliihrend

F: Wie wirden Sie Ihren aktuellen und geplanten Fortschritt auf dem Weg zur digitalen Transformation beschreiben?

Stand in drei Jahren: Basis=122 umsatzstarkste
Unternehmen; 1.770 sonstige

Derzeitiger Stand: Basis = 135 umsatzstéarkste
Unternehmen; 1.865 sonstige

B Sonstige

Derzeitiger Stand <—|

0 % Noch nicht
begonnen/
gerade begonnen

16 % Minimale 2%
Fortschritte 3 %

MéBige 27 %
Fortschritte

[l Umsatzstarkste Unternehmen

I—» Erwarteter Stand in drei Jahren

o
X
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Abb. 11: GréBere Unternehmen sind bei der technologischen
Transformation weiter voraus.

F: Wie wdrden Sie Ihren aktuellen und geplanten Fortschritt auf dem
Weg zur digitalen Transformation beschreiben? Basis = 2.000

B Transformation abgeschlossen
MaBige Fortschritte

B Noch nicht begonnen/
gerade begonnen

Bl Seit Grindung digital
. Erhebliche Fortschritte
B Minimale Fortschritte

3%

10 Mio. Euro bis
25 Mio. Euro

Unter 10 Mio. Euro

3%

26 Mio. Euro bis
50 Mio. Euro

51 Mio. Euro bis
150 Mio. Euro

151 Mio. Euro bis
500 Mio. Euro

501 Mio. Euro bis
1 Mrd. Euro

Tendenziell ist in den groBeren befragten Unternehmen die Digitali-
sierung weiter fortgeschritten. Fast die Halfte der Unternehmen mit
einem Umsatz von ca. unter 25 Millionen Euro sieht nur minimale
Fortschritte bei der Transformation. Bei den gréBeren Unternehmen
mit einem Umsatz bis ca. 500 Millionen Euro und mehr sind es 13 %
(Abb. 11).

Die meisten bendtigen mehr Informationen, um ihre Geschéaftsziele
und DigitalisierungsmaBnahmen zu unterstltzen. So geben bei-
spielsweise weniger als 40 % der Befragten an, dass sie die nétige
Datengrundlage fur analysegestUtzte Entscheidungen haben. Nur
die Halfte verfugt Uber alle Daten zu Investitionen (Abb. 12). Diese
Unternehmen kdnnen also keine fundierten Entscheidungen dartber
treffen, wie sie am besten ihr Wachstum steigern, effizienter werden
oder in Krisenzeiten handeln. Um dies zu I6sen, mussen kleine

und mittelstandische Unternehmen die Quantitat und die Qualitat
der von Kunden, internen Quellen und Dritten erfassten Daten neu
bewerten — und sicherstellen, dass sie tUber die Werkzeuge und
Fahigkeiten verfigen, diese richtig zu nutzen.

Abb. 12: Weniger als die Halfte verfligen Uber die nétigen Daten,
um Entscheidungen auf Basis von Analysen zu treffen, aber die
umsatzstarksten Unternehmen sind besser ausgestattet.

F: Inwieweit verfligen Sie Uber die Daten, die Sie brauchen,

um Verbesserungen in den folgenden Bereichen zu unterstitzen?
Antwort ,wir haben alles, was wir brauchen®”. Hier finden Sie

eine Auswahl der Antworten.

Basis = 135 umsatzstarkste Unternehmen; 1.865 sonstige

84 %

79 %

Mitarbeiter-
produktivitat

Entscheidungen auf
Basis von Analysen

Mitarbeitererlebnis

EINBLICK IN BRANCHEN

Branchen, die gro3e Fortschritte
bei der digitalen Transformation
gemacht haben:

B Hightech — 35 %; weitere 14 %
sind seit Grundung digital

B Bankwesen/Finanzdienstleis-
tungen — 26 %; weitere 8 %
sind seit Grundung digital

B Engineering/Konstruktion/
Betrieb — 28 %, weitere 3 %
sind seit Grundung digital

Branchen, die bei der digitalen
Transformation zuruckliegen und
nur minimale Fortschritte melden:

B Einzelhandel — 44 %
B Konsumguterindustrie — 43 %

B Umsatzstarkste Unternehmen [l Sonstige

62 % o

Kundenerlebnis

Risikominderung
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Worauf konzentrieren kleine und mittelstandische Unternehmen ihre digitalen Investitionen?
Die meisten integrieren neue Technologien in eine Vielzahl von Geschéaftsfunktionen, aber am
haufigsten wird in Software fUr die Bereiche Personalwesen, Governance und Cybersecurity,
Customer Relationship Management (CRM), Enterprise Resource Planning (ERP) sowie
Finanz- und Risikomanagement investiert. Obwohl kiinstliche Intelligenz und vorausschauen-
de Analysen noch nicht sehr weit verbreitet sind, sollten kleinere Unternehmen den Einsatz
dieser Tools fur die n&chsten Jahre anstreben. Mitbewerber haben schon damit begonnen,
Kundeninteraktionen mit Kl-gesteuerter Software und Chatbots zu automatisieren und ihre
Effizienz durch robotergesteuerte Prozessautomatisierung zu steigern. (Wie zu erwarten
geben die umsatzstérksten Unternehmen mit einer hoheren Wahrscheinlichkeit an, dass sie
diese Technologien haufig nutzen — ein weiterer Beleg fur ihre digitale Reife und die Fahigkeit,
Anderungen unternehmensweit umzusetzen.)

Flhrungskréafte setzen groBBe Hoffnungen in Technologieinvestitionen. Fast die Halfte erwartet,
dass Automatisierung und digitale Technologien zu einer Steigerung der Prozesseffizienz und
der Produktivitat fihren. Transparente Ablaufe und ein besseres Verstandnis ihrer Netzwerke

sind weitere zentrale Vorteile (Abb. 13).

Abb. 13: Technologie férdert effiziente Prozesse und das Erreichen anderer Ziele

F: Welche Mdglichkeiten sehen Sie, dass Ihre Geschéftsziele durch Automatisierung und
digitale Technologien unterstitzt werden? Es konnten mehrere Antworten ausgewéahlt werden.
Hier finden Sie die sechs haufigsten Antworten.

Basis = 2.000

Effizientere Prozesse durch weniger
Fehler, Risiken und Kosten

Hohere Produktivitat durch Transformation
und intelligente Prozessautomatisierung

43 %

Mitarbeiter konnen sich auf strategischere q
; 40 %

Aufgaben konzentrieren

Besseres Verstandnis der Bediirfnisse

0,
von Kunden/Mitarbeitern/Partnern 38 %

Weniger Aufwand/Kosten 37 %

Transparentere operative Ablaufe 36 %

Fazit

Kleine und mittelstandische Unternehmen kombinieren eine kurzfristige Problemlésung mit
langerfristigen, strategischeren Initiativen wie anhaltende Kunden- und Mitarbeiterzufrieden-
heit und kinftiges Wachstum. Ob sie ihre Ziele erreichen, hangt davon ab, ob sie unterneh-
mensweit kooperieren und Silos vermeiden, Datenanalysen als Basis fur Entscheidungen
und Investitionen verwenden und eine personliche Beziehung zu Kunden sowie Mitarbeitern
pflegen, auch wenn die Geschaftsprozesse komplexer werden.

Wie koénnen Kkleine und mittelstandische Unternehmen weiterhin eine herausragende Experience
bieten, auch wenn sie gerade versuchen, sich von einer Krise zu erholen?

B Fur agile Prozesse sorgen. Eine unternehmensweite Koordination — vereinfacht durch
eine schnelle Kommunikation und den Austausch von Daten — kann helfen, schnell und
effektiv auf Herausforderungen zu reagieren.

B Die Mitarbeiter in den Mittelpunkt stellen. Die Mitarbeiter- und Kundenbindung sollte
durch die Geschaftsprozesse, Unternehmensstrukturen und digitale Investitionen gefordert
werden, entweder durch Echtzeiteinblicke in die Winsche und Bedurfnisse oder durch
Innovationen, die Benutzerfreundlichkeit und Qualitat verbessern.

B Ein datengesteuertes Unternehmen werden. Analysen fUr die Entscheidungsfindung
koénnen jeden Aspekt der Geschéaftsprozesse transformieren — von Einblicken in die
Logistikbeschaffung bis zu Warnungen, die eine vorausschauende Wartung nach dem
Verkauf unterstutzen.

Hinweis des Auftraggebers

SAP hilft kleinen und mittelstandischen Unternehmen dabei, flexibel zu bleiben und
sich weiterzuentwickeln. Unsere Losungen sind auf lhre Anforderungen und Ihr Budget
zugeschnitten. Sie kdnnen damit Ihr Finanzwesen, die operativen Abteilungen, das

Personalwesen und den Vertrieb vernetzen und bewahrte Verfahren nutzen, um schnel-
ler entscheiden zu kénnen und den Wettbewerbern immer einen Schritt voraus zu sein.
Sie kénnen Ihr Unternehmen voranbringen und darauf vertrauen, dass SAP Sie unter-
stltzen wird, ganz egal, wie Ihre ndchsten Schritte aussehen. Wenn Sie mehr Gber
SAP-L6sungen fur kleine und mittlere Unternehmen erfahren méchten, hilft Ihnen Ihr
SAP-Partner gerne weiter.
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Uber diese Studie

Oxford.Economics und SAP haben 2.000 EUhrungskréﬂe aus kleinen unql mittﬁlstéjlndisohenlIUntern‘ehmen Rolle der FUhrungskréfte

weltweit und aus allen Branchen befragt. Die befragten Unternehmen erzielen jahrliche Umsatze zwischen

ca. knapp 10 Millionen und knapp einer Milliarde Euro und beschéftigen bis zu 1.000 Mitarbeiter. In Indien Die Befragten sind leitende Flhrungskréfte, unter anderem im operativen
beschéftigen einige Unternehmen bis zu 2.000 Mitarbeiter. Die Umfrage wurde zwischen dem 27. Februar Betrieb (18 %), im Management (17 %), im Finanzwesen (13 %), in der T
und dem 30. April 2020 (iber eine Kombination von computergestutzten Telefoninterviews und Online-Links (11 %), im Vertrieb (10 %), im Personalwesen (9 %), im Marketing (8 %),
durchgeflhrt. in der Rechtsabteilung/im Risikomanagement (7 %) und im Kunden-

service (7 %).

Geografie

Es wurden Unternehmen in Amerika, Europa und im asiatisch-pazifischen Raum befragt.

Aufschlisselung nach Unternehmen
Unternehmen aus verschiedenen Branchen wurden befragt.

W Jeweils 10 % aus den Bereichen GroBhandel, Dienstleistungen,

Deutschland 5% Bankwesen und Finanzdienstleistungen, Konsumgtterindustrie,
Spanien 5 % Einzelhandel, Fertigungsindustrie, Hightech- und Elektronikindustrie
Europa Russland 5% sowie Life Sciences
30 % GroBbritannien 5 %

B 6 % aus den Bereichen Versorgungswirtschaft, Bauwirtschaft,

Nord- und Frankreich 5% .
Siidamerika ltalien 5% Anlagen- und Schiffbau
28 % B 4 % aus den Bereichen offentliche Verwaltung und Logistik

USA o Asien UnternehmensgroéBe
(pazifischer ' . . .
Kanada 5% Raum) Die befragten Unternehmen haben einen Umsatz von weniger als eine
Mexiko 5% 42 % Milliarde Euro. In allen Landern auBer Indien haben die Unternehmen
Brasilien 5% weniger als 1.000 Mitarbeiter. In Indien liegt die Mitarbeiterzahl in einigen
Kolumbien 5% Unternehmen zwischen 1.000 und 2.000.
1 o)
Iig'ir; Z ;’ B 20 % haben einen Umsatz von unter 10 Millionen Euro
(o]
Sudkorea 5% B 31 % haben einen Umsatz von ca. 10 Mio. Euro bis 50 Mio. Euro
Singapur 5% ) . ) .
Philippinen 5% B 23 % haben einen Umsatz von ca. 51 Mio. Euro bis 150 Mio. Euro
Japan 5% B 26 % haben einen Umsatz von ca. 151 Mio. Euro bis eine Mrd. Euro
Australien 3%

Neuseeland 3%
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