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Der Markt fir Digital Experience Services in Deutschland

Vorwort

Liebe Leserinnen, liebe Leser,

vor Ihnen liegt die vierte Auflage der Linendonk®-Studie zum Markt fur Digital Experience

Services (DXS) in Deutschland, die 2020 erstmals in dieser Form erschienen ist.

Unter ,Digital Experience Services” versteht Linendonk die Kombination unterschied-
licher Disziplinen, Kompetenzen und Skills, die fir die Entwicklung und Umsetzung kun-
denzentrischer Strategien und den Aufbau von Digital Experience entlang der gesamten

Wertschopfungskette erforderlich sind. Dabei geht es unter anderem um Themen wie

Experience-Strategie, Brand Experience, Digital Commerce, Customer-Journey-Analysen,
Digital Marketing, Personalisierung und Targeting, Data Analytics und — ganz wichtig! — IT-

Mario Zillmann

Umsetzungsleistungen wie Softwareentwicklung und Systemintegration. Partner
Diese Studienreihe zeigt im Jahresverlauf bisher sehr eindrucksvoll, dass sich die

Unternehmen im deutschsprachigen Raum bei ihrer digitalen Transformation kontinuier-

lich weiterentwickeln und hinsichtlich Kundenzentrierung und Digital Experience immer

besser werden. Dennoch gibt es weiterhin noch viel zu tun. Die meisten Unternehmen

sind noch ein gutes Stlick davon entfernt, ihren Kundinnen und Kunden eine durch-

gangige Brand Experience und einheitlich hohe Digital Experience auf allen Kanalen und

Interaktionspunkten (Kundenservice, Logistik etc.) zu bieten. Aber auch mit Blick auf die

eigenen Mitarbeitenden bleibt noch viel zu tun. So finden sich in vielen Unternehmen noch

Uberwiegend historisch gewachsene und oft umstandliche Prozesse sowie veraltete Tools.

NEUE STRUKTUREN UND NEUES MINDSET

Neue und digitale Geschaftsmodelle erfordern aber auch ein Umdenken hinsichtlich der
Strukturen und Prozesse. Und auch die Arbeitgeberattraktivitat hangt immer mehr mit

der Digital Experience eines Unternehmens zusammen: Um in Zeiten des demografischen
Wandels auch kiinftig ein attraktiver Arbeitgeber zu sein, sollten Unternehmen, aber auch
Behoérden nicht nur ihren Kundinnen und Kunden, sondern auch ihren Mitarbeitenden eine
hohe Experience in Form von modernen Tools und einfachen Prozessen bieten. Dazu wer-
den sich die Zusammenarbeitsmodelle und Verantwortlichkeiten in den Unternehmen ver-
andern und Silostrukturen aufgelést werden missen. Die Verantwortung fur ein digitales
Produkt wie eine Kunden-App, ein Sales Channel oder eine ganze Customer Journey fallt

immer haufiger an dedizierte Produktteams, Stichwort Human-centric-Organisation.
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DRUCK FUR VERANDERUNGEN IST DA

Die technologischen und gesellschaftlichen Entwicklungen der letzten Jahre haben

unter anderem dazu gefihrt, dass immer mehr Unternehmen verstanden haben, dass
sie ihre traditionellen Geschaftsmodelle starker in die digitale Welt Gbertragen mussen.
Unterschiedliche Studien von Linendonk zeigen, dass die meisten Unternehmen daher
in den nachsten Jahren ihre Geschaftsmodelle evolutionar umbauen werden, indem sie
nach Optionen fur eine starkere Digitalisierung suchen. Das bedeutet, dass der Kern der
Geschaftsmodelle zwar bestehen bleibt, aber um digitale Elemente erganzt wird. Einige
andere Unternehmen — vor allem in sehr stark durch Disruption betroffenen Branchen
wie Banken oder Handel — werden sich dagegen haufiger damit beschaftigen, in die
Entwicklung komplett neuer und disruptiver Geschaftsmodelle zu investieren. Dahinter
steckt die Sorge vor einem noch starkeren Verlust der Kundenschnittstelle in der Zukunft,
wenn es Wettbewerbern wie den groBen Internetkonzernen beispielsweise gelingt, mit
besseren digitalen Angeboten die veréanderten Anforderungen der Kundinnen und Kunden

entlang der Customer Journey zu erfiillen.

DIGITALE GESCHAFTSMODELLE ERFORDERN VERANDERUNGEN IM
TECHNOLOGIE-STACK UND IN DEN PROZESSEN

Unabhangig davon, wie stark bestehende Geschaftsmodelle digitalisiert oder umgebaut
werden, in Zukunft werden immer mehr Transaktionen sowohl von Unternehmen unterei-
nander als auch mit den Endkundinnen und -kunden auf der Grundlage plattformbasierter
Geschaftsmodelle abgewickelt. Dabei missen die digitalen Angebote der Plattformbetreiber
wie auch der Plattformteilnehmer hinsichtlich ihrer User Experience so gut sein, dass die
Nutzerinnen und Nutzer bereit sind, ihre Daten zu teilen, woraus sich durch den Einsatz von
Kunstlicher Intelligenz beziehungsweise von Algorithmen wiederum enorme Moglichkeiten
fur Prozessverbesserungen und individualisierte Kundenansprachen ergeben. Nicht zuletzt
spielen auch Personalisierung und Targeting eine zentrale Rolle, um Cross- und Upselling-
Effekte zu erzielen, und damit auch die Daten. Entscheidungen werden immer haufiger auf
der Grundlage von Daten und Vorhersagemodellen getroffen. Verfahren im Bereich der
Kanstlichen Intelligenz sind hier von hoher Bedeutung — beispielsweise zur intelligenten
Automatisierung der Geschéftsprozesse oder zur Kundensegmentierung und individuellen
Kundenansprache (Hyperpersonalisierung). Generative Kl wird vor allem bei Themen rund
um Marketing und Vertrieb derzeit heiB3 diskutiert.

MIT DEM COMPOSABLE BUSINESS IN DIE DIGITALE TRANSFORMATION

Eine starkere Digitalisierung der Geschaftsmodelle und der Unternehmensprozesse be-
notigt einige prozessuale und technologische Voraussetzungen. Schnittstellenoffenheit
und modulare Technologieplattformen sind dabei zwei der Grundprinzipien digitaler
Geschéaftsmodelle, um beispielsweise via APIs digitale Zusatzdienste von Drittanbietern
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in das eigene Angebot integrieren oder umgekehrt die eigenen Produkte an andere
Plattformen anbinden oder Uber Systemgrenzen hinweg unterschiedliche Anwendungen
zu End-to-End-Prozesse verknlpfen und kontinuierlich Daten austauschen zu kénnen.
Dazu ist es jedoch erforderlich, dass die Technologieplattformen der Unternehmen deut-
lich agiler, flexibler und offener gegenulber externen Services werden, um die neuen, platt-
formbasierten Geschéftsprozesse zu unterstitzen. Aus eigener Kraft werden Unternehmen

diese Herausforderungen nicht I6sen.

Die vorliegende Linendonk®-Studie gibt einen umfassenden Einblick in den Markt fur
Digital Experience Services — sowohl aus Sicht fihrender Anbieter von Digital Experience
Services (Dienstleister) als auch aus der Perspektive groBer Anwenderunternehmen. Dabei
werden neben der Marktstruktur und den fihrenden Dienstleistern die Zukunftsaufgaben,
Planungen und Herausforderungen groBer Anwenderunternehmen aus dem deutschspra-
chigen Raum intensiv beschrieben. Diese Studie ist damit eine im deutschsprachigen Raum

einmalige 360-Grad-Analyse des Marktes fur Digital Experience Services.
Die Studie ist dank der Unterstitzung der Unternehmen Adesso, Diva-g, Plan.Net, Reply,
Syzygy Group und Valantic kostenfrei verfiigbar. Die Autoren bedanken sich bei den

Studienpartnern fir die inhaltliche Mitwirkung und Unterstitzung bei diesem Projekt.

Wir wiinschen |hnen eine interessante und vor allem nitzliche Lektire.

Herzliche GriRe

Mario Zillmann
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Management Summary

= Aufgrund der Vielzahl digitaler Eindrlcke, die im Rahmen von Online-

Aktivitaten auf Kundinnen und Kunden einwirken, wird erwartet, dass Ads

und Websites alle Menschen individuell ansprechen. Um sich in diesem
Wettbewerbsfeld behaupten zu kénnen, setzen viele Unternehmen auf die
Services von DXS-Anbietern. Diese erzielten 2022 ein Umsatzwachstum

von 18,3 Prozent. Grund fiir die hohe Nachfrage nach DXS-Anbietern ist

nicht ausschlieBlich deren Expertise; auch der Fachkréftemangel ist hier ein
Treiber. Doch davon bleiben auch die DXS-Unternehmen nicht verschont.
2022 erbrachten sie 24,6 Prozent ihrer Leistungen an Near- und Offshore-
Standorten, da das Arbeitsaufkommen aufgrund des IT-Fachkraftemangels oft
nicht mehr rein durch Onshoring bewaltigt werden kann und Preisvorteile fur

einen Shoring-Mix sprechen.

Immer mehr Unternehmen haben erkannt, wie sie aus Digital Experience
strategische Wettbewerbsvorteile erzielen kdnnen. Bereits 13 Prozent der
Unternehmen erachten die Qualitét ihrer Digital Experience als fortschrittlich,
lediglich 2 Prozent als riickstandig. Dennoch ist jedes zweite Unternehmen
besorgt, Kundinnen und Kunden aufgrund einer nicht ausgereiften
Customer Experience zu verlieren. Verstarkt wird dies vor allem durch neue,
disruptive Technologietrends wie Metaverse und Generative Al, durch deren
frihzeitigen Einsatz und Aufbau von Know-how sich Digital Leader von
anderen Unternehmen abheben. Weitere Herausforderungen sehen die
Studienteilnehmer in der Implementierung von Nachhaltigkeitsaspekten in
ihren digitalen Geschaftsmodellen. Sieben von zehn Unternehmen fallt es
schwer, die Nutzung von IT-Ressourcen mit einem niedrigen CO,-FuBabdruck
in Einklang zu bringen. Auch die Verkirzung von Innovations- und Release-

Zyklen ist laut Anwenderunternehmen nur schwer zu bewaltigen.

Unternehmen legen einen starken Fokus auf die ganzeinheitliche
Orchestrierung der Customer Journeys. 68 Prozent wollen eine nahtlose
Integration ihrer Kundenkanale und Customer Touchpoints, sodass ein
beliebiger Wechsel zwischen den einzelnen Plattformen méglich ist.
Daten und Personalisierung sind der Schltssel fir Customer Centricity und
Digital Experience — der Mensch steht in der Human Centric Oranization

im Mittelpunkt. Im Zuge dessen sind die Erhebung von Kunden- und
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Nutzer-Feedback sowie die ganzeinheitliche Datenerhebung unentbehrlich.
Uberraschend ist daher, dass sechs von zehn Unternehmen angaben, dass die
Sammlung und Monetarisierung von Daten an Kundenschnittstellen eine groBe
Herausforderung fur sie darstellt. Daher fordern 94 Prozent der Unternehmen
bei der Zusammenarbeit mit DXS-Dienstleistern eine hohe Kompetenz in

kundenzentrierten Herangehensweisen.

Die Nachfrage nach Customer Data Platforms, Microservices und Marketing
Automation Platforms ist nach wie vor hoch. Aber auch neue Technologietrends
und Hype-Themen haben die Unternehmen auf dem Radar. Sowohl die
DXS-Anbieter als auch die Anwenderunternehmen prognostizieren einen
enormen Relevanzanstieg flr Generative Al. Wahrend 96 Prozent der DXS-
Anbieter groBes Potenzial hinsichtlich der Content-Erstellung erwarten, will
die Mehrheit der Anwenderunternehmen (74 %) vor allem durch den Einsatz
dieser Technologie fir Kunden- und Mitarbeiterkommunikation profitieren.
Die Einsatzgebiete sind vielfaltig und Generative Al verspricht durch hohes
Automatisierungspotenzial groBe Produktivitats- und Kostenvorteile. In
Verbindung mit Generative Al sind auch das Metaverse sowie Virtual Reality
(VR) und Augmented Reality (AR) grof3e Trendthemen der kommenden Jahre.
Die DXS-Anbieter erwarten einen Anstieg von 33 Prozentpunkten fir VR und
AR. Weiterhin von enormer Relevanz firr die Unternehmen vor allem mit Blick
auf die steigende Anzahl Cyber-Attacken ist Cyber Security.

Linendonk®-Studie 2023
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Methodik und Befragungssample

Lunendonk untersucht als Marktforschungs- und Marktanalyseunternehmen seit vier
Jahrzehnten B2B-Servicemarkte. Wéhrend der IT-Dienstleistungsmarkt seit 1983 untersucht
wird, wurden im Laufe der Jahre auch weitere Markte wie der Managementberatungs-,

der Wirtschaftspriifungs-, der Zeitarbeits- und der Facility-Service-Markt analysiert. Die
wichtigsten Marktentwicklungen und Dienstleister der jeweiligen Markte werden in den
Linendonk®-Studien und -Listen dargestellt. Das Marktsegment Digital Experience Services
(DXS) untersucht Linendonk seit 2017. 2020 wurde die Studie durch eine Linendonk®-Liste
und ein Linendonk®-Portfolio, eine Visualisierung der Marktstarke und Portfoliobreite und

-tiefe der Dienstleister, erweitert.

UBER DIE DIENSTLEISTERBEFRAGUNG

An der diesjéhrigen Studie haben sich 28 fiihrende und in Deutschland tatige IT-
Dienstleistungsunternehmen, Managementberatungen und Digitalagenturen be-
teiligt. Die schriftliche Befragung wurde im Zeitraum von Mai bis Juli durchgefihrt. In
der Untersuchung wurden sowohl Anbieter mit Hauptsitz in Deutschland als auch die
deutschen Tochtergesellschaften internationaler Anbieter betrachtet. Hierbei ergibt
sich ein Verhaltnis von 18 deutschen zu zehn internationalen DXS-Dienstleistern. Die
mit Fragebdgen schriftlich erhobenen Angaben wurden von Linendonk ausfihrlich
auf Validitat gepruft; gegebenenfalls wurden Angaben nachrecherchiert und zahlrei-
che Hintergrundgesprache mit den Studienteilnehmern gefiihrt. Um als Dienstleister im
Segment Digital Experience Services kategorisiert zu werden und die Mdglichkeit zu haben,
in die Linendonk®-Liste aufgenommen zu werden, missen die Dienstleister folgende

Kriterien erfullen:

) Sie mUssen mindestens 60 Prozent ihres Umsatzes mit Management- und IT-Bera-
tung, Digitalagenturleistungen, Softwareentwicklung und -einflhrung oder System-
integration erzielen.

2)  Bezogen auf den Umsatz mit Digital Experience Services missen in jedem der drei
Segmente (Digital Consulting Services, Digital Agency Services und Digital Techno-
logy Services) signifikante Umséatze erzielt werden. Fir Unternehmen mit einem
DXS-Umsatzanteil von Gber 50 Prozent gelten keine weiteren Anforderungen.

3)  Unternehmen mit einem DXS-Umsatzanteil zwischen 30 und 50 Prozent mussen
mindestens 100 Millionen Euro in Deutschland mit DXS-Leistungen erzielen.

4) Unternehmen mit einem DXS-Umsatzanteil von unter 30 Prozent missen mindes-

tens 200 Millionen Euro in Deutschland mit DXS-Leistungen erzielen.
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VORAUSSETZUNGEN FUR DIE AUFNAHME IN DIE LUNENDONK-STUDIE

Mindestens 60% des Umsatzes werden mit Management- und I T-Beratung, Digitalagenturleistungen,
Softwareentwicklung und -einfulhrung sowie Systemintegration erzielt.

Kriterien zur

Aufnahmein Bezogen auf den DXS-Umsatz mussen in jedem der drei Segmente (Digital Consulting Services,
die Digital Agency Services und Digital Technology Services) signifikante Umsatze erzielt werden.

Linendonk-

Studieund - Unternehmen mit einem DXS-Umsatzanteil von

unter 50% mussen zudem folgende Kriterien

erfillen;

DXS-Umsatzanteil DXS-Umsatzanteil von
zwischen 30 und 50%: unter 30%:

Mindestens 100 Mio. € Mindestens 200 Mio. €
Umsatz in Deutschland Umsatz in Deutschland
mit DXS-Leistungen mit DXS-Leistungen

Abb. 1: Voraussetzungen fur die Aufnahme in die Linendonk®-Studie

Die Prufung, ob die Kriterien erfillt sind, erfolgt auf der Basis der eingereichten ausge-
fullten Fragebdgen, anhand entsprechender Plausibilitatsprifungen durch Linendonk
sowie in ausgewahlten Fallen durch ausfuhrliche Hintergrundgesprache inklusive der
Einreichung von Skill-Verteilungen und Referenzen. Diejenigen Unternehmen, die zwar
teilnehmen, aber die Kriterien nicht erflllen, werden nicht in die Studie aufgenommen.
Einzelne Antworten dieser Unternehmen werden dennoch fiir die Studie bertcksichtigt.
Die fihrenden Anbieter — gemessen am Inlandsumsatz — werden in die Linendonk®-Liste
aufgenommen. Auf eine Rangordnung nach dem DXS-Segmentumsatz wird verzichtet, da
vor allem bei hybriden Dienstleistern die exakten Segmentumsatze nicht aus offentlichen
Quellen validiert und teilweise aufgrund von Abgrenzungsschwierigkeiten auch bei den
Dienstleistern nicht trennscharf erhoben werden kénnen, wodurch keine Vergleichbarkeit
gegeben wére. Da die Linendonk®-Liste Anspruch auf Vollstandigkeit und Korrektheit hat,
werden Unternehmen, die keinen Fragebogen ausgefillt haben, aber dennoch die Kriterien
erflllen und die nétige GroBe aufweisen, geschatzt und entsprechend in der Liste als

Schatzung gekennzeichnet.

UBER DIE ANWENDERBEFRAGUNG

Der zweite Teil der Studie setzt den Fokus auf die Kundenperspektive. Im Zeitraum von Mai
bis August 2023 wurden 148 Anwenderunternehmen befragt — Uberwiegend telefonisch.
Die befragten Unternehmen stammen aus dem Industrie- und dem Automotive-Sektor,
dem Handel, dem Bereich Fast Moving Consumer Goods (FMCG), dem Finanzsektor

und aus den Branchen Chemie/Pharma, Telekommunikation und Energie. Die Halfte der

Unternehmen verfolgt ein B2C-Geschéaftsmodell, wahrend knapp jedes dritte Unternehmen
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(30 %) im B2B-Sektor tétig ist. Die tGbrigen Unternehmen sind in beiden Segmenten aktiv.
Befragt wurden ausschlieBlich Unternehmen aus dem deutschsprachigen Raum. Mit

80 Prozent stammt der GroBteil aus Deutschland, jeweils 10 Prozent stammen aus der
Schweiz und aus Osterreich. Hinsichtlich der UnternehmensgréBe weisen 51 Prozent der
Unternehmen einen Umsatz von bis zu 1 Milliarde Euro aus und stammen somit aus dem
gehobenen Mittelstand, 49 Prozent generieren einen Umsatz von tber 1 Milliarde Euro.
Da B2C und B2B hinsichtlich des digitalen Reifegrades wie auch der Anforderungen an
Kundenzentrierung und Digital Experience einige Unterschiede aufweisen, wurden in der
Interpretation der Ergebnisse auf signifikante Unterschiede hingewiesen. Da die Studie
langfristig angelegt ist und in einem jahrlichen Rhythmus erscheint, wurden die grundsatz-
liche Verteilung der Unternehmen hinsichtlich ihrer Merkmale und die Anzahl der teilneh-
menden Unternehmen aus dem 2022 auch in der diesjahrigen Studie gréBtenteils beibe-
halten, um die Ergebnisse vergleichen zu kénnen. Da jedoch nur zu einem geringen Anteil
exakt identische Unternehmen und Personen befragt wurden, ist ein direkter Vergleich

der Ergebnisse der verschiedenen Jahre statistisch nicht eindeutig belegbar. Die Studie hat
daher keinen Anspruch auf Reprasentativitat, das Aufzeigen von Trends und Entwicklungen
ist aber dennoch méglich und wurde daher vorgenommen.

SAMPLE DER BEFRAGTEN ANWENDERUNTERNEHMEN (N = 148)

Branchenverteilung Geografische Verteilung
Industrie & Automotive Leiter Marketing, . )
Vertrieb oder Customer 45% Osterreich
Service
Fi o
inanzen Schweiz
FMCG CDO, Head of DX oder o s
26%
E-Commerce
Handel
Chemie/Pharma e 200
Telko, Medien a
Head of Innovation, Deutschland
Business Development 9%
Energie oder Strategie
Umsatzverteilung Geschaftsmodell
iiber 100 Mio. € bis 500 Mio. € _ 27%
Inetwa Uberwiegend B2C-
ausgeglichen Geschift
iiber 500 Mio. € bis 1 Mrd. € _ 24%
=s
30%
, ; " Uberwiegend
iiber 5 Mrd. € bis 10 Mrd. € _ 19% B2B-Geschift
iiber 10 Mrd. € - 10%

Abb. 2: Branchenverteilung, Funktion, Geografische Verteilung, Umsatzverteilung, Geschaftsmodell; Alle Teilnehmer; n = 148
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Einleitung: Das Marktsegment Digital Experience
Services (DXS)

In den letzten Jahren ist die Nachfrage nach Digital Experience Services laut diversen
Linendonk®-Studien kontinuierlich gestiegen. Das héngt vor allem damit zusammen,
dass immer mehr Unternehmen die Relevanz von konsequenter Kundenzentrierung ver-
standen haben und ihre Produkte, Services und Prozesse zunehmend darauf ausrichten,
den Kunden beziehungsweise den Nutzer in den Mittelpunkt zu stellen. An dieser

Stelle ist daher der Hinweis wichtig, dass es bei Digital Experience nicht ausschlieB-

lich um die Kundenperspektive geht, vielmehr mussen fur eine erfolgreiche digitale
Transformation zum einen auch die Mitarbeitenden viel starker befahigt werden, neue di-
gitale Technologien zu nutzen (Stichwort: Human Centric Organisation). Das gelingt unter
anderem, indem neue digitale Anwendungen aus der Nutzerperspektive konzipiert und
entwickelt werden. AuBerdem sind moderne digitale Arbeitsplatze und neue Technologien
wie Generative Al, das Industrial Metaverse, aber auch nutzerzentriertes Prozessdesign ein
immer wichtiger werdender Baustein flr das Employer Branding, also zum Recruiting und
zur Bindung digitaler Talente.

Bei der Frage, wie sich Unternehmen kinftig deutlich starker kunden- und nutzerzentriert
aufstellen und in einer sich digitalisierenden Welt wettbewerbsfahig bleiben kénnen, gilt es,

sich mit einigen Punkten intensiver zu befassen:

= Umbau der traditionellen Organisationsstrukturen zu einer Human Centric
Organisation, Prozessdesign

= Aufbau von Strukturen und Incentivierung zur Férderung von Innovationen

= Re-Design der Prozess- und der Technologielandschaft zu End-to-End-Prozessketten

= bessere Nutzung und Demokratisierung von Daten sowie intelligente
Automatisierung

= Modernisierung der IT-Legacy und Skalierung digitaler Technologien tber
Plattformen

= Definition digitaler Customer Journeys, Steuerung crossmedialer Kampagnen sowie
Sammlung und Analyse von Daten

= Steuerung der Kundenbeziehung Uber eine zentrale Kunden-ID und integrierte

Steuerung der Customer Journeys, inklusive personalisierter Kundenansprache

Linendonk®-Studie 2023 | 12
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DIE NUTZENDEN MUSSEN STARKER IN DEN MITTELPUNKT - DIE HUMAN
CENTRIC ORGANISATON

Um Innovationen und Kundenzentrierung zu férdern, richten immer mehr Unternehmen
ihre Prozesse und Strukturen starker auf die sich rasant verandernden Anforderungen

ihrer Kunden, Partner und Mitarbeitenden aus. Vor allem bei der Entwicklung von digitalen
Produkten wie Commerce-Plattformen oder anderen digitalen Experiences ist die frih-
zeitige Integration von funktionalen und nichtfunktionalen Anforderungen ebenso wich-

tig wie die enge Zusammenarbeit unterschiedlicher Fachbereiche wie Marketing, Sales,
Vertrieb oder Operations (Logistik, Produktion etc.). Wichtige MaBnahmen sind daher das
Auflésen traditioneller Bereichsgrenzen und der Aufbau dedizierter Produktteams. Solche
Produktteams haben die Verantwortung fur Entwicklung und Operations eines digitalen
Produkts und vor allem auch fir die entsprechenden Daten (Datamesh-Ansatz) und kénnen
so durch eine enge Abstimmung deutlich flexibler auf verdnderte Anforderungen reagieren.

Konsequent kundenzentrisch und innovativ agieren bedeutet aber auch, sowohl die
Winsche und Anforderungen der Kunden zu kennen als auch deren Feedback zu den ge-
nutzten Services. Der Aufbau eines als hochwertig wahrgenommenen Kundenerlebnisses
(Customer Experience) entlang der gesamten Kundenwertschopfungskette (Customer
Journey) ist ein zentrales Element von Kundenzentrierung. Dazu sind Unternehmen aber
auf Informationen dartiber angewiesen, was Kundinnen und Kunden in ihrem Alltag be-
wegt und wie sie ein Produkt oder einen Service nutzen. Das Gleiche gilt auch fur die
Mitarbeitenden. Daher wird es immer wichtiger, Feedback-Informationen dariber, wie

die Nutzenden ein Produkt, einen Prozess oder eine ganze Prozesskette, einen be-
stimmten Touchpoint oder eine Serviceleistung bewerten und an welchen Stellen sie
Verbesserungsbedarf sehen, systematisch zu erheben. Diese Feedback-Informationen sind
im Zuge der immer haufiger entstehenden Produktorganisationen fur die Development-
Teams enorm wichtig, um die Funktionalitaten stetig zu verbessern und echte Co-Creation

und damit Nutzerzentrierung zu foérdern.

EXPERIENCE IST IMMER MEHR PROZESS- UND TECHNOLOGIEGETRIEBEN

Fur den Aufbau einer als hochwertig empfundenen Digital Experience spielen dartber
hinaus auch Omnichannel-Strategien und eine integrierte End-to-End-Prozesskette eine
enorm wichtige Rolle. Infolge zunehmender Explosion der Kanale in Marketing, Vertrieb
und Kundenservice ist es von zentraler Bedeutung, dass Kundinnen und Kunden naht-
los zwischen mehreren Kanalen (App, Portal, Website, Store etc.) wechseln, mehrere
Kanale fir den Kauf oder Serviceanfragen nutzen (Click & Collect, Ship from Store etc.)
und Statusinformationen in Echtzeit abrufen kénnen (z. B. Track & Trace in der Logistik,

Performance von Maschinen und Anlagen, Warenverfligbarkeiten). Ebenso gehéren zum
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Aufbau einer Digital Experience kurze Reaktionszeiten auf allen Kundenkanélen — beispiels-

weise auf Angebotsanfragen, Schadenmeldungen oder sonstige Serviceanfragen.

Bei all diesen Aspekten spielen miteinander verzahnte und automatisiert intelligent gesteu-
erte Prozessketten die zentrale Rolle. Dies gelingt unter anderem durch das Aufbrechen
historisch gewachsener IT- und Prozess-Silos und die Vernetzung einzelner Prozesse zu

Microservices, die sehr flexibel verandert und angepasst werden kénnen.

DURCH IT-MODERNISIERUNG UND CLOUD-TRANSFORMATION DIE
GRUNDLAGEN FUR DIGITAL EXPERIENCE SCHAFFEN

Allerdings sind die technologischen Voraussetzungen durch die vielerorts noch vorherr-
schende IT-Legacy (u. a. in die Jahre gekommene IT-Kernsysteme) noch nicht tberall in
ausreichendem MafRe vorhanden, um den Anforderungen an die zielgerichtete Umsetzung
einer kundenzentrischen Strategie gerecht zu werden. So besteht haufig das Problem, dass
sich neue, digitale Kundenschnittstellen (Portale, Apps etc.) zwar schnell bauen lassen,
jedoch die bestehende IT-Systemlandschaft mit deren Integration und Betrieb Gberfor-
dert ist. IT-Transformationsprogramme, die hochkomplex sind und daher in den letzten
Jahren oft unter Kostengesichtspunkten nicht ausreichend priorisiert oder gar aufgescho-
ben wurden, sind folglich eine wichtige technologische MaBnahme beim Aufbau von

Kundenzentrierung.

Fur eine hohe Prozessqualitdt bei digitalen Services ist einige Reihe von Anforderungen zu
beachten:
= Skalierung: Abdecken von Lastspitzen durch Infrastruktur, flexible Anpassung an
Traffic/Zugriffe
* regelmaBige Updates, Patches und Releases fur digitale Produkte, die in sehr kurzer
Zeit entwickelt und ohne ,Downtimes” eingespielt werden
= Verfligbarkeit: 24/7-Performance, keine Downtimes, wenn nétig weltweite
Verfugbarkeit
= Interoperabilitat/End-to-End-Fahigkeit: miteinander kommunizierende Services, die
Daten kontinuierlich austauschen
= Flexibilitat: APIs und Microservice-Architektur, um neue Services an- und bei Bedarf

wieder abzudocken

DATEN UND PERSONALISIERUNG SIND OFT DER SCHLUSSEL FUR CUSTOMER
CENTRICITY UND DIGITAL EXPERIENCE
Aber auch ohne den Einsatz von Analytics und Kinstlicher Intelligenz (KI) lasst sich

ein wichtiges Ziel von Kundenzentrierung nur schwer erreichen: die individuelle
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Kundenansprache (Personalisierung) auf der Grundlage von Customer Insights. Mithilfe
von Digital-Experience-Plattformen und anhand von Daten und einer zentralen Kunden-
ID kdnnen Unternehmen beispielsweise analysieren, welche Produkte und Services den

Kundinnen und Kunden gefallen, um sie im Kundenservice sehr individuell anzusprechen.

Personalisierung ist dabei einer der Megatrends im modernen Marketing, denn zielgrup-
penspezifischer Content zur Marke und zum Produkt wird immer relevanter — sowohl fiir
B2C als auch fur B2B. Hier werden die Entwicklungen rund um Generative Al das Marketing
der Zukunft neu definieren, unter anderem weil Content nun deutlich schneller und auto-
matisiert erstellt werden kann. Daten und Digital Experience haben dariber hinaus eine
nicht zu unterschatzende Wechselwirkung: Die Bereitschaft zum Teilen von Daten nimmt
mit der Qualitat der Customer Experience zu. Wenn die Nutzung eines digitalen Service
aus Kundensicht als unverzichtbar gilt, ist die Bereitschaft hoch, personliche Daten zu tei-
len. Die gesammelten kundenbezogenen Daten wiederum kdnnen zur Personalisierung ge-
nutzt werden oder um auf der Basis von Kunden-Feedback Produkte oder Prozesse zu ver-
bessern. Eine ganz neue Dimension und echte Transformation bietet sich durch den Einsatz
von Kl und Virtual Reality/Metaverse im Bereich datenbasierter Geschaftsmodelle an. So
arbeiten etwa Anlagen- und Maschinenbauer daran, wie sie ihren Kunden Datenanalysen
und Simulationen zur Verfugung stellen kdnnen, beispielsweise tber die Performance der

eingesetzten Maschinen, das Nutzungsverhalten oder notwendige Wartungsschritte.

DIGITAL EXPERIENCE SERVICES GEWINNEN STARK AN BEDEUTUNG

Diese zahlreichen Themen kénnen Unternehmen nicht aus eigener Kraft umsetzen

und sind auf die Unterstltzung externer Dienstleister angewiesen. Vielen Anwender-
unternehmen fehlt es oft auch an digitalen Kompetenzen und Erfahrungswerten oder sie
haben schlicht nicht ausreichend qualifizierte Fachkrafte fur alle notwendigen Aspekte
der digitalen Transformation. Von dem oben beschriebenen Digitalisierungsdruck und
der steigenden Nachfrage nach Digital-Services profitiert ganz besonders eine neue Art
Dienstleister: die Anbieter von Digital Experience Services. Diese gewannen in den letzten

Jahren stark an Bedeutung.

UNTERNEHMEN SETZEN IMMER MEHR THEMEN FUNKTIONSUBERGREIFEND UM:
SERVICEMARKTE VERSCHWIMMEN - DIGITAL EXPERIENCE SERVICES WERDEN
WICHTIGER

Ein wesentlicher Treiber flir den neuen Anbietertyp ,Digital Experience Services” ist,

dass die klassische Einteilung in einzelne Kategorien wie IT-Dienstleister, Kreativagentur,
Managementberater oder Systemintegrator aus Kundensicht bei Ausschreibungen immer
seltener funktioniert. Anbieter, die als Full-Service-Dienstleister agieren kénnen, werden

fur die Kundenunternehmen im Zuge des hohen Umsetzungsdrucks bei der digitalen
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Transformation zu wichtigen strategischen Partnern. Dies zeigten bereits einige vergan-

gene Linendonk®-Studien wie beispielsweise die Studienreihe ,Business Innovation & . .
Linendonk definiert

Transformation” aus den Jahren 2002-2017.
Management- und

IT-Beratungen sowie

Aber auch die Linendonk®-Studienreihe ,Der Markt fur Digital Experience Services in . L
Digitalagenturen, die ein

Deutschland” zeigt in jedem Jahr eine hohe Zustimmung der befragten Unternehmen .
sowohl breites als auch

hinsichtlich der Relevanz eines Full-Service-Portfolios als wichtiges Auswahlkriterium in .
umfassendes Portfolio in

Ausschreibungen. Auch die vorliegende, aktuelle Studie bestatigt die weiter steigende . .
g 9 9 9 den Bereichen Consulting/

Bedeutung von End-to-End-Leistungen und der Umsetzungsverantwortung aus einer . .
Innovationsentwicklung/

Hand. Eine entscheidende Konsequenz aus diesen Entwicklungen ist, dass sich eine klare )
Produktentwicklung,

Abgrenzung der Markte fir Managementberatung, IT-Consulting und Digitalagenturen . .
grenzung ! g 1ng wHng u 'graiagentu Digitalagenturleistungen und

immer schwieriger gestaltet, da die Grenzen zwischen den unterschiedlichen Leistungen .
IT-Umsetzung aufweisen,

zunehmend verschwimmen. Bezogen auf die Umsetzung von Digitalisierungsstrategien . -
als Anbieter von Digital

mit kundenzentrischen Inhalten bezeichnet Linendonk die Schnittmenge aus diesen

Experience Services (DXS-
Anbieter).

drei Markten als ,Digital Experience Services”. So haben nicht nur Beratungs- und IT-
Dienstleister, sondern auch Digitalagenturen mit historisch hoher Affinitat zu digitalen
Technologien in Feldern wie E-Commerce, Digital Content oder UX begonnen, Consulting-
und Systemintegrationsexpertise aufzubauen, um der Nachfrage nach ganzheitlichen
Digitallésungen nachzukommen.

AUSGEWAHLTE UBERNAHMEN IM MARKT FUR DIGITAL EXPERIENCE SERVICES

8 )
& & & &
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&
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Abb. 3: Ausgewihlte Ubernahmen im Markt fiir Digital Experience Services

Vor allem in Bezug auf Themen rund um den Aufbau digitaler Plattformen zur Umsetzung

kundenzentrischer Strategien (E-Commerce, Content, Digital Marketing oder 1oT) ist
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diese Entwicklung klar zu beobachten — unter anderem auch weil immer mehr Kunden-
unternehmen erkennen, dass fur die Umsetzung ihrer Digitalstrategien und zur Steigerung
von Nutzerzentrierung eine funktionstibergreifende Planung und Steuerung notwendig ist
und daher auch entsprechende Dienstleistungspartner benétigt werden, die einen integrier-
ten Ansatz verfolgen. Langfristige Partnerschaften mit Digital-Experience-Service-Anbietern

und die Auswahl von Preferred Partners gewinnen folglich stark an Bedeutung.

DIGITALE TECHNOLOGIEN UND DATA INSIGHTS SIND IMMER MEHR DIE BASIS
FUR CUSTOMER EXPERIENCE UND DIGITALE GESCHAFTSMODELLE

Ein Full-Service-Portfolio im Bereich von Digital Experience Services setzt sich nach der
Auswertung diverser Linendonk®-Studien aus ausgepragten Kompetenzen und einer
hohen Lieferféhigkeit vor allem in Bezug auf folgende Themen zusammen:

= Consulting (Prozesse, Technologien, Kunden)

= |nnovationsentwicklung

= Aufbau einer Human Centric Organisation

= Design und Kreativitat

= Softwareentwicklung (Embedded Systems)

= UX-Design und Testing

= Datenanalysen und Kiinstliche Intelligenz

= Fahigkeit, komplette Projekte zu verantworten und zu steuern

= Transformationsstarke (Systemintegration, Change-Management)

DIE GRENZEN ZWISCHEN DEN MARKTEN FUR MANAGEMENTBERATUNG, IT-DIENSTLEISTUNGEN UND DIGITAL-
AGENTUREN LOSEN SICH BEI DER ENTWICKLUNG UND UMSETZUNG VON DIGITALISIERUNGSSTRATEGIEN AUF

ﬁ Business Consulting: u.a. Strategieentwicklung, Business Modell \
Innovation, Organisationsentwicklung, Change Management

Dig ital * CX Consulting: u.a. CX Design & Management, Service & Product
. Innovation, Ideation & Requirements Engineering, Design Thinking
Consulting + Marketing Consulting: u.a. Marketing ROI Development and
Services Planning, Research & Market Analysis

« Data & Technologie Consulting: u.a. IT-Architektur, Data Strategy,
k Data Privacy & Regulatory Compliance

[- Visual Services: Animation, CGl, Visual Effects

+ Communication & ContentServices: Content Creation, Campaign

Agency Planning & Execution, Editorial Planning, Copywriting

Services * Advertising & Performance Services: SEO, SEA, Programmatic &
Marketplace Advertising, Social Commerce, Digital/Web Analytics

* Media Services: Media Planning & Buying, Content & Influencer

K Marketing, Social Media Management j

Digital

« Technische Umsetzung vor allem:
+ Backend-Integration
+ Software- und Systemintegration
+ Entwicklung und Integration von digitalen Plattformen fiir
Kommunikation, Marketing und Vertrieb
* Managed Services und Hosting

Abb. 4: Definition Digital Experience Services
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Teil I: Befragung der Anbieterunternehmen

Liste der teilnehmenden Unternehmen

In alphabetischer Reihenfolge sind in der nachstehenden Liste alle Unternehmen aufge-
fuhrt, die zur Studie zugelassen wurden. Grundvoraussetzung fir die Teilnahme waren die
Beantwortung des von Linendonk zugeschickten Fragebogens sowie die Erflllung der
allgemeinen Teilnahmekriterien. Nicht aufgelistet wurden die Unternehmen, die zwar einen

Fragebogen eingereicht haben, jedoch die Teilnahmekriterien nicht erfullen konnten.
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TEILNEHMERLISTE FUHRENDE ANBIETER VON DIGITAL EXPERIENCE SERVICES IN DEUTSCHLAND (1/2)

Unternehmen

linit[ AG fur digitale Kommunikation

Accenture GmbH *) 1)

adesso SE

Capgemini Deutschland GmbH *) 1)

Cognizant Technology Solutions GmbH *)

Deloitte Deutschland GmbH Wirtschaftsprifungsgesellschaft 2)

Deutsche Telekom MMS GmbH

Digitas Pixelpark GmbH 3)

Diva-e Digital Value Experience GmbH

DotSource GmbH

Exxeta AG

Futurice GmbH

IBM Deutschland GmbH *) 1)

Intive Group GmbH 4)

Merkle Germany GmbH

Mindcurv GmbH 5)

msg systems AG

Liinendonk®-Studie 2023

Hauptsitz

Berlin

Kronberg

Dortmund

Berlin

Frankfurt am Main

Munchen

Dresden

Hamburg

Minchen

Jena

Karlsruhe

Berlin

Hamburg

Munchen

Frankfurt am Main

Essen

Ismaning

Umsatz 2022 in
Deutschland
in Mio. Euro

169,6

2.900,0

729,0

2.050,0

400,0

1.110,0

222,0

79,4

94,8

34,4

110,7

17,8

1.850,0

76,8

58,2

58,7

902,6
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TEILNEHMERLISTE FUHRENDE ANBIETER VON DIGITAL EXPERIENCE SERVICES IN DEUTSCHLAND (2/2)

Umsatz 2022 in

Unternehmen Hauptsitz Deutschland
in Mio. Euro

Nexum AG Koln 27,6

Plan.Net Germany GmbH & Co. KG 3) Munchen 211,6
Port-neo Group GmbH Stuttgart 14,5

PwC GmbH 2) Frankfurt am Main 940,0
Randstad Digital Germany AG Munchen 101,5
Reply Deutschland SE Gutersloh 370,0
Syzygy AG Bad Homburg 54,6
Team neusta GmbH Bremen 132,6
Valantic GmbH 5) Mtinchen 280,0
Valtech GmbH Dusseldorf 108,5
Wipro Limited *) Frankfurt am Main 535,0

FuBnoten:
*) Umsatzangaben sowie -anteile sind geschatzt.
1) Umsatze enthalten auch die Umsatze mit Managementberatung.
2) Nur Advisory-Umsatz.
3) Umsatz stellt Honorarumsatz dar.
4) Angaben beziehen sich auf die intive GmbH und intive automotive GmbH.
5) Inkl. Ubernahmen.
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Verteilung der DXS-Umsatze

Die fihrenden Anbieter von Digital Experience Services (im Folgenden: DXS-Anbieter)

haben ihre Wurzeln in den Markten Managementberatung, IT-Dienstleistungen und
Digitalagenturleistungen. Sie weisen daher unterschiedliche Schwerpunkte in ihrem Portfolio
auf. In diesem Kapitel wird zunachst aufgezeigt, wie sich die Umsatze auf die drei Teilbereiche

Digital Consulting, Digital Agency Services und Digital Technology Services verteilen.

Insgesamt machen Digital Experience Services durchschnittlich 78,8 Prozent (2021: 74,7 %)
des Gesamtumsatzes aller Studienteilnehmer aus. Der Anstieg liegt vor allem darin be-
grundet, dass die in diese Studie einbezogenen Management- und IT-Beratungen ihre
Umsatze mit Digital Experience Services weiter ausbauen konnten, was wiederum die hohe
Nachfrage nach Digital Experience Services in den letzten Jahren widerspiegelt. Es zeigt
sich aber auch, dass die untersuchten Dienstleister mit ihrer Portfolioausrichtung hin zu

einem End-to-End-Angebot erfolgreich sind.

17 der in dieser Studie untersuchten Dienstleister kénnen als sogenannte ,Native”-
DXS-Anbieter angesehen werden, da sie einen Uberwiegenden Teil (mehr als 75 %) des
Umsatzes mit Digital Experience Services erwirtschaften. Bei diesen 17 Dienstleistern, die
ihre Wurzeln nahezu komplett im Digitalagenturmarkt haben, liegt der Digital-Experience-
Umsatzanteil naturgemal hoher, namlich bei durchschnittlich 98,1 Prozent. Diese Anbieter
werden in einem separaten Sub-Ranking dargestellt (siehe Kapitel ,Sub-Ranking der
Unternehmen mit Digital Experience Services als Kernbereich”). Zum Vergleich: Diejenigen
Dienstleister, die aus dem IT-Dienstleistungsmarkt kommen und daher ein deutlich breite-
res Leistungs- und Themenspektrum haben, erzielten 2022 im Durchschnitt 42,6 Prozent

ihrer Umsatze mit DX-Services — ebenfalls ein signifikanter Anteil.

DIGITAL TECHNOLOGY SERVICES GROSSTES SERVICEELEMENT - AUCH FUR
DIGITALAGENTUREN

Da ein Teil der betrachteten fihrenden DXS-Anbieter historisch aus dem Segment der IT-
Beratungen stammt und digitale Technologien zu einem immer gréBeren Teil die Basis fur
Kundenzentrierung und Digital Experience sind, stellen Technologieleistungen mit durch-
schnittlich 36,5 Prozent (2021: 34,5 %) vom Gesamtumsatz auch das groBte Teilsegment
dar. Die hohe Relevanz von Technologie als zentralem Enabler von Digital Experience zeigt
sich nunmehr auch daran, dass fur die Gruppe der ,Native"-DXS-Anbieter die Umséatze
mit Technology Services mittlerweile den gréBten Bereich ausmachen. So kommen die

untersuchten Digitalagenturen im Durchschnitt auf Umsatzanteile mit Digital Technology
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Services von 43,7 Prozent. Beispielhafte Leistungen fir Digital Technology Services sind die
App- und Softwareentwicklung sowie die Integration digitaler Plattformen fiir Marketing-,
Vertriebs- oder Kommunikationszwecke — wie etwa Customer-Experience-Plattformen.

Mit Digital Agency Services erzielten die Digitalagenturen 2022 mit 28,4 Prozent deut-

lich geringere Umsétze. Es zeigt sich somit sehr deutlich, dass Softwareentwicklungs- und
Systemintegrationsleistungen, aber auch Managed Services und Hosting fur klassische
Digitalagenturen immer wichtiger werden beziehungsweise von ihren Kunden nachgefragt
und als Portfoliobestandteil erwartet werden. Es zeigt sich aber auch, dass sich Kreativ-
und Designleistungen immer seltener von IT-Umsetzungsthemen abgrenzen lassen und
als End-to-End-Service nachgefragt werden. Das Geschaft von Digitalagenturen und IT-

Beratungen rickt folglich naher zusammen.

ERSTMALS DIE GERINGEREN UMSATZE MIT DIGITAL AGENCY SERVICES

Auf Digital Agency Services entfallen im Mittel 21,1 Prozent (2021: 20,9 %) des
Gesamtumsatzes aller untersuchten Dienstleister. Hierunter fallen Themen wie Kreation
und Design digitaler Kunden-Touchpoints, die Entwicklung von Omnichannel-Strategien,
Marketing-Automation und Content Creation. Damit sind Digital Agency Services nunmehr

das kleinste Segment.

JAHRESVERGLEICH: TECHNOLOGIE- UND CONSULTING-LEISTUNGEN HABEN AN BEDEUTUNG
GEWONNEN, AGENCY-SERVICES STAGNIEREN

=
,,,, . 36,5%
33.4% 34,5%
26% > ——
1070 —_—
20,9% 21,1% = 19.3% 21,2%
Digital Technology Services Digital Agency Services Digital Consulting Services

2020 2021 2022
Summe: 73,9% Summe: 74,7% Summe: 78,8%

Abb. 5: Frage: Wie viel Prozent Ihres Gesamtumsatzes in Deutschland erzielte Ihr Unternehmen jeweils in den folgenden drei Kategorien? Alle Teilnehmer;
n =21 (2020); n = 23 (2021); n = 25 (2022)
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Tatsachlich haben die untersuchten Dienstleister ihre Umsétze mit Digital Consulting auf
21,2 Prozent (2021: 19,3 %) deutlich erhéhen kénnen. Hierunter fallen unter anderem
Themen wie CX Consulting, Marketing Consulting oder Data & Technology Consulting.
Tatséachlich zeigte die 2022er-Marktstudie, dass die befragten Kundenunternehmen vor
allem dort investieren, wo bestehende kundenbezogene Prozesse neu angepasst wer-
den missen und sie einen hohen Bedarf an externer Unterstltzung haben. So fallen
unter die CX-Strategie unter anderem CX Design, Ideation & Requirements Engineering
oder Design Thinking, wogegen es beim Business Consulting um Strategieberatung,
Organisationsberatung und Business Model Innovation geht. Gleichzeitig beobachtet
Lunendonk, dass sich Digitalagenturen in den letzten Jahren neben IT-Services vor allem

im Aufbau ihrer Consulting-Expertise verstarkt haben.

DIE HALFTE DER MITARBEITENDEN IST FUR DIGITAL TECHNOLOGY SERVICES
TATIG

Der Bereich der Digital Technology Services sorgt nicht nur fur den groBten Teil des
Umsatzes, sondern dort sind auch die meisten Mitarbeitenden beschéftigt. 47,6 Prozent
der im Jahr 2022 bei den untersuchten DXS-Dienstleistern Beschaftigten lassen sich den
Digital Technology Services zuordnen. Und dieser Bereich soll weiter wachsen: So planen
die untersuchten Dienstleister, die Zahl der Mitarbeitenden im Jahr 2024 um durchschnitt-

lich 6 Prozent zu erhohen.

Im mittlerweile zweitgroBten Bereich, den Digital Consulting Services, beschaftigen die be-
fragten Dienstleister im Durchschnitt 28,9 Prozent ihrer Mitarbeitenden. Das hohe Potenzial
im Consulting spiegelt sich auch in den geplanten Erh6hungen der Mitarbeiterzahlen
wider: Um durchschnittlich 4,7 Prozent wollen die befragten Dienstleister 2024 ihre
Consulting-Einheiten personell aufstocken. Die Agency Services werden damit zu-

kunftig den kleinsten Bereich bilden, denn die geplanten personellen Zuwéchse fallen

mit durchschnittlich 2,7 Prozent vergleichsweise gering aus. In den Personalplanungen
werden die derzeit stattfindenden Veranderungen im Markt sehr gut deutlich: Fir den
Aufbau von Digital Experience und Kundenzentrierung sind klassische Agenturleistungen
zwar weiterhin wichtig, die Differenzierung erfolgt aber immer mehr Gber die Qualitat

der Kundeninteraktion und des Kundenservice und Uber das einheitliche digitale
Markenerlebnis entlang der gesamten Customer Journey. Erreicht wird dies unter an-
derem durch einen einheitlichen Blick auf eine Kundenbeziehung, die Vernetzung von
Marketing, Vertrieb und Service sowie eine moderne, schnittstellenoffene und flexible
Technologieplattform im Sinne einer Composable-Architektur. Beispiele sind digitale und
crossmediale Kampagnen, Hyperpersonalisierung oder die Steuerung von Omnichannel

Experiences im E-Commerce.
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Der Trend, dass digitale Technologien immer stérker der Enabler fir Marketing- und
Vertriebsstrategien sind und die User Experience beeinflussen, spiegelt sich auch in den
untersuchten 16 Digitalagenturen, also bei Dienstleistern mit mehr als 75 Prozent DXS-
Umsatz, wider. Durchschnittlich 46,5 Prozent ihrer Beschaftigten arbeiten im Bereich
Digital Technology Services und nur 27,8 Prozent im Bereich Digital Agency Services.
Den starksten Anstieg im Personal planen die befragten Digitalagenturen in den Digital
Consulting Services (um durchschnittlich 11,4 %) und in den Digital Technologie Services
(um durchschnittlich 9,9 %). Dennoch bleiben Digital Agency Services wichtig: So soll die

Mitarbeiterzahl um durchschnittlich 8,8 Prozent erhdht werden.

IM TECHNOLOGIEBEREICH SOLL DIE MITARBEITERZAHL AM STARKSTEN STEIGEN

Mitarbeiterverteilung 2022 & Mitarbeiterzuwachs bis 2024

Geplanter Mitarbeiterzuwachs 2024

6,0%

| Mitarbeiterverteilung 2022

Technologie-Bereich Agency-Bereich Consulting-Bereich

Abb. 6: Frage: Mitarbeiterverteilung 2022 auf die drei DXS-Bereiche; Alle Unternehmen; Mittelwerte; n = 26
Frage: Um wie viel Prozent plant Ihr Unternehmen die Mitarbeiterzahl in den folgenden DX-Bereichen im Jahr 2024 zu erhéhen/verringern? Alle
Teilnehmer; Mittelwerte; n = 23
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Nearshore und Offshore Delivery

NEARSHORE- UND OFFSHORE-STANDORTE ALS REAKTION AUF DEN
FACHKRAFTEMANGEL

In der Analyse des Digital- und IT-Marktes der letzten Jahre wird deutlich, das im Recruiting
und der Projektbesetzung die groBten Herausforderungen der Geschéftsentwicklung liegen
und sich die Schwierigkeiten bei der Gewinnung neuer Fachkréfte bremsend auf die digita-

le Transformation auswirken.

Im Zuge der steigenden Nachfrage nach Digital Experience Services — vor allem in
Bereichen wie UX-Design und Softwareentwicklung — wird es folglich immer schwerer,
ausreichend Fachpersonal fur die Projektbesetzung zu finden. Der Aufbau von Nearshore-
und Offshore-Standorten hat daher fur die Dienstleister hohe Prioritat, um einerseits den
Fachkraftemangel etwas abzufedern und andererseits die stark steigende Nachfrage Uber-
haupt bedienen zu kdnnen. Diese Entwicklung spiegelt sich auch in der Analyse der DX-

Dienstleister wider.

NEAR- UND OFFSHORE-KAPAZITATEN WERDEN IM DX-BEREICH AUSGEBAUT

m 2022
2023

10,8% - - -» 10,9%

Onshore Nearshore Offshore

Abb. 7: Frage: Wieviel Prozent der Leistungen lhrer durchgefiihrten DX-Projekte fur Kunden in Deutschland werden aus den folgenden Regionen erbracht?
Alle Teilnehmer; Mittelwerte; n = 18
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Im Durchschnitt wurden von den Anbietern von Digital Experience Services im Jahr 2022
24,6 Prozent der Delivery-Ressourcen in Bezug auf die Gesamtkapazitaten in Nearshore-
und Offshore-Regionen erbracht. Das ist ein deutlicher Anstieg im Vergleich zum Jahr 2021,
wo noch durchschnittlich 17,3 Prozent der Leistungen auBerhalb Deutschlands erbracht wur-
den. Der groBte Anteil entfallt dabei auf Nearshore-Regionen (13,8 %) und soll kiinftig wei-
ter auf durchschnittlich 18,4 Prozent ausgebaut werden. Offshore Delivery kommt dagegen
mit einem durchschnittlichen Anteil von 10,8 Prozent an den erbrachten DX-Services etwas

seltener vor und soll auch mit Blick auf das laufende Jahr 2023 nur marginal ansteigen.
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Die wichtigsten Wettbewerber im DXS-Markt

Wie bereits in den Vorjahren dominieren einige wenige Dienstleister das Marktsegment

fur Digital Experience Services. Eine Reihe weiterer Dienstleister holt aber gleichzeitig stark
auf — sowohl in der Umsatzentwicklung als auch in der Sichtbarkeit und Wahrnehmung am
Markt. Diese Erkenntnis liefert die Linendonk®-Liste im nachstehenden Kapitel. Doch bevor
die Dienstleister anhand ihrer Umsatzhohe, Marktstarke und Portfoliobreite eingeordnet
werden, wird zunachst einmal das Wettbewerbsumfeld ndher betrachtet. Denn wahrend
die Linendonk®-Listen traditionell Aufschluss dartiber geben, welche Dienstleister gemes-
sen am Umsatz in Deutschland fithrend sind, lassen die Antworten auf die Frage nach den
am haufigsten als Wettbewerber genannten Dienstleistern interessante Riickschlisse auf

Relevanz, Marktstarke und Prasenz einiger Dienstleister aus Sicht ihrer Wettbewerber zu.

Daher wurden die Dienstleister im Rahmen der Befragung gebeten, unabhangig von zah-
lenbasierten Faktoren diejenigen vier Dienstleister zu nennen, die sie als Unternehmen als
groBte Wettbewerber im Segment Digital Experience Services wahrnehmen. Dabei ist es
interessant zu vergleichen, ob jene Dienstleister, die in der Linendonk®-Liste die oberen
Range belegen, auch diejenigen sind, die am Markt tatsachlich oft als Wettbewerber wahr-
genommen werden. Die Analyse der als am starksten wahrgenommenen Wettbewerber
zeigt, dass sich Beratungs- und IT-Dienstleister in den letzten Jahren zu wichtigen
Anbietern von Digital Experience Services entwickelt haben und neben den klassischen

Full-Service-Digitalagenturen diesen Markt definieren und dominieren.

Wie bereits in den beiden vergangenen Jahren wurde Accenture mit 69 Prozent am
haufigsten als einer der vier wichtigsten Wettbewerber genannt. Die zweithaufigsten
Nennungen entfielen mit 6 Prozentpunkten mehr als im Vorjahr auf Deloitte. Dahinter folgt
mit einem deutlichen Sprung in der Haufigkeit der Wettbewerbernennungen Serviceplan
respektive deren Digitalberatung Plan.Net mit 38 Prozent und verdrangt damit Reply

und Capgemini. Im Vorjahr lagen die Nennungen fiir Serviceplan und Plan.Net noch bei
22 Prozent.

Wahrend Reply in diesem Jahr von 35 Prozent der befragten Dienstleister als einer ihrer
wichtigsten vier Wettbewerber gesehen wird (2022: 30 %), gaben mit 31 Prozent etwas

weniger der befragten Dienstleister nun Capgemini als einen ihrer vier wichtigsten
Wettbewerber an (2022: 37 %).
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DAS WETTBEWERBERFELD IM BEREICH DIGITAL EXPERIENCE SERVICES GEWINNT AN DYNAMIK

Accenture 69%
Deloitte 58%
Plan.Net 38%
Reply 35%
Capgemini 31%
diva-e 27%
Valantic 19% )
IBM (iX) 15%

Valtech 15%

LN

Publicis.Sapient 12%

PwC 12%
Adesso 8%
Diconium 8%
Digitas Pixelpark 8%
Telekom MMS 8%

Abb. 8: Frage: Welche Unternehmen sind Ihre vier wichtigsten Wettbewerber als Full-Service-Anbieter von Digital Experience Services? Alle Teilnehmer;
Mittelwerte; n = 26

Ebenfalls an Relevanz aus Sicht ihrer Wettbewerber zulegen konnten die Digitalagentur
Diva-e mit 27 Prozent der Nennungen (2022: 22 %), Valantic mit 19 Prozent (2022: 11 %)
und Valtech, die nach 7 Prozent im Jahr 2022 nun 15 Prozent der Nennungen als einer der
vier wichtigsten Wettbewerber erhielten.
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Liinendonk®-Liste 2023: Fiihrende Anbieter von
DX-Services in Deutschland

Die Lunendonk®-Liste zeigt die fihrenden Dienstleister im Segment Digital Experience
Services (DXS) auf. Im Zuge der hohen Relevanz dieses Marktsegments sowie der
Konvergenz der Markte fur IT-Beratung, IT-Service, Digitalberatung, Management- und
Innovationsberatung wird die Linendonk®-Liste seit 2020 jahrlich aufgelegt. Aufgrund
der dynamischen Weiterentwicklung des Marktes infolge der stark steigenden Nachfrage
nach Digital Experience Services erweitern immer mehr Dienstleister ihr Portfolio und er-
fullen somit die Aufnahmebedingungen fur diese Linendonk®-Liste (u. a. msg systems,
Cognizant Technology Solutions). Gleichzeitig sind aber auch Unternehmen, die im DXS-
Segment an Relevanz verloren haben, im Gegensatz zum Vorjahr nicht mehr im Ranking

enthalten.

Eine Lunendonk®-Liste der fihrenden Anbieter von Digital Experience Services gibt es seit
2020 als Reaktion auf

= die zunehmende Bedeutung dieses Marktsegments,

= die verschwimmenden Grenzen zwischen einzelnen Segmenten,

= den steigenden Informations- und Orientierungsbedarf von Anwenderunternehmen
und

= die klare Positionierung einer ganzen Reihe fihrender Management- und IT-

Beratungen wie auch Digitalagenturen als Anbieter von Digital Experience Services.

Auf eine Rangordnung nach dem DXS-Segmentumsatz wurde von Linendonk ver-

zichtet, da vor allem bei den hybriden Beratungs- und IT-Dienstleistern die exakten
Segmentumséatze nicht aus 6ffentlichen Quellen validiert werden kénnen. Ebenso kédnnen
viele Dienstleister die Segmentumsatze aufgrund von Schwierigkeiten bei der Abgrenzung
zu anderen Services nicht trennscharf erheben. Eine genaue Darstellung der Umsatze

mit Digital Experience Services und eine Vergleichbarkeit waren somit nicht gegeben.
Stattdessen findet sich im Verlauf der Studie ein Subranking bezlglich der Dienstleister, die
mindestens 75 Prozent ihrer Umsatze mit Digital Experience Services erzielen und daher
nahezu exklusiv in diesem Segment tatig sind. Im diesjahrigen Ranking kommt es aufgrund
von einigen Ein- und Austritten zu Verschiebungen in den Platzierungen. Wichtig ist es
daher zu wissen, dass einige Dienstleister nicht aufgrund ihrer Umsatzentwicklung eine ge-
ringe Platzierung als im Vorjahr haben, sondern weil es Neueinsteiger im Ranking gibt und
sich damit die Rangfolge verandert.
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LUNENDONK®-LISTE 2023: FUHRENDE ANBIETER VON DIGITAL EXPERIENCE SERVICES IN DEUTSCHLAND

Rang Unternehmen Umsatz 2022 in Digital Experience Service Portfolio —

(Veranderung Deutschland Umsatzanteile mit...
zum Vorjahr)

in Mio. Euro

Digital Digital Digital
Consulting Agency Technology

1 ® Accenture GmbH, Kronberg *) 1) 2.900,0 (Y ) o0 000
2 ® Capgemini Deutschland GmbH, Berlin *) 1) 2.050,0 ( 1] o 000
3 ® IBM Deutschland GmbH, Ehningen *) 1) 1.850,0 o0 o0 o000
P e mo ee e  eee
S @ uradveony-imsan D wo eee e  ee

6 neu msg systems AG, Ismaning 902,6 o0 o0 000
7 ® Adesso SE, Dortmund 729,0 o0 o0 000
8 ® Wipro Limited, Frankfurt am Main *) 535,0 o0 o 00
9 e Cognizant Technology Solutions GmbH, 400,0 Y Y 000

Frankfurt am Main *)

10 4 Reply Deutschland SE, Gutersloh 370,0 o0 o0 000
1 A Valantic GmbH, Miinchen 3) 280,0 ([ 1) o 000
12 A Deutsche Telekom MMS GmbH, Dresden 222,0 Y ) o0 000
13 ® Plan.Net Germany GmbH & Co. KG, Miinchen 4) 211,6 o0 000 ( I}

14 ® Diconium GmbH, Stuttgart 193,0 ( 1 ) o 000
15 4 linit[ AG fur digitale Kommunikation, Berlin 169,6 000 ( X} ( X I )
16 ® Team neusta GmbH, Bremen 132,6 o0 o0 000
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LUNENDONK?®-LISTE 2023: FUHRENDE ANBIETER VON DIGITAL EXPERIENCE SERVICES IN DEUTSCHLAND

Rang Unternehmen Umsatz 2022 in Digital Experience Service Portfolio —

(Veranderung Deutschland Umsatzanteile mit...
zum Vorjahr)

in Mio. Euro

Digital Digital Digital
Consulting  Agency  Technology

17 ® \Valtech GmbH, Dusseldorf 108,5 ([ 1) o0 000
18 ®  Exxeta AG, Karlsruhe 104,3 o0 o 000
19 A Randstad Digital Germany AG, Miinchen 101,5 o0 o 000
20 A Diva-e Digital Value Excellence GmbH, Miinchen 94,8 o0 [ 1) 000
21 » Digitas Pixelpark GmbH, Hamburg 4) 79,4 ( 1 J 000 000
22 ® Intive Group GmbH, Miinchen 5) 76,8 oo o0 000
23 ™ Mindcurv GmbH, Essen 3) 587 @@ [ 000
24 neu Merkle Germany GmbH, Frankfurt am Main 4) 58,2 o000 o 000
25 A Syzygy AG, Bad Homburg 54,6 ( 1] o0 o0
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Aufnahmekriterium fiir das Ranking:

Es werden nur Unternehmen aufgenommen, die mindestens 60 Prozent ihres Umsatzes mit Dienstleistungen erzielen

(z. B. Management- und IT-Beratung, Digitalagenturleistungen) und in jedem der drei Segmenten Digital Consulting,
Digital Agency Services und Digital Technology Services signifikante Umsatze erwirtschaften. Unternehmen mit einem DXS-
Umsatzanteil von unter 50 Prozent missen zudem mindestens 100 Mio. € mit DXS-Leistungen erzielen, Unternehmen mit
einem DXS-Umsatzanteil von unter 30 Prozent mindestens 200 Mio. € DXS-Umsatz

FuBnoten:
*) Umsatzangaben sowie -anteile sind geschatzt.
1) Umsatze enthalten auch die Umsatze mit Managementberatung.
2)  Angaben beziehen sich auf das Advisory-Geschéft.
3)  Inkl. Ubernahmen.
4)  Umsatz stellt Honorarumsatz dar.

5)  Angaben beziehen sich auf die intive GmbH und intive automotive GmbH.

Umsatzanteil mit dem Digital Experience Portfolio :

@@®® Anteil am Digital Experience Portfolio betragt tiber 40 Prozent

[ _ ) Anteil am Digital Experience Portfolio betragt zwischen 20 und 40 Prozent
[ Anteil am Digital Experience Portfolio betragt bis zu 20 Prozent

ACCENTURE WEITERHIN FUHREND

Eine spannende Beobachtung, auf die bereits im vorangegangenen Kapitel eingegangen
wurde, ist der Vergleich zwischen der Wahrnehmung des Wettbewerberumfelds und dem
auf Inlandsumsatzen basierenden Ranking. Auch in diesem Jahr fiihrt Accenture in der
Linendonk®-Liste das Feld mit einem geschatzten Deutschlandumsatz von 2,9 Milliarden
Euro an. Neben Accenture erzielten 2022 drei weitere Unternehmen einen Gesamtumsatz

von Gber 1 Milliarde Euro.

Mit Accenture Song hat Accenture eine eigene Digitaleinheit. Accenture Song ver-

eint unter anderem die Ubernommenen Digitalagenturen Kolle Rebbe, SinnerSchrader
und Mackevision. 2023 war fir Accenture Song ein erfolgreiches Jahr. So konnte das
Unternehmen einen groBen Pitch fir die Betreuung der globalen Kommunikationskanéle
von BMW Mini erfolgreich bestreiten. AuBerdem begleitete Accenture Song den
Automobilhersteller smart Europe bei der Markteinflihrung seiner E-Marken sowie beim
Aufbau und der Operationalisierung eines Direct-to-Consumer-Geschaftsmodells.
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PLATZE 2 UND 3 UNVERANDERT

Mit einem geschéatzten Deutschland-Gesamtumsatz von 2,05 Milliarden Euro liegt
Capgemini knapp vor IBM Deutschland mit von Linendonk geschatzten 1,85 Milliarden
Euro Umsatz. Wie auch bei Capgemini sind in den Umsatzzahlen von IBM Deutschland
die anteiligen Umsatze mit Managementberatung enthalten. Beide Unternehmen besitzen

eigene Digitalagenturen.

Eine hohe Bedeutung fiir Digital Experience Services bei Capgemini hat die 2018 gegrin-
dete Beratungseinheit Capgemini Invent. Sie unterstitzt und berat Unternehmen in den
Bereichen digitale Innovation, Digital Experience, Design und Transformation. Weltweit
arbeiten rund 10.000 Beschaftigte in 40 Kreativstudios sowie an mehr als 60 Standorten
und vereinen damit diverse Disziplinen. Teil von Capgemini Invent sind Cambridge
Consultants sowie die Agenturen frog, Purpose und Synapse. Die Gbernommenen
Agenturen Idean, Fahrenheit 212 und June21 sind Ende 2021 in frog aufgegangen. Aber
auch die hohe IT-Umsetzungsstarke der gesamten Capgemini-Gruppe vor allem im Bereich

Softwareentwicklung und Systemintegration ist ein Kern des DXS-Portfolios.

Mit IBM iX hat IBM eine fuhrende Digitalagentur in Deutschland, die als Beratung,
Digitalagentur, Design-Studio und Tech-Company fungiert. Die vor einigen Jahren Uber-
nommenen Digitalagenturen Aperto und Ecx.io laufen unter dem Namen IBM iX. Etwa
1.200 Menschen arbeiten fir IBM iX in Deutschland, Osterreich und der Schweiz. Weltweit

wird die Digitalagentur an tber 50 Standorten vertreten.

BIG FOUR AUF DEN RANGEN 4 UND 5

Auf den Platzen 4 und 5 folgen mit Deloitte und PwC zwei Wirtschaftsprifungs- und
Steuerberatungsgesellschaften, die gleichzeitig zu den weltweit gréBten Beratungsfirmen
und Digitalagenturen zahlen. 2022 erzielte Deloitte mit Managementberatung weltweit
29,5 Mrd. Euro, PwC kommt auf 19,7 Mrd. Euro. Wie etwa das renommierte Ad-Age-
Ranking zeigt, ist Deloitte mit rund 10 Mrd. US Dollar Umsatz eine der international fih-
rende Digitalagenturen (ebenso wie Accenture Song mit 16 Mrd. US Dollar und IBM iX
mit 6,8 Mrd. US Dollar) und auch am deutschen Markt duBerst prasent. Um eine bessere
Vergleichbarkeit mit den weiteren Dienstleistern im Ranking zu erhalten, wurde anstelle
des Gesamtumsatzes der Advisory-Umsatz der beiden Unternehmen herangezogen, der
die Consulting-, IT-Beratungs- und Transformationsumséatze enthélt. Mit Deloitte Digital
verfligt Deloitte Uber eine eigene Marke fir das Digitalgeschaft, ebenso wie PwC mit PwC
Digital Services. Wie auch Deloitte ibernahm auch PwC in den vergangenen Jahren meh-
rere Unternehmen im Bereich Digital und Innovation. Der Advisory-Umsatz von Deloitte in
Deutschland belauft sich auf 1,11 Milliarden Euro, PwC folgt mit 940 Millionen Euro.
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NEWCOMER AUF PLATZ 6

Neu in der Linendonk®-Liste der fithrenden Anbieter von Digital Experience Services ist
msg systems, die im Jahr 2022 in Deutschland einen Gesamtumsatz von 902,6 Millionen
Euro Umsatz erzielten. Die msg systems ist weltweit mit Gber 10.000 Mitarbeitenden

in 32 Landern vertreten. Zum Leistungsspektrum des Unternehmens zahlen traditio-
nell Business- und IT-Consulting sowie die Entwicklung von Standardsoftware und
Individualldésungen fur eine Vielzahl von Branchen. In den letzten Jahren hat das
Unternehmen seinen Bereich ,Digital Services” ausgebaut und vor allem in Themen wie
Customer Centricity, Experience Management und digitale Kundenschnittstellen und

Marktplatze investiert.

PLATZE 7 BIS 10: ADESSO UND WIPRO BEHAUPTEN PLATZIERUNGEN,
COGNIZANT IST NEU IM RANKING

Rang 7 nimmt Adesso ein. Adesso konnte fiir 2022 eine Umsatzsteigerung von

33 Prozent verbuchen und setzt durch die Er6ffnung eines ,SmartShore Delivery Center”
in Indien seine internationale Expansion fort. Hierdurch soll unter anderem die globale
Lieferfahigkeit gestarkt und die Attraktivitat als internationaler Digitalisierungspartner aus-

gebaut werden.

Auf Adesso folgt wie bereits im Vorjahr der indische IT-Service-Provider Wipro, der
unter einer eigenen Marke, Wipro Digital, im Markt fur Digital Experience Services eine
international fihrende Position einnimmt. Darunter sind auch die ibernommenen

Digitalagenturen Designit und Rational Interaction zusammengefasst.

Neben msg systems ist Cognizant neu in der Studie und auf Rang 9 im Ranking. Im
Segment Digital Experience ist das Unternehmen beispielsweise im Rahmen eines Virtual
Workplace zur Optimierung von Mitarbeitererlebnissen tatig, aber auch Content- und
Marketingservices sowie Omnichannel Commerce sind Bestandteil des Produktportfolios.
In der Vergangenheit hat Cognizant eine ganze Reihe von Digitalagenturen ibernommen,

darunter Zone, Mirabeau und Netcentric.

Auf Rang 10 folgt Reply, das im Jahr 2022 ihren Umsatz in Deutschland um 24 Prozent stei-
gern konnte. Im Digitalagentur-Ranking des Bundesverbandes der Digitalwirtschaft (BVDW)
findet sich Reply auf Rang 2, gemessen an den Umsatzen mit Digital Experience Services,
und z&hlt damit zu den fuhrenden Internetagenturen in Deutschland. Unter dem Segment
Digital Experience fuhrt Reply einige Agenturen, unter anderem Like Reply und Triplesense

Reply, wodurch die Bereitstellung eines breiten Leistungsspektrum sichergestellt wird.
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RANGE 11 BIS 20: KONSTANZ DOMINIERT DAS MITTELFELD

Valantic ist auf Rang 11 der diesjahrigen Liste der fihrenden mittelstandischen IT-
Beratungs- und Systemintegrationsunternehmen. Mit einem Umsatzplus von 53 Prozent,
das sowohl durch organisches als auch durch anorganisches Wachstum generiert

wurde, gehort das Unternehmen im DXS-Ranking zu den am schnellsten wachsenden
Unternehmen. Im August 2023 verkiindeten die Miinchener die Ubernahme der dénischen
Digitalagentur Inspari mit Gber 180 Beschaftigten und erweitern durch den Microsoft-Data-
und-KI-Spezialisten vor allem ihr Know-how im Bereich Kinstliche Intelligenz und Data
Engineering. Zuvor konnte Valantic durch die Ubernahme der AIOPSGROUP bereits seine

Positionierung im Salesforce- und Retail-Markt starken.

Im Rahmen einer strategischen Neuausrichtung wechselt T-Systems Multimedia
Solutions in diesem Jahr zur Deutschen Telekom, weshalb die T-Systems MMS nun unter
Deutsche Telekom MMS im Linendonk-Ranking gefuhrt wird. Der strategische Fokus des
Unternehmens, die Digitalisierung in Deutschland voranzutreiben, bleibt bestehen und

somit kann die Telekom MMS dieses Jahr Rang 12 besetzten.

Mit einem Umsatzplus von rund 40 Prozent belegt die Serviceplan-Tochter Plan.Net

wie bereits im Vorjahr Rang 13. Insgesamt erwirtschaftete das Unternehmen 2022 in
Deutschland 211,6 Millionen Euro. Zusatzlich Gbernimmt die Plan.Net Group dieses Jahr
die Spitzenposition im Digitalagentur-Ranking des Bundesverbandes der Digitalwirtschaft.
Das sprunghafte Wachstum ist auf den erheblichen Ausbau des Geschafts in den Feldern
Digitale Transformation, Consulting und Technologie zurtickzufihren, nicht zuletzt getrie-

ben durch ‘The Marcom Engine’, das auf die BMW Group zugeschnittene Agenturmodel.

Um Uber 11 Prozent ist init im vergangenen Jahr gewachsen, jedoch fiel das Unternehmen
im Ranking um drei Platze von Rang 12 auf 15 zurlick. Der Branchenfokus der Digitalagentur
liegt vor allem auf dem Geschaft mit Behérden und &ffentlichen Verwaltungen. Polidia,
Agendo und die im September 2022 Gbernommene Ironforge sind spezialisierte

Tochtergesellschaften der Agentur.

Um fast 18 Prozent konnte Team neusta im vergangenen Jahr im Umsatz zulegen — unter
anderem durch Ubernahmen. Im Zuge der Beteiligung an der Full-Service-Agentur Inscript
und der Agentur Octagen erweiterte das Unternehmen seine Kompetenzen in webbasier-
ten Entwicklungen und ergénzt sein Portfolio um den Bereich E-Commerce. Team neusta,
die Uber 1.600 Mitarbeitende in Deutschland und der Schweiz beschéftigt, ist in diesem

Jahr wieder auf Rang 16 vertreten.
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Auf Team neusta folgt die Digitalagentur Valtech mit einem Umsatzplus von rund 9 Prozent
auf Rang 17. Valtech hat in den letzten Jahren seine Prasenz im Automobilsektor stark aus-
gebaut und erst kurzlich, im Juli 2023, mit Valtech Mobility nach Indien expandiert. Valtech
Mobility ist ein Joint Venture, das 2018 von der Digitalagentur und der VW-Gruppe ge-
grundet wurde, um gemeinsam digitale Produkte (Apps, Embedded Systems) im Bereich
der Fahrzeugentwicklung zu entwickeln. Daneben arbeitet Valtech im Bereich Customer
Experience auch fiur andere Automotive-OEMs wie Mercedes. Neben dem Automotive-
Bereich ist Valtech fir viele namhafte B2C- und B2B-Unternehmen tatig und entwickelt und

implementiert technologiebasierte Experiences.

Den Abschluss des Mittelfeldes bildet die neu formierte Randstad Digital auf Rang 19. In
Randstad Digital vereint die Randstad Holding die beiden Unternehmen Ausy Technologies
und Randstad Technologies zu einem neuen globalen Technologie-Unternehmen.

Mit dem Rebranding baut das Unternehmen seine internationale Reichweite aus. Die
Portfolioschwerpunkte wie Customer Experience, Cloud Computing und Data & Analytics

bleiben bestehen.

DYNAMISCHES VERFOLGERFELD

Die beiden Vorjahres-Newcomer Intive und Mindcurv auf den Rangen 22 und 23 konn-
ten ihre Positionen im diesjahrigen Ranking halten bzw. um eine Platzierung verbessern.
Merkle, in diesem Jahr neu in der Linendonk®-Liste auf Rang 24, ist Teil der dentsu-
Gruppe und vereint die sechs Marken Merkle, Carat, dentsu X, iProspect, Isobar und
dentsumcgarrybowen. Hauptfokus des Unternehmens liegt auf der Customer-Experience-
Transformation. Daher sind die 1.800 Mitarbeitenden tUberwiegend in der Beratung zur
digitalen Transformation und im Bereich Customer Experience Management tatig. Den
Abschluss des Rankings bildet trotz eines Umsatzwachstums von rund 14 Prozent in
Deutschland die Syzygy Group auf Rang 25.

Nicht mehr im Ranking vertreten ist FischerAppelt, da das Unternehmen die Kriterien nicht

mehr erfullt.

Linendonk®-Studie 2023 | 36



Der Markt fir Digital Experience Services in Deutschland

Linendonk®-Portfolio 2023 , Fihrende Anbieter flr
DX-Services in Deutschland”

Neben der Linendonk®-Liste macht das Linendonk®-Portfolio die Positionierung und

Marktstarke der fihrenden DXS-Anbieter transparent.

Das Liunendonk®-Portfolio setzt die untersuchten Dienstleister mit ihren jeweiligen

Portfolioschwerpunkten, ihren Marktanteilen und ihrer Wahrnehmung am Markt ins

Verhaltnis. Die beiden Achsen ,Marktrelevanz” und ,Portfoliotiefe und -breite” werden

dabei durch mehrere Komponenten beeinflusst (siehe Abbildung 10).

Abbildung 9 stellt dar, welche Kriterien Linendonk zur Bewertung der Dienstleister

herangezogen hat. Den Bewertungen liegt eine ganze Reihe von Kriterien zugrunde —

unter anderem die Umsatze mit Digital Experience Services, die Marktanteile sowie die

Bewertungen der Dienstleister aus Anbieter- und Kundensicht. Unter anderem wurden die

befragten Dienstleister und Kundenunternehmen jeweils gebeten, die Anbieter von Digital

Experience Services in den drei Feldern ,Digital Consulting”, ,Digital Agency Services” und

.Digital Technology Services” zu bewerten und auch anzugeben, welche Dienstleister sie

als Anbieter von Digital Experience Services (geméaB den Kriterien aus Abbildung 9) tber-

haupt wahrnehmen.

KOMPONENTEN, DIE IN DIE BEWERTUNG FUR DAS LUNENDONK®-PORTFOLIO EINFLIESSEN

X-Achse: DXS-Marktrelevanz
/ 1. Komponente: ((rer .\

&|R=
G —
Absoluter Umsatz mit Digital Experience Services '@

2. Komponente:

F==
Umsatzanteil mit DX-Services bezogen =

auf den Gesamtumsatz

3. Komponente:

Y-Achse: DXS-Portfoliobreite und -tiefe

/ 1. Komponente: \

Verteilung des DX-Umsatzes auf die drei Subbereiche

(]

2. Komponente:

Bewertungen der Anwender

3. Komponente:

k Anzahl der Nennungen als Wettbewerber gﬁ\gﬁ\gj

Abb. 9: Kriterien zur Erstellung des Linendonk®-Portfolios
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LUNENDONK®-PORTFOLIO 2023: "FUHRENDE ANBIETER VON DIGITAL EXPERIENCE SERVICES IN DEUTSCHLAND"

Accenture

Deloitte
Reply

Digitas ‘ .
Pixelpark Valtech. Plan.Net
.. Init Diva-e .

Syzygy . ‘ ‘ch

. Valantic Adesso

®
‘ Intive

Diconium
Exxeta T Capgemini

. neusta Cognizant
Mindcurv

.Randstad .
Digital ‘W'pm

msg

DXS-Portfoliobreite und -tiefe

GroBe der Punkte entspricht dem
Gesamtumsatz in Deutschland

DXS-Marktrelevanz

Abb. 10: Linendonk ® -Portfolio 2023 ,Fiihrende Anbieter von Digital Experience Services in Deutschland”

Zur Einordnung der Platzierungen muss festgehalten werden, dass alle der im
Linendonk®-Portfolio aufgefihrten Dienstleister tGber ein breites Angebot von Digital
Experience Services verfugen. Sie sind daher auch alle grundsatzlich in der Lage, bestimm-
te Aufgaben rund um Kundenzentrierung, Experience, Digital Marketing oder digitale

Plattformen zu erfillen.

Sie unterscheiden sich allerdings in ihrer thematischen Tiefe und der Abdeckung von
Digital Experience Services sowie in der Fahigkeit zur End-to-End-Umsetzung von
Projekten. So decken einige Dienstleister die komplette Wertschépfungskette kunden-
zentrischer Themen ab (Vertrieb, Marketing, Produktentwicklung, After Sales, Logistik),
wahrend andere in einzelnen Feldern (z. B. Digital Marketing, E-Commerce-Plattformen)

oder Branchen (Public, Handel, Automotive) Komplettanbieter sind. Andere Dienstleister
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wiederum bieten zwar ein umfassendes DXS-Portfolio, aber im Vergleich zu anderen noch
nicht die notwendige Tiefe im Leistungsspektrum, wahrend einige noch Potenzial in der
Marktstarke aufweisen.

DIE MARKTFUHRER

Als fihrendes Unternehmen in der Liinendonk®-Liste, bei den Wettbewerbsnennungen
und bei den Kundenbewertungen behauptet im Linendonk®-Portfolio Accenture weiter-
hin die filhrende Position. Mit den Ubernahmen von Kolle Rebbe, SinnerSchrader, PXP/X,
D-Group oder der US-amerikanischen Kreativagentur Droga5 hat Accenture sein Portfolio
in Digital Experience Services enorm weiterentwickelt und die einzelnen Ubernahmen in
seine Sparte Accenture Song integriert. Sowohl international laut Ad-Age-Ranking als auch
nach Linendonk-Schatzungen in Deutschland ist Accenture Song die groBte Digitalagentur
mit einem marktkonformen Umsatzwachstum. Allerdings zeigen die Marktentwicklungen
der letzten Jahre aber auch, dass einige Dienstleister ndher an Accenture heranriicken und

der Vorsprung geringer wird.

An Marktstarke gewonnen haben vor allem aufgrund hoher Umsatzzuwachse, eines
weiteren Ausbaus des DXS-Portfolios und positiver Kundenbewertungen die drei
Digitalagenturen Reply, Plan.Net, diva-e und Valtech. Vor allem Plan.Net hat mit einem
Umsatzplus von rund 47 Prozent enorm zugelegt. Aber auch diva-e und Valtech konn-
ten im Jahr 2022 um rund 10 Prozent wachsen, wahrend Reply im DXS-Segment rund 19
Prozent Umsatz zulegen konnte (siehe BVDW-Ranking 2023). Ein deutlicher Sprung hat
dabei aber vor allem diva-e gemacht, unter anderem weil das Unternehmen ein Uber-
aus umfangreiches DXS-Portfolio und hier vor allem seine Commerce- und Technology-
Expertise stark ausgebaut hat und mit Unternehmen wie ZF Friedrichshafen eine ganze

Reihe von Neukunden gewinnen konnte.

In Relation zur Entwicklung dieser Dreiergruppe haben Deloitte und PwC etwas an
Marktrelevanz eingebUBt, bleiben jedoch weiterhin im Feld der Marktfihrer. So verfigen
beide Beratungen Uber sehr ausgepragte Kompetenzen in den Bereichen Digital Consulting

und Digital Technology Services und gehéren weltweit zu den groBten Digital Agencies.

DAS VERFOLGERFELD

Mit einer geringeren Marktrelevanz im Vergleich zu den eben genannten DXS-Anbietern
ist IBM positioniert, das im DXS-Markt mit der Brand IBM iX auftritt. Deutlich néher an das
Feld der DXS-Marktfihrer herangertickt sind mit der Syzygy Group und Digitas Pixelpark
zwei Dienstleister, die ihre Wurzeln im Digitalagenturmarkt haben. Die Syzygy Group ge-
hort ebenso wie Digitas Pixelpark zu denjenigen Dienstleistern, die sowohl ausschlieB3-

lich Digital Experience Services als Kernleistung anbieten als auch hohe Expertise in den
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Feldern Strategieberatung, Brand Experience und Digital Experience aufweisen. Neben

der Kernmarke Syzygy, die unter anderem die digitale Lead-Agentur der Lufthansa ist,
gehoren der Enterprise-Technology-Spezialist Syzygy Techsolutions, der Performance-
Marketing- und Media-Spezialist Syzygy Performance, der VR-Spezialist Syzygy Xrealities,
die Strategie- und Business-Design-Beratung diffferent und das Design-Studio Ars Thanea
zur Syzygy Group. Auch firr die Bonus-Plattform Miles&More ist die Syzygy Group die digi-
tale Lead-Agentur, ebenso wie fur BSH Haushaltsgeréate. Digitas Pixelpark ist ebenfalls ein
sehr breit aufgestellter Anbieter von Digital Experiences und hat in den letzten Jahren eine
ganze Reihe an Digital-Etats gewonnen — Ende 2022 wurde das Unternehmen beispielswei-

se die globale digitale Lead-Agentur von Ferrero fur die Marken Raffaelo und Rocher.

Einen Sprung von den Herausforderern zu den Verfolgern ist in diesem Jahr Valantic ge-
lungen. Ein wesentlicher Grund sind die Investitionen in den Ausbau des DXS-Portfolios
sowohl durch Ubernahmen als auch durch gezieltes Recruiting auf mittlerweile Gber

1.000 Berater und Beraterinnen. Vor allem in den Bereich Digital Commerce hat Valantic in-
vestiert und kombiniert diese neue Expertise mit der traditionellen Starke im Supply Chain
Management. Darlber hinaus hat das Unternehmen mittlerweile eine hohe Expertise im
Themenfeld Data & Analytics sowie im Business- und Management-Consulting — unter
anderem durch die Ubernahmen der Digitalstrategieberatung mm1 und der ,Data &
Analytics”-Beratung Sieger Consulting. Aber auch in der Softwareentwicklung ist Valantic

einer der fihrenden IT-Dienstleister in Deutschland.

DIE HERAUSFORDERER

Eine etwas geringe Marktstarke — und daher von Linendonk im Feld der Herausforderer
eingeordnet — haben Telekom MMS und Wipro, obwohl sich beide Unternehmen im
Vergleich zu 2022 verbessern konnten. Die drei neuen Unternehmen in dieser Linendonk®-
Studie, Cognizant, Merkle und msg systems, haben im Vergleich zu den meisten der an-
deren Dienstleister noch eine relativ geringe Marktstarke und Potenziale im Ausbau ihres
DXS-Portfolios.

Randstad Digital ist zwar eine neue Marke im Portfolio, aber als Re-Branding von Ausy
Technologies kein neues Unternehmen. Im Sommer 2023 hat der Randstad-Konzern seine
Tochtergesellschaften Ausy und Randstad Technologies zusammengefuhrt und in Randstad
Digital umbenannt. Das Unternehmen ist im deutschen Markt vor allem im Bereich der
Individualsoftwareentwicklung fihrend und baut seine Expertise in den Feldern Data &

Analytics und Digital Experience Services kontinuierlich aus.
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Sub-Ranking der Unternehmen mit Digital
Experience Services als Kernbereich

Die Lunendonk®-Liste der 25 fuhrenden Anbieter von Digital Experience Services besteht
aufgrund des Ranking-Kriteriums ,Gesamtumsatz in Deutschland” vor allem in der ersten
Halfte aus groBen, breit aufgestellten Beratungs- und IT-Dienstleistern. Digital Experience
Services sind zwar ein wichtiger Teil ihres Portfolios, jedoch nicht der Kern. Um aber trans-
parent zu machen, welche Dienstleister vom Kern her den Fokus auf Digital Experience
Services richten, hat Linendonk auch in diesem Jahr in einem Sub-Ranking untersucht,
welche Dienstleister mindestens 75 Prozent ihrer Umsatze mit Digital Experience Services

erzielen.

Diese 17 Dienstleister wurden — ebenfalls gemessen an ihrem Gesamtumsatz in
Deutschland - in das folgende Subranking aufgenommen. Dieses Ranking soll keine
Wertung dartber abgeben, welche Dienstleister besser oder weniger gut fur kundenzen-
trische Projekte geeignet sind. Vielmehr soll aufgezeigt werden, welche DXS-Anbieter ihr
Gesamtportfolio auf Digital Experience Services ausgerichtet haben und ihre Wurzeln im

Digitalagenturmarkt haben.

Im Vergleich zur Linendonk®-Liste fallen die internationalen IT-Dienstleister und
Beratungen aus dem Ranking heraus, da fir sie Digital Experience Services aufgrund ihrer
Portfoliobreite in der Regel nur ein Baustein von vielen sind und sie auch deutlich weniger
als 50 Prozent ihrer Umsétze mit DXS-Leistungen erwirtschaften.

Der erste Platz in diesem Sub-Ranking wird von der Deutschen Telekom MMS belegt.
Ebenfalls sehr hohe Umsatzanteile mit DXS-Services erwirtschafteten Plan.Net, Diconium

und init, die auf den folgenden Platzen stehen.

Neu im Sub-Ranking vertreten sind Exxeta, Merkle, DotSource, Nexum und Port-neo.
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LUNENDONK®-SUBRANKING 2023: FUHRENDE DXS-SPEZIALISTEN IN DEUTSCHLAND

Umsatz 2022 in

Rang Unternehmen Deutschland
in Mio. Euro

1 Deutsche Telekom MMS GmbH, Dresden 222,0
2 Plan.Net Germany GmbH & Co. KG, Miinchen 1) 211,6
3 Diconium GmbH, Stuttgart 193,0
4 linit[ AG fur digitale Kommunikation, Berlin 169,6
5 Team neusta GmbH, Bremen 132,6
6 Valtech GmbH, Dusseldorf 108,5
7 Exxeta AG, Karlsruhe 104,3
8 Diva-e Digital Value Excellence GmbH, Miinchen 94,8
9 Digitas Pixelpark GmbH, Hamburg 1) 79,4
10 Intive Group GmbH, Minchen 2) 76,8
11 Mindcurv GmbH, Essen 3) 58,7
12 Merkle Germany GmbH, Frankfurt am Main 1) 58,2
13 Syzygy AG, Bad Homburg 54,6
14 DotSource GmbH, Jena 34,4
15 Nexum AG, KéIn 27,6
16 Futurice GmbH, Berlin 17,8
17 Port-neo Group GmbH, Stuttgart 14,5
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Aufnahmekritierien:
Unternehmen, welche mindestens 75 Prozent ihres Umsatzes mit Digital Experiences Services erwirtschaften und einen

signifikanten Umsatzanteil in allen drei Teilgebieten erwirtschaften, werden in das Sub-Ranking aufgenommen.

FuBnoten:

*) Umsatzangaben sowie -anteile sind geschatzt.
1) Umsatz stellt Honorarumsatz dar.
2)  Angaben beziehen sich auf die intive GmbH und intive automotive GmbH.
3)  Inkl. Ubernahmen.
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Umsatzentwicklung und Prognosen

Die beschleunigte Digitalisierung und der anhaltende Transformationsdruck fihren dazu,
dass sich immer mehr Unternehmen mit der Digitalisierung ihrer Geschéftsmodelle aus-
einandersetzen. Auch der Ausbau von Wettbewerbsvorteilen, ausgel®st durch veranderte
Kundenanforderungen, tragt zu steigenden Ausgaben fur Digital- und IT-Projekte bei und
fordert die Nachfrage nach externen Dienstleistern.

Jedoch beeinflussen auch steigende Honorare die Umsatzentwicklungen. Denn gerade
vor dem Hintergrund des anhaltenden Fachkraftemangels und der Inflation sehen sich die
Unternehmen gezwungen, ihre Preise zu erhéhen.

Tatsachlich profitierte der gesamte Beratungs- und IT-Dienstleistungsmarkt von einer ho-
heren Nachfrage und steigenden Honoraren und auch der Markt der Digitalagenturen
hat sich 2022 sehr positiv entwickelt. So ist der von Linendonk jahrlich untersuchte
Managementberatungsmarkt um durchschnittlich 18,5 Prozent gestiegen, wahrend IT-
Beratungen auf ein mittleres Wachstum von 14,7 Prozent kommen. Ebenso ermittelte der
Bundesverband Digitale Wirtschaft (BVDW) teilweise zweistellige Wachstumsraten der

Digitalagenturen.

Konkret gab es 2022 aus Sicht von Linendonk die folgenden Entwicklungen, die sich —
neben allgemeinen inflationsbedingten Preissteigerungen — positiv auf das Wachstum von
Digital Experience Services ausgewirkt haben:

= Unternehmen forcieren die digitale Transformation und den Umbau ihrer
Geschaftsmodelle, was sich in héheren Ausgaben spiegelt. Vor allem in Bereiche wie
E-Commerce und digitales Marketing wurde stark investiert.

= Zur Steigerung der Arbeitgeberattraktivitat und im Rahmen des Employer
Branding setzen Unternehmen im Kampf gegen den Fachkraftemangel bei der
Softwareentwicklung vermehrt auf User Experience und Nutzerorientierung.

= Der Bedarf an Digital- und IT-Fachleuten aufgrund der nun entstandenen
Nachholeffekte bei der digitalen Transformation ist so hoch wie nie zuvor. Da sehr
viele der gerade bendtigten Skills in den Unternehmen nicht vorhanden sind,
wird vermehrt auf Managed-Service-Provider gesetzt. Das zeigt sich auch im

Umsatzwachstum der IT-Service-Unternehmen.
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Die Anbieter von Digital Experience Services, die in dieser Studie analysiert wurden, konn-
ten 2022 ihre Umsatze im Durchschnitt um 18,3 Prozent steigern. Damit setzt sich der
Wachstumstrend fort, denn im Jahr zuvor verzeichnete das Segment ein etwas geringes
Umsatzplus von nur 15,6 Prozent. Interessanterweise sind aber diejenigen Dienstleister, die
mehr als 75 Prozent ihrer Umséatze mit Digital Experience Services erzielen, deutlich star-
ker gewachsen und konnten um durchschnittlich 20 Prozent zulegen. Diese Entwicklung
lieB sich schon im Vorjahr beobachten und ist eine klare Bestatigung fur stark gestiegene
Investitionen der Unternehmen in Themen wie E-Commerce und Digital Marketing und die

digitale Transformation als Ganzes.

DIENSTLEISTER ERWARTEN TROTZ WIRTSCHAFTSKRISE STARK STEIGENDE
UMSATZE

Trotz anhaltender wirtschaftlicher Unsicherheiten in Form von Rezession und Inflation tei-
len die befragten Unternehmen einen positiven Blick in die Zukunft. Dies duBerst sich in
den optimistischen Prognosen, die anlasslich der aktuellen Nachholeffekte bei der digita-
len Transformation und der zunehmenden Fokussierung auf Customer Centricity bei der
Produkt- und Softwareentwicklung ausgesprochen werden. Dass der Digital- und IT-Markt
auch in anspruchsvollen Zeiten Wachstum generieren kann, zeigte sich bereits wahrend der
Corona-Pandemie, als die DXS-Anbieter ein Umsatzplus von 7 Prozent verzeichneten.
Wahrend die befragten Dienstleister 2022 mit DXS-Themen ein durchschnittliches
Umsatzwachstum von 20,5 Prozent verzeichneten, rechnen sie fiir 2023 mit einem konjunk-
turbedingt verlangsamten Wachstum von 12,5 Prozent. Fur 2024 sind sie wieder optimisti-

scher und rechnen im Durchschnitt mit 14,7 Prozent Wachstum.

UMSATZE DURCH DIGITAL EXPERIENCE SERVICES SOLLEN IN DEN NACHSTEN JAHREN STARK WACHSEN

Durchschnittliche Prognosen zum DXS-Wachstum

Gesamtumsatzentwicklung 2022
in Deutschland der ‘
26 Studienteilnehmer: ; 15,9%

3 14,7%
1 8’ 3 % /th 12,5%
e ; @ =

Durchschnittliche I\/

Umsatzentwicklung 2022
im DXS-Bereich:

20,5 %

: H 2023 (Prognose) 2024 (Prognose) 2025 (Prognose)

Abb. 11: Frage: Wie hoch lag Ihr Umsatz 2021 und 2022 insgesamt in Deutschland? Alle Teilnehmer; Mittelwert; n = 26

Frage: Wie hat sich der Umsatz Ihres Unternehmens im Segment ,Digital Experience Services” in Deutschland von 2021 auf 2022 entwickelt? Alle
Teilnehmer; Mittelwert; n = 23

Frage: Wie wird sich das Marktvolumen und der Umsatz Ihres Unternehmens im Segment ,Digital Experience Services” in Deutschland voraussichtlich

entwickeln? Alle Teilnehmer; Mittelwerte n = 21
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NACHFRAGETHEMEN 2023

Fur das laufende Geschaftsjahr 2023 erwarten die untersuchten Dienstleister in einigen
Bereichen eine besonders starke Nachfrage. Eine vollstandige Ubereinstimmung (100 %)
gab es bei der Entwicklung und Implementierung von Plattformen und Anwendungen. Hier
beobachteten bereits im Vorjahr 89 Prozent der Dienstleister einen hohen Bedarf seitens
der Kunden. Eine weitere klare Ubereinstimmung wurde hinsichtlich der Nachfrage nach
Data & Technology Consulting festgestellt. So berichten 88 Prozent der Studienteilnehmer
von einer sehr hohen bis hohen Relevanz fur ihr Unternehmen. Ebenfalls wichtige
Nachfragethemen im laufenden Jahr 2023 sind nach Einschatzung der Befragten CX
Consulting mit 85 Prozent und Business Consulting mit 81 Prozent Ubereinstimmung.
Jedoch wurden beide Consulting Services im Jahr zuvor starker nachgefragt.

STARKE NACHFRAGE NACH TECHNOLOGIE- UND CONSULTING-LEISTUNGEN

i i I
Entwicklung & Implementierung von Plattformen und Anwendungen T 100%

f i

Data & Technologie Consulting 8!?;/%’
f 1

CX Consulting 85°/§g%

i g I mmm— 81%

Business Consulting ° 93%

i .

Business Model Execution 780/§2%
i ing T 7 8

Managed Services & Hosting 78 /§2%

Usability Services 757%%

I mm—— T 4%

Communication & Content Services 43%
Marketing Consulting . 66 % 5%
Advertising & Performance Services _545}07%
2023
Media Services _32%37% o

; : I 19%
Visual Services ] 28%

Abb. 12: Frage: Welche Themen fragen lhre Kunden 2023 bei Ihnen nach? Skala von 1 = ,gar nicht” bis 4 = ,sehr stark”; Werte beziehen sich auf ,stark”
und ,sehr stark”; Alle Teilnehmer; n = 26 *) Daten aus Vorjahresstudie

Minimal an Relevanz verloren haben der Betrieb von Webportalen und Plattformen. So
erachten nur noch 78 Prozente der Befragten Managed Services und Hosting als far
ihr Unternehmen relevant, im Vorjahr waren es noch 82 Prozent. Das gleiche Ergebnis
zeigt sich beim Thema Business Model Execution; auch hier ist ein leichter Ruckgang
spurbar. Die Nachfrage nach Usability Services, die auf die Nutzerorientierung abzie-
len, wird von den Anbietern weiterhin als stabil wahrgenommen, mit einem Verlust von
2 Prozentpunkten auf 75 Prozent. Ebenfalls kaum merkliche Veradnderungen spurten
die Studienteilnehmer im Segment Marketing Consulting mit 66 Prozent und bei den
Advertising & Performance Services mit 57 Prozent. Nach wie vor Nischenthemen bei
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den Studienteilnehmern bleiben Media Services und Visual Services — das lasst sich aber
Uberwiegend darauf zurlickfihren, dass diese Themen Spezialdisziplinen sind, die nur von
einem Teil der untersuchten Dienstleister angeboten werden —in der Regel von denjenigen
mit einer Digitalagenturherkunft. Interessanterweise ist der Umsatzanteil mit Visual Services
2023 jedoch im Vergleich zu 2022 stark rucklaufig. Dagegen gewinnen Communication

& Content Services deutlich an Relevanz, was eine unmittelbare Folge einer starken
Zunahme an digitalen Marketing- und Vertriebskampagnen sowie dem Digital Commerce
ist. Wahrend im Vorjahr nur 43 Prozent diesen Bereich als relevant erachteten, sehen
mittlerweile bereits 74 Prozent die Zukunft des Marketings in Communication & Content
Services. AbschlieBend, mit Blick auf die Unterscheidung zwischen IT- und DXS-Natives, ist
die Nachfrage seitens einzelner Themenfelder besonders aufféllig. So fragen Kunden reine
Beratungsdienstleistungen tberwiegend bei IT-Natives nach. Gleiches lasst sich fir Entwurf
und Einfihrung neuer digitaler Geschaftsmodelle beobachten. Auch bisher eher wenig
nachgefragte Services wie etwa Visual oder Advertising & Performance Services werden
interessanterweise vermehrt bei den IT-Natives nachgefragt.

GRUPPENVERGLEICH DER NACHFRAGETHEMEN

Entwicklung & Implementierung von Plattformen und Anwendungen 100%

. X I 38%
Data & Technologie Consulting %

CX Consulting 80%

Business Consulting 67% T
-] 2

Business Model Execution 60%
- 100%

Managed Services & Hosting 80%
Usability Services 80%

Communication & Content Services

I — 66‘%:
- | 67%‘:

. X I 58 %
Advertising & Performance Services 53%

Marketing Consulting

R 64% W Alle Unternehmen
377 DXS-Natives
Media Services % .
T 42% M IT-Natives
) L — 19%
Visual Services 13%

[ 25%

Abb. 13: Frage: Welche Themen fragen lhre Kunden 2023 bei Ihnen nach?; Skala von 1 = ,keine Relevanz” bis 4 = ,sehr hohe Relevanz”; Werte beziehen
sich auf ,sehr hohe Relevanz” und ,hohe Relevanz’; Alle Teilnehmer; Haufigkeitsverteilung; n = 26 (Alle Unternehmen); n = 15 (DXS-Natives); n = 11 (IT-
Natives)
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Kundenbranchen und Einsatzbereiche der DXS-
Anbieter

Aus der Analyse der Kundenbranchen geht hervor, dass DXS-Services vor allem durch

das produzierende Gewerbe, die Handelsbranche, die Automotive-Industrie und den
Konsumgutersektor nachgefragt werden. Hierbei fallt auf, dass insbesondere die bei-

den Sektoren Industrie und Konsumgtiter ihre Nachfrage verstarkt und um jeweils

14 Prozentpunkte auf 89 Prozent beziehungsweise 79 Prozent gesteigert haben. Seitens
der Handelsbranche besteht nach wie vor ein hoher Bedarf an digitalen Services, da

der Druck zum ,shift to online” weiterhin anhalt und zunehmend beschleunigt wird.
Gezwungen durch den Transformationsdruck mussen viele klassischen Handler ihr Portfolio
um E-Commerce und digitale Angebote erweitern, um am Markt gegen reine Online-

Handler bestehen zu kdénnen.

Die aktuelle Branchenaufteilung kann grob in drei Gruppen gegliedert werden: ange-
fuhrt von den vier bereits genannten Branchen, gefolgt von einem relativ ausgewogenen
Mittelfeld zwischen 57 und 61 Prozent und abgeschlossen von den zwei Branchen mit
dem geringsten Bedarf, namlich dem offentlichen Sektor (50 %) und der Chemie- und
Pharmaindustrie (46 %).

JAHRESVERGLEICH: DAS PRODUZIERENDE GEWERBE UND DIE HANDELSBRANCHE SIND DIE WICHTIGSTEN
KUNDENGRUPPEN

Industrie B 89%

82%
Handel 82%

: 79%
Automotive 85%

m 79%
Konsumgiiter & FMCG 65%

61%
Banken 71%
61%

63%

61%

Telko, IT, Medien

Energie, Utilities 43%

isti 59%
Logistik, Transport, Verkehr 7%

i 57%
Versicherungen 64%
Gesundheitswesen 53%57% m 2023
50% 2022
50%

46%

Behorden, éffentlicher Sektor
Chemie/Pharma 35%

Abb. 14: Frage: In welchen der folgenden Branchen ist Ihr Unternehmen mit Digital Experience Services tatig? Skala von 1 = ,gar nicht” bis 4 = ,sehr
haufig”; Werte beziehen sich auf ,haufig” und ,sehr haufig”; Alle Teilnehmer; n = 26
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Fur die drei Bereiche Banken, Telekommunikation und Medien sowie Energie werden je-
weils 61 Prozent der Dienstleister tatig. Spannend ist, dass sich der Bedarf seitens des
Energiesektors von 43 Prozent im Vorjahr immens gesteigert hat. Das lasst sich vor allem
auf die Energiekrise und die damit verbundene Energiewende zurtickfihren. Wahrend friher
der Preis das ausschlaggebende Wettbewerbskriterium war, missen die Energieversorger
nun andere Methoden anwenden, um Kundenloyalitdt zu schaffen. Dabei setzen viele

Anbieter auf Customer Experience und die Individualisierung von Produkten und Preisen.

Im Gegensatz zum starken Nachfrageanstieg seitens der Energieversoger ist die
Nachfrage durch den Bereich Logistik, Transport und Verkehr spurbar zurtickgegangen.
So waren 2021 noch 78 Prozent der Dienstleister fur diesen Bereich tatig, 2022 waren

es nur noch 59 Prozent. Die besonders hohe Nachfrage seitens des Logistiksektors

im Jahr 2021 lasst sich groBtenteils auf die Auswirkungen der Corona-Pandemie zu-
rackfihren. Mit dem Zusammenbruch globaler Lieferketten, Lieferengpéssen und der
Einfihrung landesspezifischer Einreiseregularien musste die Logistikbranche einige
Investitionen in die Digitalisierung tatigen, um die Versorgungslage sicherstellen zu
konnen. Jeweils 57 Prozent der befragten Unternehmen berichten von einer hohen
Nachfrage aus der Versicherungsbranche und den Gesundheitswesen. Gerade seitens der
Versicherungsbranche wird in den kommenden Jahren mit einiger steigenden Nachfrage
nach digitalen Services gerechnet. Bis dato hatten Kunden aufgrund einer geringen
Anbieterzahl wenig Alternativen bei der Wahl einer Versicherung. Doch durch einen immer
groBer werdenden Markt mussen die Versicherungen kiinftig ihr Kundenerlebnis optimie-
ren und individuelle Touchpoints kreieren, um ihre Position zu sichern. Das Gleiche lasst

sich fur das Gesundheitswesen beobachten.

AbschlieBend ist folgende Beobachtung auBerst interessant: Gerade die Branchen, die
bisher von gréBerem regulatorischen Anforderungen gepréagt sind, werden tUberwiegend
durch IT-Natives bedient. So erachten 75 Prozent der IT-Natives das Gesundheitswesen
als relevanten Absatzmarkt und sogar jeweils 83 Prozent Banken und Versicherungen.
Hier lasst sich ein deutlicher Unterschied zu den DXS-Natives erkennen. Um tberhaupt
vermehrt Digital Experience Services nutzen zu kénnen, missen die genannten Branchen
einen gewissen Standard an Digitalisierung erreichen, weshalb derzeit die Nachfrage nach

IT-Natives Uberwiegt.

EINSATZBEREICHE DER DXS-ANBIETER

Weiterhin werden DXS-Anbieter bei Kunden tUberwiegend in den Bereichen Marketing,
Vertrieb und IT eingesetzt, wobei sich vor allem ein klarer Trend zum Marketing abzeich-
net. Wahrend fir 2021 noch 81 Prozent der Anbieter angaben, Projektanfragen aus diesem

Bereich zu erhalten, sind es fiir 2022 bereits 93 Prozent. Dies ist wenig Uberraschend, da
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das Marketing in direktem physischen Austausch mit den Kundinnen und Kunden steht
und daher seine Touchpoints optimal auf die individuellen Bedirfnisse und Wiinsche aus-
richten muss. Ziel ist es, den Kundinnen und Kunden einen einfachen Zugang zu Produkten
und Dienstleistungen zu erméglichen und dabei auf die vielfaltigen Kommunikations- und
Vertriebskanale zurtickzugreifen. Ein leichter Rickgang wurde seitens des Vertriebs und
der IT wahrgenommen.Uberraschenderweise hat die Zahl der Anfragen von Operations-
Seite im Vergleich zum Vorjahr stark abgenommen. Dieses Phanomen Iasst sich auch beim
Segment Customer Care beobachten. Neu in die Wertung mit aufgenommen wurde auf-

grund haufiger Nennungen im Vorjahr der HR-Bereich.

DAS PRODUZIERENDE GEWERBE UND DIE HANDELSBRANCHE SIND DIE WICHTIGSTEN KUNDENGRUPPEN

. |
Industrie 87%%
. 92%
- A

82%
. 849%
. 79%

Automotive 75%
e 84%

Handel

Konsumgiiter & FMCG 75%
Banken 44%

Telko, IT, Medien 56% m Alle Untemehmen
R G % DYS-eies
Energie, Utilities 56% .
e 67% m [T-Natives
Logistik, Transport, Verkehr 47%
Versicherungen 38%
Gesundheitswesen 44%

Behorden, offentlicher Sektor 44%

Chemie/Pharma 38%

Abb. 15: Frage: In welchen der folgenden Branchen ist Ihr Unternehmen mit Digital Experience Services tatig? Skala von 1 = ,gar nicht” bis 4 = ,sehr
héufig”; Werte beziehen sich auf ,haufig” und ,sehr haufig”; Alle Teilnehmer; n = 27 (Alle Unternehmen); n = 16 (DXS-Natives); n = 12 (IT-Natives)

PROJEKTANFRAGEN KOMMEN UBERWIEGEND AUS DEN FACHBEREICHEN
Auffallig ist, dass trotz fortschreitender agiler Transformation nach wie vor die Mehrzahl
der Projektanfragen von Fachbereichen und Management generiert wird. An zweithau-
figster Stelle werden die IT-Abteilungen genannt. Hierbei ist es wenig verwunderlich, dass
IT-Natives mehr Projektanfragen seitens der IT-Abteilungen erhalten und DXS-Natives ver-
mehrt durch crossfunktionale Teams nachgefragt werden. DXS-Anbieter werden aber am
wenigsten durch spezialisierte Digital-Experience-Bereiche nachgefragt. Da vor allem die
Ausgestaltung von Customer Journeys und die steigende Relevanz von Kundenzentrierung
eine abteilungstbergreifende Zusammenarbeit erfordern, kann aber insgesamt eine stei-

gende Nachfrage seitens crossfunktionaler Teams wahrgenommen werden.
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PROJEKTANFRAGEN KOMMEN UBERWIEGEND AUS DEN FACHBEREICHEN

93% )%
Marketin o
g 81% d N

[ 5%

Vertrieb o
b

67
T 67%

74%

Operations (Produktion, |, <o

Einkauf, Supply Chain) 61%

Customer Care / After Sales | N 5%
Services 74%
2023
2022

I 35
HRY 35%

Weitere Nennungen: Digital und Innovation Labs, F&E, Finance, ESG

Abb. 16: Frage: Aus welchen Bereichen erhalten Sie Projektanfragen von Kunden? Skala von 1 = ,nie” bis 4 = ,sehr haufig”; Werte beziehen sich auf ,sehr
haufig” und ,oft”; Alle Teilnehmer; Haufigkeitsverteilung; n = 26; *) wurde im Vorjahr nicht abgefragt

PROJEKTANFRAGEN KOMMEN UBERWIEGEND AUS DEN FACHBEREICHEN

Alle Dienstleister DXS-Natives IT-Natives
rachbereiche /| N A - | [ - 35%
Rlapacement 21% 2% 39%
IT-Abteilung
24% 19% 29%
m2022
2023

Cross-funktionale
Teams

Dedizierter Digital-
Experience-Bereich
(sofern vorhanden)

Abb. 17: Frage: Aus welchen Bereichen erhalten Sie Projektanfragen fur DX-Projekte? Alle Teilnehmer; Mittelwerte; n = 25 (2022),

20%

16%

Natives: n = 13; IT-Natives: n = 12 (2022); n = 10 (2023)
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Technologietrends

Mit dem rasanten Voranschreiten der Digitalisierung wird die Entstehung neuer
Technologietrends forciert. Hierbei miissen die Unternehmen unter Abwagung von Kosten-
und Risikofaktoren entscheiden, wie sie diese aufgreifen und etablieren wollen. Tendenziell
kann in den kommenden Jahren bei allen Technologietrends eine zunehmende Relevanz
ausgemacht werden. Daher wurden die 29 Studienteilnehmer gebeten, ihre Einschatzungen
fur das laufende Jahr 2023 abzugeben, aber auch bereits erste Prognosen hinsichtlich 2025
vorzunehmen. Wahrend sich die Unternehmen bei einigen Themen sichtlich optimistisch
zeigen, herrscht gerade bei neueren Trends noch eine gewisse Zurtickhaltung. Die einzel-

nen Themen werden im Folgenden naher beleuchtet.

HOHERE KUNDENBINDUNG DURCH DEVOPS

Auch die DXS-Dienstleister stellen fest, dass die Entwicklung und der Betrieb digita-

ler Produkte mit hoher Kundenfokussierung eine grundlegende Veranderung in der
Organisation und der internen Zusammenarbeit erfordern. Daher ist es wenig Uber-
raschend, dass das Thema DevOps bereits heute, aber auch zukinftig als am re-
levantesten erachtet wird. 93 Prozent der befragten Unternehmen sehen groBes
Optimierungspotenzial darin, ihre bisherigen Organisationsstrukturen aufzulésen und
die alleinige Produktverantwortung an BizDevOps-Teams zu Ubertragen. Dies wird auch
durch die Linendonk®-Studie 2023 ,Cloud, Data & Software” bestatigt, gemal der be-

reits mehr als die Halfte der Unternehmen als Vorreiter auftraten und angaben, neue

Softwareldsungen durch funktionstibergreifende Teams entwickeln zu lassen.

Als ebenso relevant werden Customer Data Platforms erachtet. Mithilfe solcher
Plattformen kann eine einheitliche Kundendatenbasis geschaffen werden, die wiederum
der Optimierung und Individualisierung von Angeboten und Dienstleistungen dient und
somit die Ausgestaltung der Customer Journeys beeinflusst. Zu den Top-Trends zahlen
auch Data & Analytics Platforms. Daten sind unentbehrlich — sie dienen als Quelle bei
Entscheidungsfindungen, férdern den Aufbau von Geschéftsprozessen und sind Grundlage
zur Optimierung und Nutzung von Wettbewerbsvorteilen. Doch um Erkenntnisse aus
Daten zu gewinnen und sie nutzbar zu machen, muss eine hohe Datenqualitat sicher-
gestellt werden, die eine korrekte Interpretation und Einordnung gewahrleistet. Genau
hier kommen ,Data & Analytics”-Plattformen und Tools zum Einsatz, und daran wird sich
in den nachsten Jahren nichts andern — ganz im Gegenteil: 96 Prozent der befragten

Unternehmen prognostizieren eine sehr hohe Relevanz.

Linendonk®-Studie 2023 | 52


https://www.luenendonk.de/produkte/studien-publikationen/luenendonk-studie-2023-cloud-data-software-der-kern-der-digitalen-transformation/

Der Markt fir Digital Experience Services in Deutschland

FLEXIBLE UND SKALIERBARE SOFTWARE AUS DER CLOUD

Im Zuge der digitalen Transformation wird Software zunehmend in der Cloud als Cloud-
native-Produkt entwickelt und bereitgestellt. Bereits heute erachten 85 Prozent der befrag-
ten DXS-Anbieter diesen Ansatz zur Softwareentwicklung als duBerst relevanten Bestandteil
ihres Produktportfolios. Fur 2025 teilen sogar 96 Prozent der Unternehmen diese These
und prognostizieren eine steigende Nachfrage seitens ihrer Kunden. Cloud-native er-
moglicht eine hdhere Skalierbarkeit und Belastbarkeit von Anwendungen und generiert

Wettbewerbsvorteile in Form von Effizienzerhéhung, Kostensenkung und Verfiigbarkeit.

Gerade hinsichtlich Flexibilitat und Skalierbarkeit bei der Softwareentwicklung wird auch auf
Microservices zurtickgegriffen. Microservices ermdglichen durch eine einzigartige Architektur
die unabhangige Weiterentwicklung einzelner Bestandteile einer Software oder Anwendung.
Hierdurch kénnen Skalierungsvorteile ausgeschopft und die Entwicklungszeit verkirzt wer-

den. Daher erachten bereits 93 Prozent der Unternehmen diesen Trend als relevant.

METAVERSE, VR/AR UND IOT ZAHLEN ZU DEN AUFSTREBENDEN TRENDS

Am starksten an Relevanz gewinnen werden die Themen VR/AR, Metaverse und IoT, die
alle miteinander verknipft sind. Generative Al wird in den kommenden Jahren von allen
befragten DXS-Dienstleistern als sehr relevant eingestuft. Dies ist wenig verwunderlich,

da diese Technologie groBes Anwendungspotenzial unter anderem bei der Feedback-
Erhebung und der Personalisierung von Produkten bietet. AuBerdem kdnnen standardisier-
bare Aufgaben mit einem erheblichen Produktivitats- und Kostenvorteil ausgefuhrt werden.
Die Relevanz von AR und VR soll kiinftig um 33 Prozentpunkte zulegen. Wahrend AR eine
erweiterte Realitat bezeichnet, handelt es sich bei VR um ein rein immersives Abbild der
Realitat. Diese Technologien finden nicht nur in der Unterhaltungsbranche Anwendung,
sondern sind auch fur die Industrie von groBem Interesse. So kdnnen beispielsweise
Fabriken virtuell aufgebaut und Durchlaufzeiten unter Berlcksichtigung von Umristung
und Wartung optimiert werden. Das Internet of Things ermdglicht die Vernetzung physi-
scher und virtueller Objekte. Daher prognostizieren auch hier die DXS-Anbieter eine stei-

gende Relevanz von 23 Prozentpunkten.

AUTOMATISIERTE PROZESSKETTEN

In Konfrontation mit dem Fachkréftemangel erleben auch Technologien wie RPA,
Automation und Robotics einen Aufschwung. Diese Trends unterstiitzen Unternehmen bei
der Ausfuhrung standardisierbarer Aufgaben und setzen gleichzeitig Mitarbeitende frei,
die dann wiederum anderen Tatigkeiten nachgehen kénnen. Zusammengefasst profitie-
ren Unternehmen von zeitlichen Ersparnissen, Kosteneinsparungen und einer sinkenden
Fehlerquote. Verstarkt werden kann dieser Effekt durch den Einsatz von Machine Learning

(ML). ML in Kombination mit Algorithmen tragt dazu bei, dass ganze Prozessketten auto-
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matisiert werden, und wirkt sich somit nachhaltig auf das Kundenerlebnis aus. Diese positi-
ve Wirkung wird auch von den Studienteilnehmern wahrgenommen, weshalb beispielswei-

se die Relevanz von RPA in den kommenden Jahren um 12 Prozentpunkte steigen soll.

Den Abschluss bilden — bisher von den Studienteilnehmer am unrelevantesten eingestuft,
jedoch mit steigernder Relevanz wahrgenommen — Blockchain und Krypto-Anwendungen.
Blockchains kénnen zur sicheren Aufbewahrung von Daten und Informationen genutzt
werden. Supply Chain Management, Finance und die 6ffentliche Verwaltung sind typi-
sche Anwendungsfelder, da die Technologie vor allem bei digitalen Transaktionen zum
Einsatz kommt. Wissend, dass die genannten Sektoren bei der Digitalisierung bisher noch
Nachholbedarf haben, prognostizieren die Unternehmen eine zunehmende Relevanz von
30 Prozent.

Im zweiten Teil dieser Studie wird aus Sicht der Anwenderunternehmen die aktuelle und

zuklnftige Relevanz dieser Technologien analysiert. Dabei werden sich einige Unterschiede

in der Bewertung abzeichnen.

TECHNOLOGIETRENDS: GENAI, I10T UND VR GEWINNEN STARK AN BEDEUTUNG

o
DevOps 93%)6& +3%
q 5 89 =
Microservices "93% a
Customer Data Platforms (CDPs) - 0/26% +3%
Data & Analytics Platforms e 96% +7%
CRM-Plattformen 81% 89% e
Machine Learning Sgg/;% +1%
Cloud-native 85% ez +11%
Marketing Automation Platforms S5 89% +4%
b

Cyber Security R 93% +12%
Intelligente Automatisierung / RPA T 89% +12%

Generative Al 74% OOz ™

Product Information Management Systems 66%70%
(Industrial) Internet of Things 5% 78%
VR/AR T 66%
Metaverse 1o 1%
Blockchain & Krypto 7% 37% H 2025 2023

Abb. 18: Frage: Wie bewerten Sie die Relevanz der folgenden Technologien aus Sicht Ihrer Kunden bei der Umsetzung von kundenzentrischen Strategien?
2023 & 2025 ; Skala von 1 = ,keine Relevanz” bis 4 = ,sehr hohe Relevanz”; Werte beziehen sich auf ,sehr hohe Relevanz” und ,hohe Relevanz"; Alle
Teilnehmer; n = 27
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Generative Al — die Revolution in der Digital
Experience?

Generative Al ist ein Tool, das vor allem zur Automatisierung sich wiederholender
Tatigkeiten und fur kreative Aufgaben eingesetzt wird. Auf der Basis von Machine Learning
und anhand von Algorithmen kann das Kl-basierte System gesammelte Datenmengen
verarbeiten. Die daraus gewonnene Erkenntnis kann wiederum flr Prognosen oder zur
Generation neuer Inhalte herangezogen werden. Beliebte Anwendungsfelder sind die
Beantwortung von Fragen, das Verfassen von Texten und das Erzeugen von Bildern und
Grafiken. Bisher st6Bt dieser Technologietrend allerdings noch an einige Grenzen, weshalb
ein Viertel der befragten Unternehmen ihn noch mit Vorsicht genieBt. GeduBert werden
insbesondere Bedenken hinsichtlich Datenschutzrichtlinien und erfundener angeblicher
Daten und Fakten.

Im Rahmen der Studie wurden die DXS-Anbieter gefragt, worin ihrer Meinung nach die
Vorteile von Generative Al bestehen und welche Potenziale sie fir ihr Unternehmen als be-
deutsam erachten.

GENERATIVE Al WIRD DXS-DIENSTLEISTER NICHT ERSETZEN, DEREN ARBEIT ABER VERANDERN

Potenziale von GenAl Vorteile von GenAl

e
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o

ag(é\)a Chatbots zur Kunden- und

96% _._40\ Erledigen von standardisierbaren
<> H Aufgaben & Fokussierung auf
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0,
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Abb. 19: Frage: In welchen Einsatzbereichen sehen Sie in Ihrem Kundenprojekten Potenziale von Generative Al? Skala von 1 = ,kein Potenzial” bis 4 =
.sehr hohes Potenzial”; Werte beziehen sich auf ,sehr hohes Potenzial” und ,hohes Potenzial”; Alle Teilnehmer; n = 25;

Frage: Welche Vorteile versprechen Sie sich fir Ihr Unternehmen vom Einsatz von Generative Al? Skala von 1 = ,gar nicht” bis 4 = ,sehr stark”; Werte
beziehen sich auf ,eher stark” und ,sehr stark”; Alle Teilnehmer; n = 26
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Gerade die Einsatzgebiete im Marketing und in der Produktentwicklung sind vielfaltig.
Hinsichtlich der Content-Erstellung kann Generative Al dazu beitragen, dass manuelle
Prozesse automatisiert und beschleunigt werden. Diese Ansicht teilen 96 Prozent der
Studienteilnehmer. AuBerdem kann die Generierung von neuem, individuellem Bild- und

Textmaterial den Fokus auf Customer Centricity verstérken (84 %).

Generative Al revolutioniert wohl kiinftig auch den Kundenservice. So sehen 92 Prozent in
Chatbots fur die Kunden- und Mitarbeiterkommunikation groBes Potenzial. Bereits heute
setzen viele Unternehmen Kl-basierte Chatbots beim Management von Kundenanfragen
hinsichtlich Service, Lieferung und Reklamation ein. Die aufgezeichnete Kommunikation mit
den Kunden dient als Datenbasis fir das Sammeln und Analysieren von Feedback (88 %).
Hierbei erleichtern die Algorithmen der Kl das Auswerten und Clustern von Feedback, das
im nachsten Produktionszyklus bertcksichtigt wird. Doch auch im Targeting und in der
Segmentierung kann das auf Deep Learning gestutzte Tool laut zwei Drittel der Befragten

Anwendung finden.

Uber alle wertschépfenden Unternehmensbereiche hinweg unterstiitzt Generative Al die
Durchfiihrung standardisierbarer Aufgaben, wodurch Mitarbeitende fiir andere Tatigkeiten
freigestellt werden. Aufgrund dieses positiven Effekts im Kampf gegen den Fachkraftemangel
werten 96 Prozent dies als immensen Vorteil fir ihr Unternehmen. Ganzheitlich werden so-
wohl Produktivitats- als auch Kostenvorteile (81 %) erzielt. Dies wiederum fordert auch die
schnellere Umsetzung von Kundenprojekten (69 %). Letzten Endes forciert Generative Al die
Kreativitat im Unternehmen, was sich vor allem auf die Produkte auswirkt.
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Teil Il: Befragung der Anwenderunternehmen

Status quo bei Kundenzentrierung und Digital Experience

Investitionen in die Digitalisierung haben im Jahr 2022 einen neuen Héchststand erreicht.
Treiber waren vor allem die gestiegenen Ausgaben von Unternehmen und Behorden fur
die digitale Transformation. Gleichzeitig gibt es jedoch den Mangel an Digital- und IT-
Expertinnen und -Experten, der die Umsetzung geplanter Vorhaben bremst, aber gleichzei-
tig zu einer héheren Nachfrage nach externen Dienstleistungen fuhrt. So hat sich im Jahr
2022 der Beratungs- und IT-Dienstleistungsmarkt in Deutschland deutlich besser entwickelt
als die Wirtschaftsleistung. Der Markt fur IT-Beratung und Systemintegration ist 2022 um
rund 15 Prozent gewachsen, die fihrenden Managementberatungen im Durchschnitt sogar

um 18,5 Prozent.

Der Grund fur diese Entwicklung in der Nachfrage ist die digitale Transformation, die nun
sowohl von Unternehmen als auch vom offentlichen Sektor massiv vorangetrieben wird.
Dazu gehort neben der Modernisierung der historisch gewachsenen IT-Landschaften

hin zu einer modernen, flexiblen, skalierbaren und schnittstellenoffenen IT auch der
Aufbau einer datengetriebenen, kundenzentrischen Organisation. Der Erfolg der di-
gitalen Transformation und explizit von Kundenzentrierung ist aber immer mehr von
digitalen Technologien und dem Erfolg ihrer Adaption abhédngig. Da aufgrund veran-
derter Kundenanforderungen physische Kanéle immer mehr durch digitale Touchpoints
ersetzt werden respektive es in der Steuerung der Customer Journey auf das perfekte
Zusammenspiel aller Kontaktkanale ankommt, spielen digitale Technologien an der

Linendonk®-Studie 2023 | 57



Der Markt fir Digital Experience Services in Deutschland

Schnittstelle zu den Kundinnen und Kunden oder zu Lieferanten, aber auch fur die
Mitarbeitenden eine entscheidende Rolle bei der Umsetzung der digitalen Transformation.
Digital Experience — und das ist durchaus ein deutlicher Wandel — hangt immer mehr von
der erfolgreichen Adaption digitaler Technologien ab, weshalb die IT auch in das Zentrum

von Fachbereichen wie Marketing und Vertrieb rickt.

ANSPRUCHE AN DIE DIGITAL EXPERIENCE HABEN SICH RADIKAL VERANDERT

In den letzten Jahren hat sich die Art und Weise, wie Kunden und Kundinnen Marken
wahrnehmen und mit ihnen interagieren (wollen), fundamental verandert. Aber auch ihre
Anspriche an Produkte, den Kundenservice und an die Kunden-Touchpoints sind mittler-
weile ganz andere als noch vor einigen Jahren. Da in der digitalen Welt — zunehmend auch
im B2B-Bereich — das beste Produkt oder der beste Service oft nur einen Mausklick entfernt
ist, gilt eine vom Kunden bzw. von der Kundin als hochwertig wahrgenommene Experience
als wichtige Voraussetzung fur kinftiges Wachstum. Digital Experience ist elementarer Teil
des Unternehmenserfolgs! Eine neue Art der Digital Experience entsteht aber nicht nur
durch die Qualitat der einzelnen Touchpoints, sondern als Summe des Kundenerlebnisses
entlang der gesamten Customer Journey — also aus dem Zusammenspiel aus
Kundenberatung, Vertrieb, Kundenservice und Marketing sowie der integrierten Steuerung

einer Kundenbeziehung und der gesamten Customer Journey.

Wie schatzen die befragten Unternehmen aber nun die Qualitat ihrer eigenen Digital

Experience ein?

DAS RENNEN UM DIE BESTE DIGITAL EXPERIENCE LAUFT

Im Vergleich zu den Vorjahresstudien sehen immer mehr Befragte ihre Unternehmen im
Wettbewerbsvergleich hinsichtlich der Digital Experience besser aufgestellt. Sahen 2021
nur 9 Prozent der Studienteilnehmer ihre Unternehmen in einem Vorsprung, so schat-
zen 2023 bereits 13 Prozent die Qualitat ihrer Digital Experience hoher ein als die ihrer
Wettbewerber.

Nur noch 2 Prozent aller Unternehmen stufen ihre Digital Experience als riickstandig

ein, was im Vergleich zu 2021 einen deutlichen Fortschritt markiert und ein Ausdruck der
Investitionen in Kundenzentrierung und Digital Experience der letzten zwei Jahre ist.
Unternehmen mit einem B2B-Geschaftsmodell sehen sich sogar etwas haufiger im
Vorsprung hinsichtlich ihrer Digital Experience (16 %), wahrend Unternehmen mit einem
ausgewogenen B2B- und B2C-orientierten Geschaftsmodell und damit sehr heteroge-

nen Kundengruppen sich haufiger noch im Rickstand sehen (7 %), was mit der héheren
Komplexitat bei der Entwicklung kundenzentrischer Strategien zusammenhangen kann. Mit

Blick auf die einzelnen untersuchten Branchen sehen sich Unternehmen aus der Fashion-

Linendonk®-Studie 2023 | 58



Der Markt fir Digital Experience Services in Deutschland

Industrie deutlich haufiger im Ruckstand (50 %) und Chemieunternehmen deutlich haufiger
im Vorsprung (30 %).

INVESTITIONEN DER VERGANGENEN JAHRE TRAGEN FRUCHTE, DX-REIFEGRAD NIMMT ZU

Wie bewerten Sie aktuell die Qualitat der Digital Experience in lhrem Unternehmen

im Vergleich zu lhren Wettbewerbern?

m 2023
2022
2021

17 S

9%

2%

Im Vorsprung Auf Augenhohe Im Riickstand

Abb. 20: Frage: Wie bewerten Sie aktuell die Qualitat der Digital Experience in lhrem Unternehmen im Vergleich zu Ihren Wettbewerbern?; Alle
Teilnehmer; n = 143 (2023); n = 122 (2022); n = 104 (2021)

TROTZ HOHERER DIGITAL-EXPERIENCE-REIFE: UNTERNEHMEN HABEN
WEITERHIN SORGE VOR WETTBEWERBERN MIT HOHERER DIGITALER REIFE
Digitale Technologien sind — neben Organisation und Kultur — ein wichtiger Stellhebel,
um Kundenzentrierung zu erlangen. Die Vergangenheit hat gezeigt, dass sich durch

den Einsatz digitaler Technologien sowohl im Design von Frontends als auch durch die
Prozessqualitat neue Geschaftsfelder und neue Kundengruppen erschlieBen lassen. Die
Summe aus Frontend-Design (UX), Prozessqualitat (End-to-End-Prozessketten), Grad der
Kundenzentrierung und integrierter Steuerung de Customer Journey ist eine durch die

Kunden wahrgenommene Digital Experience.

Allerdings treibt immer noch jedes zweite befragte Unternehmen (51 %) die Sorge um,
Kundschaft an Wettbewerber zu verlieren, die mit einem einfachen und integrierten
Zugang zu den digitalen Angeboten entlang der Customer Journey besser aufgestellt
sind. Der Druck, mehr in Digital Experience und Kundenzentrierung zu investieren, wird
auch dadurch deutlich, dass 48 Prozent der Unternehmen Wettbewerber, die durch
den Einsatz digitaler Technologien signifikante Wettbewerbsvorteile aufbauen konnten,
als Bedrohung sehen. Hier geht es vor allem um die Prozessqualitat, die sich eben-

falls direkt auf die Customer Experience auswirkt — beispielsweise durch miteinander zu
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Prozessketten verzahnte Geschaftsprozesse. Durch den Einsatz von Technologien wie

Automatisierung, Robotics, Cloud-native-Anwendungen, APIs, Microservices oder Data
Analytics kann zum Beispiel die Reaktionsgeschwindigkeit bei Anfragen verbessert wer-
den. Aber auch Prozessstabilitat und -verflgbarkeit sind sehr wichtige Faktoren fur die

Kundenzufriedenheit bei digitalen Geschaftsmodellen.

Im Zuge von Technologietrends wie Generative Al oder dem Industrial Metaverse fuhlen
sich 38 Prozent der untersuchten Unternehmen von Wettbewerbern bedroht, die disruptive
Geschéaftsmodelle schneller entwickeln und zur Marktreife bringen kénnen. Diese Sorge
ist in den Bereiche B2B und B2C in etwa gleich groB. Im Branchenvergleich ist die Sorge
vor Disruption nur in den untersuchten Konsumguterunternehmen (48 %) groBer als im

Branchendurchschnitt.

DX-LEADER HABEN WETTBEWERBSVORTEILE UND SIND DAHER EINE BEDROHUNG

Sehen Sie Ihr Unternehmen durch Wettbewerber bedroht,...

...deren Digital Experience dem Endkonsumenten iiber die gesamte
Customer Journey einen einfacheren und integrierten Zugang zu
Produkten und Services bereitstellt, als wir es aktuell bieten konnen?

...die durch Einsatz digitaler Technologien (z.B. Cloud, loT, Data &
Analytics) signifikante Wettbewerbsvorteile aufgebaut haben?

m 2023
2022
2021

...deren Angebote komplett digital sind (z.B. About you im Handel,
Netflix im Entertainment, Booking.com im Tourismus, Wefox fiir
Versicherungen, Direktbanken)?

...die disruptive Geschéftsmodelle in unserer Branche entwickelt und
bereits erfolgreich eingefiihrt haben?

56%

Abb. 21: Frage: Sehen Sie lhr Unternehmen durch Wettbewerber bedroht,...; Skala von 1 =, keine Bedrohung” bis 4 = ,sehr groBe Bedrohung”;
Werte beziehen sich auf ,sehr groBe Bedrohung” und ,eher eine Bedrohung; Alle Teilnehmer; Haufigkeitsverteilung; n = 146 (2023); n = 125 (2022);
n = 106 (2021)

UNTERNEHMEN RICHTEN IHRE GESCHAFTSMODELLE STARKER AUF DIE
DIGITALISIERUNG AUS

Die technologischen und gesellschaftlichen Entwicklungen der letzten Jahre haben unter
anderem dazu gefuhrt, dass immer mehr Unternehmen verstanden haben, dass sie ihre
traditionellen Geschaftsmodelle starker in die digitale Welt ibertragen mussen. 64 Prozent
der befragten Unternehmen wollen in den nachsten Jahren ihre Geschaftsmodelle evolu-
tionar umbauen, indem sie nach Optionen fur deren starkere Digitalisierung suchen. Das
bedeutet, dass der Kern der Geschaftsmodelle zwar bestehen bleibt, aber um neue, digitale

Geschéaftsmodelle erweitert wird.
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Einen radikaleren Weg in Form der Entwicklung komplett neuer und disruptiver
Geschéaftsmodelle (z. B. Betrieb eines digitalen Okosystems) schlagen dagegen

24 Prozent der Unternehmen ein: Sie bauen ihre Geschaftsmodelle radikal zu digitalen
Geschaftsmodellen um. Besonders die befragten B2C-Unternehmen setzen haufi-

ger auf diese Strategie (29 %). Hier sind es vor allem Unternehmen aus den Branchen
Automotive, Banken, Handel und Medien, die besonders haufig neue Geschaftsmodelle
planen. Dahinter steckt bei vielen die Sorge vor einem noch starkeren Verlust der
Kundenschnittstelle in der Zukunft, wenn es Wettbewerbern beispielsweise gelingt, mit
besseren digitalen Angeboten auf die verénderten Anforderungen der Kundinnen und

Kunden entlang der Customer Journey einzugehen.

DATEN SIND DER TREIBSTOFF DER DIGITALEN TRANSFORMATION

Egal in welcher Intensitat, bei der Entwicklung digitaler Geschaftsmodelle und kun-
denzentrischer Strategien sind eine bessere, individuellere Kundenansprache sowie
Prozessveranderungen notwendig und MaBnahmen werden immer haufiger auf der
Grundlage von Daten und Vorhersagemodellen getroffen. Verfahren im Bereich der K
spielen hier eine wichtige Rolle — beispielsweise zur intelligenten Automatisierung der
Geschaftsprozesse oder zur Kundensegmentierung und zur individuellen Kundenansprache
(Hyperpersonalisierung). Da sehr viele Unternehmen aber immer noch groBe Probleme
haben, ihre vorhandenen Datenberge zusammenzufihren, auszuwerten und Erkenntnisse
und Nutzen aus ihnen zu ziehen, gewinnt das Datenmanagement stark an Bedeutung.

80 Prozent der Unternehmen haben ihre Strategie daher auch darauf ausgerichtet, kon-
sequent auf die Datennutzung zu setzen und sich damit zu einem datengesteuerten

Unternehmen zu wandeln.

STEIGERUNG DER KUNDENZENTRIERUNG: CUSTOMER JOURNEY SOLL
PERSPEKTIVISCH END-TO-END ORCHESTRIERT WERDEN

Gleichzeitig stehen fur 68 Prozent der Unternehmen die nahtlose Integration aller
Kundenkanale und -Touchpoints zu einer integrierten Customer Journey im Fokus ihrer
Transformationsstrategien. Das ist insofern von elementarer Bedeutung, als Digital
Experience vor allem von einem Uber alle Kanale hinweg konsistenten Markenauftritt ab-
hangt. So ist es beispielsweise von zentraler Bedeutung, dass Kundinnen und Kunden
nahtlos zwischen mehreren Kanélen (App, Internet, Store) wechseln, mehrere Kanéle

fur den Kauf nutzen (Click & Collect, Ship from Store etc.) oder Statusinformationen in
Echtzeit Uber alle Touchpoints hinweg abrufen kénnen (z. B. Track & Trace in der Logistik,
Performance von Maschinen und Anlagen, Warenverflgbarkeiten). Dartber hinaus mussen
digitale Angebote hinsichtlich ihrer User Experience so gut sein, dass die Personen, die sie

nutzen, bereit sind, ihre Daten zu teilen, woraus sich durch den Einsatz von K| beziehungs-
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weise Algorithmen wiederum enorme Maglichkeiten flr Prozessverbesserungen und indivi-

dualisierte Kundenansprachen ergeben.

DATA ANALYTICS SOLL DIE KUNDENBEZIEHUNG STARKEN

Inwieweit beschaftigt sich lhr Unternehmen derzeit mit den folgenden Strategien?

Wir setzen konsequent auf die Nutzung von Daten, um unsere Kunden

. . 80%
besser zu verstehen, ansprechen und bedienen zu kdnnen. °

|

Wir investieren in die nahtlose Integration der gesamten Customer Journey

0,
fur ein reibungsloses Omnichannel-Erlebnis (Seamless Commerce). o8%

Wir bauen unser Geschaftsmodell evolutionar um und evaluieren derzeit
Optionen fiir eine starkere Digitalisierung der bestehenden
Geschaftsmodelle.

64%

Wir bauen unser Geschéftsmodell derzeit radikal um und investieren in den

0
Aufbau von digitalen Plattformen und in die Plattformokonomie. e

|

Abb. 22: Frage: Inwieweit beschéftigt sich Ihr Unternehmen derzeit mit den folgenden Strategien?; Skala von 1 = ,gar nicht” bis 4 = ,sehr stark”; Werte
beziehen sich auf ,sehr stark” und ,stark”; Alle Teilnehmer; n = 144
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Fortschritte bei der Transformation: Investitionen
zahlen sich aus

Die Fortschritte bei der Verbesserung der Digital Experience und der Kundenzentrierung
spiegeln sich in einem groBen Teil der Unternehmen auch in den Fortschritten in einzelnen
Bereichen wider, die Kundenzentrierung und Digital Experience fordern. Tatsachlich zeigt
der Vergleich mit der Vorjahresstudie 2022, dass sich die untersuchten Unternehmen in fast

allen Bereichen der digitalen Transformation verbessert haben.

DATA & ANALYTICS: B2C-UNTERNEHMEN SIND WEIT VORN, B2B-UNTERNEHMEN
DAGEGEN NOCH AM ANFANG

Besonders erfreulich sind die erzielten Fortschritte bei der Sammlung von Kundendaten
und der entsprechenden Weiterverarbeitung zu Customer Insights. Allerdings zeigen die
Studienergebnisse auch, dass sich vor allem die untersuchten B2C-Unternehmen bei Data
& Analytics gut aufgestellt sehen, wogegen die Unternehmen mit B2B-Fokus vor allem bei
der Ableitung von MaBnahmen auf der Basis von Datenanalysen und der Datenautomation

mehrheitlich am Anfang stehen.

SOFTWAREENTWICKLUNG UND IT-BETRIEB RUCKEN ZUSAMMEN

Zur Steigerung der Geschwindigkeit bei der Entwicklung digitaler Produkte I6sen immer
mehr Unternehmen ihre bisher getrennt fungierenden Organisationsstrukturen auf und
Ubertragen BizDevOps-Teams die ganzheitliche Verantwortung fur ein Produkt. Diese
agile Transformation ist in den untersuchten B2C-Unternehmen schon etwas weiter fort-
geschritten als im B2B-Sektor, obwohl auch bereits drei Viertel der B2B-Unternehmen
schon fortgeschritten sind. Uber alle befragten Unternehmen hinweg gaben 78 Prozent
der Studienteilnehmenden an, dass Entwicklung und Betrieb digitaler Produkte durch ein
interdisziplindres Produktteam verantwortet wird (2022: 74 %). Diese Produktteams haben
eine Produktverantwortung, sind also fur Aufgaben wie Design, Entwicklung, Testing und
IT-Operations ganzheitlich verantwortlich. Vorteile solcher agiler Produktteams sind neben
der Flexibilitat im Entwicklungsprozess auch die Geschwindigkeit und die kontinuierliche

Berticksichtigung von Business- und IT-Anforderungen.

INTEGRIERTE STEUERUNG DER CUSTOMER JOURNEY: B2B HOLT AUF

Die Kunden und Kundinnen entlang ihrer gesamten Customer Journey mit innovativen und
digitalen Services zu begeistern ist ein elementarer Wettbewerbsvorteil, der in Zukunft mit
beschleunigten Technologiezyklen weiter an Relevanz gewinnen wird. Da immer mehr digi-
tale Kanale genutzt werden und auf allen Kanalen ein einheitliches Kundenerlebnis gebo-

ten werden soll, kommt der integrierten Steuerung der Customer Journey eine besonders
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hohe Bedeutung zu. Dabei spielen auch die technologische Reife der IT-Landschaft und
die gemeinsame Verantwortung von Entwicklung und IT-Betrieb fiir ein digitales Produkt
eine zentrale Rolle. Da die untersuchten Unternehmen sowohl in der Modernisierung ihrer
IT-Landschaft als auch in ihrer digitalen Transformation weit fortgeschritten sind, ist es nur
konsequent, dass sie auch bei der Omnichannel Experience Fortschritte gemacht haben.
So sehen 77 Prozent der Befragten ihre Unternehmen als fortgeschritten an (2022: 72 %).
Auch hier sind zwar die B2C-Unternehmen deutlich weiter (81 %), allerdings erachten auch
sieben von zehn Befragten aus dem B2B-Sektor ihre Unternehmen als fortgeschritten. Aus
diesen Ergebnissen ist zu schlieBen, dass Digitalisierungsprogramme immer seltener in ein-

zelnen Funktionssilos geplant und umgesetzt werden, sondern 6fter funktionstibergreifend.

UNTERNEHMEN SETZEN BEIM BETRIEB UND DER ENTWICKLUNG VON DX-SERVICES AUF
DEVOPS-TEAMS UND FLEXIBLE SOWIE SKALIERBARE IT-SYSTEME

Fortschritt zu folgenden Themen

Entwicklung (Dev) und Betrieb (Ops) von DX-Services werden bei uns durch
dasselbe Team verantwortet (intern wie auch extern).

Wir haben eine schnittstellenoffene und skalierbare IT-Landschaft, u.a. durch
Nutzung von APIs, Microservices, Cloud-native-Technologien und Open
Source-Standards.

Unsere Kunden kénnen auf ihrer gesamten Customer Journey beliebig und
ohne Medienbriiche zwischen den Kanilen wihlen und wechseln (Omni-
Channel).

Wir sind in der Lage, Kundendaten bzw. Informationen zum

Kundenverhalten an allen Touchpoints zu sammeln und aufzubereiten. 63% @@TQ“
(N[
Wir sind in der Lage, Marketing- und VertriebsmaBnahmen auf Basis von _ 52%
Datenanalysen abzuleiten. 48%

m 2023 o2
Wir kénnen auf Basis von Kundendaten die Kundeninteraktion zu groBen 47% B <‘:®3’
Teilen automatisieren. 42% ((@?

Abb. 23: Frage: Wie sehen Sie |hr Unternehmen bei den folgenden Themen aufgestellt?; Skala von 1 = ,ganz am Anfang"” bis 4 = ,weit fortgeschritten”;
Werte beziehen sich auf ,eher fortgeschritten” und ,weit fortgeschritten”; Alle Teilnehmer; n = 143 (2023), 122 (2022).
Keine Daten flir 2022 fir das erste Item verfligbar.
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Herausforderungen bei der digitalen
Transformation und bei Digital Experience

Neben den erzielten Fortschritten der letzten Jahre in Bezug auf Kundenzentrierung und
Digital Experience bietet die Frage nach den Herausforderungen interessante Einblicke in
kunftige MaBnahmen. Im Vergleich zur Vorjahresstudie sind die Herausforderungen zwar
etwas geringer geworden — was sich am héheren DX-Reifegrad ablesen lasst —, allerdings
haben mehr als 60 Prozent der befragten Unternehmen weiterhin eine ganze Reihe von

Herausforderungen parallel zu l6sen.

IT-FACHKRAFTEMANGEL IST WEITERHIN DIE TOP-HERAUSFORDERUNG

Der Mangel an digitalen Talenten ist eines der dominierenden Themen in Wirtschaft

und Verwaltung, weil auf die Unternehmen im Zuge der digitalen Transformation

immer mehr Aufgaben zurollen und der Umsetzungsdruck bei der Digitalisierung und
Transformation steigt. So fehlen seit Jahren Fachkréfte in Digitaldisziplinen — vor allem in
den Bereichen Softwareentwicklung, Cloud-Architektur, Data & Analytics und Adaption
disruptiver Technologien wie AR/VR/Metaverse, Generative Al und vieler mehr. 75 Prozent
der Studienteilnehmenden sehen folglich im Fachkréftemangel eine ihrer groBten
Herausforderungen. In der Vorjahresstudie waren es noch 81 Prozent, was auf eine leichte
Entspannung — allerdings auf hohem Niveau — hindeutet. So gelingt es nach Einschdtzung
von Linendonk den gréBeren und bekannteren Arbeitgebermarken deutlich besser,
Digitalexperten und expertinnen am Arbeitsmarkt zu finden, als kleineren, mittelstandi-

schen Unternehmen.

Die steigenden Digital- und IT-Ausgaben bei gleichzeitig angespanntem IT-Arbeitsmarkt
werden die Probleme bei der Besetzung von Digital- und IT-Projekten mit qualifizierten
Fachkraften jedoch fur viele Unternehmen und die offentliche Verwaltung (Stichwort:
Umsetzung des Onlinezugangsgesetzes [OZG]) weiter verscharfen. Tatsachlich zeigt die

Linendonk®-Studie ,Der Markt flr IT-Dienstleistungen in Deutschland”, dass 91 Prozent der

befragten CIOs und IT-Verantwortlichen von einem Mangel an Digital- und IT-Fachleuten
berichteten. Daraus folgt, dass 62 Prozent der Unternehmen eine Verlangsamung der digi-
talen Transformation erwarten, weil sie ihre Digitalisierungsprogramme starker priorisieren

und somit einige Vorhaben verschieben mussen.

TECHNOLOGIEN ENTWICKELN SICH SCHNELLER, ALS UNTERNEHMEN SICH
ANPASSEN KONNEN
Fur 71 Prozent der untersuchten Unternehmen ist die Adaption neuer, digitaler

Technologien und die hohe Geschwindigkeit der digitalen Transformation eine
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Herausforderung, was wiederum in engem Zusammenhang mit dem Mangel an Digital-
und IT-Expertinnen und Experten steht. Tatséchlich zeigen unterschiedliche Studien von
Lunendonk, dass die eingesetzten digitalen Technologien noch nicht vollumfanglich zu
einem hohen Nutzen fihren. Das hangt einerseits mit dem Fachkréftemangel zusammen,
andererseits aber auch mit einem komplexen Veranderungsprozess in den Unternehmen
selbst. So sind die Geschwindigkeit der Digitalisierung und der damit einhergehende
Veranderungs- und Anpassungsdruck fir 64 Prozent der Unternehmen ebenfalls eine

groBe Herausforderung.

So kommt es beim Einsatz digitaler Technologien zum Aufbau von Kundenzentrierung
nicht nur auf deren Implementierung und darauf an, sie in einzelnen Bereichen wie
Marketing, Vertrieb und Kundenservice einzusetzen; vielmehr gilt es, diese Silos aufzu-
|6sen und zu voll integrierten Gesamtsystemen (End-to-End) zu vernetzen. Aber gerade
dieses Ziel ist mit sehr starken organisatorischen und kulturellen Verdnderungen und damit
mit der Notwendigkeit einer hohen Change-Bereitschaft unter den Mitarbeitenden und
Fuhrungskraften verbunden. Die organisatorische und kulturelle Transformation ist ein we-

sentlich entscheidenderer Faktor als die reine Technologie-Implementierung.

Ebenso stellen kirzere Innovations- und Technologiezyklen aus Sicht der Befragten eine
groBe Hurde dar. So fordern digitale Technologien zwar Innovationen, gleichzeitig verkurzt
sich durch immer schnellere Technologiespriinge aber auch deren Lebenszyklus. Die Folge:
Die Entwicklungszeit bis zur Markteinfihrung (Time-to-Market) muss stetig verkurzt wer-

den. Dieses Spannungsfeld sehen 65 Prozent der Befragten als herausfordernd an.

NACHHALTIGKEIT WIRD ZU EINEM WICHTIGEN ELEMENT IN DER ENTWICKLUNG
DIGITALER PRODUKTE

Immer mehr Unternehmen investieren massiv in ihre digitale Transformation und nut-

zen daher deutlich mehr IT-Ressourcen. Damit nimmt jedoch der CO,-FuBabdruck

der IT stark zu. Im Zuge der gesetzlichen Regelungen rund um das Reporting von
Nachhaltigkeitszielen verstarkt sich folglich der Druck, bei zunehmender Digitalisierung
auch Nachhaltigkeitsaspekte in den Business Models der Zukunft zu implementieren.
Folglich ist fur 68 Prozent der befragten Unternehmen Sustainable by Design eine der
groBten Herausforderungen, die es im Zuge der digitalen Transformation zu I6sen gilt.
Dieser Aspekt ist unter regulatorischen Gesichtspunkten sowie aus Grinden des Employer
Branding und der gesellschaftlichen Verantwortung grundsétzlich fur alle Unternehmen
und Organisationen hochrelevant. Fir einige Branchen wie die Automotive- und
Prozessindustrie oder Manufacturing ist der IT-FuBabdruck jedoch besonders wichtig, da
sie ohnehin schon einen enorm hohen Energieverbrauch haben und durch den Wandel zur
digitalen Fabrik und Industrie-4.0-Strategien ihre Wertschopfungsketten in Zukunft sehr
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stark digitalisieren. Somit werden Losungen gesucht, um Klimaziele und Digitalisierung in
Einklang zu bringen. So setzt die Industrie schon heute auf den digitalen Zwilling und Data
& Analytics, um den Energieverbrauch in der Operational Technology transparent zu ma-

chen und kontinuierlich zu optimieren.

STEUERUNG VON KAMPAGNEN UBER DIE GESAMTE CUSTOMER JOURNEY

Der Aufbau von kanaltbergreifenden Digital-Experience-Strecken entlang aller Kunden-
Touchpoints ist fir 45 Prozent (2022: 50 %) der befragten Unternehmen eine grof3e
Herausforderung, die Entwicklung und Umsetzung crossmedialer Content-Strategien
sogar fur 58 Prozent (2022: 61 %). Hier geht es beispielsweise um den Trend, Kampagnen
komplett digital, Gber mehrere Kanéle und sehr stark auf einzelne Kunden(Gruppen) zuge-

schnitten auszuspielen und die Customer Journey in einem integrierten Ansatz zu steuern.

KUNDENDATEN WERDEN ZWAR ERHOBEN, ABER MEIST NICHT SYSTEMATISCH
VERWERTET

Fur 63 Prozent der an der Studie beteiligten Unternehmen ist es ferner eine grof3e
Herausforderung, an allen Kundenschnittstellen Daten zu sammeln und diese zu moneta-
risieren. Hier hat sich der Anteil der Unternehmen, die im Bereich Data & Analytics groBe
Herausforderungen sehen, im Vergleich zur Vorjahresstudie ebenfalls leicht verringert
(2022: 65 %). Laut der Linendonk®-Studie ,Cloud, Data & Software” erhebt nur jedes

vierte Unternehmen (25 %) an allen fir das Unternehmen relevanten Kunden-Touchpoints

Feedback und nur jedes dritte Unternehmen (29 %) ermdglicht es seinen Kunden, zu allen

genutzten Produkten und Services direkt Feedback zu geben.

Die Lunendonk®-Studie ,Cloud, Data & Software” zeigt dartber hinaus, dass bei der

Verarbeitung des gesammelten Kunden-Feedbacks zwar 61 Prozent der Unternehmen
User-Feedback in die Produktentwicklungsprozesse integrieren, die reine Integration von
Kunden- oder User-Feedback ist jedoch noch keine nachhaltig wirkende kundenzentrische
Methodik und es besteht noch viel Potenzial bei der systematischen und zielgerichteten
Nutzung von Feedback-Daten in der (agilen) Produkt- und Softwareentwicklung. So integ-
rieren nur 37 Prozent der Unternehmen ganz konkret User-Research und Usablity-Tests in
ihre Entwicklungsprozesse. Dieses Ergebnis bestatigt auch die vorliegende Linendonk®-
Studie: 59 Prozent sehen in der Integration von Kundenfeedback in die Produktentwicklung

eine grofle Herausforderung.
Je mehr die Customer Journey digitalisiert wird beziehungsweise digitale und physische
Kanale miteinander verknUpft werden, desto wichtiger wird es, sowohl qualitatives als auch

quantitatives Feedback zu erheben und die gesammelten Informationen auch mit UX-KPIs

unter anderem aus Verhaltensdaten (Bounce Rate, Rage Click, Error Rate bei Formularen)

Linendonk®-Studie 2023 | 67


https://www.luenendonk.de/produkte/studien-publikationen/luenendonk-studie-2023-cloud-data-software-der-kern-der-digitalen-transformation/
https://www.luenendonk.de/produkte/studien-publikationen/luenendonk-studie-2023-cloud-data-software-der-kern-der-digitalen-transformation/

Der Markt fir Digital Experience Services in Deutschland

zu kombinieren. Ein anderer Aspekt ist, dass mit der zunehmenden agilen Entwicklung
digitaler Produkte durch crossfunktionale Teams immer mehr Produktorganisationen mit
der Verantwortung fir Entwicklung und Betrieb wahrend des gesamten Lebenszyklus ent-
stehen. Diese sind im DevOps-Prozess auf User-Feedback angewiesen, das direkt nach der
Datenerhebung in die Development-Teams zurlckgespielt wird, um die Funktionalitaten

weiter zu verbessern.

FACHKRAFTEMANGEL UND DIE DIGITALE TRANSFORMATION STELLEN DIE GROSSTEN
HERAUSFORDERUNGEN DAR

Fachkraftemangel 75%

Adaption neuer digitaler Technologien & Beschleunigung der digitalen

o
Transformation 71%

Sustainable by Design

Geschwindigkeit der Digitalisierung

Sammlung & Auswertung von Daten an den Kundenschnittstellen
Entwicklung von modernen User Experiences

Schnelle Adaption von Feedback in den Produktentwicklungsprozess

Entwicklung & Umsetzung von cross-medialen Content-Strategien und
Kampagnen

Abbildung neuer digitaler kundenzentrischer Services in Backend-Prozesse
und Systeme

Aufbau von kanaliibergreifenden Digital-Experience-Strecken entlang aller
Kunden-Touchpoints

Verkauf der Produkte & Services iiberwiegend liber soziale Medien
Abb. 24: Frage: Wie bewerten Sie die folgenden Faktoren in den kommenden zwei Jahren als Herausforderung fiir Inr Unternehmen?; Skala von 1 =

.keine Herausforderung” bis 4 = ,sehr groBe Herausforderung”; Werte beziehen sich auf ,groBe Herausforderung” und ,sehr groBe Herausforderung”;
Alle Teilnehmer; n = 144
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End-to-End-Steuerung der Customer Journey

Eine wichtige Voraussetzung fur eine erfolgreiche Transformation hin zu einem kunden-
zentriert agierenden Unternehmen ist es, dass Digitalisierungsprogramme nicht mehr wie
traditionell in einzelnen Funktionssilos geplant und umgesetzt werden, sondern funktions-
Ubergreifend. Das fuhrt dazu, dass in Zukunft immer h&dufiger Bereiche wie Marketing,
Vertrieb oder Kundenservice nicht mehr nur fir ihren Teil einer Kundenbeziehung oder
eines digitalen Produkts (z. B. Webshop) die Verantwortung tragen, sondern diese
Verantwortung auf ein dediziertes Produktteam Ubertragen wird. In 40 Prozent der be-
fragten Unternehmen gibt es bereits entsprechende Produktteams, die im Sinne einer
Produktorganisation eine End-to-End-Verantwortung fur die Steuerung der Customer
Journey tbernehmen. Solche Produktteams haben die Verantwortung fir Entwicklung und
Operations eines digitalen Produkts, kdnnen durch eine enge Abstimmung deutlich fle-
xibler auf veranderte Anforderungen reagieren und sind auch fir die Orchestrierung aller
dazugehorigen Services verantwortlich. Weitere 35 Prozent planen mit Blick in die Zukunft

die Auflésung von Silos und den Aufbau entsprechender Produktteams.

Diejenigen Unternehmen, die bereits in einer Produktorganisation arbeiten, integrieren
entsprechend dem DevOps-Ansatz Business- und IT-Anforderungen von Anfang an in
die (Weiter-)Entwicklung von Produkten (40 %). Weitere 42 Prozent planen die frih-
zeitige Integration von funktionalen und nichtfunktionalen Anforderungen zu Beginn
einer Produktentwicklung. Da es bei der Entwicklung digitaler Produkte und digitaler
Geschéaftsmodelle immer mehr auf Geschwindigkeit und Qualitdt der Kundenzentrierung
ankommt, wird die Fahigkeit einer integrierten Business- und IT-Organisation in Zukunft
noch viel stérker als bisher entscheidend sein, um die Innovationskraft zu erhéhen und
Differenzierungsfaktoren durch eine hohe digitale Exzellenz aufzubauen. Dartber hi-
naus sind dedizierte Produktteams besser in der Lage, regelmaBige Updates, Patches
und Releases fur digitale Produkte einzuspielen oder neue Funktionalitaten ohne

Prozessstorungen zu integrieren.
In jedem zweiten Unternehmen (50 %) bestehen zwar noch die traditionellen Silos,
allerdings sind 28 Prozent der Unternehmen bereits dabei, fir Themen rund um

Digital Experience und Kundenzentrierung Produktteams aufzubauen und ihnen die

Verantwortung fur Fachlichkeit, Design und IT-Umsetzung zu Ubertragen.
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VERANTWORTUNG FUR DIGITAL EXPERIENCE PROJEKTE LIEGT BEI JEDEM ZWEITEN
UNTERNEHMEN IN DEN EINZELNEN FACHBEREICHEN

Welche der folgenden Aussagen zur Umsetzung von Digital Experience Projekte treffen auf Ihr Unternehmen zu?

Fiir Konzeption, Umsetzung und Operations sind jeweils einzelne 6%
Fachbereiche verantwortlich.

Wir integrieren von Anfang an funktionale (Business) und nicht-funktionale
(IT) Anforderungen in die Entwicklung von digitalen Produkten und DX- 42%
Strategien.
Wir steuern die Customer Journeys durch funktionsiibergreifende Teams, die
von Konzeption, Design, liber Softwareentwicklung, Data Management bis 35%
hin zum Betrieb ganzheitliche Verantwortung haben.

Wir l6sen fiir DX-Themen bisher getrennte Organisationstrukturen auf und
- . A A . " HJa Geplant
tibertragen BizDevOps-Teams die gemeinschaftliche Verantwortung fir 28% 26%
Fachlichkeit, Design und technische Umsetzung bis hin zu den IT-Operations.

Abb. 25: Frage: Welche der folgenden Aussagen zur Umsetzung von Digital Experience Projekte treffen auf Ihr Unternehmen zu?; Alle Teilnehmer; n = 140

BUDGETS FUR DIGITAL EXPERIENCE SIND HAUFIG SCHON ZENTRAL

ALLOKIERT, ABER DX-PROJEKTE WERDEN UBERWIEGEND IN DEN EINZELNEN
FUNKTIONSSILOS ENTWICKELT UND UMGESETZT

In 46 Prozent der Unternehmen liegen die Budgets fur die Entwicklung und Umsetzung
der Digital-Experience-Strategie in einem zentralen Bereich. Das deutet bereits auf eine
unternehmensweite Planung von Digitalisierungsstrategien mit Integration aller relevanten
Fachbereiche und somit auf eine einheitliche, strukturierte Vorgehensweise beim Aufbau
von Kundenzentrierung hin. Dagegen liegen die Budgets fur die Steuerung der Customer

Journey noch in 64 Prozent der befragten Unternehmen in den einzelnen Fachbereichen.

In den Unternehmen, in denen die Budgets fur die Entwicklung und Umsetzung der DX-
Strategie und fir die Steuerung der Customer Journey zentral verwaltet werden, liegen sie
Uberwiegend in einem dedizieren DX-Bereich (57 %) oder beim Chief Digital beziehungs-
weise Chief Transformation Office (52 %). Aber auch beim Vorstand liegen in 36 Prozent

der befragten Unternehmen die Budgets, was auf eine hohe Bedeutung hindeutet.

Allerdings sind die Owner der zentralen Budgets nicht immer auch diejenigen, die die
Projektverantwortung haben. So haben nur 35 Prozent der untersuchten Unternehmen
einen zentralen Bereich fur die Entwicklung und Umsetzung der DX-Strategie, obwohl
46 Prozent hierflr ein zentrales Budget haben. Daraus folgt, dass in 65 Prozent der
Unternehmen die DX-Strategie weiterhin in den Verantwortungsbereich einzelner

Fachbereiche und Business Units fallt — was einer integrierten DX-Strategie wiederum ent-
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gegensteht. Allerdings ist genau diese funktionstbergreifende Planung und Steuerung

ein zentrales Element erfolgreicher Digitalstrategien, da digitale Produkte die gesamte
Customer Journey und damit auch unterschiedliche Funktionsbereiche abdecken mussen.
Aber immerhin planen 38 Prozent der Unternehmen fir die Zukunft, diese Silo-Orientierung
aufzulésen und einen zentralen Bereich fur die DX-Strategie zu schaffen. Hinsichtlich einer
integrierten Steuerung und Orchestrierung der Customer Journey gibt es allerdings deut-
liche Unterschiede zwischen den untersuchten B2C- und den B2B-Unternehmen. So gab
jedes vierte Unternehmen aus dem B2B-Sektor an, dass ein End-to-End-Ansatz bei Digital-
Experience-Projekten bisher noch keine Anwendung findet (B2C: 9 %).

Wenn es jedoch im Anschluss an die Entwicklung der DX-Strategie um die Integration und
Steuerung der einzelnen Services rund um die Customer Journey geht, haben 53 Prozent
der Unternehmen durchaus einen zentralen Bereich, der die entsprechenden Aufgaben zur
Orchestrierung der Services koordiniert. Das ist immer noch sehr haufig die IT. So gaben 75
Prozent der Studienteilnehmer an, dass beispielsweise die Auswahl und Beauftragung von
Dienstleistern zur Unterstiitzung bei DX-Projekten tber den IT-Einkauf erfolgt. Immerhin
gibt es in 29 Prozent der Unternehmen bereits im Einkauf eine separate Warengruppe

.Digital Experience Services".

BUDGET-VERANTWORTUNG LIEGT UBERWIEGEND IN DEN EINZELNEN FACHBEREICHEN UND BUSINESS-UNITS

. . . " Falls das Budget zentral verwaltet wird, wo liegt die
Wo liegen in lhrem Unternehmen die Budgets fr ... Verantwortuna fiir das DX-Budget?

... Entwicklung und Umsetzung von Digital Experience Strategie?

In einem dedizierten Bereich fiir

Digital Experience/Customer _ 57%

Experience

Zentral 46% In den jeweils
federfiihrenden
Fachbereichen

bzw. Business Units Beim Chief Digital Officer/Chief
3 - 52%
|:>§> Transformation Officer
... Integration und Steuerung der Customer Journeys?

Vorstand/Geschaftsfiihrung _ 36%

Zentral 350, . .
In den jeweils

federfiihrenden
64% Fachbereichen d . 6%

bzw. Business Units

Abb. 26: Frage: Wo liegen in lhrem Unternehmen die Budgets fir... ?; Alle Teilnehmer; Haufigkeitsverteilung n = 145
Frage: Wenn zentral, wo liegt die Verantwortung fiir das DX-Budget?; Alle Teilnehmer; Mehrfachnennungen; n = 69
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EINKAUF VON DIENSTLEISTERN FUR DX-PROJEKTE ERFOLGT UBERWIEGEND DURCH DEN IT-EINKAUF

Gibt es in lhrem Unternehmen einen zentralen Bereich, der die Verantwortung tragt fiir ...

35%

... Entwicklung und Umsetzung von Digital Experience Strategie?
38%

53%
... Integration und Steuerung der einzelnen Services rund um die _

Customer Journeys?
24%

HJa Geplant

Abb. 27: Frage: Gibt es in Ihrem Unternehmen einen zentralen Bereich, der die Verantwortung tragt fir ... ?; Alle Teilnehmer; n = 147
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Technologietrends 2023 versus 2025

Digitale Technologien fordern die Entwicklung innovativer Produkte und Geschaftsmodelle.
Zudem dienen sie auch dem Design neuer Prozessketten und der Employee Experience.
Lunendonk hat daher gefragt, welche Technologiethemen im Jahr 2023 besonders re-
levant sind und wie sich die Relevanz bis 2025 voraussichtlich entwickeln wird. Uber die
Relevanz von Technologien fur den Aufbau von Kundenzentrierung und die Steigerung der
Digital Experience gibt es mittlerweile keine zwei Meinungen mehr: Digitale Technologien
wie Cloud, Data Analytics, Open Source, Augmented Reality oder Kinstliche Intelligenz
ermdglichen es beispielsweise, an den Kundenschnittstellen durch eine neue Art von
Touchpoints, mehr Automatisierung und End-to-End-Prozesse eine vollig neue Experience
und Markenwahrnehmung und somit neue Differenzierungsfaktoren zu schaffen. Sie sind
aber auch die Voraussetzung dafir, dass im Unternehmen vorhandene Daten beispiels-
weise Uber Kauf- und Nutzungsverhalten der Kundinnen und Kunden oder zum Kunden-
Feedback Uiberhaupt systematisch erfasst und zielgerichtet ausgewertet werden kénnen.
Und auch bei der Softwareentwicklung spielen Technologien wie Cloud-native (Platform as
a Service), DevOps, Low Code oder CI/CD eine wichtige Rolle.

TECHNOLOGIETRENDS: DATA & ANALYTICS PLATFORMS, 10T UND KI GEWINNEN STARK AN BEDEUTUNG

i I
Cyber Security 902% +2%

Intelligente Automatisierung 93%

829% +11%
Cloud-native —82% 95% +13%

Customer Data Platforms —80% 92% +12%

Microservices / Composable Architecture —78% 89% +11%

Marketing Automation Platforms —77% 94% +17%

Virtual Reality / Augmented Reality 76% 87% +11%

i e
Data & Analytics Platforms 99%

f . _______________________________________________________________________________|
Product Information Management Systeme 94%
. _______________|
Seamless Commerce 76%
i mewn |
(Industrial) Internet of Things 82%

Machine Learning

Generative Al (zB. ChatGPT) —42% 78% B 2025

i ]
Hyperpersonalisierung 37% 69% 2023 +32%
4 I
Blockchain & Krypto 3% 34% +21%

Abb. 28: Frage: Wie bewerten Sie bezogen auf Ihr Unternehmen die Relevanz der folgenden Technologien? 2025; Skala von 1 = ,keine Relevanz” bis 4 =
.sehr hohe Relevanz”; Werte beziehen sich auf die Antworten ,sehr hohe Relevanz” und ,hohe Relevanz”; Alle Teilnehmer; n = 142 (2023); n = 135 (2025)
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GENERATIVE Al - DER ANFANG VON MEHR

Das Jahr 2023 markierte mit der Marktreife von Generative Al einen wichtigen techno-
logischen Meilenstein, und zwar die selbststandige Generierung von Inhalten wie Texten,
Videos, Bildern oder Grafiken. Damit kommen Unternehmen einen groBen Schritt bei

der intelligenten Automatisierung ganzer Geschaftsprozesse weiter. Die Relevanz von
Generative Al flr ihr eigenes Unternehmen schatzen bereits 42 Prozent der befragten DX-
Verantwortlichen als hoch ein. Mit Blick auf das Jahr 2025 sehen schon 75 Prozent eine
hohe Relevanz — die groBte Steigerung aller abgefragten Technologien. Tatsachlich hat das
Potenzial von Generative Al disruptiven Charakter und die Einsatzbereiche sind vielfaltig.
Ein groBer Vorteil liegt zudem in der einfachen Bedienbarkeit vor allem von Chat GPT.
Aber auch Aleph Alpha, ein deutsches KI-Start-up, gewinnt an Akzeptanz, vor allem im
Enterprise-Kontext, da es fir die Nutzenden einfacher nachvollziehbar sein soll, woher die
Kl ihre Informationen bezieht — was vor allem aus ethischen und aus Compliance-Griinden
eine wichtige Anforderung ist.

EBENSO WIE DIE DIENSTLEISTER SEHEN AUCH KUNDEN GROSSE POTENZIALE ZU GENERATIVE Al
Potenziale Vorteile

Chatbots zur Kunden- und 40; Erledigen von standardisierbaren
0
{ g (-Q\E 3 Mitarbeiterkommunikation 4% < ) .é. b e

wertschopfende Tatigkeiten

84%

Q: ©Verbesserung von Produkten &

~‘ B: Dienstleistungen durch 68% Produktivitatsvorteile
mm Feedback

|' 'I Content-Erstellun E‘g:E Schnellere Umsetzung von
I I ontel ung f Projekten

Steigerung der
% Mitarbeitendenproduktivitat

&5

O
@[I Targeting & Segmentierung

I
{?\?} Personalisierung

Gy
"{é}@: Steigerung der Kreativitat
=

gﬂ ! Instrument zur Bewéltigung des

Fachkraftemangels

Abb. 29: Frage: In welchen Einsatzbereichen sehen Sie in Ihrem Unternehmen Potenziale von Generative Al?; Skala von 1 = ,gar nicht” bis 4 = ,sehr stark”;
Werte beziehen sich auf ,eher stark” und ,sehr stark”; Alle Teilnehmer; n = 146; Frage: Welche Vorteile versprechen Sie sich fir Ihr Unternehmen vom
Einsatz von Generative Al?; Skala von 1 = ,gar nicht” bis 4 = ,sehr stark”; Werte beziehen sich auf ,eher stark” und ,sehr stark”; Alle Teilnehmer; n = 145

Linendonk hat aufgrund der Marktreife der Generative-Al-Lésungen die Studien-
teilnehmenden gefragt, welche Einsatzpotenziale und Vorteile sie sehen. 84 Prozent sehen in
der Erledigung standardisierbarer Aufgaben und in der Méglichkeit, sich in Zeiten des demo-
grafischen Wandels und eines angespannten Arbeitsmarktes auf wertschépfende Tatigkeiten

zu fokussieren, einen klaren Vorteil. Sieben von zehn Befragten sehen dartber hinaus
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Produktivitatsvorteile, die schnellere Umsetzung von Projekten (67 %) und eine Steigerung
der Produktivitat der Mitarbeitenden (61 %). Potenzielle Einsatzbereiche werden vor allem

in Chatbots zur Kommunikation mit Kundinnen und Kunden und unter den Mitarbeitenden
(74 %), in der Verbesserung der Produkte durch das schnellere Verarbeiten von gesammel-

tem Kundenfeedback (68 %) und in der Erstellung von Content (60 %) gesehen.

PROZESSAUTOMATISIERUNG IST DIE NACHSTE STUFE ZUR DIGITALEN
TRANSFORMATION

Das Potenzial von Generative Al eroffnet neue Moglichkeiten in der intelligenten
Automatisierung von Geschéftsprozessen und ganzer Prozessketten. Vor allem der
Aufbau von End-to-End-Prozessketten und von deren automatisierter und datenbasier-
ter Steuerung ist eine wichtige Voraussetzung fur die erfolgreiche Umsetzung kunden-
zentrischer und digitaler Strategien. Fir 82 Prozent der Befragten hat die intelligente
Automatisierung bereits heute (2023) eine hohe Relevanz. Mit Blick auf das Jahr 2025

sehen 93 Prozent eine hohe Relevanz.

Weitere relevante Technologien fur die intelligente Automatisierung und das intelligen-
te Unternehmen sind Machine Learning (ML) sowie ,Data & Analytics”-Plattformen. Mit
der rasant zunehmenden Reife von KI-L6sungen gewinnt vor allem Machine Learning an
Bedeutung: 77 Prozent der Befragten sehen fur das Jahr 2025 darin eine hohe Relevanz
(2023: 48 %).

Bereits eine hohe Relevanz haben ,Data & Analytics”-Plattformen. Hierunter sind
Anwendungen zu verstehen, die einen ,Zwischen-Layer” zwischen dem Ort der
Datenerzeugung und der Nutzung der Daten darstellen. ,Data & Analytics”-Plattformen
sollen aus Daten nutzbare Informationen machen, wodurch bessere Entscheidungen ge-
troffen werden, Kundinnen und Kunden personlicher und individueller angesprochen wer-
den und Unternehmen sich insgesamt zu einer datengetriebenen Organisation entwickeln.
Folglich erwarten auch so gut wie alle Studienteilnehmer (99 %), dass ,Data & Analytics"-
Plattformen 2025 fur ihr Unternehmen eine wichtige Rolle spielen werden — ein Plus von

12 Prozentpunkten.

Ebenfalls eine starke Bedeutungszunahme prognostizieren die befragten Unternehmen
Customer-Data-Plattformen. Dabei handelt es sich um Datenbanksoftware, die dauer-
hafte und einheitliche Aufzeichnungen von Kundendaten erstellt. Eine Customer-Data-
Plattform ermdglicht einen 360-Grad-Blick auf jede einzelne Kundin und jeden einzelnen
Kunden. Sie wird daher auch ,Single Customer View” genannt und ist eine immer wichti-
gere Grundlage, um Marketingaktivitaten durchzufiihren und zu analysieren. Bereits heute

sehen 82 Prozent der Befragten in Customer-Data-Plattformen eine hohe Relevanz — 2025

Linendonk®-Studie 2023 | 75



Der Markt fir Digital Experience Services in Deutschland

sind sie dann schon flr 92 Prozent eine wichtige Technologie in Marketing und Vertrieb.
In der Vorjahresstudie waren es noch 76 Prozent, die die Relevanz von Customer-Data-

Plattformen als hoch eingestuft haben.

Mit zunehmender Reife von Customer-Data-Plattformen ist auch Marketing Automation,
also das automatisiere Ausspielen von Content und Kampagnen, deutlich besser mog-
lich. Folglich steigt die Relevanz von Marketing Automation parallel zu derjenigen der
Customer-Data-Plattform (2023: 78 %, 2025: 94 %). In der Vorjahresstudie waren es ahnlich
hohe Werte.

Ahnlich wie Generative Al sehen die Studienteilnehmenden in der Hyperpersonalisierung
enormes Potenzial fiir die Zukunft. 69 Prozent der Befragten schatzen die Relevanz als

hoch ein — was einem Anstieg um 32 Prozentpunkte entspricht (2023: 37 %).

Hyperpersonalisierung gilt als Kénigsdisziplin der Kundenzentrierung, weil unter ande-

rem durch den Einsatz von Kl-Verfahren eine kontext- und echtzeitgetriebene Form der
Kundenansprache ermoglicht wird und Content und Kampagnen zielgruppenspezifisch und
sogar fur einzelne Kunden ausgespielt werden kdnnen. Die Basis dafir sind Daten, die mit

Hilfe von Data & Analytics zu Customer Insights veredelt werden.

MIT DEM COMPOSABLE BUSINESS IN DIE DIGITALE PLATTFORMOKONOMIE
Dazu ist es jedoch erforderlich, dass die Technologieplattformen deutlich agiler, flexib-
ler und offener gegentber externen Services werden, um die neuen, plattformbasierten
Geschaftsprozesse zu unterstitzen. Dazu gewinnt der Ansatz des Composable Enterprise
stark an Bedeutung. Aus technologischer Sicht besteht das Composable Enterprise

aus Packaged Business Capabilities, das heif3t, die Unternehmens-IT ist aus einzelnen
Softwarekomponenten zusammengesetzt, von denen jede jeweils eine Businessfunktion
abdeckt, sodass fur die jeweilige Aufgabe das beste System beziehungsweise die beste
Applikation genutzt wird (Best of Breed).

Diese Modularisierung steht im Gegensatz zu den bisherigen monolithischen Ansatzen
und starren Technologie-Architekturen im Sinne von Best of Suite. Der Vorteil einer mo-
dularen Architektur besteht folglich darin, dass die einzelnen Softwarekomponenten bei
Bedarf leichter ausgetauscht und angepasst oder neue Services sehr schnell hinzugefugt
werden konnen — eine zentrale Anforderung der Plattformdkonomie. Durch diesen mo-
dularen Ansatz lasst sich auch die derzeit entstehende produktorientierte Business- und
IT-Organisation unterstltzen, indem beispielsweise neue Updates, Patches und Releases
schneller eingespielt werden, da dies automatisiert geschieht — teilweise ohne dass die

Nutzenden es merken. So kbnnen etwa neue Services wie Click & Collect oder Track &
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Trace in kurzester Zeit umgesetzt und das Kundenerlebnis verbessert werden. Composable
Enterprises setzen daher auf eine MACH-Architektur (Microservices, API first, Cloud-
based, Headless), um die einzelnen Systeme zu verknlpfen und intelligente End-to-End-

Prozessketten zur Orchestrierung der Services zu schaffen.

VERNETZTE IOT-WELTEN

Die Vernetzung physischer und virtueller Produkte, das (Industrial) Internet of Things, soll
laut den Studienteilnehmern bis 2025 ebenfalls stark an Bedeutung gewonnen haben,
was aber auch dazu fihrt, dass deutlich mehr Daten gesammelt und verarbeitet wer-
den mdssen. Die hthere Relevanz von Technologien rund um Data & Analytics fur die

Studienteilnehmenden unterstreicht diese Anforderung.

Durch die Verknupfung und Kommunikation von Geraten, Maschinen oder Fahrzeugen las-
sen sich beispielsweise Prozesse effizienter und starker automatisiert gestalten. Gleichzeitig
sind neue Business Models maglich. Produkte werden daher immer &fter mit Sensoren
und Aktoren ausgestattet und enthalten Software. Der Anstieg um 32 Prozentpunkte fur
diese These in dieser Studie unterstreicht dies. Erwartungsgemal schatzen besonders

die untersuchten Unternehmen aus den einzelnen Industriebranchen sowie aus dem

Telekommunikationssektor die Relevanz von (I)loT als stark steigend ein.

METAVERSE - THE NEXT BIG THING?

Das Metaverse ist die nachste Stufe des Internets; es schafft virtuelle 3D-Umgebungen, in
denen virtuelle Erlebnisse, Echtzeit-3D-Inhalte und andere damit verbundene Medien mit-
einander verknipft werden. Diese virtuellen 3D-Umgebungen kénnen mittels Augmented/
Virtual Reality (AR/VR) oder klassischer Endgeréte wie PC oder Smartphone genutzt
werden. Als Web3-Internet konzipiert, kénnen Anwenderinnen und Anwender in virtuel-

le Welten eintauchen, Avatare als digitale Stellvertreter ihrer Person nutzen und mithilfe
neuer Technologien virtuelle Objekte austauschen. Vor allem Industrieunternehmen be-
schéaftigen sich sehr intensiv mit dem Industrial Metaverse als nachster Stufe der digitalen

Produktentwicklung und der digitalen Abbildung von Produktionsanlagen und Fabriken.

Das Metaverse hat derzeit zwar ahnlich wie Generative Al noch Hype-Charakter, aber eine

ganze Reihe von Unternehmen entwickelt schon konkrete Anwendungen.
Handlern erméglicht es das Metaverse beispielsweise, eigene virtuelle Kaufwelten zu erschaf-
fen und neue Kundenbindungsprogramme aufzubauen, um den Kundinnen und Kunden die

Moglichkeit zu bieten, digitale Sammelmarken (Non-Fungible Tokens, NFTs) zu verdienen

und zu kaufen, die den Zugang zu neuen, faszinierenden Erlebniswelten freischalten.

Linendonk®-Studie 2023 | 77



Der Markt fir Digital Experience Services in Deutschland

Produkthersteller wiederum kénnen mit dem Metaverse neue Mdglichkeiten des
Storytelling und des Vertriebs schaffen. Sie kdnnen ihre Marken authentisch in die vir-
tuelle Welt des Metaverse integrieren und damit insbesondere junge oder sehr digital-
affine Zielgruppen ansprechen. Durch den Vertrieb von Produkten k&nnen sie sich neue

Erlosquellen erschlieBen.

Aber auch in der Industrie bieten sich enorme Potenziale — beispielsweise durch den Digital
Twin. So kdnnen Produkte zunéachst in einer virtuellen Welt entwickelt und getestet und
damit Produktionskosten gespart werden. Ebenso lassen sich Maschinen und Anlagen in
virtuellen Umgebungen effizienter warten oder Updates und Releases installieren. Auch

bei der Fernwartung von Briicken, Offshore-Windparks oder anderen schwer zugénglichen

Anlagen kénnen virtuelle Welten helfen.

RELEVANZ DES METAVERSE IST SEHR BRANCHENABHANGIG

Wie genau das Metaverse mittel- und langfristig aussehen wird und welche Use Cases

sich durchsetzen werden, wird sich in den kommenden Jahren erst noch zeigen. Fur

51 Prozent (2022: 45 %) der an der Studie beteiligten Unternehmen hat das Metaverse eine
hohe Relevanz. Dabei beschaftigen sich jedoch vor allem Industrieunternehmen mit dem

Metaverse deutlich haufiger als Unternehmen aus den Ubrigen Branchen.

TROTZ GEN AI-HYPE HAT DAS METAVERSE NICHT AN RELEVANZ VERLOREN

Das Metaverse hat fur uns... Anwendungsfalle & Bereiche

Events, Meetings und =
sehr hohe Relevanz I 17 vessen N >

15%

]

Jedes zweite

Unternehmen I E-Commerce/Vinucle | R .
o

beschéftigt sich hohe Relevanz 30% Showrooms
derzeit mit dem

Metaverse. ! L ke
eher keine Relevanz ’ Produktentwicklung _ 25%

40%

\
B4

. - 12%
keine Relevanz 15% Produktionssteuerung - 15%
° (Digital Twin) °

m 2023 2022

s @

Abb. 30: Frage: Das Metaverse ist eines der groBten Hype-Themen in diesem Jahr. Beschaftigt sich Ihr Unternehmen mit diesem Thema?; Skala von ,keine
Relevanz” bis ,sehr hohe Relevanz”; Alle Teilnehmer; n = 147 (2023), 124 (2022)
Frage: In welchen Bereichen kdnnen Sie sich Anwendungsfalle fir Ihr Unternehmen vorstellen?; Alle Teilnehmer; Mehrfachnennungen; n = 144
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Investitionen in Digital Experience

Obwohl sehr viele Unternehmen groBe Fortschritte darin machen, kundenzentrischer

zu agieren und mit digitalen Angeboten Kunden und Kundinnen zu begeistern und

zu binden, sind die meisten noch nicht am Ende ihrer Reise. So zeigte die Frage nach

der Einschatzung des Wettbewerberumfeldes, dass sich ein groBer Teil der befragten
Unternehmen groBBe Sorgen macht, dass ihre Geschaftsmodelle von Disruption bedroht
sind oder dass Wettbewerber, die bei der digitalen Transformation schneller und besser
sind, Marktanteile gewinnen. Investitionen in Kundenzentrierung, Digital Experience und
Technologieplattformen sind daher weiterhin ganz oben auf der Agenda. Linendonk wollte
daher wissen, in welche Themen die untersuchten groBen mittelstandischen Unternehmen

und Konzerne in den kommenden Jahren investieren.

DIGITALE PLATTFORMEN SIND IM KOMMEN

Die starksten Investitionen sollen in die Entwicklung und Implementierung digitaler
Plattformen — also in den Aufbau plattformbasierter Geschaftsmodelle — flieBen. 94 Prozent
der befragten Unternehmen planen hier hohe Investitionen. In der Vorjahresstudie aus dem
Jahr 2022 gaben 93 Prozent an, in diesen Bereich zu investieren. Dass fast alle der unter-
suchten Unternehmen in digitale Plattformen investieren, unterstreicht ihre strategischen
Planungen, in Zukunft ihre Geschaftsmodelle deutlich starker zu digitalisieren (siehe Kapitel
,Status quo bei Kundenzentrierung und Digital Experience”). So ergénzen beispielsweise
immer mehr Unternehmen ihr bisheriges Geschaftsmodell etwa um digitale Plattformen

wie digitale Marktplatze, E-Commerce- oder loT-Plattformen.

Solche plattformbasierten Geschéftsmodelle erfordern jedoch gewisse technologische
Voraussetzungen. Wenn also in Zukunft immer mehr Transaktionen sowohl unter den
Unternehmen als auch mit den Endkundinnen und kunden auf der Basis plattform-
basierter Geschaftsmodelle abgewickelt werden, missen die digitalen Angebote der
Plattformbetreiber wie auch der Plattformteilnehmer hinsichtlich ihrer User Experience

so gut sein, dass die Nutzenden bereit sind, ihre Daten zu teilen, woraus sich durch

den Einsatz von Kl beziehungsweise Algorithmen wiederum enorme Méglichkeiten fur
Prozessverbesserungen und individualisierte Kundenansprachen ergeben. Nicht zuletzt
spielen auch Personalisierung und Targeting eine zentrale Rolle, um Crossselling- und
Upselling-Effekte zu erzielen: So setzen digitale Marktplatze darauf, dass die Personen ihrer
Zielgruppe an allen Interaktionspunkten maéglichst jeweils als Individuum identifiziert wer-
den — beispielsweise Uber eine zentrale Kunden-ID, die an alle CRM-Systeme angebunden

ist und mit der sich eine Kundin oder ein Kunde an allen digitalen Touchpoints anmelden
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kann. Schnittstellenoffenheit ist ein Grundprinzip digitaler Plattformokosysteme, um bei-
spielsweise Uber APIs digitale Zusatzdienste von Drittanbietern in das eigene Angebot zu
integrieren oder umgekehrt die eigenen Produkte an andere Plattformen anzubinden oder
Uber Systemgrenzen hinweg End-to-End-Prozesse zu schaffen und kontinuierlich Daten

auszutauschen.

An dieser Stelle kommen immer starker Digital-Experience-Plattformen ins Spiel. Fihrende
Anbieter sind beispielsweise Adobe, Sitecore oder Magnolia. Dabei handelt es sich um
Technologieplattformen, die ein Set einzelner Technologien zur Erstellung, Verwaltung,
Bereitstellung und Optimierung kontextbezogener digitaler Erlebnisse vereinen. Diese
Integration muss nicht unbedingt in einer einzelnen Suite erfolgen. Es kénnen auch meh-
rere Technologien durch Microservices und APIs zu einer End-to-End-Prozesskette vernetzt
werden. 63 Prozent der befragten Unternehmen werden in den nachsten zwei Jahren in

Digital-Experience-Plattformen investieren.

Da Digital-Experience-Plattformen ihren Mehrwert vor allem aus der Nutzung von
Kundendaten erzielen, ist die Zusammenfihrung und Standardisierung von Daten aus
unterschiedlichen Quellen eine zentrale Anforderung, um den vollen Nutzen zu ent-

falten. Die stark steigende Relevanz von Technologien rund um Data & Analytics und

ganz speziell von Customer Data Platforms bestatigt den Trend zu Digital-Experience-
Plattformen. In diesem Zusammenhang wollen auch 78 Prozent der Unternehmen in den
kommenden zwei Jahren einen weiteren Investitionsschwerpunkt auf die Weiterentwicklung
ihrer ,Data & Technology”-Strategie legen, um die prozessualen und technologischen

Voraussetzungen zu schaffen.

DIGITALE PRODUKTE UND NEUE GESCHAFTSMODELLE FEUERN DIGITAL
MARKETING AN

Analog zu den hohen Investitionen in die digitale Plattformékonomie und einer hoheren
Reife in der Nutzung von Digital-Experience-Plattformen verédndern sich die Anforderungen
an Marketing und Vertrieb. Kundinnen und Kunden nutzen mittlerweile in hohem MaBe
digitale Kanale und wollen folglich mit digitalen Inhalten angesprochen werden. 84 Prozent
der Unternehmen werden 2024 und 2025 daher in ihre Marketingstrategie und damit
verbundene digitale Aktivitaten investieren. Darunter fallen etwa Data-Driven-Marketing-
Strategien, Market Research Analysis oder die Entwicklung von Conversions und Leads mit

einem effizienten ROI.
In diesem Zusammenhang ist im Vergleich zum Vorjahr (2022) der Anteil der Unternehmen

deutlich gestiegen, die in die Media-Produktion investieren werden. Dabei geht es um

digitale Medienformate wie Videos und andere digitale Formate, um Content mit mehr
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Emotionen und kanal- und zielgruppenspezifischer auszuspielen. Bei der Media-Produktion
gibt es laut der Studie den héchsten Anstieg in den Investitionen: So gaben im Jahr 2022
nur 58 Prozent der Unternehmen an, in diesen Bereich signifikant zu investieren. Interessant
ist, dass auch neun von zehn befragten B2B-Unternehmen hier hohe Investitionen planen,

wobei der Anteil an Unternehmen aus dem Industriesektor dhnlich hoch ist.

Dagegen ist der Anteil der Unternehmen, die in die Themen Advertising und Performance
investieren, im Vergleich zum Vorjahr riicklaufig. Haben 2022 noch 81 Prozent hohe
Investitionen flr das Jahr 2023 geplant, so sind es mit Blick auf die Jahre 2024 und 2025
nur noch 60 Prozent, wobei der Anteil an den untersuchten Handelsunternehmen mit

70 Prozent weiterhin auf einem hohen Niveau ist.

UNTERNEHMEN INVESTIEREN IN DIE ENTWICKLUNG & IMPLEMENTIERUNG DIGITALER LOSUNGEN UND
MARTECH

Entwicklung und Implementierung von digitalen Plattformen 993‘},/%
o

i f 91%
Media Produktion 58%

84%
83%
81%
81%
78%

Marketing Strategie

Managed Services & Hosting von kundenzentrischen Operations
Social Commerce*

Data & Technologie Strategie 78%

78% W 2023

i i 5 2022
Business Strategie 76% 0

64%
61%
. N . . - . 60%
Usability Design: UX/UI, Usability & Design Testing, Voice Ul 63%
o
60%

Communication & Content

Advertising & Performance 81%

; 55%

CX Strategie 599
; ; 45%

Visual Design 43%

Abb. 31: Frage: In welche der folgenden Bereiche flieBt das Budget fiir Digital Experience in lhrem Unternehmen in den kommenden zwei Jahren?; Skala

von 1 = ,keine Investitionen” bis 4 = ,sehr starke Investitionen”; Werte beziehen sich auf ,starke Investitionen” und ,sehr starke Investitionen”; Alle

Teilnehmer; n = 143

Linendonk®-Studie 2023 | 81



Der Markt fir Digital Experience Services in Deutschland

Anforderungen an die Zusammenarbeit mit DXS-
Dienstleistern

Wie bereits in den Vorjahresstudien stellt eine hohe Branchen- und Zielgruppenkompetenz
fur fast alle Studienteilnehmenden die wichtigste Anforderung an externe Dienstleister

dar. Der Anteil ist im Vergleich zum Jahr 2022 sogar noch leicht gestiegen. So sehen

96 Prozent die Branchen- und Zielgruppenkompetenz als wichtig an (2022: 94%). Eine
hohe Kompetenz in kundenzentrischen Methoden und Herangehensweisen ist 94 Prozent
der Befragten im Auswahlverfahren wichtig. 2022 waren es mit 92 Prozent ebenfalls etwas
weniger Befragte.

Eine ausgepragte Design- und Kreativitatsexpertise bei der Entwicklung digitaler Losungen
oder Produkte ist fur 9 von 10 Befragten eine weitere Kernanforderung an externe
Dienstleister (2022: 88 %).

Ebenfalls weiterhin sehr relevant ist es fir 94 Prozent der Befragten, dass Dienstleister

eine hohe IT-Integrationskompetenz aufweisen. Hier handelt es sich mittlerweile um eine
Basisanforderung, da alle digitalen Losungen entweder in Bezug auf die vorhandene
Business- und IT-Architektur konzipiert oder mit anderen Anwendungen verbunden und in
die IT-Backend-Systeme integriert werden mussen.

EINE HOHE BRANCHEN- UND IT-KOMPETENZ SOWIE KUNDENZENTRISCHE ARBEIT IST BEI DER
DIENSTLEISTERWAHL ESSENZIELL

Branchen-/Zielgruppenkompetenz 96%

Backend-Integration/IT-Kompetenz 94%

Hohe Kompetenz in kundenzentrierten

o
Herangehensweisen 94%

Dedizierte Design- und Kreativitats-Expertise 90%

Kenntnisse im Aufbau von Strukturen zur Innovations-

. q P 88%
und Produktentwicklung/agiler Organisationsformen

Digital-Experience-Full-Service-Portfolio 87%
Transformations- und Change Management 85%
Image/Renomee 83%
Hohe Expertise in Emerging Technologies 68%
Bereitschaft, finanzielle Risiken einzugehen 52%
Moglichkeit, Near- und Offshoremodelle anzubieten 48%

Abb. 32: Frage: Was sind aus Ihrer Sicht wichtige Eigenschaften fiir die Wahl eines Dienstleisters fiir Projekte rund um die digitale Transformation?; Skala
von 1 = ,lUberhaupt nicht wichtig” bis 4 = ,sehr wichtig”; Werte beziehen sich auf ,sehr wichtig” und ,eher wichtig”; Alle Teilnehmer; n = 144
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Einer klaren Mehrheit der befragten Unternehmen (87 %) ist es bei der Auswahl von
Dienstleistern wichtig, dass diese in der Lage sind, Projekte im Bereich Digital Experience
End-to-End zu planen und umzusetzen. Dazu gehort auch die Orchestrierung der einzel-
nen Services zu einem integrierten Management der Customer Journey. Ein Full-Service-
Portfolio bestehend aus Consulting-, Design-, Kreativitats- und IT-Transformations-Services
hat daher hohe Relevanz. Dabei Ubertragt ein Drittel der befragten Unternehmen die
Verantwortung fur die einzelnen Services zur Steuerung der Customer Journey ihrem je-

weiligen Dienstleistungspartner.

NOTWENDIGKEIT ZUR INTEGRATION VON STRATEGIE, KREATION, DESIGN, MEDIAPRODUKTION UND IT-
BETRIEB WIRD ERKANNT, ABER SELTENER UMGESETZT

Um unsere Kunden mit einer Digital Experience entlang der gesamten Customer Journey zu begeistern, mussen die Disziplinen

Strategie, Kreation, Design, Mediaproduktion, Systemintegration und Plattform-Betrieb vollintegriert betrachtet werden?

Stimme nicht zu

Stimme eher nicht zu

Stimme voll zu

Stimme eher zu

Abb. 33: Frage: Wie bewerten Sie die folgende Aussage: Um unsere Kunden mit einer Digital Experience entlang der gesamten Customer Journey zu
begeistern, missen die Disziplinen Strategie, Kreation, Design, Mediaproduktion, Systemintegration und Plattform-Betrieb vollintegriert betrachtet
werden?; Skala von 1 = ,stimme nicht zu” bis 4 = ,stimme voll zu”; Alle Teilnehmer; n = 147
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Fazit und Ausblick

UNTERNEHMEN MACHEN FORTSCHRITTE BEI KUNDENZENTRIERUNG UND
DIGITAL EXPERIENCE, ABER ES IST NOCH VIEL ZU TUN

Die Ergebnisse dieser Studie zeigen, dass sich die Unternehmen im deutschsprachigen
Raum bei ihrer digitalen Transformation kontinuierlich weiterentwickeln und hinsichtlich
Kundenzentrierung und Digital Experience immer besser werden. Nur noch 2 Prozent der
befragten Unternehmen sehen sich im Ruckstand bei der Qualitat der Digital Experience in
ihrem Unternehmen im Vergleich zu ihren Wettbewerbern. 2021 waren es noch 26 Prozent.

Dennoch gibt es weiterhin noch viel zu tun. Die meisten Unternehmen sind noch ein

gutes Stick davon entfernt, ihren Kunden und Kundinnen eine durchgéngige Brand
Experience und eine einheitlich hohe Digital Experience auf allen Kanélen und an

allen Interaktionspunkten (Kundenservice, Logistik etc.) zu bieten. So ist der Anteil

der Unternehmen, die sich bei der Digital Experience im Vorsprung gegentber ihren
Wettbewerbern sehen, nur marginal auf 13 Prozent gestiegen (2021: 9 %). 85 Prozent sehen
sich also auf Augenhohe. Bei der digitalen Transformation geht es allerdings darum, deut-
lich innovativer und anpassungsfahiger zu sein als der Wettbewerb, weshalb die untersuch-
ten Unternehmen auch weiterhin in die Kundenzentrierung, Digital Experience und neue

Technologien investieren.

SILODENKEN LOST SICH LANGSAM AUF

Und auch mit Blick auf die Innovations- und Transformationskultur zeigt die Studie
Fortschritte, wenngleich auch hier noch einiges zu tun bleibt. Eine wichtige Voraussetzung
fur eine erfolgreiche Transformation hin zu einem kundenzentriert agierenden
Unternehmen ist es, dass Digitalisierungsprogramme nicht mehr wie traditionell in ein-
zelnen Funktionssilos geplant und umgesetzt werden, sondern funktionsubergreifend.
Immerhin 40 Prozent der Unternehmen integrieren bei der Entwicklung von digitalen
Produkten und CX-Strategien von Anfang an funktionale (Business-) und nichtfunktionale
(IT-)Anforderungen. Ebenfalls finden sich in 40 Prozent der Unternehmen entsprechende
Produktteams, die im Sinne einer Produktorganisation eine End-to-End-Verantwortung

fur die Steuerung der Customer Journey tbernehmen. Solche Produktteams haben die
Verantwortung fur Entwicklung und Operations eines digitalen Produkts, kdnnen durch
eine enge Abstimmung deutlich flexibler auf veranderte Anforderungen reagieren und sind
auch fur die Orchestrierung aller dazugehorigen Services verantwortlich. Ein groB3er Teil der

anderen Unternehmen plant den Aufbau entsprechender Produktteams.
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WEITERHIN GROSSE HERAUSFORDERUNGEN BEI DATENBASIERTEN
MASSNAHMEN

Strategien und Kampagnen werden immer haufiger auf der Grundlage von Daten und
Vorhersagemodellen getroffen. Verfahren im Bereich der Kl spielen hier eine wichtige
Rolle — beispielsweise zur intelligenten Automatisierung der Geschaftsprozesse oder zur
Kundensegmentierung und zur individuellen Kundenansprache (Hyperpersonalisierung).
80 Prozent der Unternehmen haben ihre Strategie daher auch darauf ausgerich-

tet, konsequent auf die Datennutzung zu setzen und sich damit zu einem datenge-
steuerten Unternehmen zu wandeln. Im Vergleich zu den Vorjahren zeigt die Studie
deutliche Fortschritte bei der Sammlung von Kundendaten und der entsprechenden
Weiterverarbeitung zu Customer Insights. Allerdings zeigen die Studienergebnisse auch,
dass sich vor allem die untersuchten B2C-Unternehmen bei Data & Analytics gut aufge-
stellt sehen, wogegen die Unternehmen mit B2B-Fokus vor allem bei der Ableitung von
MaBnahmen auf der Basis von Datenanalysen und der Datenautomatisierung mehrheitlich
am Anfang stehen. Dazu passt, dass es fur 63 Prozent der Unternehmen immer noch eine
groBe Herausforderung ist, an allen Kundenschnittstellen Daten zu sammeln und diese
zu monetarisieren. Auch bei der systematischen Nutzung von Kunden-Feedback sind die
untersuchten Unternehmen noch nicht so weit: 59 Prozent sehen in der Integration von

Kunden-Feedback in die Produktentwicklung eine grof3e Herausforderung.

GENERATIVE Al HAT ENORMES DISRUPTIONSPOTENZIAL

Die Relevanz von Generative Al schatzen die Studienteilnehmenden bezogen auf ihr eige-
nes Unternehmen als sehr hoch ein. Tatsachlich hat das Potenzial von Generative Al disrup-
tiven Charakter und die Einsatzbereiche sind vielféltig. 84 Prozent der Befragten sehen in
der Erledigung standardisierbarer Aufgaben einen klaren Vorteil und die Mdglichkeit, sich
in Zeiten des demografischen Wandels und eines angespannten Arbeitsmarktes auf wert-
schopfende Tatigkeiten zu fokussieren. Sieben von zehn Befragten sehen dartiber hinaus
Produktivitatsvorteile, eine schnellere Umsetzung von Projekten (67 %) und eine Steigerung
der Produktivitat der Mitarbeitenden (61 %). Potenzielle Einsatzbereiche werden vor allem
in Chatbots zur Kommunikation mit Kundinnen und Kunden und unter den Mitarbeitenden
(74 %), in der Verbesserung der Produkte durch das schnellere Verarbeiten von gesammel-

tem Kundenfeedback (68 %) und in der Erstellung von Content (60 %) gesehen.

INVESTITIONEN SPIEGELN TRANSFORMATIONSDRUCK WIDER

Neben Generative Al erwarten die Studienteilnehmenden vor allem in den
Technologiefeldern Data & Analytics, Machine Learning, Hyperpersonalisierung und loT
die stérksten Impulse fur ihre Unternehmen. Um diese Technologien jedoch sinnvoll zu
nutzen, mussen die Unternehmen weiterhin in die Modernisierung ihrer Prozess- und IT-

Landschaften wie auch in die organisatorische und kulturelle Neuaufstellung investieren.
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Mit Blick auf die starksten Investitionen werden 2024 und 2025 fast alle Unternehmen

(94 %) in die Entwicklung und Implementierung digitaler Plattformen — also in den Aufbau
plattformbasierter Geschaftsmodelle — investieren. 84 Prozent der Unternehmen werden
2024 und 2025 daher ihre Marketingstrategie und damit verbundene digitale Kampagnen
verstarken. Darunter fallen etwa Data-Driven-Marketing-Strategien, Market Research
Analysis oder die Entwicklung von Conversions und Leads mit einem effizienten ROI. In
diesem Zusammenhang ist der Anteil der Unternehmen, die in die Media-Produktion und
in Communication & Content investieren werden, im Vergleich zum Vorjahr (2022) deut-
lich gestiegen. Dabei geht es neben digitalen Medienformaten wie Videos auch um andere
digitale Formate, um Content mit mehr Emotionen und kanal- und zielgruppenspezifischer

auszuspielen.
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Nachwort

Eine solch umfassende Erhebung Gber den deutschen Markt fur Digital Experience Services
ware ohne externe Unterstltzung nicht denkbar. Aus diesem Grund danken wir folgenden
Dienstleistern fur ihre freundliche Unterstitzung bei der Studienumsetzung:

= Adesso
= Diva-e

= Plan.Net
= Reply

= Valantic

= Syzygy Group

An dieser Stelle gilt unser besonderer Dank auch allen teilnehmenden Unternehmen sowie
dem Auswertungsteam der Linendonk & Hossenfelder GmbH. Vielen Dank fur die umfas-

sende Unterstltzung bei der Erarbeitung dieser Linendonk®-Studie.

Die Linendonk & Hossenfelder GmbH ist auch nach nunmehr fast 40 Jahren intensiver
Marktanalysen und einem standigen Dialog mit Expertinnen und Experten aus
Wissenschaft, Unternehmen und Verbanden bestrebt und sicher, solide Ergebnisse und
Interpretationen zu liefern.

Gleichwohl glauben wir, dass sich immer neue Aspekte, [deen und Verbesserungs-

vorschlage ergeben. Fur derartige Hinweise sind wir stets dankbar und rufen hiermit auch
unsere Leserinnen und Leser dieser Studie dazu auf.

Herzlichen Dank im Voraus!
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Linendonk im Interview mit den Studienpartnern
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Alexander Fetzer
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Johannes Wechseler
CDO, BAUHAUS AG
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Liinendonk im Interview mit adesso adessoJ

adesso ist einer der fiihrenden IT-Dienstleister im
deutschsprachigen Raum und konzentriert sich mit
Beratung sowie individueller Softwareentwicklung auf
die Kerngeschéftsprozesse von Unternehmen und 6f-

fentlichen Verwaltungen. Dror Peled von Mitsubishi

Electric Europe und Guido Ahle von adesso berich- 1 > 4 "
Guido Ahle Dror Peled
Wissensdatenbank bei Mitsubishi Electric. Leiter Line of Deputy Division Manager

Business Digital Experience

ten liber die gemeinsame Einfiihrung einer digitalen
Infrastruktur inklusive neuem Webauftritt und zentraler

adesso SE Mitsubishi Electric Europe BV

LUNENDONK: adesso gehort zu den fiihrenden IT-Dienstleistern in Deutschland und
baut seit mehreren Jahren sein Portfolio im Bereich Digital Experience aus. Herr Ahle, Sie
sind Leiter der Line of Business Digital Experience bei adesso: Warum ist der Ausbau in die-
sem Bereich so wichtig?

GUIDO AHLE: Wir erleben seit einigen Jahren eine steigende Nachfrage nach digita-

len Lésungen und modernen Webportalen in verschiedenen Branchen. Das heif3t, unsere .
Mit unserer Erfahrung

Kunden sehen hier Handlungsbedarf — und damit nattrlich auch wir. Unternehmen wie . . -

im Bereich Digital

Mitsubishi Electric erkennen, dass sie ohne fortschrittliche Technologien und innovative . .
o ) ) i N ) ) ) Experience entwickeln
Anséatze mit ihren Zielgruppen nicht effektiv kommunizieren oder ihnen ein hochwertiges L
wir fur unsere Kunden

Online-Erlebnis bieten kdnnen. Marketing und Vertrieb kdnnen heute nur funktionieren, .
maBgeschneiderte

wenn es digital und datengetrieben passiert. Mit unserer Erfahrung im Bereich Digital . . .
Lésungen, mit denen sie

Experience entwickeln wir fiir unsere Kunden maBgeschneiderte Losungen, mit denen sie ) . .

ihre digitalen Strategien
ihre digitalen Strategien vorantreiben. . .
vorantreiben.
LUNENDONK: Welche Themen im DX-Umfeld wurden in den vergangenen Monaten be- Guido Ahle
sonders stark nachgefragt und in welchen Branchen waren Sie besonders haufig tatig? @

adesso SE

GUIDO AHLE: Besonders gefragt waren personalisierte Nutzererlebnisse, die es
Unternehmen erméglichen, ihre Kundinnen und Kunden individuell anzusprechen und
mit maBgeschneiderten Inhalten zu versorgen. Auch die Integration von Digital-Asset-

Management-Systemen (DAM) und Content-Management-Systemen (CMS) bzw. Digital-
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Experience-Plattformen (DXP) stand im Fokus, da viele Unternehmen ihre digitalen

Ressourcen effizienter verwalten mochten.

Hinsichtlich der Branchen waren wir in einem breiten Spektrum tatig. Die Automobilindustrie
investierte verstarkt in DX, um die Interaktion mit den Kundinnen und Kunden zu verbes-
sern. Aber auch bei Finanzdienstleistern, im Gesundheitswesen und im Handel sehen wir
verstarkte Aktivitaten. Die COVID-19-Pandemie hat die Notwendigkeit einer starken digita-
len Prasenz und eines nahtlosen Online-Erlebnisses in vielen Branchen verstarkt. Wir unter-

stlitzen unsere Kunden bei diesen Transformationsprozessen.

LUNENDONK: Herr Peled, Sie verantworten bei Mitsubishi Electric Europe die Bereiche
Marketing und Export Sales fir den Bereich Living Environmental Systems (LES). Fur eine
neue digitale Infrastruktur samt neuem Webauftritt und zentraler Wissensdatenbank haben

Sie einen Partner gesucht. Wie kam es dazu, dass Sie sich fur adesso entschieden haben?

DROR PELED: In unserem Auswahlverfahren fir einen geeigneten Partner waren

fur uns technische Kompetenz, Innovationskraft und umfassende Erfahrung im Bereich
Digitalisierung entscheidend. Hier konnte adesso mit groBBer Expertise im Bereich Digital
Experience und einer starken Erfolgsbilanz in ahnlichen Projekten punkten. Sie haben unsere
Anforderungen und unsere Vision fir die neue Website und Wissensdatenbank verstanden.
DarUber hinaus haben uns die agilen Projektmanagementmethoden und die Fahigkeit,
schnell auf Verdnderungen zu reagieren, beeindruckt. Wir waren von Beginn an iberzeugt,
mit adesso als Partner die richtige Wahl getroffen zu haben. Die bisherigen Erfolge haben

das bestatigt.

LUNENDONK: Welche Anforderungen sollten der neue Webauftritt und das
Wissensmanagement erfiillen und wie sind Sie gemeinsam mit adesso bei der Planung vor-

gegangen?

DROR PELED: Wir haben nicht nur eine neue Website geschaffen, sondern vielmehr ein
Portal ins Leben gerufen. Es bietet unseren Kundinnen und Kunden bzw. Interessengruppen
nicht nur eine intuitive Navigation; wir haben dariber hinaus eine Anwendung namens
"Fach- und Ansprechpartnersuche" geschaffen, die es Consumern ermdoglicht, passende
Fachhandwerksbetriebe zu finden. Weitere Themen wie Personalisierung der Inhalte und
Angebote, Commerce-Funktionalitéten in einem Non-Public-Bereich oder eine effektive
Suche waren uns ebenfalls wichtig — und das alles aus einer Hand in Zusammenarbeit mit
adesso. Dieses enge Teamwork und die detaillierten Abstimmungsprozesse waren sicher-

lich der Schlussel zu diesem erfolgreichen Projekt.
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Dror Peled
Mitsubishi Electric
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GUIDO AHLE: In ausfuhrlichen Gesprachen und Workshops haben wir zunachst unse-
re Anforderungen und Ziele definiert. Dabei haben die Kolleginnen und Kollegen von
Mitsubishi Electric ihre Vision fir den neuen Webauftritt detailliert skizziert. Wir haben
diese Vision in Personas, Customer Journeys und schlieBlich Designideen tbersetzt, bevor

wir die technischen Anforderungen abgeleitet haben.

DROR PELED: Fir uns war es sehr wichtig, dass das Webportal modern, benutzer-
freundlich und ansprechend gestaltet ist. Es sollte unsere Marke und unsere Produkte op-
timal reprasentieren und den Besucherinnen und Besuchern eine reibungslose und infor-

"Es sollte unsere Marke

mative Online-Erfahrung bieten. Darlber hinaus war die Implementierung einer zentralen
und unsere Produkte

Wissensdatenbank von groBer Bedeutung. Diese sollte vor allem unseren Kundinnen und . . .
optimal reprasentieren

Kunden einen einfachen Zugang zu umfassenden Informationen tber unsere Produkte und .
und den Besucherinnen

Dienstleistungen ermdglichen. Die Personalisierung der Inhalte war ebenfalls ein wichtiges .
und Besuchern eine

Merkmal. So stellten wir sicher, dass die Website den individuellen Bedirfnissen unserer .
i ) reibungslose und
Besucherinnen und Besucher gerecht wird. . . .
informative Online-

. Erfahrung bieten."
LUNENDONK: Das Projektteam von adesso war nicht nur in der Konzeptionsphase in-

volviert, sondern auch in der Umsetzung und Implementierung. Wieso war lhnen dieser

Dror Peled
Aspekt so wichtig? @

Mitsubishi Electric

DROR PELED: Wir wollten sicherstellen, dass die Vision und die Konzepte, die wir in der
Planungsphase entwickelt haben, nahtlos in die tatséchliche Umsetzung Gbergehen. Die
kontinuierliche Présenz des adesso-Teams in allen Projektphasen war entscheidend dafir,

dass unsere Anforderungen und Erwartungen umgesetzt werden.

GUIDO AHLE: In allen Bereichen mit dabei zu sein, war auch fiir uns sehr wichtig.
So konnten wir schnell auf Herausforderungen reagieren und sicherstellen, dass das

Webportal und die Wissensdatenbank allen Qualitatsanspriichen gentgen.

DROR PELED: Das Team von Guido Ahle hat ein tiefes Verstandnis fur unsere Marke,
unsere Produkte und unsere Zielgruppen entwickelt. Sie waren nicht nur unser tech-
nischer Partner, sondern auch unser Berater und Unterstitzer. Diese drei Rollen einem

Unternehmen wie adesso anzuvertrauen hat sich als genau richtig erwiesen.

LUNENDONK: Das Projekt wurde agil mittels Scrum umgesetzt. Kénnen Sie uns Einblick

geben, wie die Zusammenarbeit aussah?

GUIDO AHLE: Wir haben das Projekt ganz klassisch in Sprints organisiert. Das heif3t, wir

haben die Arbeit in kurze, intensive Arbeitsphasen unterteilt. Jeder Sprint hatte klare Ziele
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und Aufgaben, die innerhalb eines festgelegten Zeitrahmens erledigt werden mussten.
Wahrend der Sprints haben wir uns regelmaBig getroffen, um den Fortschritt zu bespre-
chen, Hindernisse zu identifizieren und Anpassungen vorzunehmen. Diese Meetings haben
uns geholfen, agil auf Veranderungen zu reagieren und sicherzustellen, dass das Projekt
auf Kurs blieb.

DROR PELED: Die agile Zusammenarbeit mit adesso hat sich bewahrt. Durch die
Aufteilung des Projekts in Sprints und die klare Definition der Ziele konnten wir den
Fortschritt kontinuierlich verfolgen und sicherstellen, dass die Umsetzung unseren
Anforderungen entsprach. Die Definition des MVP (Minimum Viable Product) und des
MMP (Minimum Marketable Product) haben sich als die richtige Strategie erwiesen,

um das Webportal nicht nur zlgig zu entwickeln, sondern auch zeitnah live zu bringen.
So haben wir uns auf die wesentlichen Anforderungen fur einen Go-live fokussiert. Die
Kommunikation zwischen unseren Teams und adesso war dabei sehr eng und wir hatten

einen vollstandigen Uberblick Giber den Entwicklungsprozess.

LUNENDONK: Wie kam der neue Web-Auftritt bei Ihren Kolleginnen und Kollegen an

und welche Mehrwerte konnten Sie erzielen?

DROR PELED: Das neue Webportal wurde von unseren Kolleginnen und Kollegen

sehr positiv aufgenommen. Die Benutzerfreundlichkeit, das moderne Design und die
verbesserte Nutzererfahrung schatzen viele. Unsere internen Teams, insbesondere die
Marketing- und Vertriebsabteilungen, haben die Méglichkeit der Personalisierung der
Inhalte und die einfache Verwaltung der Informationen in der zentralen Wissensdatenbank
sehr begriBt. Die genannten Abteilungen konnten auBerdem immer wieder mal Feedback
zu den Entwicklungen geben. Insgesamt starkt das neue Webportal unsere digitale Prasenz
und hilft uns, noch néher bei unseren Kundinnen und Kunden zu sein und ihnen einen

Mehrwert zu bieten. Das zeigt auch die Anzahl Leads, die das Webportal taglich generiert.

LUNENDONK: Mit Blick in die Zukunft, gibt es bereits Uberlegungen, wie Kiinstliche
Intelligenz im Marketing eingesetzt werden kann, um das Webportal weiterzuentwickeln und

die Arbeit zu erleichtern?

DROR PELED: Ich glaube, Kl wird in allen Lebensbereichen eine zunehmend be-
deutende Rolle spielen, natdrlich auch im Marketing. Kl bietet viele Moglichkeiten, das
Nutzererlebnis weiter zu verbessern, personalisierte Empfehlungen zu geben und die
Effizienz unserer Marketingaktivitaten zu steigern. KI-gestUtzte Analysetools, Chatbots oder
virtuelle Assistenten, die Kundenanfragen automatisiert beantworten kénnen — das ist nicht

Zukunftsmusik, sondern bereits Gegenwart. Die Zukunft des Marketings wird zweifellos
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von Kl beeinflusst werden und wir stellen sicher, dass wir technologisch auf dem neuesten

Stand bleiben. . )
Heute nutzen wir schon

Kl-gestltzte Methoden,
GUIDO AHLE: Die Integration von Kl bietet viele Mdglichkeiten, das Webportal weiter- . .
um die Personalisierung
zuentwickeln und die Arbeit zu erleichtern. Heute nutzen wir schon Kl-gestiitzte Methoden,
von Inhalten den
um die Personalisierung von Inhalten den richtigen User-Segmenten zuzuspielen. Die L
) o ) o richtigen User-
Analyse des Nutzerverhaltens oder auch die Automatisierung von Marketingaktivitaten . .
) . . . Segmenten zuzuspielen.
werden die ndchsten Schritte sein. Kl kann helfen, Kundenbedurfnisse besser zu verste-

hen und maBgeschneiderte Erlebnisse zu bieten. Wir arbeiten daran, uns auf innovative Guido Al
uido Ahle
Technologien und Ansatze zu konzentrieren, um — wie in diesem Fall — Webportale zu opti- @

adesso SE
mieren und den Anforderungen der Zukunft gerecht zu werden.
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Linendonk im Interview mit diva-e divag

Kunden-Experience, digitale und datenbasierte Geschaftsmodelle werden fiir
Unternehmen immer wichtiger, um wettbewerbsfahig zu bleiben. Digitale
Technologien wie Generative Al ermdglichen dabei neue Moglichkeiten, Marketing,
Vertrieb und Sales zu optimieren und Mehrwerte zu schaffen. Diese Entwicklung be-

statigt auch Sirko Schneppe, Founder und CCO von diva-e. Er berichtet im Interview,

welche Themen fiir Kunden aktuell besonders relevant sind, welche Chancen er zu

GenAl sieht und welche Auswirkungen die Technologie auf diva-e selbst hat.

Sirko Schneppe
Founder & CCO

diva-e Digital Value Excellence GmbH

LUNENDONK: diva-e rangiert mit einem Umsatz in Deutschland von rund 95 Millionen
Euro im Linendonk-Portfolio wieder im Bereich der Marktfihrer. Was waren lhre persén-

lichen Highlights der vergangenen Monate?

SIRKO SCHNEPPE: Obwohl der Markt in jlingster Zeit von geopolitischer und kon-
junktureller Unsicherheit gepragt war, haben wir uns gut behauptet. Wir konnten neue

GroBkunden gewinnen, im B2B-Bereich und in der Automotive-Branche. Im E-Commerce . L
Hauptgrund fur die

haben wir fir einen der groBten deutschen Lebensmitteldiscounter eine App fur einen o .
weiterhin dynamische

Lebensmittel-Lieferservice mit entwickelt und implementiert, in den USA und international. .
Nachfrage ist, dass

Dabei wurde auf eine moderne Composable Architecture gesetzt, wodurch Effizienzen in o
) die Digitalisierung als
den Entwicklungsprozessen gehoben werden kénnen.

permanenter Prozess

. zu standig neuen
LUNENDONK: Fur 2024 erwarten die Digital-Experience-Dienstleister ein durchschnitt-

Technologieinnovationen
liches Umsatzwachstum von 14,7 Prozent. Was sind aus lhrer Sicht die wesentlichen Griinde

fuhrt und der digitale

far di tarke Nachfrage?
r diese starke Nachirage Backlog sehr grofB ist."

SIRKO SCHNEPPE: Hauptgrund fur die weiterhin dynamische Nachfrage ist, dass @ .
Sirko Schneppe
die Digitalisierung als permanenter Prozess zu stdndig neuen Technologieinnovationen

diva-e Digital Value

fuhrt igitale Backl h ist. B Wachstumstreiber ist
Uhrt und der digitale Backlog sehr groB ist. Besonderer Wachstumstreiber ist der Excellence GmbH

Umbau der unternehmerischen Infrastruktur mit dem Ziel, méglichst alle Prozesse in

die Cloud zu migrieren. Durch die bestehenden ékonomischen Unsicherheiten sehen

Linendonk®-Studie 2023 | 94



Der Markt fir Digital Experience Services in Deutschland

wir auch Verzogerungen bei Entscheidungen fir digitale Themen. Hier entsteht eine

Technologielticke, die sicherlich wieder gefullt wird.

LUNENDONK: Was bedeutet das fir Sie als Digital-Experience-Dienstleister? Wie veran-

dern sich lhr Portfolio und die Zusammenarbeit mit Kunden?

SIRKO SCHNEPPE: Technologie muss sich zukiinftig daran messen lassen, ob sie
einen Beitrag zur optimalen Kunden-Experience leistet, denn die wird zum entscheidenden
Differenzierungsfaktor fir Unternehmen. Wir haben in den letzten Jahren genau dafir ein
breitflachiges Angebot aufgebaut. Unser End-to-End-Ansatz bietet ganzheitliche Lésungen,
um Unternehmen im digitalen Wettbewerb erfolgreich zu machen. Dabei legen wir den
Fokus auf Effizienz in Entwicklung und Betrieb von Digital-Experience-Plattformen, um die
Total Cost of Ownership zu senken und die Erreichung der geplanten geschéftlichen Ziele
maximal zu fordern. Wir méchten Kostenvorteile fiir unsere Kunden erzielen, etwa durch

flexible Integrationsszenarien fur die Nutzung von Kunstlicher Intelligenz.

LUNENDONK: Kl istin der Tat das groBe Tech-Thema des Jahres und hat das Potenzial,
Marketing, Vertrieb und Service massiv zu verandern. In welchen Bereichen sehen Sie ein
besonders groBes Potenzial fur lhre Kunden?

SIRKO SCHNEPPE: Grundsatzlich nehmen wir das Thema ernst, weil es, wie jede neue
technologische Umwaélzung, viele Vorteile bieten kann, sowohl fiir uns als Dienstleister

als auch fur unsere Kunden. Wir sitzen hier alle im selben Boot. Es bietet sich fur unseren
Kunden und auch uns, die grofe Chance, bei vielen digitalen Leistungen und Projekten
effizienter zu werden. Wir schaffen dann letztendlich mehr und kénnen gegebenen-

falls den aufgebauten digitalen Backlog schneller abbauen, beispielsweise bei skalierba-
ren Leistungen wie Content-Produktion, Customer-Service und allgemein im Marketing.
Vermutlich wird sich die Entwicklung von Prototypen erheblich beschleunigen, sie wird
damit eine Frage von Tagen, nicht mehr von Wochen und man hat mehr Zeit fir Qualitat.
Dies flihrt zur Senkung der Digitalkosten und zu einer héheren Produktivitat. Mittelfristig
wird sich naturlich die Dienstleisterlandschaft durch KI sehr verandern. Entwicklerhubs mit
Tausenden Entwicklern im Near- und Offshoring fiir Low-Level Coding wird es vermutlich
nicht mehr geben. Gleichzeitig gewinnen Qualitat und Authentizitat in der User Experience
an Wert. Allerdings wissen wir, dass bei aller Euphorie fiir die Mdglichkeiten von Kl die
Transformation einige Zeit dauern wird.

LUNENDONK: Nehmen Ihre Kunden dieses Potenzial ebenfalls bereits wahr oder ste-

hen sie Kl auch skeptisch gegentiber, etwa da gewisse Jobs ersetzt werden oder ethische

Bedenken bestehen?

Linendonk®-Studie 2023

"Technologie muss sich
zukinftig daran messen
lassen, ob sie einen
Beitrag zur optimalen
Kunden-Experience
leistet, denn die wird
zum entscheidenden
Differenzierungsfaktor fir

Unternehmen. "

@ Sirko Schneppe

diva-e Digital Value

Excellence GmbH
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SIRKO SCHNEPPE: Wie bei jedem Innovationsschub gibt es auch hier Skeptiker, und
das ja nicht ohne Grund. Denn in der IT-Arbeitswelt wird es durch Kl zu grundlegenden
Verédnderungen kommen, auf die man mit Augenmal reagieren sollte. Aber ich erwarte,
dass die Skepsis mit der Zeit abnehmen wird, denn die Menschen haben gelernt, dass sich

Innovationen mit solch groBem Nutzen nicht aufhalten lassen.

LUNENDONK: Verandert Kl auch die Arbeit von lhnen und lhren diva-e-Kolleginnen und

-Kollegen? . .
g "Es ist doch eine tolle

Perspektive, mit KI Dinge
SIRKO SCHNEPPE: Ja, auf jeden Fall. Wir werden diese Veranderungen zum Vorteil

unserer Kunden nutzen, um die Digitalprojekte effizienter umzusetzen. Es ist doch eine

schneller und einfacher

zu realisieren und besser

tolle Perspektive, mit KI Dinge schneller und einfacher zu realisieren und besser mit . .
mit Neuentwicklungen

Neuentwicklungen Schritt halten zu kénnen. . .
Schritt halten zu kénnen."

LUNENDONK: Welche weiteren Technologietrends nehmen Sie zurzeit wahr und welche

sind fur lhre Kunden besonders relevant? @ . .
diva-e Digital Value

Sirko Schneppe

Excellence GmbH
SIRKO SCHNEPPE: Neben Kl sehe ich vor allem zwei Trends: zum einen integrierte

Marketingplattformen, die Daten besser flr zielgerichtete Kampagnen nutzen kénnen, zum
anderen — aber das ist nicht ganz neu — Composable Architectures, die alle Enterprise Suites
erobern und aufbrechen werden und so neue Moglichkeiten schaffen, das Beste aus allen
Welten zu vereinen. Composable Architectures oder MACH-Architekturen sind ein gutes
Beispiel, wie eine Innovation Uber einen sehr langen Zeitraum die IT verandern wird. Wir
denken, wir sind mittendrin, stehen aber bei der Umstellung immer noch am Anfang. Die

Potenziale dieses neuen Plattformparadigmas sind noch lange nicht ausgeschopft.

LUNENDONK: Wie wirken sich die aktuellen unsicheren Zeiten auf die Investition von

Unternehmen in DX-Services aus?

SIRKO SCHNEPPE: Derzeit besteht sicherlich eine gewisse Zurtickhaltung beim Start
neuer GroBprojekte, die noch intensiver auf Wirtschaftlichkeit hin geprift werden, und
das ist angesichts der allgemeinen Unsicherheit ja auch verstandlich. Es hat keinen Sinn,
ein Millioneninvestment anzugehen, ohne dass man sich vorher eingehend vom Nutzen
Uberzeugt hat. Positiv ist aber zu vermerken, dass keine Projekte gecancelt werden, wie
das friher in unsicheren Zeiten, beispielsweise in der letzten Finanzkrise 2008, Gblich war.
Dahinter steckt die Erkenntnis, dass die Digitalisierung eine wichtige Basis fiir den zukinf-
tigen Geschaftserfolg aller Unternehmen in allen Branchen ist - und bleiben wird. Und in

manchen Branchen wie Financial Services, wo wir einen groen Footprint haben, sehen wir
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sogar eine gewisse Erholung aufgrund des gestiegenen Zinsniveaus und der immer noch
groBen Mdglichkeiten, Gberall den Vertrieb weiter zu digitalisieren.

LUNENDONK: Zum Abschluss noch ein Ausblick in die Zukunft: diva-e ist in den vergan-
genen Jahren stark gewachsen — organisch wie auch anorganisch durch Ubernahmen. Wie

wird es in den néchsten Jahren weitergehen?

SIRKO SCHNEPPE: Wir agieren in einem Wachstumsmarkt, daraus entsteht fir uns

die Verpflichtung, auch in Zukunft stark zu wachsen. Das kénnen wir nur, wenn wir weiter-
hin an der Spitze des technischen Fortschritts stehen. Deshalb werden wir uns intensiv mit
neu entwickelten Technologien befassen und unser Leistungsspektrum permanent aus-
bauen, um das Thema Transactional Experiences holistisch anzugehen und noch mehr
End-to-End-Services zur Verfiigung zu stellen. Die dafir notigen Skills werden wir wie in der
Vergangenheit organisch aufbauen, aber auch anorganische Optionen prifen.
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PLAN.NET H

Liinendonk im Interview mit Plan.Net

Digitale und virtuelle Erfahrungen verschmelzen zunehmend
mit der realen Welt. Diese Entwicklung eréffnet Marketing-
und Brand-Verantwortlichen vollig neue Mdglichkeiten, mit
ihren Kundinnen und Kunden in Kontakt zu treten und mit
ihnen zu interagieren. Wie ein beeindruckendes, immersi-
ves Erlebnis in digitalen und virtuellen Rdumen gelingt und
warum Spatial Computing, Kiinstliche Intelligenz und die

Blockchain-Technologie dabei wichtige Rollen spielen, schil-
dern Sebastian Kiipers, Chief Transformation Officer bei der

Sebastian Kiipers Dr. Andreas Liebl
Plan.Net Group und Managing Director der Plan.Net Studios, chief Transformation Officer Managing Director
und Dr. Andreas Liebl, Managing Director und Griinder der Plan.Net Group appliedAl Initiative GmbH

appliedAl Initiative im Interview mit Liinendonk.

LUNENDONK: Herr Kipers, Sie sind bei der Plan.Net Group fiir die groBen

Transformationsthemen zustandig, die derzeit alle Unternehmen betreffen, um auch in . .
Im Kern geht es bei

Zukunft wettbewerbsfahig zu bleiben. Digitale Technologien spielen dabei eine immer gro- . .
Spatial Computing um

Bere Rolle. Erklaren Sie doch bitte einmal, was Sie unter Spatial Computing verstehen und . .
eine Technologie, die

wie sich die Unternehmens- und Markenkommunikation dadurch verandern wird. L )
es ermoglicht, virtuelle

. und physische Welten
SEBASTIAN KUPERS: Die Ankiindigung von Apple, mit der Vision Pro Anfang 2024

ein neues Device herauszubringen, hat dem Begriff Spatial Computing neues Leben ein-

und Nutzerinteraktionen

nahtlos im

gehaucht. Generell existiert der Begriff aber schon tber 20 Jahre. Im Kern geht es bei Spatial . )
dreidimensionalen

Computing um eine Technologie, die es ermdglicht, virtuelle und physische Welten und
Raum zu verschmelzen

Nutzerinteraktionen nahtlos im dreidimensionalen Raum zu verschmelzen und damit ein o
und damit ein neues,

neues, immersives Erlebnis zu bieten — und dies vollig unabhangig von der Technologie: . ) .
immersives Erlebnis zu

Spatial Experiences kann es ndmlich auf einer Website, in einer mobilen App, auf einem bieten."
ieten.

Display am Point of Sale oder in Zukunft auf anderen Devices geben.

Sebastian Kipers
Meiner Ansicht nach ist das Spannende an Apples neuer Vision Pro gar nicht das

Plan.Net Group
Gerét an sich, sondern vielmehr das Betriebssystem und das damit verbundene
Interaktionsparadigma — das stufenlose Reinzoomen: Man sieht ein Bild, zoomt hinein und

steht plotzlich mittendrin.

LUNENDONK: Geben Sie uns doch mal bitte ein Beispiel.
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SEBASTIAN KUPERS: Gerne. Stellen Sie sich vor, Sie sehen sich Autobilder auf einer
Internetseite an und kénnen plétzlich reinzoomen, bis Sie das Gefihl haben, Sie sitzen
praktisch im Fahrzeug und erleben es raumlich. Das ist toll und bietet eine véllig neue
Experience. Naturlich beschaftigen sich Menschen dann auch gerne mit einem solchen
Content und verbringen auch mehr Zeit mit der Marke. Der positive Einfluss auf ein Erlebnis
entsteht aber nicht nur beim Shoppen, sondern beispielsweise auch im B2B-Sektor, wenn

es darum geht, komplexe Produkte greifbar darzustellen und erlebbar zu machen. Zudem
haben wir festgestellt, dass sich Produkte wahrend einer Spatial Experience besser verkaufen

—wenn also beispielsweise ein Live-Konzert in einer immersiven Umgebung stattfindet.

LUNENDONK: Herr Dr. Liebl, schildern Sie uns bitte, wie Kl unser Erleben und unsere

Interaktion mit Marken schon heute beeinflusst und wie sich dies in Zukunft entwickeln

wird. Wo liegen die Moglichkeiten und Vorteile fir Marken in Bezug auf Spatial Computing Der positive Einfluss auf

oder eine neue Generation des Internets? ein Erlebnis entsteht aber
nicht nur beim Shoppen,
sondern beispielsweise
auch im B2B-Sektor,

wenn es darum geht,

DR. ANDREAS LIEBL: KI-Systeme erganzen die Markenerfahrung um echte
Interaktion und kreieren in Echtzeit neue, nicht einprogrammierte Inhalte. Die Interaktionen
sind also nicht mehr vorgegeben, sondern entwickeln sich generativ, was die Qualitat der
Personalisierung und der Interaktionen naturlich deutlich steigert. komplexe Produkte
greifbar darzustellen und

. i - . erlebbar zu machen."
Ich denke zwar nicht, dass ,Browsing” und ,Searching” verschwinden werden, aber

.Conversational” wird einen starken Marktanteil gewinnen. Schon heute erleben wir eine
- . ) ) I Sebastian Kipers
Omniprasenz der verschiedenen Conversational Interfaces. Wir sprechen mit Siri auf
unseren iPhones, mit Alexa oder im Kundenservice mit einem virtuellen Assistenten oder @ Plan.Net Group
einem Kl-basierten Avatar. Ahnliches gilt fiir den B2B-Kontext. Die individuelle Exploration
ist immens — angefangen von einem Maschinenbauhersteller, der ein virtuelles Interface
als Verbindung zu Kunden erméglicht, um Anlagen zu bedienen oder zu warten, bis hin
zu digitalem Content, der férmlich mit der Realitdt verschmilzt und Menschen Teil der

Experience werden lasst.

Markenverantwortliche kénnen vor allem von der méglichen Personalisierung profitieren,
indem sie die Kl entsprechend trainieren. In absehbarer Zeit hebt das die Markenerfahrung

in eine neue Dimension.
LUNENDONK: Herr Kiipers, wenn das Markenerlebnis bereits durch Spatial Computing
und Kinstliche Intelligenz eine neue Dimension erhalt, welchen Nutzen kann da die

Blockchain-Technologie Unternehmen in der Interaktion mit den Kundinnen und Kunden

noch bieten?
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SEBASTIAN KUPERS: Wihrend Spatial Computing und Kinstliche Intelligenz sehr
sichtbar fir die Menschen sind, agiert Blockchain eher im Hintergrund.

Die Blockchain-Technologie punktet bei sogenannten Smart Contracts, indem sie automa-
tisiert Vertrage gestaltet und zuséatzlich Interaktionen steuert. Ein Beispiel: Jemand kauft ein
Produkt mit Garantie und der Kaufnachweis wird auf der Blockchain gespeichert. So kann
die Kauferin oder der Kaufer — ohne die Quittung aufzubewahren — digital nachweisen, dass
sie oder er dieses Produkt besitzt. Dariiber hinaus kann die Technologie im Smart Contract
beispielsweise auch das Garantieversprechen vollautomatisiert einlésen und Geld zurlck-

"Gerade in der

erstatten. Wenn der Kauf sogar an ein Loyalty-Programm gekniipft ist, konnte tber den L
Kombination aus allen

Smart Contract auch automatisch die Bonuszahlung veranlasst werden. . .
drei Themen — Spatial
Computing, Kiinstliche

Wir gehen davon aus, dass hochautomatisierte Smart Contracts in Zukunft die Interaktion )
Intelligenz und

zwischen Marken und Konsumentinnen und Konsumenten immer starker mitgestalten wer- . .
Blockchain-Technologie

den. Das betrifft insbesondere zusatzliche, an das Produkt gekoppelte Serviceleistungen. Die .
- entsteht ein ganz

Menschen werden zukinftig mehr Belege in ihrem Wallet haben und davon automatisch . )
neues, immersives

rofitieren.
P Kundenerlebnis. "

LUNENDONK: Bitte erkldren Sie uns genauer, wie die drei Themenbereiche Spatial . .
Sebastian Kipers

Computing, Kunstliche Intelligenz und Blockchain-Technologie zusammenkommen. Was ist
@ Plan.Net Group

das Besondere an diesen Schnittstellen und wie wirken sie sich auf das Markenerlebnis aus?

SEBASTIAN KUPERS: Lassen Sie mich das anhand eines Beispiels schildern: Ich will

ein neues Auto kaufen und benutze den Konfigurator, der mir ein rdumliches Erlebnis der
Automodelle und ihrer Konfiguration bietet. Dabei berat mich ein digitaler KI-Assistent, mit
dem ich mich in natlrlicher Sprache austausche und der mir hilft, gewisse Entscheidungen
zu treffen —welches Leder oder welche Felge ich wahlen konnte. Parallel gebe ich die
Informationen aus meinem Wallet frei, wo alle meine Belege gespeichert sind. Dadurch
kann mein Kauf- und Markenerlebnis zusatzlich personalisiert werden. So erfahrt der
Autohersteller vielleicht, dass ich schon einmal ein Auto der Marke hatte, und gibt mir einen

Preisnachlass.
Gerade in der Kombination aus allen drei Themen — Spatial Computing, Kinstliche
Intelligenz und Blockchain-Technologie — entsteht ein ganz neues, immersives

Kundenerlebnis.

LUNENDONK: Fir Spatial Computing oder die neue Generation des Internets werden

AR-Brillen oder VR- und MR-Headsets gebraucht. Sie gelten nach wie vor als teuer und un-
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praktisch. Sind die Hirden nicht doch noch ein wenig zu hoch, um eine breite Masse an

Nutzerinnen und Nutzer taglich in digitale und virtuelle Rdume zu locken?

SEBASTIAN KUPERS: Esist ein Irrtum anzunehmen, dass ein 3D-Erlebnis von AR-,
VR- oder MR-Headsets abhangig sei. Spatial Experiences sind vielmehr gerdteunabhangig
und kdnnen Uber die verschiedensten Kontaktpunkte erlebt werden: beispielweise auf dem
Handy, dem Tablet oder auf dem Laptop.

Davon abgesehen ist es nur eine Frage der Zeit, dass die Brillen oder Headsets wesentlich
gunstiger, einfacher verflgbar und in ihrer Anwendung immer simpler werden. Das haben .
"Wir sollten uns vor

wir beim iPhone, beim iPad oder auch bei der Apple Watch doch langst erlebt.
Augen halten, dass

nur zwei Monate nach
dem Start von ChatGPT

bereits hundert Millionen

LUNENDONK: Was sollten Marketing- und Brand-Verantwortliche aus Ihrer Sicht heute
schon tun, um sich auf die nachste Generation des Internets vorzubereiten und um ihren

Kundinnen und Kunden gleich zu Beginn ein beeindruckendes, immersives Erlebnis in den .

Menschen die KI nutzten.

neuen digitalen und virtuellen R&dumen bieten zu kénnen? . .

Der Reaktionszeitraum

far Entscheiderinnen
DR. ANDREAS LIEBL: Wir sollten uns vor Augen halten, dass nur zwei Monate

nach dem Start von ChatGPT bereits hundert Millionen Menschen die K| nutzten. Der

und Entscheider war also

kurz. "
Reaktionszeitraum fir Entscheiderinnen und Entscheider war also kurz. Darauf muss man

sich vorbereiten und permanent am Ball bleiben. Denn Kl ist nicht einfach eine weitere .
Dr. Andreas Liebl

Software. Es sind Modelle, die auf Daten trainiert werden. Dabei besteht immer die Gefahr, . L
appliedAl Initiative GmbH

dass Kl beispielsweise off-script geht und auBerhalb der gewiinschten Bereiche antwortet.
Es gilt unbedingt zu lernen, wie man mit diesen Systemen umgeht. @

Auch wenn einige Technologien erst in ein oder zwei Jahren durchschlagen werden, emp-

fehle ich jedem und jeder, jetzt zUgig Erfahrungen zu sammeln.

SEBASTIAN KUPERS: Absolut. Wenn man die ersten Schritte ins Spatial Computing
gehen will, kann man schon auf der eigenen Website kleine Bereiche testen. Es geht ums
Ausprobieren und Erleben — dass in dem Moment, in dem jemand in ein Bild zoomt, ein

raumliches Erlebnis entsteht.
Genauso mit KI: Man muss nicht gleich den alles kénnenden Assistenten rund um die Marke

bauen. Schon ein kleiner Use Case hilft, in dem man den Chatbot gezielt einsetzt und erste

Erfahrungswerte sammelt: Worin liegen die Benefits eines intelligenten Assistenten?
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Genauso ist es mit der Blockchain. Auch da geht es nicht um die Eier legende Wollmilchsau,
sondern um erste Use Cases — gerade in den Feldern Loyalitadtsprogramme oder Employer
Branding—, die heute schon umsetzbar sind.

DR. ANDREAS LIEBL: Noch ein Tipp zum Schluss: Die Use Cases sind bestenfalls
nicht nach dem Zufallsprinzip auszuwahlen, sondern sollten sich systematisch mit Themen

beschaftigen, bei denen man lernt und sich als Organisation weiterentwickelt.

LUNENDONK: Herzlichen Dank fiir das Gesprach und die spannenden Insights.
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Linendonk im Interview mit Reply _%' REPLY

Reply z&hlt seit vielen Jahren zu den fithrenden IT- und
Technologieberatungen in Deutschland und erzielt einen
signifikanten Umsatzanteil im Bereich Digital Experience.
Dabei interpretert Reply Trends und macht sie fiir die
Transformationsbediirfnisse von Unternehmen nutzbar.

Dr. Thomas Hartmann, Vorstand von Reply, und Dr. Oliver

Bohl, Geschéftsfiihrer Triplesense Reply sprechen im

Interview mit Liinendonk tber aktuelle Digitalthemen,

Dr. Oliver Bohl Dr. Thomas Hartmann
das Trendthema Kl und die aktuellen Herausforderungen Geschiftsfiihrer Vorstand
in der Digitalbranche. Triplesense Reply GmbH Reply Deutschland SE

LUNENDONK: Reply zahlt seit vielen Jahren zu den fiihrenden IT- und Technologie-
beratungen in Deutschland und erzielt einen signifikanten Umsatzanteil im Bereich Digital

Experience. Wie lautet |hr Erfolgsgeheimnis?
P 959 "Unsere Kunden fragen

KI-Anwendungen —
THOMAS HARTMANN: Reply interpretiert Trends und macht sie fiir die

insbesondere generative
Transformationsbedurfnisse von Unternehmen nutzbar. Dabei setzen wir auf Kreativitat,

KI - Lésungen —in
datenbasierte Erkenntnisse und innovative Technologien. Diese Kombination halte ich .
den Bereichen Data-

nach wie vor fiir besonders im Markt. Vor dem Hintergrund, dass wir eine immer engere . .
driven Marketing und

Verzahnung von Automatisierung, Kunstlicher Intelligenz, digitalen Schnittstellen und ver- . .
Personalisierung sowie

netzten Objekten erleben, positioniert sich Reply als Partner, der Unternehmen dabei unter- . .
Cloud-native-Digital-
stitzt, neue, digitale Geschaftsmodelle zu schaffen sowie Prozesse, Produkte und Services . .
Experience-L6sungen

zu optimieren.
P stark nach."

LUNENDONK: Kl im Allgemeinen und generative Kl im Speziellen, Data Analytics,
b3, Cyber S Social | Media —d d d kt fi | fhomas Hartmann
Webs3, er Security, Voice, Social, Retail Media — die Liste der Trends im Markt fur Digita
4 % 9 Reply Deutschland SE
Experience Services ist lang. Welche Digitalthemen haben fur Reply momentan die hochste

Relevanz? @

THOMAS HARTMANN: Unsere Kunden fragen KI-Anwendungen — insbesondere
generative K| - Lésungen — in den Bereichen Data-driven Marketing und Personalisierung
sowie Cloud-native-Digital-Experience-L&sungen stark nach. Diese Geschéftsbereiche

sind zuletzt deutlich gewachsen. Investitionen in neue Technologien und Kl-gestutzte
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Geschaftsmodelle stehen derzeit im Fokus unserer Kunden. Denn die Gestaltung persona-
lisierter Kundenerlebnisse funktioniert nicht mehr ohne den Einsatz von KI. Mit ihr lassen
sich Prozesse automatisieren, Daten gezielt einsetzen und zeitgeméaBe Kundenerlebnisse

entwickeln.

Auch die Nachfrage nach Cloud-native-Anwendungen steigt weiter. Cloud-native-

Technologien ermoglichen es Unternehmen, skalierbare Anwendungen in dynamischen Branchentibergreifend

Umgebungen sowie &ffentlichen, privaten und hybriden Clouds zu entwickeln. Die gewinnt der

Umsetzung in der Cloud flhrt zu kurzen Projektlaufzeiten und geringeren Projektkosten. transaktionale,

Performance-orientierte

OLIVER BOHL: Ich stimme Thomas vollauf zu: Bei den Trendthemen dreht sich heute Fokus an Bedeutung.”

wie auch in den kommenden Jahren alles um Kl und die Frage, wie sich der Alltag mittels
Oliver Bohl

Triplesense Reply GmbH

Kl optimieren lasst. Menschen erwarten Einfachheit und Qualitat, entsprechend steigt der
Anspruch der Nutzerinnen und Nutzer an Services und Produkte. Fir Unternehmen jeder
Branche steht damit die nachste Stufe der digitalen Transformation an. Es gilt, sowohl per- @
formante als auch sichere Systemwelten und Prozesse zu etablieren und motivierende
Rahmenbedingungen mit entsprechenden Policies zu schaffen — und die nétigen Skills auf-

zubauen. Mdgliche Nutzungsszenarien fiir Kl Uber alle Geschéftsprozesse hinweg zu identi-

fizieren hat gegenwartig eine splrbare Prioritat fir unsere Kunden.

Branchentbergreifend gewinnt der transaktionale, Performance-orientierte Fokus an
Bedeutung. Gerade dringen beispielsweise die sozialen Netzwerke mit eigenen Fulfillment-
Zentren starker in ehemals den Handlern vorbehaltene Prozesse ein. ,Commerce everywhe-

re” ist nun Realitat, Social Commerce und der Handel in phygitalen Raumen liegen im Trend.

Ansatze wie Sustainable UX sind im Aufwind — in Bezug auf technische Realisierungen

und Strategie. Ein stetiges Mehr und die Convenience als alleinige Triebkraft haben
ausgedient. Vielmehr ist die Unternehmensausrichtung in all ihren Prozessen nach-

haltig zu gestalten. Die Erfolge einer Zwillingstransformation — die digitale UND die
Nachhaltigkeitstransformation — férdern diese Ausrichtung und fihren zu einer erfolgskriti-

schen Dualitat beider Bestrebungen.

LUNENDONK: Laut der Liinendonk®-Studie entwickeln sich Customer Experience und
Customer Centricity zu einem zentralen Erfolgsbaustein digitaler Geschaftsmodelle. Was
sind die Griinde hierfur und was missen Unternehmen tun, um eine optimale CX zu errei-

chen und zu halten?

OLIVER BOHL: Individuell zugeschnittene Kommunikation, Services und Produkte

sind fur Konsumentinnen und Konsumenten heutzutage ein absolutes Muss. Echte
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Kundenzentrierung ist damit essenziell. Uber individuelle Dialoge mit Nutzerinnen und
Nutzern und gezielte analytische MaBnahmen k&nnen Unternehmen Kundenerlebnisse op-

timieren, Customer Insights gewinnen und ihre Services und Produkte weiterentwickeln.

Wie wichtig eine maBgeschneiderte CX ist, zeigt sich im Handel: Konsumentinnen und .
Unternehmen

Konsumenten von heute sind informiert und anspruchsvoll. Sie wiinschen sich ein indi- . L
mussen flexibel in

viduelles Einkaufserlebnis. Ihr Smartphone begleitet sie bei der Produktrecherche, dem . )
ihren Prozessen sein,

Austausch mit Anbietern oder in Social Media bis hin zum Kauf. Die Weiterentwicklung o
um auf sich andernde

des Handels hin zu einer nahtlosen CX berthrt folglich verschiedene Aspekte. Es geht Kundenbediirfnisse und

um Technik, um Trends und Innovationen und um Wandel. Das wichtigste Element dabei )
Marktbedingungen

ist der Mensch mit seinen Bedurfnissen. Das digitale Leben zu vereinfachen gilt als tUber- . . .
reagieren zu kénnen.

geordnetes Ziel. Zusatzaufwande und Briiche beim Shoppen sind zu minimieren. Dafir

bedarf es untersttitzender Services, und zwar nicht nur Einzelldsungen, sondern eines
Thomas Hartmann

Reply Deutschland SE
lich nutzerzentriert gestalten. Gerade der Einsatz von Kl ist entscheidend, um Menschen @

Zusammenspiels aus Ansdtzen wie KI, AR & VR, Data & Analytics und loT. Wir missen folg-

individuell anzusprechen, prazise Analysen und Vorhersagen zu treffen und agil auf

Marktbewegungen zu reagieren.

LUNENDONK: Neben der technologischen Perspektive — etwa durch die Einfihrung
neuer Technologien — missen sich Unternehmen auch organisatorisch, prozessual und kul-
turell wandeln. Was bedeutet das konkret?

THOMAS HARTMANN: Im Hinblick auf einen organisatorischen Wandel soll-
ten Unternehmen eine Kultur der Kundenzentrierung leben, die nicht selten mit einer
Neuausrichtung der Unternehmensstruktur — bei der beispielsweise interdisziplinare Teams

etabliert werden — einhergeht.

Im prozessualen Wandel spielen zwei Schlisselfaktoren eine wichtige Rolle. Erstens

ist es wichtig, die Customer Journey zu analysieren, um alle Berihrungspunkte und
Interaktionen des Kunden mit dem Unternehmen zu verstehen. Auf dieser Grundlage
lassen sich Prozesse optimieren, um eine nahtlose, konsistente Erfahrung zu gewahr-
leisten. Nutzerinnen und Nutzer erwarten Uberall einheitliche Infos —im Web, in der App,
im Metaverse oder via Sprachassistenten. Zweitens sind Agilitdt und Anpassungsfahigkeit
wichtig. Unternehmen mussen flexibel in ihren Prozessen sein, um auf sich andernde
Kundenbedurfnisse und Marktbedingungen reagieren zu kénnen. Fur jederzeit rele-
vante Erlebnisse kdnnen Headless-Architekturen zum Einsatz kommen. Um einen kul-
turellen Wandel herbeizufiihren, sollte die Kundenzentrierung fester Bestandteil der

Unternehmenskultur sein — von der Fihrungsebene bis hin zum Praktikanten und zur
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Praktikantin. Dies gelingt beispielsweise Uber Schulungen, eine offene Feedbackkultur oder

Anreizsysteme, die diejenigen belohnen, die zu einer besseren CX beitragen.

LUNENDONK: Der Metaverse-Hype scheint in der 6ffentlichen Diskussion gerade etwas
abzuflauen, stattdessen ist generative Kl in aller Munde. Welche Rolle spielt KI fir die

Kundenarbeit bei Reply und wie kommt speziell generative Kl aktuell zum Einsatz?

THOMAS HARTMANN: Viele Unternehmen investieren momentan in Kl-basierte
Technologien und das Web3. Entsprechend wichtig sind Web3- und Kl-Projekte, Tendenz

"Womit Menschen
heute Stunden oder

weiter steigend. Unser Kernangebot haben wir daher in den Bereichen KI, Robotik und ver- .
Tage befasst sind, das

netzte Mobilitat um neue Komponenten wie digitale Assistenten ausgebaut. . .
erledigt Kl in Sekunden
und schafft Freiraum fir
Mit dem hyperrealistischen Avatar ,Rose” haben wir einen ersten digitalen Menschen ent- e
andere Tatigkeiten.
wickelt. In ihrem Aussehen, ihrer Mimik und ihrer beachtlichen Gesprachsfahigkeit ahnelt
,Rose” einem echten Menschen. Die Antworten, die sie gibt, sind nicht vorgefertigt, son- Oliver Bohl
I\
dern variieren, je nachdem wie ihre menschlichen Gesprachspartner agieren. Das dafur

Triplesense Reply GmbH
notwendige Wissen basiert unter anderem auf ChatGPT und l&sst sich durch zusatzliche

Informationen zu bestimmten Themen erweitern. ,Rose” reagiert in Echtzeit und beant- @

wortet geduldig alle Fragen. Digital Humans kommen bei digitalen Serviceanfragen in

Webshops, im Handel oder an Flugh&fen zum Einsatz.

OLIVER BOHL: Wir bei Reply setzen Kl in unserem Kreations- und Unternehmensalltag
und damit auch fur die Kundenarbeit ein. Damit meine ich KI-Tools wie ChatGPT, Copy.ai
oder Komo.ai, um nur einige zu nennen. Spannend in diesem Kontext finde ich Tools wie
Attention Insight, die den typischen Blickverlauf von Nutzerinnen und Nutzern anhand

eines Screens vorhersagen.

Keine Frage: Kl veréndert unsere Arbeitswelt. Wir werden einen massiven Effizienzgewinn
erleben. Womit Menschen heute Stunden oder Tage befasst sind, das erledigt

Kl'in Sekunden und schafft Freiraum fur andere Tatigkeiten. Gleichzeitig sind die
Evolutionsschritte beim Thema Kl enorm. Ich wiinsche mir eine positive Sicht auf diese
bahnbrechende, revolutiondre Technologie. Dazu sollte die Politik eine ausgewogene, kluge
Regulatorik schaffen, die offen furr innovative Technologien ist und ethische Standards beim

Einsatz von Kl setzt.
LUNENDONK: Die zuriickliegenden Jahre waren und sind von multiplen Krisen ge-

pragt. Das bekommt auch die Digitalbranche zu spiren. Was sind derzeit die gréBten

Herausforderungen der Digitalbranche und wie begegnet Reply ihnen?
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THOMAS HARTMANN: Fur mich ist der Fachkraftemangel die Herausforderung der
Stunde. Die Nachfrage nach digitalen Fachkraften tbersteigt das Angebot. Daher investiert
Reply intensiv in die Aus- und Weiterbildung von Mitarbeitenden, um Kundenprojekte
erfolgreich umzusetzen. Denn die Themenfelder, die wir besetzen, sind innovative
Technologien und starke Wachstumsthemen. Folglich sind wir standig auf der Suche nach
Talenten, die mit uns gemeinsam die Zukunft gestalten. Formate wie Hackathons, Code
und Creative Challenges oder Kooperationen mit Hochschulen, um Skills zu trainieren und

sich weltweit zu vernetzen, helfen uns dabei.
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Liinendonk im Interview mit SYZYGY GRoup S7Z(Gf
GROUP

Silodenken ist der nattirliche Feind der Digitalisierung

Nachhaltige Beziehungen zwischen Menschen und
Marken schaffen, digitale Kundenerlebnisse kreieren,
positive Emotionen erzeugen, Unternehmen bei der
digitalen Transformation unterstiitzen — das macht fiir
die SYZYGY GROUP den Unterschied. Franziska von
Lewinski, Vorstandsvorsitzende der SYZYGY GROUP und
Felix Schroder, Geschéftsfiihrer von SYZYGY Deutschland, t\ »

sprechen im Interview mit Liinendonk tber die di-

Felix Schroder Franziska von Lewinski
gitale Prasenz von Unternehmen und Marken, liber Geschiftsfiihrer Vorstandsvorsitzende
Digitalbudgets sowie den Einsatz von Kl im Marketing. SYZYGY Deutschland SYZYGY GROUP

LUNENDONK: Frau von Lewinski, die SYZYGY GROUP ist seit der Erstauflage der
Studie im Jahr 2020 Teil der Linendonk®-Liste und hat sich seitdem fest etabliert. Die

Digitalagentur-Gruppe wurde 1995 gegriindet. Lassen Sie uns zurtickblicken: Wie hat sich “Wihrend friher

seitdem die Digital Experience entwickelt?

! e =gl xper W hauptsachlich die
Webprasenz als digitale
FRANZISKA VON LEWINSKI: Far Unternehmen und Marken ist die digitale Prasenz

Visitenkarte wichtig
mittlerweile ein unverzichtbares Fundament. Die Kundinnen und Kunden, Konsumentinnen

war, geht es heute um

und Konsumenten interagieren taglich vielfach und auf den unterschiedlichsten Kanalen L
die digitale, vernetzte

mit einer Marke — von zu Hause aus, vor allem aber mobil und jederzeit mit dem Kundenreise.”
Smartphone. Dieses ,Always on” hat zu einem Paradigmenwechsel gefuhrt. Wahrend fru-
hfer h'aL'thsachllch die Webprase.nz al.s dlgltéle Y|S|tenkarte wichtig war, gt.aht“es heL.Jt.e um Eranziska von Lewinski
die digitale, vernetzte Kundenreise. Eine Reise ist dann gelungen, wenn sie flr positive SYZYGY GROUP
Erlebnisse steht — weshalb es eben zu kurz greift, lediglich das Marketing zu digitalisieren. @

Die Kundengewinnung, der Kundenservice, der Vertrieb — alle diese unterschiedlichen

Bereiche mussen digital eng miteinander verbunden werden. Leider wird teilweise immer

noch unterschéatzt, welche entscheidende Rolle multifunktionale digitale Kontaktpunkte —

wie Websites und Apps — spielen kénnen. Denn heute entscheidet die digitale Experience

Uber die Qualitat der Kundenbeziehung.

LUNENDONK: Herr Schréder, Sie sind bereits seit gut 13 Jahren als Geschéftsfihrer bei
SYZYGY Deutschland in Frankfurt tétig. thre Einheit |8sst sich durchaus als Kern der Gruppe
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bezeichnen, mit einer klaren Fokussierung auf die digitale Transformation in Marketing und

Vertrieb. Worauf kommt es hier an?

FELIX SCHRODER: Unsere Aufgabe und Expertise ist es, positive digitale Erlebnisse

— also Erlebnisse mit Mehrwert fur die Nutzenden und die Unternehmen — entlang der
Customer Journey und der Touch Points zu entwickeln, umzusetzen und zu betreiben.
Daflr mussen wir zunachst die Businessziele und die Nutzerbeddrfnisse verstehen, um sie
in konkrete MaBnahmen Ubersetzen zu kénnen. Und wir miUssen kreativ sein, die passende
Technologie einbinden und beides im Sinne der Ziele du MaBnahmen sinnvoll einsetzen.
AuBerdem ist es wichtig, dass wir die Organisationen und Prozesse unserer Kunden, wo
wir oft mit vielen Abteilungen und Personen im Team zusammenarbeiten, verstehen. Denn

alles, was wir tun, muss integrations- und anschlussfahig sein.

LUNENDONK: Auf welcher Disziplin liegt dabei der Schwerpunkt? Auf der Beratung?

Der Kreation? Der Umsetzung? Der Technologie?

FELIX SCHRODER: Auf allen Disziplinen. Fiir isolierte Schwerpunkte ist die Materie

viel zu komplex. Customer Experience ist keine Einzeldisziplin, keine Abteilung und kein
Gewerk. Sie ist in erster Linie ein Verstandnis, eine Perspektive. Und in zweiter Linie ist sie
das Ergebnis, das entsteht, wenn die unterschiedlichen Disziplinen gut orchestriert und gut
integriert auf das gemeinsame Ziel hinarbeiten. So entsteht die fir den Anwendungsfall
optimale Customer Experience. Die Linendonk-Umfrage zeigt, dass es gerade bei der
Orchestrierung bei vielen Unternehmen noch groBen Nachholbedarf gibt.

LUNENDONK: Marketing und Vertrieb sind essenziell fir die Unternehmen und wer-
den zugleich immer komplexer. Wie lassen sich diese Prozesse — und zwar mit Blick auf
die Konsumentinnen und Konsumenten — vereinfachen und bindeln? Und wann kommen
dabei die anderen Kompetenzen der SYZYGY GROUP wie etwa Enterprise IT, Performance
Marketing oder Design ins Spiel?

FRANZISKA VON LEWINSKI: Die integrative Zusammenarbeit der unterschied-
lichen Disziplinen ist entscheidend fur kundenorientiertes Marketing. Das ist unser Credo,
genau das kdnnen wir in den unterschiedlichsten Kombinationen aus unserer Gruppe her-
aus anbieten. Die Lunendonk®-Studie zeigt, dass viele Unternehmen erkennen, wie wichtig
diese Integration ist. Das ist gut. Allerdings erfolgt die Umsetzung noch nicht in der Breite

disziplin- und fachbereichsibergreifend.

Linendonk®-Studie 2023

"Unsere Aufgabe und
Expertise ist es, positive
digitale Erlebnisse — also
Erlebnisse mit Mehrwert
fir die Nutzenden und
die Unternehmen —
entlang der Customer
Journey und der Touch
Points zu entwickeln,
umzusetzen und zu

betreiben."

Felix Schroder
SYZYGY Deutschland
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LUNENDONK: Die Zahl der digitalen Kanale und Vertriebswege steigt kontinuier-

lich und damit auch die Zahl der Customer Touchpoints. Gleichzeitig gibt es in vielen
Unternehmen zwischen Marketing, Vertrieb, Service und IT noch Solostrukturen. Ist es da
nicht angebracht, einen dezidierten Bereich fur Digital Experience zu etablieren, um die

klassischen Organisationsstrukturen aufzubrechen?

FRANZISKA VON LEWSINSKI: Die Zahl der digitalen Kanale und vor allem die di-

gitalen Kontaktpunkte nehmen weiter rasant zu. All das durchdringt jedes Unternehmen, Digitalisierung

extern wie intern, in jedem Bereich. Damit ist eigentlich schon klar, dass die Digitalisierung macht nicht halt vor

auf Vorstandsebene gehort. Leider gibt es bisher in den seltensten Féllen ein Digital- Organisationstrukturen,

Experience-Budget. Stattdessen gibt es ein IT-Budget, ein Marketing-Budget, ein Media- daher sollte unbedingt

Budget und so weiter. Besser ware es, ein fachbereichslbergreifendes Digital-Experience- fachbereichsiibergreifend

Budget zu definieren, mit dem Ziel, eine durchgéngige, ganzheitliche und vernetzte digitale gedacht werden.
Customer Experience fur die Nutzenden zu schaffen.

Franziska von Lewinski
Silodenken ist der naturliche Feind der Digitalisierung. Digitalisierung macht nicht halt vor @ SYZYGY GROUP

Organisationstrukturen, daher sollte unbedingt fachbereichstbergreifend gedacht werden.

LUNENDONK: Digital macht den Unterschied, lautet das Credo von der SYZYGY
GROUP Welchen Unterschied denn?

FRANZISKA VON LEWINSKI: Richtig durchgefiihrt kann Digital einen gro-

Ben Unterschied machen. Heute sind die digitalen Technologien so ausgereift, dass im
Grunde alles, was wir uns ausdenken kénnen, tatsachlich auch umgesetzt werden kann.
Technologie ist die Plattform, der Enabler fir die beste digitale Experience. Hierfur kreieren
wir dann, eng abgestimmt mit unseren Kunden, die passenden digitalen Erlebnisse — und
sorgen fur die entsprechenden Emotionen, die wir bei denjenigen, die die Technologien

nutzen, hervorrufen wollen. Genau das macht den Unterschied.

LUNENDONK: Zu lhren Kunden zéhlen Lufthansa, Hymer, Mazda oder BMW Motorrad.
Automotive gilt als das drittwichtigste Gewerbe in der Branche. Kénnen Sie uns hier bei-
spielhaft einen Einblick in die Digital- und Experience-Strategie geben? Wie war die
Ausgangslage, wie lautete die Zielsetzung und wie liefen und laufen die Umsetzung und

die Zusammenarbeit?
FELIX SCHRODER: Bei den genannten Branchen, der Luftfahrt und Automotive, spie-

len digitale Touch Points eine elementare Rolle in der Customer Journey, und zwar Uber

den gesamten Funnel hinweg. Sie sind damit ein ganz wesentlicher Teil der Produkt- und

Linendonk®-Studie 2023 | 10



Der Markt fir Digital Experience Services in Deutschland

Serviceerlebnisse. Dementsprechend macht es uns groBen Spaf, dass wir hier unseren Teil

beitragen durfen.

LUNENDONK: In den vergangenen Monaten hat sich die konjunkturelle Lage etwas ein-
getribt. In einigen Branchen gibt es beim Marketing und bei der digitalen Transformation

des Vertriebs eine gewisse Investitionszuriickhaltung. Ist das strategisch klug?

FRANZISKA VON LEWINSKI: In konjunkturell unsicheren Zeiten neigen

Unternehmen dazu, vorsichtig zu sein. Das ist erst einmal verantwortungsvoll und nach-

vollziehbar. Umso wichtiger ist es, gezielt in Bereiche zu investieren, die einen langfristigen

Mehrwert bieten und mit denen sich die Wettbewerbsfahigkeit stirken lasst. Genau aus "Ki-Tools werden fiir
diesem Grund wird auch weiterhin in Digitalisierung und digitale Transformation investiert. mehr Effizienz und
Weil sie die entscheidende Rolle spielen. Die digitale Transformation ist nicht nur die Basis Effektivitat sorgen, sofern
fur Agilitat und fur eine schnellere Anpassungsfahigkeit, sie steigert auch die Effizienz und richtig verstanden und
ermoglicht es, neue Markte und Kundengruppen zu erschlieBen. Zusatzlich stabilisiert sie eingesetzt.”

langfristige Kundenbeziehungen und baut sie sogar noch aus. Aus meiner Sicht wére es
Felix Schroder

SYZYGY Deutschland

LUNENDONK: Welche Bedeutung spielt GenAl heute schon bei der Digital Experience? @
Und wie integriert die SYZYGY GROUP diese Technologie in ihre Dienstleistungen, insbe-

fahrlassig, diese Chancen gerade in herausfordernden Zeiten ungenutzt zu lassen.

sondere im Hinblick auf Personalisierung, Content-Erstellung und die Erledigung standardi-

sierbarer Aufgaben?

FRANZISKA VON LEWINSKI: Es wird immer deutlicher, dass GenAl unsere Branche
so umfassend verandern wird wie einst der Launch des ersten Smartphones, nur noch viel
schneller. Fur uns sind KI und GenAl eine Basistechnologie, die unsere Arbeit verbessert.
Daher haben wir uns jeden Prozessschritt angesehen. Jetzt wissen wir, wo der Einsatz von
GenAl-Modellen sinnvoll ist und wo nicht. KI-Modelle werden beispielsweise in Zukunft

mehr und mehr repetitive Aufgaben Gbernehmen.

Wir beschaftigen uns taglich und in ganzer Breite mit dieser Technologie und haben
uns daher bewusst dagegen entschieden, eine eigenstandige KI-Abteilung zu grinden.
Stattdessen haben wir in der SYZYGY GROUP Strukturen etabliert, die die generative K| zu

einem integralen, durchgéngigen Bestandteil unserer Dienstleistungen machen.
FELIX SCHRODER: Technologie ist Teil unserer DNA. Deshalb spielen die aktuellen Ki-
Tools eine groBe Rolle fur uns. Sie werden den ,handwerklichen” Teil unserer Arbeit massiv

beeinflussen, Stichwort Co-Piloting. Momentan geht es darum, vor allem den Uberblick

zu behalten, wirklich zu verstehen und zu schauen, welches Tool an welcher Stelle der
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Wertschopfung wirklich sinnvoll eingesetzt werden kann. Orientierung, Beratung und das
Aufsetzen von Piloten, das ist jetzt angesagt. Das tun wir bereits intensiv — fir uns und fir
unsere Kunden. Der Kontext der kommerziellen KI-Diskussion ist bereits klar: KI-Tools wer-
den fur mehr Effizienz und Effektivitat sorgen, sofern richtig verstanden und eingesetzt. Die

Qualitat des Outputs ist jetzt schon zum Teil erstaunlich und wird immer besser.

LUNENDONK: Angesichts der jingsten Digitalisierungstrends: Welche Entwicklungen
erwarten Sie flr die SYZYGY GROUP im Bereich Digital Experience in den néchsten fiinf

Jahren?

FELIX SCHRODER: Unser Umfeld wird immer komplexer, die Anforderungen immer
vielfaltiger. Die klassischen Aufgaben wie Ziele definieren, Strategien zur Erreichung ent-
wickeln, MaBnahmen ableiten und umsetzen, diese Aufgaben bleiben. Zugleich werden
Themen wie CX-Organisationsentwicklung, CX-Governance oder CX-Management immer
wichtiger, also all das, was getan werden muss, um Komplexitat beherrschbar und steuer-
bar zu machen. Da spielt Technologie wie Kl eine zentrale Rolle, dient dabei aber letztlich

dem hoéheren Zweck.
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Liinendonk im Interview mit valantic valcmtic

valantic zahlt laut der Liinendonk-Liste und dem
Liinendonk-Portfolio zu den fiihrenden Dienstleistern

im Bereich Digital Experience Services. Zu den jiings-

ten Erfolgen des Digitalisierungsexperten gehort der
Launch der neuen BAUHAUS-App. Seit fast genau

zwei Jahren begleitet valantic die Traditionsmarke aus
Mannheim nun schon bei der digitalen Transformation.
Liinendonk sprach mit BAUHAUS CDO Johannes Wechsler

und Alexander Fetzer, Team Lead Experience Design

Alexander Fetzer Johannes Wechsler
& Creative Services bei valantic, {iber die Customer Business Area Manager CDO
Experience im hart umkampften Baumarkt-Segment, den Experience Design BAUHAUS AG
Omnichannel-Ansatz bei BAUHAUS und der Idee hinter valantic GmbH

der neuen BAUHAUS-App.

LUNENDONK: Uber alle Branchen hinweg riicken Unternehmen die Customer

Experience in den Mittelpunkt ihrer Geschaftsmodelle. Herr Wechsler, wie &ndern sich e
Fur ein rundum

in lhrer Branche die Kundenbedurfnisse und was macht eine gelungene Experience bei

positives Einkaufserlebnis
BAUHAUS aus?

verfolgen wir bei
BAUHAUS einen

JOHANNES WECHSLER: Fur ein rundum positives Einkaufserlebnis verfolgen wir .
ganzheitlichen Ansatz,

bei BAUHAUS einen ganzheitlichen Ansatz, der online wie offline die gesamte Customer

der online wie offline

Journey umfasst. Das fangt schon bei der Gestaltung unserer Fachzentren an. Diese sind )
die gesamte Customer

immer ahnlich aufgebaut, damit sich unsere Kundinnen und Kunden schnell zurechtfinden. .
Journey umfasst.
Produkte, die fur die Umsetzung bestimmter Projekte bendétigt werden, présentieren wir

gemeinsam. So hat der Kunde schnell alle Werkzeuge und Baustoffe fir sein Vorhaben zu-
hib ; serd ) : ' Johannes Wechsler

sammen. Unverzichtbar ist fir uns auBerdem eine kompetente, professionelle Beratung. In
P P 9 BAUHAUS AG

unseren Fachzentren konnen sich Kunden an intensiv geschulte Mitarbeitende wenden, die

oftmals selbst erfahrene Handwerkerinnen und Handwerker sind!

Wenn wir heute von einer ganzheitlich gelungenen Customer Experience sprechen, spie-
len naturlich auch Angebote auBerhalb des stationaren Handels eine entscheidende Rolle.
Denn ganz egal, wo jemand am Ende einkauft — er informiert sich in den meisten Féllen
erst online. Das gilt vor allem, wenn er groBere Projekte und Anschaffungen plant. Unser
Online-Shop ist fur unsere Kundinnen und Kunden ein wichtiger erster Anlaufpunkt, um
mehr Gber unsere Produkte zu erfahren. Danach kdnnen sie entscheiden, wie es weiter-
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geht: Kaufen sie direkt online, reservieren sie Produkte im Rahmen unseres Click & Collect
Service oder bereiten sie online nur den Kauf in einem unserer Fachzentren vor? Durch
diese Kombination von digitalen und stationaren Angeboten und die damit verbundene
Wabhlfreiheit gelingt es, den individuellen Bedurfnissen unserer Kundinnen und Kunden ge-
recht zu werden.

LUNENDONK: Wie sehen Sie das, Herr Fetzer? Wie gestaltet valantic eine exzellente CX? . .,
Das perfekte ,X" — also

das beste Erlebnis fir
ALEXANDER FETZER: Fur uns ist ein branchenlbergreifender Punkt dabei elementar:

ein Uber alle Bereiche und Ebenen echtes Interesse daran, die eigene Organisation wirklich

den Kunden — entsteht
im digitalen Okosystem

vom Kunden her zu denken und Prozesse, Strukturen und digitale Plattformen, Touchpoints ) )
durch eine harmonische,

und Produkte mit maximalem Kundenfokus weiterzuentwickeln. Das heiBt in der )
reibungslose

Konsequenz, das ,C” — namlich den Kunden, seine Bedurfnisse und Anforderungen — auch
Customer Journey

wirklich zu kennen und die echte Kundenmeinung an den Tisch zu holen. Dazu nutzen wir . .
und ein attraktives,

im valantic-Experience-Design-Team nicht nur alle zur Verfigung stehenden Datenquellen, . .
emotionalisierendes

sondern erganzen diese zielgerichtet durch quantitative und qualitative Surveys und User Design.”

Research. So gewinnen wir fir unsere Kunden wertvolle Insights.

- Alexander Fetzer
Das perfekte ,X" — also das beste Erlebnis fur den Kunden — entsteht im digitalen Okosystem

. ) ) , ' T valantic GmbH
durch eine harmonische, reibungslose Customer Journey und ein attraktives, emotionalisie-
rendes Design — optimalerweise Uber alle Touchpoints hinweg und, wie bei BAUHAUS, auch

von einem konsistenten Markenerlebnis fur die Kundinnen und Kunden getrieben.

Diese beiden Perspektiven bezeichne ich gern als das Yin und Yang der Customer
Experience. Beides bedingt sich und beide brauchen einander, um langfristig erfolgreich zu
sein und sich mit einer herausragenden Customer Experience gegeniiber der Konkurrenz
abheben zu kénnen.

LUNENDONK: Eine Customer Journey mit unterschiedlichen Services setzt eine durchdach-

te Omnichannel-Strategie voraus. Wie hat sich BAUHAUS in diesem Thema bisher aufgestellt?

JOHANNES WECHSLER: Unser Anspruch ist, fir unsere Kundinnen und Kunden
jederzeit und Gberall die richtige Anlaufstelle zu sein, wenn es um Werkstatt, Haus und
Garten geht. Das heif3t flr uns auch, dass wir an maglichst vielen Touchpoints prasent sein
mochten: in unseren Fachzentren, in unserem Online-Shop, in den Social Media und tber
unser Kontakt-Center, Uber das wir telefonische Fachberatung anbieten. Flr uns geht es
momentan vor allem darum, die nahtlose Vernetzung unserer Kanale noch weiter zu ver-
bessern. Wir méchten, dass unsere Kundinnen und Kunden in jedem Kanal ihren Kauf be-

ginnen und problemlos in einem anderen Kanal abschlieBen kénnen.
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Potenzial sehe ich auch bei neuen Kanalen und Formaten, beispielsweise Live-Shopping.
Seit Oktober sind wir hier wochentlich in unserem Online-Shop und in unserer App auf
Sendung. Dort stellen wir Produkte vor, geben Tipps rund ums Heimwerken oder pra-
sentieren Ideen, wie das Zuhause noch schéner gestaltet werden kann. Die Sendungen
sind interaktiv. So kdnnen die Zuschauerinnen und Zuschauer Uber einen Chat live Fragen
stellen oder kommentieren. Selbstverstandlich kénnen alle gezeigten Produkte auch direkt

gekauft werden.

Einen weiteren wichtigen und groBen Schritt fur eine reibungslose, zukunftsfahige .
"Mit der BAUHAUS-App

Omnichannel Journey sind wir in diesem Jahr mit unserer neuen A egangen. Mit ihr . .
y PP gegang vernetzen wir Online-

geben wir unseren Kundinnen und Kunden einen digitalen Begleiter an die Hand und bie- .
Shopping und unsere

ten ihnen eine weitere Méglichkeit, mit BAUHAUS zu interagieren.
Fachzentren noch enger

B und bringen das Beste
LUNENDONK: Das ist ein gutes Stichwort. Die BAUHAUS-App haben Sie erst kirzlich

mit dem Claim ,Gut, to go” und einer aufmerksamkeitsstarken Marketingkampagne ausge-

aus beiden Welten
zusammen."

rollt. Was macht diese App fir Sie so besonders?

Johannes Wechsler

JOHANNES WECHSLER: Mit der BAUHAUS-App vernetzen wir Online-Shopping und
@ BAUHAUS AG

unsere Fachzentren noch enger und bringen das Beste aus beiden Welten zusammen. Eine
Vielzahl individueller Funktionen macht das Einkaufen fur unsere Kundinnen und Kunden
noch einfacher und Ubersichtlicher. Nutzende kénnen zum Beispiel alle Kassenbons in der
App speichern, sodass sie die Ausgaben fir ihre Projekte besser im Blick behalten — egal
ob sie online oder offline eingekauft haben. Sie kdnnen auch Einkaufslisten erstellen. Die
App sortiert dann die Produkte nach Regalen, damit der Einkauf im Fachzentrum noch
effizienter lduft. Vor Ort kénnen Kundinnen und Kunden mit der App auBerdem von jedem
Produkt den Barcode scannen und erhalten Uber die entsprechende Produktseite zu-
satzliche Informationen und kénnen den Preis prifen. Ein Highlight der App ist die DIY-
Mediathek: Hier halten zahlreiche Tutorials praktische Tipps und Inspiration bereit — sowohl
fur Hobby-Heimwerkerinnen und Heimwerker als auch fur Profis. Mit der App hat das
Einkaufserlebnis fir unsere Kundinnen und Kunden also noch mehr Nutzerfreundlichkeit
und Personalisierung hinzugewonnen. Bei den bisherigen Features soll es aber nicht blei-
ben. Wir sind mit valantic bereits im Austausch, wie wir die Customer Journey mit weiteren

Funktionen verbessern kénnen.

LUNENDONK: Was zeichnet die Zusammenarbeit und die BAUHAUS-App aus Sicht von

valantic aus?

ALEXANDER FETZER: Das Schoéne und zugleich Spannende an diesem Projekt

war, dass sich alle relevanten Stakeholder bei BAUHAUS in der intensiven Planungs- und
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Entwicklungsphase aktiv eingebracht haben. Der App-Launch wurde gemeinschaftlich
vorangetrieben. Alle verstehen die App als wichtiges Vehikel, um den Kundinnen und
Kunden noch mehr Servicequalitat zu bieten und sie im starken Wettbewerb an BAUHAUS
zu binden. Mindestens genauso bedeutsam fir die erfolgreiche Umsetzung war, dass in
jeder Phase ein starker Fokus auf die Mitarbeiterperspektive und echten Kundennutzen ge-
legt wurde. Den tatséchlichen Mehrwert der Features galt es durch wiederholte Umfragen
und Usability-Tests sicherzustellen. Das Ergebnis kann sich im besten Wortsinn nicht nur
sehen lassen, sondern zeigt sich schon nach wenigen Wochen sehr klar in steigenden
Geschéftszahlen. Fur uns ist die BAUHAUS-App schon jetzt ein weiterer Beleg dafur, dass
neben einem guten Produkt und attraktiven Preisen auch die User Experience ein entschei-

dender Umsatztreiber ist — gerade in einer App.
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adesso SE

adessoj

KONTAKT

adesso SE

Thomas Reimer
Vice President CXM Solutions

Willy-Brandt-StraBe 1, 20457 Hamburg
Telefon: +49 40 40184100

E-Mail: thomas.reimer@adesso.de

Website: www.adesso.de

Linendonk®-Studie 2023

adesso ist einer der fuhrenden IT-Dienstleister im deutschsprachigen
Raum und konzentriert sich mit Beratung sowie individueller
Softwareentwicklung auf die Kerngeschaftsprozesse von Unternehmen
und offentlichen Verwaltungen. Die Strategie von adesso beruht auf drei
Saulen: einem umfassenden Branchen-Know-how der Mitarbeitenden,
einer breiten, herstellerneutralen Technologiekompetenz und erprob-

ten Methoden bei der Umsetzung von Softwareprojekten. Mit pass-
genauen IT-Lésungen starkt adesso die Wettbewerbsfahigkeit von
Unternehmen und Organisationen in den Zielbranchen Versicherungen/
Ruckversicherungen, Banken und Finanzdienstleistung, Gesundheitswesen
und Life Sciences, Energieversorgung, Offentliche Verwaltung, Automotive
und Fertigungsindustrie, Handel, Verkehrsbetriebe, Medien und

Entertainment, Lotterie sowie Sport.

adesso wurde 1997 in Dortmund gegriindet und beschaftigt aktuell in der
adesso Group Uber 9.000 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter (umgerechnet
auf Vollzeitstellen/FTE), was mehr als 10.000 Mitarbeitenden nach Képfen
entspricht. Im Geschéftsjahr 2022 erwirtschaftete die adesso Group einen
Umsatz von 900,25 Mio. EUR. Die Aktie von adesso ist im Prime Standard/
SDAX notiert. Zu den wichtigsten Kunden zahlen im Bankensegment

u.a. Commerzbank, KfW, DZ Bank, Helaba, Union Investment, BayernLB
und DekaBank, im Versicherungsbereich u.a. Mlnchener Riick,

Hannover Rick, DEVK, DAK, Zurich Versicherung, Medizinischer Dienst
der Krankenversicherung (MDK-IT) sowie branchentbergreifend u.a.
Mercedes-Benz, Bosch, Westdeutsche Lotterie, Swisslos, DZR Deutsches
Zahnarztliches Rechenzentrum, TUV Rheinland, REWAG, Beschaffungsamt
des Bundesministeriums des Innern und Bayerisches Staatsministerium der

Justiz.
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diva-e Digital Value Excellence GmbH

Mit knapp 95 Millionen Euro Jahresumsatz (2022) und mehr als 900
Mitarbeitenden gehort diva-e zu den fihrenden Digitaldienstleistern
in Deutschland und stieg 2023 im bundesweiten Ranking des
Bundesverbandes Digitale Wirtschaft (BVDW) um einen Platz auf Rang
. 7 auf. diva-e verfugt Gber mehr als 20 Jahre Full-Service-Erfahrung und
e deckt die gesamte digitale Wertschépfungskette der Unternehmen ab: von

dlva_ der Planung und Projektierung bis hin zu Implementierung, Betrieb und
Wartung. So entstehen digitale Erlebnisse, die zu monetéren und kom-
munikativen Transaktionen flhren. diva-e arbeitet mit weltweit fihrenden
Technologiepartnern wie Adobe, SAP CX, Spryker, Salesforce, Microsoft,
Bloomreach und Crownpeak zusammen. Zu den Kunden zéhlen namhaf-
te deutsche und global agierende Unternehmen wie EDEKA, E.ON, Carl
Zeiss, dmTECH, ZF Friedrichshafen und Bentley. In Deutschland und auch
international stark wachsend ist diva-e an insgesamt zehn Standorten in

Deutschland, Bulgarien und den USA vertreten.

KONTAKT

diva-e Digital Value Excellence GmbH

Sirko Schneppe
Founder & CCO

St.-Martin-Str. 72, 81541 Minchen
Telefon: +49 89 954590 - 0
E-Mail: Sirko.Schneppe@diva-e.com

Website: https://www.diva-e.com/de,
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Plan.Net Group

Als einer der fihrenden Dienstleister fur digitale Experience- und
Technologie-Services in Deutschland optimieren wir die Customer
Journeys an allen Touchpoints und erwecken das Markenversprechen
unserer Kunden mit Hilfe modernster Technologien wirkungsvoll zum
PLAN.NET Leben.
Neben der strategischen Beratung unterstitzen wir unsere Kunden mit
unseren international lieferfahigen Teams, ihre Commerce- und MarTech-
Plattformen und Okosysteme zu designen, zu entwickeln und zu betrei-
ben. Unsere Lésungen sind datengesteuert und zugleich kreativ. So helfen
wir Marken, das Verhalten ihrer Kunden zu verstehen und damit personali-

sierte Erlebnisse zu schaffen und medial zu aktivieren.

Um ihren Kunden Digital Experience Management in hdchster Qualitat
zu bieten, verstarkt die Plan.Net Group ihr Portfolio stetig. So gehoren
ihr auch die Transformations- und Technologieberatungsunternehmen
Thaltegos und Future Marketing, der E-Commerce-Dienstleister hmmh
und die neu gegriindete Einheit Plan.Net Studios an, mit der das Angebot

im Bereich Web3, Blockchain und Spatial Computing erweitert wird.

Renommierte Unternehmen wie BMW, REWE Group, Schaeffler, Decathlon,
Siemens Healthineers und Telefénica vertrauen auf die digitale Exzellenz

der Plan.Net Group, die aktuell an der Spitze der kreativsten und

umsatzstarksten Digitalagenturen in Deutschland steht.

KONTAKT

Plan.Net Group

Wolf Ingomar Faecks
Board Member/Vorstand Serviceplan SE,
Global CEO Plan.Net Group, Co-Founder &

Chairman The Marcom Engine
Friedenstr. 24, 81671 Muinchen
Telefon: +49 89 2050 2295

E-Mail: w.faecks@house-of-communication.com

Website: www.house-of-communication.com
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Reply Deutschland SE

Reply ist spezialisiert auf die Konzeption und Implementierung von
Losungen, die auf neuen Kommunikationskanalen und digitalen Medien
basieren. Mit einem Netzwerk hoch spezialisierter Unternehmen definiert
und entwickelt Reply Geschéftsmodelle, die durch K, Big Data, Cloud
° Computing, digitale Medien und dem Internet der Dinge ermdglicht
R E P LY werden. Reply bietet Beratung, Systemintegration und Digital Services
‘% fur Unternehmen aus den Bereichen Telekommunikation und Medien,
Industrie und Dienstleistungen, Banken und Versicherungen sowie &ffent-
liche Verwaltung. Reply setzt bei der Gestaltung einer Uberzeugenden
Digital Experience, die Marken, Kunden und Mitarbeiter gleichermal3en
einbezieht, auf innovative Technologien, datengetriebene Insights und
gelebte Kreativitat. Den komplexen Herausforderungen unserer Kunden
begegnen wir mit hocheffizienten, integrierten Losungen, die in unserem
Unternehmensnetzwerk von branchenweit fihrenden Experten erarbeitet
werden. Data-Driven Customer Centricity und Human-Centered-Design
sind das Credo von Reply — und damit die Richtschnur, die sicherstellt,
dass die angebotenen Produkte, Dienstleistungen, Inhalte und Experiences
den Beddrfnissen und Winschen unserer Kunden sowie der Endnutzer
entsprechen. Advanced Analytics und Data Science inspirieren unsere
kreativen Prozesse, bilden die Grundlage fiir Marketingentscheidungen
und fur innovative, datengetriebene Geschaftsmodelle. Unser Ansatz
besteht darin, skalierbare Plattformen zur Kommunikation, fir den
Handel und fur Digital Services zu schaffen, indem wir konsequent
in Okosystemen und Customer Journeys denken. Durch Einsatz von
KONTAKT Kinstlicher Intelligenz und generativer Kl steigern wir die Effizienz und
Effektivitat des Marketings und eréffnen Unternehmen die Moglichkeit,

Reply Deutschland SE

) eine vollkommen neue, personalisierte Customer Experience fir ihre
Jorg Naruhn

Director Marketing Kunden zu schaffen.

Bartholoméusweg 26, 33334 Glitersloh Die Reply Unternehmen im Bereich Digital Experience vereinen interdis-

ziplindre Teams aus Spezialisten mit ihren jeweiligen Kompetenzen und
Telefon: +49 524150 09 1136

E-Mail: LNaruhn@reply.de
Website: www.reply.com schiedener Branchen. Im deutschen BVDW Internetagentur-Ranking 2023

finden so gemeinsam Losungen flr international aufgestellte Kunden ver-

belegt Reply den zweiten Platz.
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SYZYGY GROUP

S(Z(G(
GROUP

KONTAKT
SYZYGY GROUP

Franziska von Lewinski
Vorstandsvorsitzende SYZYGY GROUP

HorexstraBe 28, 61352 Bad Homburg v. d.
Hohe

E-Mail: Franziska.vonLewinski@syzygy-

group.net
Website: www.syzygy-group.net

Felix Schroder
Geschéftsflihrer SYZYGY Deutschland

E-Mail: Eelix.Schroeder@syzygy.de
Website: www.syzygy.de
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Die SYZYGY GROUP hat es sich zur Mission gemacht, positive digitale
Erfahrungen zu schaffen. Denn in einer Welt, in der die meisten
BerUhrungspunkte zwischen Kunden und Marken digital sind, ist es

von entscheidender Bedeutung, nachhaltige Beziehungen aufzubauen.
Dabei geht es um das Erzeugen von Emotionen. So entstehen dauer-
hafte und personalisierte Kundenbeziehungen - mit dem Einsatz von
Strategie, Kreation und innovativer Technologie, inklusive der gezielten
Anwendung von KI. Von der Digitalisierung und Vernetzung des ersten
Kontaktpunktes bis hin zu Kundendienstleistungen - die SYZYGY GROUP
schafft umfassende digitale Markenerlebnisse Uber alle digitalen Kanéle

und Dienstleistungen hinweg.

Die Agentur-Gruppe sieht die Digitalisierung nicht nur als Werkzeug,
sondern als Voraussetzung, um bei den aktuellen Herausforderungen
unserer Zeit einen Unterschied zu machen. Das Credo lautet: Positive
digitale Erlebnisse fihren zu einem starkeren Kundenengagement, opti-
mieren die Customer Journey, steigern die Verkaufs- und Kundenzahlen
und festigen die Markenbindung. Mit rund 600 Expertinnen und Experten
verflgt die SYZYGY GROUP Uber ein multidisziplinares Team, das fur
jedes Projekt genau die richtige Mischung an Fachwissen bietet - an den
Standorten Hamburg, Berlin, Frankfurt, Bad Homburg und Miinchen sowie
in London, Warschau und New York. Individuelle Expertise, geleitet von
einem gemeinsamen Ziel und gebiindelt in mafgeschneiderten Teams —
so entstehen Digitalprojekte, die den Unterschied machen. Die SYZYGY
GROUP ist mit ihren Tochtergesellschaften interdisziplinar aufgestellt:
mit SYZYGY Deutschland, dem Beratungs- und Umsetzungspartner fir
Transformation in Marketing und Vertrieb, dem Technologiespezialisten
SYZYGY Techsolutions, dem Performance-Marketing-Experten SYZYGY
Performance, dem VR-Experten SYZYGY Xrealities sowie der Strategie-
und Business-Design-Beratung different und dem Design-Studio

Ars Thanea. Zu den Marken, die die SYZYGY GROUP betreut, geho-

ren Allergan, BMW Motorrad, Bosch, Commerzbank, Consorsbank,
Continental, die Bundesregierung, Eucerin, Kvocera, Lufthansa, Mazda,
Mercedes-Benz, Miele, Miles &More, mobile. de, 02 Telefénica, PayPal,

Porsche und Wempe.
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valantic GmbH

valantic ist die N°1 fur die Digitale Transformation und z&hlt zu den am
schnellsten wachsenden Digital Solutions-, Consulting- und Software-
Gesellschaften am Markt. Dabei verbindet valantic technologische
Kompetenz mit Branchenkenntnis und Menschlichkeit. Uber 500 Blue Chip
Kunden vertrauen bereits auf valantic — davon 32 von 40 DAX-Konzernen
vqlantic sowie eine Vielzahl internationaler Marktfuhrer. Mit mehr als 3.500 spe-
zialisierten Mitarbeiter*innen in 2023(e) und einem erwarteten Umsatz
von rund 500 Mio. Euro in 2023(e) ist valantic in Deutschland, Osterreich,
der Schweiz, Belgien und den Niederlanden sowie an zahlreichen weite-
ren internationalen Standorten vertreten. valantic organisiert sich in einer
einzigartigen Struktur aus Competence Centern und Expert*innenteams
—immer genau auf die Digitalisierungsbedirfnisse von Unternehmen
abgestimmt. Von der Strategie bis zur handfesten Realisation. Das
Leistungsspektrum umfasst die Bereiche Digital Strategy & Analytics,
Customer Experience, SAP Services, Smart Industries sowie Financial

Services Automation.

KONTAKT

valantic GmbH

Patrick Habel

Director Customer Engagement
Felix-Wankel-Str. 16, 40764 Langenfeld

Telefon: +49 151 52702211

E-Mail: patrick.habel@cec.valantic.com

Website: www.valantic.com
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Linendonk & Hossenfelder GmbH
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KONTAKT

Lanendonk & Hossenfelder GmbH

Mario Zillmann

Partner

MaximilianstraBe 40, 87719 Mindelheim
Telefon: +49 8261-73140-0

E-Mail: zillmann@luenendonk.de

Website: www.luenendonk.de

Linendonk®-Studie 2023

Linendonk & Hossenfelder mit Sitz in Mindelheim (Bayern)
analysiert seit dem Jahr 1983 die europaischen Business-to-Business-
Dienstleistungsmarkte (B2B). Im Fokus der Marktforscher stehen die
Branchen Digital & IT, Managementberatung, Wirtschaftsprifung
sowie Steuer- und Rechtsberatung, Real Estate Services und

Personaldienstleistung (Zeitarbeit, IT-Workforce).

Zum Portfolio zahlen Studien, Publikationen, Benchmarks und
Beratung Uber Trends, Pricing, Positionierung oder Vergabeverfahren.
Der groBe Datenbestand ermdglicht es Linendonk, Erkenntnisse

fur Handlungsempfehlungen abzuleiten. Seit Jahrzehnten gibt das
Marktforschungs- und Beratungsunternehmen die als Marktbarometer
geltenden ,Lunendonk®-Listen und -Studien” heraus.

Langjéhrige Erfahrung, fundiertes Know-how, ein exzellentes Netzwerk
und nicht zuletzt Leidenschaft fir Marktforschung und Menschen ma-
chen das Unternehmen und seine Consultants zu gefragten Experten

fur Dienstleister, deren Kunden sowie Journalisten. Jahrlich zeichnet
Lunendonk zusammen mit einer Medienjury verdiente Unternehmen und

Unternehmer mit den Linendonk-Service-Awards aus.
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Lizenz- und Studieninformation

Die hier dargestellte Studie wurde exklusiv in Zusammenarbeit mit den Unternehmen

adesso SE, diva-e Digital Value Excellence GmbH, Plan.Net Gruppe, Reply Deutschland SE,

Syzygy Group und der Valantic GmbH erstellt. Eine Zweitverwertung der Studienergebnisse

ist nur unter Quellenangabe erlaubt. Eine Nutzung der Studie auBerhalb der www.luenendonk.de/agbs
Studienpartnerschaft zu eigenen Marketing- oder Vertriebszwecken ist nicht gestattet.

Die Marke Linendonk® ist geschitzt und ist Eigentum des Unternehmens Linendonk &
Hossenfelder GmbH. Bei Fragen zur Studienlizenz steht lhnen das Team von Linendonk &
Hossenfelder gerne zur Verfigung (Sekretariat@luenendonk.de).

Alle Informationen dieses Dokuments entsprechen dem Stand zum Veroffentlichungs-
datum. Alle Berichte, Auskiinfte und Informationen dieses Dokuments entstammen aus
Quellen, die aus Sicht der Linendonk & Hossenfelder GmbH verlasslich erscheinen. Die
Richtigkeit dieser Quellen wird vom Herausgeber jedoch nicht garantiert. Enthaltene
Meinungen reflektieren eine angemessene Beurteilung zum Zeitpunkt der Veréffentlichung,

die ohne Vermerk verandert werden kénnen.
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