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Vorwort

Im Laufe des vergangenen Jahres haben die
Unternehmenslosungen von Salesforce auch weiterhin die
Anforderungen seiner 150.000 Kunden weltweit erfillt.

Ich stehe an der Spitze des globalen Salesforce-Geschafts
von IBMund fir mich liegt die echte Schlagkraft von
Salesforce vielmehr in den Okosystemanbietern, -partnern
und -kunden. Mit anderen Worten: Der Wert von Salesforce ist
mehrals nur die Summe der einzelnen Teile. Wir sind stolz auf
unsere Partnerschaft mit Salesforce, im Rahmen derer wir die
Richtung kiinftiger Innovationen beeinflussen und unseren
gemeinsamen Kunden einen enormen Mehrwert

bieten kdnnen.

Als Teil des Beratungsdkosystems freuen wir uns tiber die
Méglichkeit, etwas flir andere tun zu konnen. Der jahrlich
erscheinende Bericht ,, IBM Statusbereicht zu Salesforce”
spielt eine zentrale Rolle im Rahmen unseres Beitrags zur
Salesforce-Community. IBM verfligt als wichtiger Salesforce-
Kunde, -Systemintegrator, -Technologiepartner und
-Marktforscher tber eine einzigartige Sichtweise und wir
nehmen unsere besondere Rolle innerhalb des Okosystems
sehrernst. Jedes Jahr, und insbesondere in schwierigeren
Zeiten, mochten wir uns mit ,,Statusbericht zu Salesforce”
beim gesamten Salesforce-Okosystem bedanken.

Die in diesem Bericht enthaltenen Forschungsergebnisse und
Erkenntnisse stammen vom IBM Institute for Business Value,
unserem erstklassigen Thinktank mit Vordenkerrolle.

Die Zielsetzung in diesem Jahr war ganz einfach: eine
breitgefacherte Kohorte von Salesforce-Kunden finden und
ansprechen und sich dabei auf diejenigen konzentrieren,
diein guten ebenso wie in schlechteren Zeiten Pionierarbeit
geleistet und Neuland betreten haben. Anschliefsend ging es
darum, mehrdariber zu erfahren, wie sie Jahr fir Jahr einen
Mehrwert fir ihre Kunden und Anteilseigner schaffen.

Der Inhalt des Berichts ist das Ergebnis einjahriger
Forschungsarbeiten, im Rahmen derer mit 3459
Flhrungskraften gesprochen wurde, um herauszufinden,
was die fihrenden Salesforce-Kunden tun, um aktiv einen
Unternehmensmehrwert zu schaffen, statt diesem
hinterherzujagen.

Somit veranschaulichen wir als Dankeschon an die Salesforce-
Community in diesem Jahr, was Ihr Unternehmen tun kann,
um Salesforce-Pionieren nachzueifern und letztlich selbst
zum Pionier zu werden.

Natirlich beginnt alles mit generativer KI. Die Mdglichkeit zur
Erweiterung menschlicher Intelligenz wird bald allgegenwartig
sein und ein absoluter Game-Changer in der Wirtschaft werden.
Wie das ethisch und verantwortungsbewusst, aber auch Gewinn
bringend gelingen kann, ist eine Herausforderung, vor der
aktuell nahezu jedes Unternehmen steht.

Flhrende Unternehmen konzentrieren sich zudem auf
Branchenclouds —auf eine Art und Weise, die andere vielleicht
nicht verfolgen.

Daten spielen dabei die Hauptrolle: Da geht es um Konsistenz,
Teilen, Aufbrechen von Silos und die Hybridarchitekturen, die all
das einfacher und agiler machen. In diesem Jahr wurde jedoch
im Zuge der Einfihrung der neuen KI-Tools und der Data Cloud
von Salesforce ein neues Mafs an Optimierung fiir Daten
erschlossen.

Auch die Kultur spielt eine wichtige Rolle. Eine Veranderungen
gegeniberaufgeschlossene Kulturist mehrals nur klingende
Worte —sie ist etwas, was von fihrenden Unternehmen aktiv
gestaltet wird. Und bei fihrenden Salesforce-Benutzern zahlen
sich diese BemUhungen aus.

In dieser Hinsicht fihrende Unternehmen verzeichnen einen um
40 % hoheren Umsatz pro Salesforce-Lizenz!, und dasin einer
Welt, die sich ununterbrochen verandert und dabeinoch
genauso schnelllebig und komplex geblieben ist. Diese
Fahigkeit, gut mit laufenden Veranderungen umzugehen,
ermoglicht es fihrenden Unternehmen, die Nutzungsweise der
Plattform zu erweitern und neue Maglichkeiten dafir, einen
noch héheren Mehrwert aus Salesforce zu ziehen, zu finden.

IBMist stolz, Ihnen diese neuen Erkenntnisse prasentieren zu
kénnen, und ich hoffe, dass Sie anhand dieses Berichts einen
Business Case fiir neue Innovationsmoglichkeiten auf der
Grundlage von Salesforce anstofsen kénnen.

Wie immer begrifse ich Feedback von Ihrer Seite und mochte
Sie dazu ermutigen, sich mit mirund dem Gbrigen #teamibm zu
diesen Erkenntnissen auszutauschen.



Fin Hoch auf Pionierarbelt

Wenn die wirtschaftliche Lage so wie jetzt von Unsicherheit gepragt ist,
kann Pionierarbeit noch schwieriger sein als Ublich. Es siond gute

Nerven nétig, um in Neues und Innovatives zu investieren, wenn das
Bewahrte die sichere Option zu sein scheint.

Digitalem Darwinismus zufolge ist das Bewahrte jedoch nie lange
der sichere Weg. Der zentrale Gedanke hierbei ist, dass nur
Unternehmen, die sich an technologische Veranderungen

anpassen, Uberleben. Diese Theorie gilt fur alle

Unternehmensbereiche, insbesondere aber im

Hinblick auf das Kundenerlebnis. Verbraucher

erwarten immer schnellere, effizientere und
modernere Erlebnisse.

Mit den Worten von Mark Wakelin, Executive Vice
President of Global Professional Services bei
Salesforce: ,,Die Geschwindigkeit von
Veranderungen Ubersteigt nun unsere
individuelle Fahigkeit, damit Schritt zu halten.
Der Einsatz neuer Technologien wie KT ist
unverzichtbar, um Erfolg zu haben und an der
Spitze zu bleiben. Statt auf Stabilitat zu setzen,
mussen wir genau das Gegenteil tun und die
Schlagkraft von Daten, KI und Echtzeit-Feedback
nutzen, um unsere strategische
Entscheidungsfindung zu verbessern.”
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_Die Besten

bringen konsistent
eine hohe Leistung

VVon den etwa 150.000 Unternehmen weltweit,

die die Salesforce CRM-Plattform nutzen, leistet eine ausgewahlte
Kohorte von Salesforce-Kunden Pionierarbeit und bleibt in guten
ebenso wie in schlechteren Zeiten anpassungsfahig. Sie
verzeichnen Zahlen, mit denen sie Jahr fir Jahr an der Spitze
stehen. Derum 40 % hoherer Umsatz pro Salesforce-Lizenz dieser
fuhrenden Unternehmen belegt ihr CRM-Kénnen und ihren
Geschaftssinn. Welche Mafsnahmen jeweils am besten sind,
andert sich mit der Zeit. Diese Unternehmen leisten Pionierarbeit
auf dem Weg in die Zukunft, identifizieren die jewells beste
Vorgehensweise und passen sich an, um diese in verschiedenen

wirtschaftlichen Umstanden umsetzen zu konnen.

Das IBM Institute for Business Value (IBM IBV) hat im Laufe des vergangenen Jahres
Marktforschung durchgefliihrt und dabei 3459 Salesforce-Benutzer befragt, um zu
ermitteln, was fihrende Unternehmen anders machen und wie andere Unternehmen
die Salesforce-Plattform nutzen.

Aus den Ergebnissen dieser Analyse geht ganz klar eine flihrende Gruppe hervor —

die ,Pioniere”. Daneben gibt es weitere Gruppen, die einen Mehrwert aus der
Salesforce-Plattform ziehen, ihre diesbeziiglichen Investitionen aber nicht optimieren:
die gut Vorbereiteten, die Vorsichtigen und die Nachdenker.

Kurz gesagt optimieren Pioniere den Mehrwert ganzer Linie. Das Erlebnis der

gut Vorbereiteten weist einen hohen Mehrwert auf. Weil sie jedoch nicht
programmibergreifend denken —d. h. auf Unternehmensebene —, erreichen sie damit
nicht mehrals sporadische Spriinge nach vorne. Die Vorsichtigen stecken in Silos fest
und kdnnen so nur einen eingeschrankten Mehrwert erzielen. Und Nachdenker nutzen
die Investitionen, die sie tatigen, wirklich nicht optimal — aus verschiedenen Griinden,
auf die wir spater eingehen, die sich aber alle mit der richtigen Vorgehensweise
beheben lassen.

Aus Vergleichen zwischen den einzelnen Gruppen lassen sich Mafsnahmen ableiten, mit

denen Unternehmen ihre CRM-Aktivitaten rund um Salesforce optimal nutzen kdnnen.

Wo steht mein
Unternehmen?

Die Pioniere

IstIhr Unternehmenin der Lage, seinen
Wettbewerbsvorteil durch die Nutzung seiner
Salesforce-Investitionen auszubauen?

Diese Unternehmen haben mehrere Anwendungsfalle fir
generative KIintegriert und zielen auf eine Skalierung ab.

Sie sind fihrend im Hinblick auf Branchenldsungen, in hohem
Mafe integriert und halten mit Anderungen und Innovationen
rund um Salesforce Schritt.

Die gut Vorbereiteten

Verfiigt Ihr Unternehmen iiber eine
Unternehmensroadmap fiir die kontinuierliche
Optimierung seiner Salesforce-Investitionen?

Diese Unternehmen verfligen Giber eine definierte KI-Strategie und
haben ein paar vereinzelte Anwendungsfalle als Pilotprojekte genutzt.
Sie haben mit positiver Wirkung in Branchenlésungen sowie
Cloudintegration investiert, machen ihre Sache im Hinblick auf Change
Management teilweise durchaus gut und verfligen tber ein gewisses
Mafs an Effektivitat bei Innovationen.

Die Vorsichtigen

Beschaftigt sich Ihr Unternehmen gerne

mit Neuem, legt sich aber nicht gerne fest?
Diese Unternehmen nutzen KI- und Branchenldsungen von
Salesforce sporadisch. Sie haben ein paar Clouds vernetzt,

betreiben aber kein konsistentes Change Management.
Im Hinblick auf Innovationen hinken sie hinterher.

Die Nachdenker

Ist Ihr Unternehmen bestrebt, einen Mehrwert zu
erzielen, schafft das aber nie so ganz?

Diese Unternehmen sind in Bezug auf generative KI oder
Branchenlosungen von Salesforce noch nicht aktiv geworden.
Sie warten darauf, dass Innovationen geschehen, statt diese
selbst zu schaffen. Sie verfligen tber viele Silos, investieren
nicht ausreichend in Change Management und machen somit
keine wesentlichen Fortschritte in Sachen Transformation.



Aus unserer Forschung
gehen tunf zentrale
Frkenntnisse hervor, mit
denen Unternenhmen einen
transtormativen statt nur
eines einfachen Mehrwerts
aus der Salestorce-
Platttorm ziehen — und so
hotenziell einen hoheren
ROI erzielen konnen.
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Wie heben sich die
Top-Pertormer von
der Masse ab?

Unvorhersehbarkeit
die Stirn bieten

Pioniere sind mit den gleichen
Unvorhersehbarkeiten
konfrontiert wie alle anderen
auch. Sie lassen sie aber nicht
zu einem Hindernis fir den
potenziellen Mehrwert
integrierter generativer KI
werden.

Entwicklung von Losungen zur
Unterstiitzung bestimmter
Funktionen

Viele Pioniere haben grofse
Plane fir die nachsten zwei
Jahre hinsichtlich der
Entwicklung auf generativer KI
basierender Losungen zur
Unterstitzung ihrer Vertriebs-,
IT- und Serviceorganisationen.

Erkenntnis 1:

Gestaltung der
/Zukuntt von
generativer KI

Echte Investitionen

Es wird erwartet, dass
Budgetzuordnungen fur
generative KI-Funktionen
in den Bereichen Vertrieb,
Service und Marketing um
das Zwei- bis Dreifache
ansteigen werden.

Experimentieren

Pioniere ibernehmen

die Fiihrung; sie experimentieren
mit Anwendungsfallen fur
generative KI, um die
Produktivitat insgesamt zu
erhohen.

Uber sofort einsatzfahige
Funktionen hinausgehen

Die meisten Pioniere gehen
Uber sofort einsatzfahige
generative KI-Funktionen
hinaus, um ihre langfristigen
Ziele zu erreichen.



Ehrgeizige Ziele: der Weg
Uber inkrementelle
Verbesserungen hinaus

61 %

aller Pioniere
orientieren sich Gber
sofort einsatzfahige
generative
KI-Funktionen hinaus,
um ihre langfristigen
Ziele zu erreichen.
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Von der Chefetage bis hin zu Produktentwicklungsteammeetings:
Generative KI ist GUberall auf der Welt das Thema du jour. Es nimmt
einen Platz weit oben auf der Agenda von CEOs ein und 75 % aller
CEOs glauben, dass Wettbewerbsvorteile in Zukunft davon
abhangen werden, wer tber die fortschrittlichste generative KI
verfligt.® Die Halfte (50 %) integriert jetzt generative KIin Produkte
und Services und 43 % nutzen generative KI als Grundlage fur
strategische Entscheidungen.*

KI-Budgets werden grofder

Es wird erwartet, dass sich die Vertriebsbudgets fir generative KI
bis 2025 verdreifachen und sich die Marketing- und Servicebudgets
mehr als verdoppeln. Angesichts dieser Investitionen sinkt die
Wahrscheinlichkeit fir ein ,,Aussetzen® oder Abwarten bei allen
Unternehmen.

Da sich viele Unternehmen jedoch nach wie vor hinsichtlich
pradiktiver KI auf einer Lernkurve befinden, wirft generative KI
einige noch schwierigere Herausforderungen auf. Es wurde seit dem
Mooreschen Gesetz kein vergleichbares exponentielles Wachstum
mehr verzeichnet, was bedeutet, dass Salesforce-Benutzer nicht
nurum Schritt zu halten Gber KI (in allen Formen) auf dem
Laufenden bleiben missen —sondern um zu Gberleben.

Anwendungsfille, die sich auf die Gesamtrentabilitit beziehen

Flhrende Unternehmen haben grofse Plane fir generative KI, gehen
dabei aber strategisch gezielt, selektiv und pragmatisch vor. Sie
geben sich nicht mit inkrementellen Verbesserungen zufrieden.
Stattdessen experimentieren sie mit konkreten Anwendungsfallen,
um die Gesamtrentabilitat zu steigern und ihre Mitarbeitenden zu
entlasten, damit diese sich auf die hoherwertigen, kundenorien-
tierten Aufgaben konzentrieren kdnnen, die dieser Rentabilitat
zutraglich sind.

Fiihrende Unternehmen beschreiten neue Wege

Die Nutzung der Schlagkraft von generativer KIinnerhalb der
Salesforce-Plattformistim Zuge der Einfiihrung von auf generativer
KI basierenden Versionen von Einstein, Slack und Tableau, die jetzt
alle unter Salesforce AI Cloud fallen, einfacher geworden.
Strategischen Pionieren reicht das jedoch nicht: 61 % von ihnen
orientieren sich Uber sofort einsatzfahige generative KI-Funktionen
hinaus, um ihre langfristigen Ziele zu erreichen. Sie wiinschen sich
weitere Funktionen und mehr Integration, um sich einen klaren
Wettbewerbsvorteil zu verschaffen. Kurzum: Pioniere konzentrieren
sich mehr auf den Einsatz generativer KI-Funktionen als Tool im
Rahmen einer umfassenderen Strategie denn als Endprodukt.

Es macht einen

Unterschied, ob der Fokus
extern oder intern ist

Indernoch schnelllebigeren Kundenumgebung von
morgen ist ein liberzeugendes Kundenerlebnis fiir die
Optimierung von KI unverzichtbar — und KI wiederum
ist oft unverzichtbar, um ein Gberzeugendes
Kundenerlebnis zu schaffen. Generative KI erweitert
den Umfang von Automatisierung, insbesondere in
Bereichen Verwaltung, Services und Marketing.
Benutzerfreundliche Oberflachenoptionen wie Chat
oder Stimme haben die Widerstande,

die Unternehmen bei der Einfihrung verzeichnen,
verringert und in manchen Fallen sogar

vollstandig eliminiert.®

Pioniere stellen eine Verbindung zwischen
generativer KI und Umsatzsteigerung her

Pionieren ist klar, dass der Einsatz von generativen
KI-Losungen zum Schaffen eines Mehrwerts flir
Kunden aktuell die grofste Wirkung zeigt. Somit stehen

sie generativer KI positiver gegeniiber als Nachdenker:

34 % mehr Pioniere glauben, dass sich so der Umsatz
steigern lasst. Fiihrende Pionierunternehmen nutzen
generative KI zur Umsatzsteigerung in Bereichen wie
Kundenservice, Vertrieb und Marketing. Thre
Herangehensweise ist mutiger als die von
Nachdenkern, die sich vorsichtigin erster Linie auf
interne Anwendungsfalle konzentrieren. Dariber
hinaus liegt die Rate, mit der Bereiche mit
Kundenkontakt mithilfe von KI erweitert werden,

bei Pionieren um 134 % hoher als bei Nachdenkern,
insbesondere, was den Einsatz von KI fir Middle-
und Back-Office-Verbindungen angeht.

Mit KI beginnen oder KI hinzufiigen

Unternehmen, die ihre Einstellung von ,,KI hinzufligen®
zu ,,mit KI beginnen® andern, stofsen umfangreiche
Transformationen an. Zu Jahresbeginn 2023 haben
wir KI-orientierte intelligente Workflows als eines der
sieben Dinge, auf die jedes Unternehmen in diesem
Jahr setzen sollte, genannt.® Weshalb? Weil uns
bereits seit Jahren bewusst ist, dass KI die
Geschaftswelt in den meisten Branchen grundlegend
verandern wird, sich die Einfiihrung aber —trotz einer
Beschleunigung — langsam und teuer gestaltete.
Basismodelle haben das geandert: Vorab trainierte KI
ist flir automatisierbare Aufgaben unkompliziert fast
sofort einsatzfahig und die benutzerfreundliche
Oberflache macht sie fiir Kunden und Mitarbeitende
gleichermafden gut nutzbar.

Pioniere erweitern

Bereiche mit Kundenkontakt

mithilfe von KI

134 % mehr

als Nachdenker.
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Abbildung 1

Pioniere konzentrieren sich in
Sachen generative KI mehr
auf Kundenfunktionen
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Kundenreferenz

Mit KI das Kundenerlebnis
neu gestalten

Seit 1966 ist Camping World auf Produkte und
Services fur Fahrzeugeigentimer und Camper
spezialisiert. Das Unternehmen ist zum landesweit
grofsten Einzelhandler von Wohnmobilen und
Campingprodukten und -services geworden.’

Im Zuge des Zustroms von Kunden infolge der COVID-
19-Pandemie wurden Probleme mit der bestehenden
Contact-Center-Infrastruktur des Unternehmens
festgestellt. Mit steigendem Volumen und
Datenverkehr machten sich Liicken in Sachen
Mitarbeitermanagement und Antwortzeiten starker
bemerkbar. Wenn Kunden keinen Servicemitarbeiter
erreichen konnten, blieben ihre Fragen
unberilicksichtigt, mussten bis zum nachsten Tag auf
Beantwortung durch einen Mitarbeiter warten oder
wurden versehentlich sogar ganz vergessen. Um diese
Probleme zu beheben, modernisierte der
Einzelhandler seine Contact-Center und investierte

in eine neue Infrastruktur, um Prozesse zu verbessern
und Workflows zu automatisieren.

Die Erweiterung des Call-Centers durch KI sowie die
Flexibilitat, neue Workflows einzufihren, fihrten zu
einem tollen Erfolg fiir die Servicezentren von
Camping World. ,Wir wollten unsere Mitarbeitenden
zeitlich entlasten, damit sie sinnvolle und zielfihrende
Gesprache mit unseren Kunden fiihren konnten,

so Saurabh Shah, Chief Digital Officer und Chief
Information Officer des Unternehmens. ,Daflir
mussten wir rasche, einfache Fragen, die sich durch
Automatisierung schneller beantworten liefsen,

von ihnen fernhalten.” Von den 13.999
Chatgesprachen fiir den Einzelhandelsbereich
mussten nur 6000 an einen Live-Agenten
weitergeleitet werden.

Kunden kénnen jetzt bei Anrufen von
Gesprachen zu SMS-Nachrichten
wechseln. Dartiber hinaus:

@ DicEffizienz der Bearbeiter ist um
33 % gestiegen und die Wartezeiten
sind aufinsgesamt 33 Sekunden
gesunken.

. KIund Live-Agenten konnen simultan
eingesetzt werden. KI erfasst dabei
proaktiv Kundendaten und
beantwortet Web- und
SMS-Nachrichten, wahrend
Live-Agenten sich gleichzeitig

um mehrere Chats kimmern.

@ Steigerungdes
Kundenengagements um 40 % auf
allen Plattformen und Erhéhung
der Mitarbeitereffizienzum 33 %.

13



Eine bessere, starkere und
schnellere Belegschatt mit

generativer KI

Im Zuge der Einfihrung von generativer KI treten
Belegschaftsprobleme zu Tage, und Pioniere sehen
ein hohes Potenzial in der Erweiterung der
Belegschaft. Sie erwarten, dass im Laufe des nachsten
Jahres fast 15 % ihrer Belegschaft mit auf generativer
KIbasierenden Tools erweitert werden wird, wenn
mehr Mitarbeiter geschult werden und praktische
Erfahrung sammeln. Dies wirkt sich nicht nur auf die
Nutzung ihrer Salesforce-Plattform aus, sondern geht
noch dartber hinaus.

Abbildung 2

Die Budgets fUr generative
KI werden rasch grofser

Die meisten Pioniere orientieren sich tGber Salesforce
hinaus, um ihre Kompetenzen hinsichtlich generativer
KT aufzubauen und zu starken. Dies liegt
wahrscheinlich daran, dass sie zu 13 % mehr
erwarten, dass gezielte generative KI zu einem
wesentlichen Wettbewerbsvorteil fiihren wird.
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Keine Einheitslosung:
die Vortelle eines
offenen Ansatzes

Pioniere bereiten sich mit Hochdruck auf eine
umfassendere Bereitstellung von

generativer KI vor. Es gibt verschiedene
Herangehensweisen an generative KI.
Pioniere verfolgen in strategischer Hinsicht
einen offenen Ansatz, bei dem Elemente von
Open-Source- und kommerziellen Plattformen
mit proprietarer Modellierung kombiniert
werden. Um aber wirklich einen
Wettbewerbsvorteil erzielen zu konnen,
mussen sie proprietare Daten weiter
ausbauen, um an der Spitze zu bleiben.

Sie sind dank Salesforce-Datenaufbereitung
besser vorbereitet als andere Unternehmen,
mussen sich aber um unerschlossenen
Datenquellen kimmern, um diesen
Vorsprung nicht zu verlieren.
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Handlungsanleitung:

Generative
KI
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Generative KI
gemeinsam angehen

Flhrungskrafte stehen unter zunehmendem Druck,
etwas in Sachen generative KI zu unternehmen.

55 % aller Stakeholder wie unter anderem Kunden,
Vorstand und Investoren drangen CEOs dazu, die
Einfihrung von generativer KI zu beschleunigen.
Dies geht aus unserer neuesten CEO-Studie hervor.
Pioniere gehen diese Herausforderung voller Elan an.
Sie nutzen generative KI, um sich einen
Wettbewerbsvorteil zu verschaffen, und haben mit
hoherer Wahrscheinlichkeit Erfolg, wenn sie Teams
durch Weiterbildung, Toolschulungen und Anreize
fir das Teilen von Losungen starken, um das
Unternehmen mit generativer KI voranzubringen.

Schwerpunkt bei generativer KI auf
Workflows mit hoher Prioritat legen

Entwickeln Sie eine Vision dafir, wie generative KI eine
ganzheitliche Wirkung im gesamten Unternehmen
zeigen kann, und erstellen Sie einen Ansatz, der klare
Anwendungsfalle fir generative KI fir die einzelnen
Geschaftsbereiche festlegt. Widerstehen Sie der
Versuchung, generative KI auf Ad-hoc-Basis
anzuwenden, indem nur einige wenige
Anwendungsfalle fir jeden Geschéaftsbereich
ausgewahlt werden. Férdern Sie dann Innovationen
innerhalb dieses Schwerpunktbereichs mit

hoher Prioritat.

Pragmatisch vorgehen, sich aber
nicht mit kleinen Verbesserungen
zufriedengeben

Generative KI zahlt sich aus, doch Unternehmen,
die ihre Bestrebungen auf reine Verbesserungen
aktueller Prozesse beschranken, schopfen nicht das
gesamte Potenzial von KI aus. Umfassende KI auf
Unternehmensebene hat es bereits lange vor
generativer KI gegeben. Sie verfigt (iber ein
Transformationspotenzial, das weit Uber aktuelle
Anwendungsfalle hinausgeht und noch lange,
nachdem der Hype rund um generative KI abgeflaut
ist, fortbestehen wird. Das Erzielen dieser wesentli-
cheren Vorteile braucht Zeit. Entscheiden Sie sich
daher fir ein angemessenes Tempo und legen Sie los.

17



Wie heben sich
die Top-Performer
von der Masse ab?

DenROIIm
Blick behalten

Praktische Erfahrung
sammeln

Pioniere erzielen einen
1,5 Mal hoheren
Branchencloud-ROI als
Nachdenker.

Pioniere haben
herausgefunden, wie sie mit
Branchenclouds Erfolg haben
kdnnen. Sie nutzen sie zu

81 % mehrals Nachdenker.

Ausweitung von
Kompetenzen

|

|

|

|

| Pioniere konzentrieren sich

| mitBranchencloudfunktionen
| aufdas Kundenerlebnis —
|

|

|

|

|

|

Erkenntnis 2:

Mit Branchenclouds
neue Hohen
erreichen

zu 56 % mehrals
Nachdenker.

Jetzt die Zukunft entdecken

Manche Pioniere brauchen
mehr Okosystemunterstiitzung,
erkennen jedoch das Potenzial
von Branchenclouds fir ihre
Zukunft —um 74 % mehr

als Nachdenker.
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Pioniere nutzen
Branchenclouds
als Wachstumsmotor

Pioniere beschreiten in
allen Branchen neue Wege

Pioniere machen 14-24 % von Branchen aus

A i

24 % 22 %

Chemie Bankwesen
Petrochemie Versicherungswesen
Energie-und Finanzmarkte

Versorgungswirtschaft

II

20 % 20 %

Behdrden Automobil-OEM
Reise-und Automobilzulieferer
Transportbranche

Fachdienstleistungen

20

Von allen Unterschieden zwischen Pionieren und
Nachdenkern kdnnten Salesforce-Branchenldsungen
der wesentliche Wachstumsfaktor sein, durch den sich
Pioniere exponentiell von der Masse abheben. In jedem
Branchencluster, den wir untersucht haben, gibt es
mindestens ein paar Unternehmen, die zur
Pioniergruppe gehdren. Dies zeigt, dass Salesforce-
Branchenldosungen nicht mehr nur auf einige Branchen
oder Sektoren beschrankt sind, sondern tiberall eine
erfolgreiche Einflhrung zu verzeichnen ist.

E

— [5h

21 % 21 %

Konsumgiiter Fertigung
Einzelhandel Industriegiter
Elektronik

2

S A

14 % 14 %

Telekommunikation Gesundheitswesen
Medien und Unterhaltung Biowissenschaften

Salestorce-
Branchenclouds
sind die tTuhrende
[nvestition,

die Pioniere tatigen —
150 % mehr

als Nachdenker.
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Diese Pioniere ziehen einen hohen ROI aus Salesforce- Warum sind Branchenclouds so wirkungsvoll?

Branchenclouds, dabei sind letztere die fihrende
Salesforce-Investition, die Pioniere tatigen
(150 % mehr als Nachdenker).

Unsere Forschung hat ergeben, dass im Schnitt 81 %
mehr strategische Pioniere Branchenclouds sinnvoll
nutzen und dass 74 % mehr Branchenclouds ein
hoheres kiinftiges Potenzial durch eine positive
Wirkung aufihr Unternehmen zusprechen.

Mit Branchenclouds konnen Pioniere die
Wertschopfung beschleunigen, indem sie spezielle
kundenzentrische Losungen fir ihre jeweilige Branche
nutzen. So kdnnen Unternehmen ihren Kunden einen
besseren Service bieten, ohne von vorne anfangen

zu massen.

Branchenclouds wirken sich am starksten auf
Kundenservice und E-Commerce aus. Fihrende

Unternehmen sagen jedoch, dass sie im Laufe der
kommenden drei Jahre eine breite Palette an
branchenspezifischen Salesforce-Losungen fir
Anwendungsfalle mit Kundenkontakt entweder
vollstandig oder in wesentlichem Umfang implemen-
tieren werden.

Der Einsatz branchenspezifi-
scher Losungen steigt in
verschiedenen

Kundendienst

Unternehmens-
. 53%
bereichen '
Vertrieb '
34%
35%
{7"33%
L32%
45% 36%
Datenmanagement
" 49%

Partnerinteraktionen

38%

36 %

Pioniere
Nachdenker

Kundeninteraktionen

152%

50 %

Marketing

Kundenreferenz

Neugestaltung des
Kundenerlebnisses bei
Versorgungsunternehmen

Ein grofses Energie- und Versorgungsunternehmen mit mehr als
5,7 Millionen Stromkunden wollte sich fir die Unternehmen
dieser Kunden besser aufstellen.®

Hierflir wurden bestehende CRM-Systeme und -Tools durch
branchenspezifische Energie- und Versorgungs-, Service- und
Vertriebsclouds von Salesforce ersetzt. Es wurde ein einheit-
licher Desktop geschaffen, flir den Daten aus mehreren
Systemen abgerufen wurden.

Das Versorgungsunternehmen verfolgte einen umsichtigen
Ansatz bei dieser Transformation. Anhand eines speziellen
Workstreams fiir die Datenkonvertierung wurden
Datenanforderungen fiir das zentrale Datenrepository, das zum
Befillen von Salesforce mit Daten verwendet wird, festgelegt.

Die Transformation war ein voller Erfolg:

31 neu gestaltete
Kundenserviceprozesse

Die erste Implementierung einer
Beraterlosung unter Einsatz der
Salesforce-Cloud fir Energie- und
Versorgungsunternehmen

Integration Uber 7
Anwendungen
hinweg
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Handlungsanleitung:

Branchenclouds

24

Customer Journeys
neu gestalten

Identifizieren Sie zentrale Punkte in Ihrer Customer
Journey, bei denen Branchencloudmodule die durch-
schlagendste Wirkung zeigen kdnnen. Konzentrieren
Sie sich auf diese Bereiche. Ein nahtloses
Kundenerlebnis wird immer mehr zur
Mindestanforderung. Das Einrichten von
Branchenclouds kann dabei helfen, den
Anforderungen von Kunden zu entsprechen und
gleichzeitig Kosten zu sparen und die Wertschopfung
zu beschleunigen. Definieren und verfolgen Sie
wesentliche Leistungsindikatoren und nehmen Sie je
nach Bedarf Anpassungen vor.

Arbeiten Sie mit den richtigen
Okosystempartnern zusammen

Nutzen Sie den modularen Ansatz von
Branchenclouds und bauen Sie Ihr
Branchencloudtkosystem aus. Bewerten Sie die
Fahigkeit von Okosystempartnern, wertschépfende
Kompetenzen zur Verfligung zu stellen.
Beriicksichtigen Sie, zu welchen Partnern Sie eine

langfristige, zuverlassige Beziehung aufbauen kdnnen.

Fiir mehr
Sicherheit sorgen

Die Sicherheit ist ein entscheidender Aspekt

aller Uberlegungen rund um Cloudimplementierung
und strategische Planung. Schaffen Sie ein solides
Fundament an Sicherheitsmafinahmen, damit
Okosystempartner Ressourcen, Fachwissen

und Informationen teilen kénnen.
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Erkenntnis 3:

Daten integrieren,
UM SIS
autzubrechen

26

Unternehmensweite
Transformation schaffen

Pioniere setzen
Transformationen um,
die unternehmensweite
Veranderungen anstofsen
—etwa zwei Mal mehrals
Nachdenker.

Wie heben sich
die Top-Pertormer
von der Masse ab?

Erkenntnisse aus existierenden
Plattformdaten ziehen

Pionieren gelingt es:

— Neue Chancen zu erschliefsen
—39 % mehrals Nachdenker

— Bislang nicht gedeckte
Kundenbediirfnisse zu
identifizieren 28 % mehr

Eine hohere Rendite pro
Lizenzerzielen

Pioniere erzielen bei
Salesforce-Investitionen
eine hohere Rendite pro
Lizenz—40 % mehrals
Nachdenker.

Salesforce tiefim
Unternehmen verankern

Pioniere betten Salesforce
in einen kontinuierlichen
Verbesserungszyklus ein
—ca.2,7Mal mehrals
Nachdenker.

Nutzung der Plattform
zum Entdecken von
Geschaftsmodellen

Pioniere binden Innovationen in
den Transformationsplan ein
und nutzen Salesforce, um neue
Geschaftsmodelle zu entdecken
— 37 % mehr als Nachdenker.
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Integration intensiviert
die Schlagkraft Ihrer

Investitionen

Unternehmen laufen runder, wenn alles ineinandergreift.
Die unternehmenssilolbergreifende Integration von
Daten tragt durch Schaffung einer vertrauenswiirdige
Single-Source-of-Truth (SSOT) zur Optimierung der
Salesforce-Plattform bei. Die Moglichkeit, Daten aus
nahezu jedem gewiinschten System zu verbinden,

um Echtzeit-Erkenntnisse flr personalisierte
Kundenerlebnisse generieren zu kdnnen, ist unverzichtbar
fur die Art von Wertschopfung, die unternehmensweit
transformativ wirkt.

Auch hier stehen Pioniere in Sachen Integration an der
Spitze. 24 % mehr ergreifen aktiv Mafsnahmen, um Silos
aufzubrechen und die Interoperabilitat zu verbessern.
Dies fiihrt zu einer besseren Leistung und Zugang zu
besseren Erkenntnissen. Die Integration mehrere
Salesforce-Clouds kann zu einem héheren Umsatz pro
Lizenz fihren, was die Wertschopfung durch Salesforce-
Investitionen weiter ankurbelt. Frithere
Forschungsarbeiten haben ergeben, dass nur12 % aller
Salesforce-Benutzer sich mit der Salesforce-Cloud-
Integration beschaftigen. Pioniere hingegen generieren
40 % mehr Umsatz pro Lizenz als Nachdenker —unter
anderem aufgrund ihrer Integrationsmafsnahmen.

Bedenken Sie, dass das Integrieren von Salesforce-
Clouds nicht das Gleiche ist wie das individuelle Anpassen
von Salesforce-Clouds. Salesforce hat vielin seine
konfigurierbaren Workflows, Erkenntnisse und
Automatisierung investiert und gangige Best Practices fiir
eine breite Palette von Kunden geschaffen. Die Integration
von Salesforce-Clouds intensiviert jedoch die Schlagkraft

28

Die Pioniere
generieren

4 O O/O hoherer

Umsatz pro Lizenz als
bei Nachdenkern, unter
anderem aufgrund ihrer

Integrationsmafsnahmen.

Abbildung 5

Mit Salesforce
Geschaftsergebnisse
orchestrieren

21 % 36 %

Nachdenker Pioniere

Salesforce ist tief in
Kernprozesse integriert

und den Wert von Salesforce-Investitionen, und gleichzeitig
wird das Salesforce-Plattform-Design optimiert.

Unternehmen, die mehrere Salesforce-Plattformen
verbinden, verfligen auch Gber umfassendere
Unternehmenstransformationsplane und tberwinden
Silos, um integrierte Mafsnahmen zu verfolgen.
Pioniere betten Salesforce in einen kontinuierlichen
Verbesserungszyklus ein — 33 % mehrals Nachdenker —,
der zu einer laufenden Transformation beitragt.

Das funktioniert, weil Pioniere mit doppelt so hoher
Wahrscheinlichkeit wie Nachdenker Transformationen
umsetzen, die unternehmensweite Veranderungen
anstofsen.

Quelle: Mine the Gaps 2022. F: Wie unterstlitzen die
Geschdftsprozesse Ihres Unternehmens Ihre digitale
Plattform? F: Wie umfangreich wird Ihre
Unternehmenstransformation bis 2026 sein? n=1159

1%

Nachdenker

33 %

Pioniere

Salesforceistin einen
kontinuierlichen
Verbesserungszyklus eingebettet

Pioniere setzen
Transformationen um,
die unternehmensweite
Veranderungen anstofsen

2 Ma[mehr

als Nachdenker.
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Kundenreferenz

Starke Leistungen
fur Kunden durch
Plattformintegration

30

Die CaixaBank ist die fiihrende Finanzgruppe im Privatkundengeschaft
in Spanien. Fir die CaixaBank ist die Schaffung zuverlassiger und
zuganglicher digitaler Kanale fiir die Kunden ein entscheidender Faktor
fur die Gewahrleistung eines hohen Vertrauens- und
Compliancestandards.’

Aufgrund des wachsenden Kundenstamms verzeichnete die Bank einen
starken Anstieg der Supportanfragen und musste ein System
entwickeln, das effektiv skalieren und Anfragen weiterleiten kann.

Vor der Transformation hatte die CaixaBank zum Beispiel mehrals

10 Teams, die die Contact-Center-Services managten, und mehr

als 50 verschiedene Kundensupporttelefonnummern.

Das Unternehmen wusste, dass die Vereinheitlichung seiner Systeme
auf einer einzigen Plattform sowohl die Kunden- als auch die
Mitarbeitererfahrung verbessern wiirde.

Mit der Transformation mussten drei Dinge erreicht werden: die
effiziente Verwaltung des Contact-Centers, die Vereinheitlichung der
Kundendienstkanale und die Vereinheitlichung der
Technologieplattform —alles mit dem Schwerpunkt auf der
Verbesserung des Benutzererlebnisses fur Kunden und Bearbeiter.

Die Bank hat KI eingebunden, darunter auch auf die Mitarbeiter
ausgerichteten Chatbots. Diese Chatbots tibernehmen einfache
Anfragen, leiten bei Bedarf an Live-Agenten weiter und stellen bei
Kundeninteraktionen Antworten zur Verfigung, um die
Problemlésungszeit zu verkirzen. Um die Produktivitat des Back-Office
zu verbessern, sorgen automatisierte Workflow-Prozesse fir
einheitliche Customer Journeys und reduzieren gleichzeitig die
Arbeitsbelastung der Mitarbeiter.

Durch die Zusammenfihrung von Salesforce-Plattformen und die
Einbindung von IBM Watson KI konnte die CaixaBank mehr als

50 Servicetelefonnummern zu einer einzigen konsolidieren. Jeden
Monat werden mehr als zwei Millionen Antworten auf Anfragen tber
IBM Watson zur Verfigung gestellt.

Die Integration
mehrere Salestorce-
Clouds tuhrt zu einem
hoheren Umsatz pro
Lizenz, was die
Wertschoptung
durch
Salestorce-
[nvestitionen
welter
ankurbelt.
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Handlungsanleitung:

Integration

32

Die Liicken zwischen
Organisationsentitaten schliefden

Vereinfachen Sie die Transformation durch das
Festlegen einer mutigen Agenda und das Starken
operativer Einheiten und Teams, um Innovationen
fir gemeinsame Ziele zu schaffen. Die Salesforce-
Plattform hilft Top-Performern dabei, diese
ehrgeizigen Plane in die Tat umzusetzen. Dies gelingt
durch das Erschliefsen von verborgenem
Transformationspotenzial in Partner-Okosystemen,
Mitarbeiterideen und noch nicht gedeckten
Kundenbedurfnissen.

Prozesse ohne
Differenzierungseinbufien
optimieren

Salesforce und sein weitlaufiges Okosystem bringen
vollen Einsatz daftir, Best-Practice-Prozesse zur
Verfligung zu stellen und laufend zu verbessern.
Unternehmen sollten daher der Versuchung
widerstehen, nicht zentrale Prozesse zu sehr
individuell anzupassen. Wenn Mitarbeiter sich
hingegen auf die Verbesserung differenzierter
Prozesse, die einen einzigartigen Mehrwert schaffen,
konzentrieren, konnen Unternehmen einen noch
hoheren Mehrwert aus ihren
Salesforce-Investitionen ziehen.

Mit interoperablen Daten
Risiken senken

Entwickeln Sie eine umfassende
Plattformintegrationsstrategie, um aussagefahige
Erkenntnisse zu konsolidieren, zu verstehen und
umzusetzen. Durch das Zusammenfihren von
Betriebs-, Back-Office- und Kundendaten in einem
koharenten Kern kdnnen Unternehmen generative KI
nutzen, um Mitarbeiterteams zu helfen —

vom Erkennen von Verbesserungen bis hin zum
Experimentieren mit neuen Losungen, um Kosten

zu senken und die Kundenzufriedenheit zu steigern.
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Zweimal messen,
einmal schneiden

Wie heben sich
die Top-Pertormer
von der Masse ab?

Pioniere priorisieren eine
hohere Genauigkeit beim
Messen von Salesforce-ROI
und kénnen sich so rascher
anpassen—117 % mehrals
Nachdenker.

Offenheit gegenliber :
Veranderungen in ihrer I
Tatigkeit I
Pioniere passen ihre :
Geschaftsprozesse mit einer |
hoheren Wahrscheinlichkeit I
an -89 % mehrals '
Nachdenker. :

|

|

Stets auf der Suche nach dem
Neuen und Innovativen

Systemibergreifende statt
systeminterne Arbeit

Pioniere betreiben
Innovationscrowdsourcing
voninnen—38 % mehrals
Nachdenker.

Pioniere stellen
Verbindungen zu anderen
Unternehmenssystemen
her, um die Interoperabilitat
zu verbessern — 24 % mehr
als Nachdenker.

Erkenntnis 4:

Ineine
\eranderungen
gegenuber offene
Kultur investieren

34 35

Geschaftliche
Veranderungen

Pioniere investieren in
Change Management -
41 % mehr als Nachdenker.



Ploniere
Investieren
mehr in Change
Management

Pioniere sind 59 % fester als Nachdenker davon
Uberzeugt, dass Salesforce Innovationen fordern wird,
und lassen diesen Worten Taten folgen. Sie investieren
41 % mehrin Change Management und sind 89 %
mehr bereit zu geschaftlichen Anpassungen. Warum?
Weil Pionieren bewusst ist, dass es mit der einfachen
Implementierung von Salesforce noch nicht getan ist.
Wenn keine Kultur der Anpassungsfahigkeit, Resilienz
und Innovation — eine Kultur, die Veranderungen auf
allen Ebenen offen gegenliber steht — geschaffen wird,
kann keine echte Transformation stattfinden —egal,
wie gut das technologische Tool ist. Pioniere verfiigen
diesbezlglich Gber eine Geheimwaffe: ein effektives
Change Management.

Pioniere betreiben ein
hervorragendes Change
Management

36

Das Innovationscrowdsourcing von innen ist eine
kostenwirksame Moglichkeit, neue Ideen und
Vorgehensweisen zu erkunden. Pioniere tun das zu
38 % mehrals Nachdenker. Die Modernisierung des
Arbeitslebens, damit Mitarbeiter produktiv und
vernetzt bleiben, bedeutet jetzt die Nutzung von
cloudibergreifenden Erlebnissen und Operationen,
die das Arbeiten einfacher, schneller und aufschluss-
reicher gestalten. Salesforce-Technologie wird zu
einer Engagement-Ebene, die Verbindungen

und Erlebnisse fir das Netzwerk aus Mitarbeitern,
Partnern und Kunden ermoglicht. Dies wiederum fiihrt
systemweit zu mehr Innovationen.

Mehr Pioniere

als Nachdenker
sagen, dass sie im
Lauf der letzten 3
Jahre ein
wirkungsvolles
Change Management
betrieben haben

Kundenreferenz

Modernisierung des
GRAMMY-
Preisverleihungserlebnisses

Neben der Ausrichtung der GRAMMY-Preisverleihung,
bei der Spitzenklinstler aus der Musikbranche ausge-
zeichnet werden, bringt die Recording Academy das
ganze Jahr tber vollen Einsatz dafir, dass die
Aufnahmekunst ein bliihender Teil des gemeinsamen
Kulturerbes der Welt bleibt.*® Als mitgliedschaftsba-
sierte Gesellschaft von Musikfachleuten reprasentiert
die gemeinnutzige Organisation die Stimmen von
darstellenden Kiinstlern, Songwritern, Produzenten,
Ingenieuren und allen weiteren Musikfachleuten.

Modernisierung erforderlich

Seitder Griindung der Academy im Jahr 1956 dreht sich
alles umihre Mitglieder. Mit diesen mehrals 22.000
Mitgliedern —darunter die Recording Academy, die Latin
Recording Academy sowie stimmberechtigte, nicht
stimmberechtigte, studentische, lebenslange und
Online-Mitglieder —zu interagieren, stellt jedoch in der
schnelllebigen digitalen Umgebung von heute eine
wachsende Herausforderung dar.

Um besser mit ihren Mitgliedern interagieren und neue
Mitglieder gewinnen zu konnen, war eine
Modernisierung bei der Recording Academy erfor-
derlich. Die Academy wandte sich bezlglich der
Migration ihrer alteren CRM-Datenbank zu einer cloud-
basierten Losung an IBM.

IBM® Consulting hilft der Academy bei der Optimierung
ihrer Implementierung der Plattformen Salesforce
Experience Cloud und Salesforce Marketing Cloud im
Rahmen der gesamten digitalen Transformation der
Academy auf der Grundlage von Hybrid-Cloud und KI.

Erste Phase

Kurz nach dem Startschuss zur Umsetzung der
Salesforce-Plane der Recording Academy im
vergangenen Jahr wurde der Musikorganisation klar,
dass ihr die erforderliche Zeit und die nétigen
Ressourcen zum Erschliefsen des vollen Mehrwertes
der Experience- und Marketing-Plattformen fehlten.

In derersten Projektphase halfen IBM® Consulting
Teams der Academy bei der Entwicklung einer
Roadmap, bei der Journeys fir Nominierungen,
Ticketverkaufe und Mitgliedschaftsverlangerungen im
Mittelpunkt standen.

Da nur noch wenige Wochen Zeit blieben, um E-Mail-
Benachrichtigungen an Nominierte zu versenden,
begannen die IBM Teams mit der Durchfihrung von
IBM® Garage Workshops mit der Recording Academy,
die auch Mockups davon, wie die jeweilige Journey
aussehen konnte, beinhalteten. Anhand dieses
Prozesses konnte die Academy ihre E-Mail-Journey
rechtzeitig fir die Nominierungen fiir die 65. Ausgabe
der GRAMMY®-Preisverleihung modernisieren.

In dieser Phase konnte IBM® Consulting der Academy
dabei helfen, die Entwicklung von Salesforce-
Funktionen anhand vorgefertigter Beschleuniger zligig
voranzutreiben. So konnten 1000 Entwicklungs-
stunden eingespart werden und die Recording
Academy konnte das Erlebnis individuell anpassen.

Jetzt folgen GRAMMY-Nominierte ab dem Erhalt der
ersten E-Mail-Benachrichtigung einer ansprechenden,
leicht verstandlichen Journey, im Rahmen derer sie
aufalle spannenden GRAMMY-bezogenen
Informationen, darunter alle Events im Vorfeld der
Preisverleihung und Méglichkeiten zum Ticketkauf,
zugreifen kdnnen. Zuvor musste sich das
Marketingteam manuell um die gesamte
Kommunikation kiimmern, doch jetzt kann es eine
automatisierte Journey erstellen.

Zweite Phase

Fir die Recording Academy besteht ein entscheidender
Teil dieser neuen Journey darin, Mitglieder anzuwerben
und zu binden. Mit dem friiheren alteren System
gestalteten sich Verlangerungen und Registrierungen
durch E-Mail-Journeys fiir Mitglieder und
Nichtmitglieder schwierig. Neue Nominierte, die bereits
bei der Academy Mitglied sind, kdnnen im
Handumdrehen auf das Verlangerungsportal zugreifen
und Nominierte, die noch nicht Mitglied sind, kénnen
sich Gber einen vollstandig automatisierten Prozess
mihelos registrieren.

,IBM beschleunigt unsere digitale Transformation
enorm, verbessert das Benutzererlebnis unserer
Mitglieder und haucht dem digitalen GRAMMY-Erlebnis
fir Musikfans in aller Welt Leben ein®, so Panos Paney,
Prasident der Recording Academy.
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Handlungsanleitung:

Kultur
der Innovation
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Mit interoperablen Datensystemen
Risiken senken

Je langer sich Daten inisolierten Systemen befinden,
desto hoherist das Risiko einer niedrigeren Qualitat
oder ungenauer Daten und ineffektiver Workflows.
Die Nutzung hochwertiger, interoperabler
Datensysteme beschleunigt die Fahigkeit von
Unternehmen, auf Stérungen und Veranderungen

zu reagieren.

Innovationscrowdsourcing
von innen

Erschliefsen Sie das Innovationspotenzial von
Salesforce, indem Sie Mitarbeitern einen besseren
Zugang zu und mehr Freiheit fiir Innovationen mit
Salesforce-Daten bieten. Unternehmen, die sich auf
die Auswirkungen neuer Salesforce-Integrationen
aufihr Mitarbeitererlebnis konzentrieren, konnen
potenzielle Risiken fiir den Kunden mindern. Geben
Sie Mitarbeitern die Méglichkeit sowie Anreize dafr,
mit bestehenden Daten mehr zu erreichen und neue,
wertschopfende Integrationen zu identifizieren.

Messen
ist unverzichtbar

Genaue, haufige Messungen spielen eine entschei-
dende Rolle fir die Bewertung aktueller und kiinftiger
Investitionen in Salesforce und insbesondere
innovativer Investitionen. Priorisieren Sie die Messung
des ROI und nutzen Sie diese Werte als Grundlage

fur haufige Bewertungen und Entscheidungen.
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Erkenntnis 5:

Unternenmenstragheit
Mit Innovationen
dberwinden

40

Wie heben sich
die Top-Pertormer
von der Masse ab?

Hybrid-Cloud-Architekturen
nutzen

Pioniere schaffen durch den
Einsatz von Hybrid-Cloud-
Architekturen ein flexibles,
leistungsfahiges Fundament
fur die
Unternehmenstransformation.

In generative Kl investieren

Pioniere investierenin
Technologieverbesserungen
wie generative KI, um eine
solide Differenzierung sowie
einen Wettbewerbsvorteil zu
erzielen —23 % mehrals
Nachdenker.

Einsatz der Salesforce-
Plattform zum Anstofsen neuer
Vorgehensweisen im
Geschaftsleben

Pioniere haben eine klare,
umfassende Vorstellung von der
Zukunft, da sie in Innovationen
und strategische Ziele, die
Unternehmenssilos aufbrechen,
investieren — 82 % aller Pioniere
glauben, dass Salesforce
Innovationen fordern wird.
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Innovationsspringe

mit gemeinsam
genutzten
Daten

Unternehmen konnen ihre Transformation mit

vielen verschiedenen Mitteln voranbringen, doch
generative KI zahlt aktuell zu den schlagkraftigsten.
Zur Optimierung der Wertschopfung durch den ROI
generativer KI —und jeder anderen neuen Technologie
—muss das Unternehmen jedoch kontinuierlich gut
vorbereitet sein. Und das wiederum erfordert eine
ausreichende Agilitat, sich in eine von vielen
Richtungen bewegen zu kdnnen, sowie die Fahigkeit zu
raschen, effizienten Richtungswechseln, wenn sich die
Umstande andern.

Eine solche Agilitat kann aus vielen Quellen stammen.
In einerdigitalen Welt sind jedoch zunehmend Daten
der entscheidende Faktor. Datenkonsistenz,
gemeinsame Datennutzung und die
Hybridarchitekturen, die Geschwindigkeit und
Anpassungsfahigkeit ermoglichen, spielen eine
zentrale Rolle fir die Agilitat eines jeden
Unternehmens.

Etwa 8 von 10 Pionieren (82 %) glauben, dass
Salesforce Unternehmensinnovationen férdert. Ihnen
ist aberauch klar, dass das meiste Umsatzpotenzial
dannin Innovationen steckt, wenn Daten konsistent
und weitlaufig geteilt werden. Pioniere haben unter
anderem deshalb eine klare, umfassende Vorstellung
von der Zukunft, weil sie in geschaftsbereichlbergrei-
fende Innovationen und strategische Ziele investieren.
Sie haben die Silos, die einem Gesamtiberblick im
Wege stehen wiirden, eliminiert. Sie profitieren vom
Einsatz von Salesforce 360 in ihren Unternehmen.
Diese Losung schliefst die Datenkonsistenzliicke
zwischen verschiedenen Plattformen und schafft eine
umfassendere Sicht auf Kundenanforderungen,
-praferenzen und -wiinsche.
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Pioniere kaufen Salesforce aufgrund der Best
Practices, investieren aber dann in Differenzierung.
Genau da schaffen offene Architekturen einen
Mehrwert, da sie diese Differenzierung ermoglichen.
Es geht jedoch um mehr als nur Daten und
Architekturen. Es geht darum, wie proaktiv
Unternehmen die Datenerkenntnisse und die
Transformationskraft, fir die Salesforce sorgen kann,
nutzen. Pioniere zum Beispiele entdecken zu 37 %
mehr als Nachdenker neue Geschaftsmodelle mithilfe
von Salesforce. Man kann also daraus schliefsen, dass
Pioniere mit doppelt so hoher Wahrscheinlichkeit wie
Nachdenker Transformationen, die
unternehmensweite Veranderungen anstofsen,
umsetzen.

Pioniere schaffen einen positiven Kreislauf, in dem
weitere solide Geschaftsergebnisse erzielt werden,
die wiederum weitere Technologieinvestitionen
finanzieren und zu noch héheren kiinftigen Ertragen
fihren.

Pioniere entdecken
mithilfe von
Salesforce neue
Geschaftsmodelle

37 % mehr

als Nachdenker

Abbildung 7

Pioniere nutzen
solide Ergebnisse, um
In Wachstum zu investieren

Erwarteter Ertrag von
Salesforce-Investitionen
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2021 2023 2025

40 %

35%

30%

25%

20%

15%

10 %

5%

0%

43



Handlungsanleitung:

Gut auf
Transformation
vorbereitet
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Technologie auf Unternehmensziele
ausrichten, nicht andersherum

Flihren Sie geschaftliche Ablaufe durch Daten
zusammen, indem Sie mithilfe von Salesforce-Tools

Konsistenz in Front- und Back-Office-Prozessen erzielen.

Passen Sie eine offene Architektur, die ein
Innovationsmodell unter Einbeziehung von
Open-Source-Partnern fordert, an, um das Fundament
zu schaffen, auf dem technologiegestiitzte Innovationen
florieren kdnnen.

Unternehmenstransformation durch
anhaltenden geschaftlichen Erfolg
finanzieren

Unternehmenstransformation erfordert
Verbindlichkeit Gber mehrere Betrachtungszeitraume
hinweg sowie richtungsbezogene Konsistenz, auch vor
dem Hintergrund neuer Entwicklungen und
veranderter Unternehmensprioritaten. Fordern Sie
auch weiterhin Transformationsprogramme durch
wohluberlegte Investitionen.

Erstellung von Hybrid-
Datenmodellen und Erschlief3en
bislang nicht genutzter Daten

Daten bleiben haufig zwischen Unternehmenssilos,
innerhalb von Anwendungen und auf den Festplatten
von Fuhrungskraften verborgen. Die Erschliefsung
dieser Daten tragt haufig zu den Erkenntnissen,

die Transformationen voranbringen, bei.
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In die Zukunft gerichtet:

Neue Wege beschreiten

Pioniere betrachten den Weg in die Zukunft als Wertschopfungsjourney.
Sie mochten letztlich den Transformationswert der Salesforce-Plattform

nutzen, optimieren aber auf dem Weg dorthin jede Gelegenheit zur

Schaffung von inkrementellem Wert. Unternehmen wird klar,

dass sie die Optimierung ihrer Salesforce-Investitionen aus

verschiedenen Blickwinkeln angehen muissen, wenn sie
kontinuierliche Innovationen sowie einen echten
Mehrwert erzielen mochten. Unternehmen
haben zahlreiche Maglichkeiten, um ihren
Salesforce-ROI zu erhohen: Sie konnen
transformative Technologien wie KI einbinden,
Silos aufbrechen oder andere Ma@nahmen,
die fhrende Unternehmen unseren
Forschungsergebnissen zufolge

ergreifen, nutzen.

Neue Wege zu beschreiten, ist nicht immer
einfach, doch unsere Spitzenreiter belegen,
dass es auch nicht Ubermafsig schwer sein
muss. Die Nutzung des transformativen
Werts der Salesforce-Plattform kann Ihr
Unternehmen bei der Weiterentwicklung
hin zu den besten Kunden-,
Mitarbeiter- und
Partnererlebnissen

unterstutzen.
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Uber die Autoren
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Al Jenkins
aujenkins@us.ibm.com
linkedin.com/in/
al-jenkins-537958

Steve Peterson
steve.peterson@us.ibm.com
linkedin.com/in/
stevenjohnpeterson

Nisha Kohli
nnagara@us.ibm.com
llinkedin.com/in/
nishanagarajan/

AlJenkins is der Managing Partner von Salesforce Consulting Services
bei IBM Consulting. In dieser Rolle tragt er die globale Verantwortung fur
Geschaftsstrategie, Leistung, Markteinfiihrung, Client-Delivery und
Partnerschaften. Im Laufe seiner 25-jahrigen Karriere hat er mehrere
der bekanntesten Marken der Welt durch ihre digitale Transformation
geflihrt und ihnen erfolgreich bei der Vereinbarung von Technologie,
Daten, Veranderungen und Erlebnissen verholfen. Gleichzeitig wurden
messbare Ergebnisse flir das jeweilige Unternehmen erzielt.

Steve Peterson verfligt (iber 20 Jahre Erfahrung in der Reise- und
Transportbranche und ist langjahriges Mitglied des IBM Institute for
Business Value. In seinen vielen Rollen bei IBM hilft er Kunden dabei,
Zukunftschancen abzuwagen, sich auf anhaltende Herausforderungen
vorzubereiten und die Transformationen, die die Zukunft neu
gestalten kdnnen, anzustofden.

Nisha Kohli ist erfahrene Beraterin und Vordenkerin in den Bereichen
Produktentwicklung und Engineering. Sie hat sich auf
Erlebnisstrategie spezialisiert und komplexe, End-to-End-
Benutzererlebnistransformationen fiir Kunden in verschiedenen
Branchen geleitet, darunter Konsumglter, Reise und Transport sowie
pharmazeutischer Einzelhandel. Sie unterstiitzt Unternehmen bei
ihrer Transformation durch das Entwerfen und Umsetzen aussage-
fahiger digitaler Erlebnisse.

Forschungsmethoden

Das IBM Institute for Business Value (IBV) hat in
Zusammenarbeit mit Oxford Economics zwischen
dem vierten Quartal 2022 und dem dritten Quartal
2023 Flhrungskrafteumfragen zur Nutzung von
Salesforce, dem Umfang der Salesforce-
Integration und der allgemeinen
Herangehensweise an KI befragt. Die 3459
Umfrageteilnehmer aus 23 Branchen stellen eine
ausgewogene Mischung von Funktionsbereichen
aus vielen verschiedenen Landern und Regionen
dar. (An der Umfrage zum Thema generative KI
nahmen jedoch nur Befragte aus den USA teil.)
Alle Umfrageteilnehmer bekleiden Direktoren-
oder hohere Positionen inihren Unternehmen
und haben angegeben, dass sie iber die Nutzung
von Salesforce-Losungen in ihren Unternehmen
Bescheid wissen.

Dieser Bericht beleuchtet im Detail die
Unterschiede zwischen den 584 Pionieren und 967
Nachdenkern, die jeweils 17 % bzw. 28 % der
Grundgesamtheit der Umfrage ausmachen.
Pioniere haben Salesforce-Losungen
unternehmensweit implementiert, vermelden
hohere Ertrage ihrer Salesforce-Investitionenim
Vergleich zu anderen IT-Investitionen in ihren
Unternehmen und integrieren verschiedene
Anwendungsfalle fur generative KI. Nachdenker
haben Salesforce in funktionalen Silos
implementiert (und beschaftigen sich gerade erst
mit der Moglichkeit, mehrere Salesforce-Losungen
miteinander zu verbinden), tendieren zu einem
punktuellen Erwerb und einer ebensolchen
Bereitstellung von Salesforce im gesamten
Unternehmen und nutzten zum Zeitpunkt der
Umfrage keine generative KI.

Der richtige Partner fiir eine Welt im Wandel

Bei IBM arbeiten wir eng mit Kunden zusammen,
um ihnen durch geschéaftliche Erkenntnisse,

zukunftsweisende Forschung und Technologie in einer

von schnellem Wandel geprégten Zeit einen
deutlichen Vorteil zu verschaffen.

IBM Institute for Business Value

Seit zwei Jahrzehnten dient das IBM Institute for
Business Value als innovative Ideenschmiede fiir
IBM. Uns inspiriert die Gewinnung
forschungsgestitzter, technologiebasierter,
strategischer Erkenntnisse, mit der
Flhrungskrafte intelligentere
Geschaftsentscheidungen treffen kdnnen.

Aus unserer einzigartigen Position heraus — genau
an der Schnittstelle von Wirtschaft, Technologie
und Gesellschaft — befragen wir jedes Jahr
Tausende von Fihrungskraften, Verbrauchern
und Experten und fassen ihre Perspektiven zu
glaubwirdigen, inspirierenden und umsetzbaren
Erkenntnissen zusammen.

Wenn Sie auf dem Laufenden bleiben mochten,
registrieren Sie sich fir den E-Mail-Newsletter
des IBM IBV unter ibm.com/de-de/ibv. Sie kdnnen
auch @IBMIBV auf Twitter folgen oder auf
LinkedIn unter https://ibm.co/de-de/ibv-linkedin
Kontakt zu uns aufnehmen.
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