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Zusammenfassung

Seit 2018 verfolgt Forrester im Auftrag von Dell, wie IT- und geschéftliche
Entscheidungstréagerlnnen mithilfe von IT-Serviceanbietern lhre IT-,
Betriebs- und Geschaftsergebnisse erzielen. Heute konzentrieren sich
Flhrungskrafte besonders auf die transformativen Mdglichkeiten von Kl,
erkennen ihren Einfluss Uber die IT hinaus und verstehen ihr Potenzial,

die Sicherheit zu verbessern und Ablaufe sowie Workflows zu optimieren.
Um das Potenzial der Kl voll auszuschopfen, bedienen sich Fihrungskrafte
der Kompetenz von IT-Serviceanbietern, um diese grolé angelegten,
abteilungsubergreifenden Initiativen zu bewdltigen und umzusetzen.

Kl revolutioniert auch die Kundenerfahrungen, verbessert Vertriebs-,
Support- und Servicefunktionen und ermdglicht es Unternehmen, Kunden
besser anzusprechen und zu bedienen. Von vorausschauenden Analysen
zur Personalisierung von Kundenreisen bis hin zu automatisiertem
Support fur schnellere Losungen definiert Kl die Art und Weise neu,

wie Unternehmen Mehrwert schaffen.

Flhrungskrafte setzen zunehmend auf IT-Serviceanbieter, um
Innovationen voranzutreiben, ihre Wettbewerbsfahigkeit zu starken und
abteilungsubergreifende Auswirkungen uber die IT-Abteilung hinaus

zu erkennen. Zuséatzlich zur Modernisierung ihrer Infrastruktur nutzen
Flhrungskrafte die Dienste von IT-Serviceanbietern, um Bereitschaft,
Planung, Einsatz, Schulung und Kompetenzentwicklung mithilfe von Kl
sicherzustellen. Sicherheit, Skalierbarkeit und Nachhaltigkeit sind ebenfalls
entscheidend, wenn es darum geht, KI mit zukinftigen Geschaftszielen

in Einklang zu bringen.

Friher wurden IT-Serviceanbieter als Ressource zur Unterstlitzung

von Innovationen betrachtet, heute werden sie friihzeitig in die
Strategieentwicklung einbezogen. Sie verfligen tUber Fachwissen,

das nicht nur Innovationen ermdéglicht, sondern auch als Katalysator flr die
Transformation dient. Durch die Festigung ihrer Rolle als vertrauenswirdige
Berater unterstlitzen IT-Serviceanbieter die Unternehmen dabei,
Herausforderungen zu bewaltigen, Innovationen zu schaffen und
unternehmensweit Ziele zu erreichen.




Die wichtigsten Erkenntnisse

IT- und Business-Entscheider wiinschen sich von ihren IT-Serviceanbietern
eine umfassende Strategie- und Ausfiihrungsberatung, insbesondere im
Hinblick auf KIl. Eine umfassende KI-Losung mit End-to-End-Funktionalitat,
einschlieBlich Hardware, Software und Services, hat flr 72 % der Befragten
oberste Prioritat. Ebenso wiinschen sich 72 % der Befragten das nétige
Wissen bei IT-Serviceanbietern, um sie von der Strategie bis zur Umsetzung
Zu begleiten.

IT-Serviceanbieter sind vertrauenswiirdige Berater, die bei der
KlI-Strategie helfen, Verdanderungen und Innovationen férdern und

es den Mitarbeiterinnen von Unternehmen ermoéglichen, dies ebenfalls
zu tun. Fast drei Viertel der Befragten (70 %) gaben an, dass sie externes
Fachwissen benodtigen, um Veranderungen bei Geschéaftsprozessen
herbeizufihren und transformative Geschaftsergebnisse zu erzielen,
insbesondere im Bereich Kl. 69 % bevorzugen IT-Serviceanbieter, die tUber
das Fachwissen verfuigen, um IT-Entscheidungen an Geschéaftsergebnissen
auszurichten.

Sicherheit bleibt ein wichtiger Aspekt bei Infrastruktur, Mitarbeiterinnen
und natiirlich Kl - aber auch eine groRe Herausforderung. Fiir sieben von
10 Entscheidungstragern ist es ein zentraler Punkt, mit den zunehmenden
Sicherheitsbedrohungen Schritt zu halten und der Entwicklung einen Schritt
voraus zu sein. Infolgedessen priorisieren 79 % IT-Services, die Sicherheit,
Business Continuity und Resilienz gewahrleisten kénnen.

IT-Serviceanbieter spielen eine entscheidende Rolle bei der
Modernisierung von Technologien und Prozessen. Fast zwei Drittel der
Befragten (63 %) glauben, dass IT-Serviceanbieter ihnen helfen, Technologie,
Performance, IT-Betrieb und -Management zu optimieren. Von der
Modernisierung von Rechenzentren bis hin zur Starkung der IT-Abteilungen
und der Endnutzerinnen fur mehr Erfolg am digitalen Arbeitsplatz sind
Services ein wesentlicher Bestandteil bei der Bewaltigung wichtiger
Herausforderungen und der Sicherstellung der Zukunftsfahigkeit von
Unternehmen.
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IT-Serviceanbieter ermoglichen den Erfolg in jeder Phase der KI-Einflihrung

Der Einsatz von Kl hat fur IT-Entscheidungstragerinnen (ITDMs) hohe Prioritéat,
sowohl als eigenstandige organisatorische Malknahme als auch als Element,
das in zuséatzliche Komponenten, Technologien und Implementierungen
eingeflochten ist. Ohne IT-Serviceanbieter kdnnen sie jedoch nicht das Beste
aus Kl herausholen, wenn sie bei ihrer KI-Einfihrung Unterstiutzung und
Lésungen bendtigen.

Die Befragten waren sich dartiber im Klaren, dass sie das Fachwissen und
die Erfahrung von IT-Serviceanbietern suchen, um IT und Geschéftsziele

in Einklang zu bringen, damit sie die KI-Einflihrung schnell vorantreiben
kdnnen. Sie gaben an, dass sie IT-Serviceanbieter als wichtige Partner bei
der Festlegung einer uUbergreifenden Kl-Strategie und der Empfehlung von
Infrastruktur und/oder Plattformen durch die Bereitstellung von KI-Lésungen
und die Priorisierung der umzusetzenden Anwendungsféalle suchen.

Durch bereichsibergreifendes und tber die IT-Abteilung hinausgehendes
Denken kénnen ClOs und andere ITDMs die Mdéglichkeiten der Kl nutzen,

um nicht nur die betriebliche Effizienz zu steigern, sondern auch die
Kundenbindung zu vertiefen, die Markentreue und Kundenzufriedenheit zu
erhdhen und ein noch nie da gewesenes Mal% an Differenzierung zu erreichen.

Darlber hinaus haben wir Folgendes festgestellt:

- Die Befragten wiinschen sich IT-Serviceanbieter, die sie wahrend des
gesamten KI-Einfiihrungsprozesses unterstiitzen. Knapp drei Viertel (72 %)
der Befragten gaben an, dass sie einen Serviceanbieter bevorzugen, der ein
komplettes Angebot mit End-to-End-Funktionalitdt und das Fachwissen bietet,
um sie von der Kl-Strategie bis zur Umsetzung zu begleiten (siehe Abbildung 1).
Mehr als zwei Drittel (68 %) der von uns befragten Entscheidungstragerinnen
mochten mit einem Branchenflhrer zusammenarbeiten, der Erfahrung in der
Entwicklung erfolgreicher Kl-Strategien hat. 70 % stimmten zu, dass fur den
Erfolg ein IT-Serviceanbieter entscheidend ist, der Uber bewdhrte Prozesse
und Methoden verfligt, um bei der Priorisierung wertvoller Anwendungsfalle
und der Erstellung von Planen zu deren Umsetzung zu helfen. Weitere
wichtige Prioritdten bei der Auswahl von Kl-Serviceanbietern sind das
Fachwissen in Bezug auf den Schutz von Kl und Daten (79 %), das Angebot
von Weiterbildungs- und Schulungsprogrammen (76 %) und die Ausrichtung
an Nachhaltigkeitszielen (70 %).



ABBILDUNG 1
Kernfunktionen fiir KI-Services @ Sechr wichtig ® Extrem wichtig

Ist erfahren und erfolgreich darin, Geschaft und

O, O,
IT aufeinander abzustimmen, um die Agilitat zu 52 % 81%
maximieren

Verfligt Uiber Fachwissen, um sicherzustellen,
dass die KI-Lésungen und die verwendeten 51% 79 %
Daten sicher sind

Bietet Schulungen und Weiterbildung flir
diejenigen, die Kompetenzen aufbauen missen 48 % 76 %
oder derzeit keine KI-Kompetenzen haben

Kennt sich mit den neuen Richtlinien und
Rahmenbedingungen fiir die Nutzung von 49 % 74 %
Kl aus und beteiligt an deren Erstellung

Bietet End-to-End-Funktionalitdt und verfligt
Uber das Wissen, um uns von der KI-Strategie 47 % 72 %
bis zur Ausfiihrung zu begleiten

Verfligt Uber Fachwissen zur Ausrichtung einer
Kl-Strategie an den Nachhaltigkeitszielen eines 47 % 70 %
Unternehmens

Verfligt Uber bewahrte Prozesse und Methoden,
die uns helfen, wertvolle KI-Anwendungsfille

zu priorisieren und Plane zu erstellen, um diese
erfolgreich umzusetzen

46 % 70 %

Ist ein Branchenfiihrer mit Fachwissen und Erfahrung 45 % 68 %
bei der Entwicklung erfolgreicher KI-Strategien

Verfligt Giber Kompetenz im Bereich 46 % 65 %
leistungsfahiger KI-Netzwerke

Verflugt Uber Erfahrung bei der Abstimmung von
Rechenzentrumsstrategien auf die besonderen 45 % 64 %
Anforderungen von Kl-Workloads

Verfligt Uber strategische Partnerschaften
und kann als GenAl-Systems Integrator flir 43 % 61%
Infrastruktur, Okosystem und Services dienen

Basis: 516 globale Entscheidungstragerlnnen und Einflussnehmende in den Bereichen IT-Services, KI/GenAl, Managed
Services und IT-Beratung.

Hinweis: Es werden nicht alle Optionen angezeigt. Einzelne Prozentwerte ergeben aufgrund von gerundeten Werten
moglicherweise nicht die Gesamtsumme.

Quelle: IT Services And Al Survey von Forrester, 3. Quartal 2024 [E-60323]
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IT-Serviceanbieter spielen eine wichtige Rolle bei der Abstimmung der
KI-Strategie auf die Geschaftsziele insgesamt. Bei der Auswahl eines
Serviceanbieters flr KI-Losungen gaben mehr als acht von zehn Befragten
an, dass die erfolgreiche Abstimmung von Unternehmen und IT zur
Maximierung der Agilitat entscheidend fur ihre Auswahl ist. Angesichts
der schnellen Verbreitung von Kl gab die Mehrheit der befragten
Entscheidungstragerinnen (61 %) an, dass sie einen IT-Serviceanbieter
winschen, der Uber strategische Branchenpartnerschaften verflgt und als
Kl-Systems Integrator fur Infrastruktur, Umgebung

und Services fungieren kann.

Ein/e
Entscheidungstrigerinnen méchten die Entscheidungstragerin
Auswirkungen von Kl auf ihre Unternehmen bemerkte: .Unser

besser verstehen. Sie erwarten von

IT-Serviceanbietern, dass sie aktuelle Unternehmen benOtlgt

Wissensliicken in Méglichkeiten umwandeln, externe Hilfe bei der
die Kl und Erkenntnisse zu nutzen. Die Befragten Ermittlung der besten
glauben, dass der Einsatz von Kl-gesteuerten KI-Anwendungsfalle

Konnektivitdatstechnologien und Self-Service-

Dashboards von IT-Serviceanbietern Echtzeit- die auf die aktuellen

Einblicke in Risiken und Vorflle erméglicht Anforderungen
(64 %), klare, umsetzbare Empfehlungen fir unseres Unternehmens
Zustand und Performance von IT-Umgebungen abgestimmt sind.“

liefert (61 %), die Produktivitat durch
Automatisierung verbessert (68 %) und die
Zufriedenheit der Mitarbeiterlnnen erhoht (63 %).

IT-Serviceanbieter kénnen als Beschleuniger fungieren und
Unternehmen dabei unterstiitzen, schnell und effektiv zu
handeln. Mehr als die Halfte der Befragten (53 %) gab an, dass
IT-Serviceanbieter dazu beitragen kdnnten, die KI-Einfihrung zu
beschleunigen, indem sie bei der Entwicklung einer detaillierten
Roadmap mit erwarteten Ergebnissen und klaren, umsetzbaren
Schritten helfen. In &hnlicher Weise betonten 58 % den Wert eines
kurzen Beratungsgesprachs oder eines Workshops, der sich auf die
wichtigsten Herausforderungen und eine gemeinsame Vision des
Erfolgs konzentrierte, um den Prozess in Gang zu bringen, und 63 %
verwiesen auf die Bedeutung einer Anleitung vor der Bereitstellung,
um die Einsatzbereitschaft sicherzustellen. Sobald Anwendungsfalle
ermittelt wurden, gehen 64 % der Befragten davon aus, dass

sie Hilfe bei der Datenvorbereitung fiir die Vektordatenbanken
bendotigen, die von grolken Sprachmodellen (LLMs) verwendet
werden. Ebenso wiinschen sich 56 % Hilfe beim Tuning von LLMs fur
bestimmte Anwendungsfalle. Darliber hinaus gaben die Befragten



an, dass sie fachkundige Beratung vor der Bereitstellung (63 %) und
Fachwissen im Bereich leistungsfahiger KI-Netzwerke (65 %) benotigen,
um sicherzustellen, dass sie Uber eine vollstdndig betriebsbereite
Infrastruktur verfuigen, die von Anfang an voll einsatzbereit ist.

Die Nutzung von IT-Serviceanbietern kann nicht nur KI-Strategien, sondern
auch die allgemeinen Modernisierungsmalinahmen beschleunigen.
Technologieanbieter mit der Kompetenz, Fiihrungskrafte bei IT-
Entscheidungen zu beraten, die auf die gewiinschten Geschéaftsergebnisse
abgestimmt sind (69 %), und die nachweislich tUber Erfahrung und Reichweite
verfiigen, um die strengen Anforderungen der heutigen IT-Landschaft zu
bewadltigen (63 %), sind flir den Erfolg unerlasslich.

81 %

der Befragten suchen nach
IT-Serviceanbietern mit
nachweislicher Erfahrung und
Erfolg bei der Abstimmung
von Unternehmen und IT zur
Maximierung der Agilitat.



IT-Serviceanbieter beschleunigen die Modernisierung
von Arbeitsplatzen und Rechenzentren

Neben der Kl-Integration denken Entscheidungstradgerlnnen tber andere
Moglichkeiten nach, wie sie ihre Unternehmen modernisieren und ihre
Investitionen zukunftssicher machen kénnen. Sie erwarten von ihren
IT-Serviceanbietern, dass sie ihnen helfen, diese Ziele zu priorisieren
und zu erreichen. Diese Studie lieferte folgende Erkenntnisse:

« Zukunftsfahige Arbeitsplatze sind ein wichtiger Bestandteil der
Modernisierungsmafnahmen. Wenn es um einen zukunftsfahigen
Arbeitsplatz geht, legen die Befragten den Schwerpunkt auf sichere
Produktivitat, Zusammenarbeit und Kl-gestitzte Workflows. IT-
Serviceanbieter kdnnen groke Aktualisierungszyklen fur Betriebssysteme
und KI-PCs vereinfachen und gleichzeitig Nachhaltigkeitsziele
unterstitzen. Sie hoffen auch, IT-Services zu rationalisieren und zu
automatisieren und die digitale Mitarbeitererfahrung (EX) zu verbessern,
indem die Technologie personalisiert und optimal eingesetzt wird. 71 %
der Befragten wiesen aukerdem auf die Bedeutung von Services hin,
die die Mitarbeiterproduktivitat beschleunigen, die Effizienz steigern und
Mitarbeiterlnnen in die Lage versetzen, Innovationen zu schaffen und ihr
Bestes zu leisten. Mehr als die Halfte der Befragten (53 %) gab an, dass
Bildungsservices, die die Einfiihrung neuer und/oder neu aufkommender
Technologien durch ihre IT-Mitarbeiterinnen beschleunigen, ihnen helfen
konnen, diese Prioritaten umzusetzen.

« Modernisierung und Optimierung der Infrastruktur sind fiir den
geschaftlichen Erfolg entscheidend. Die Befragten mochten ihren
Rechenzentrumsbetrieb und ihre Rechenzentrumsumgebungen sowohl
flr Multi-Cloud als auch flr den Edge modernisieren und nutzen
Services, um Hilfe zu erhalten. Fast drei Viertel (73 %) mdchten mit
IT-Serviceanbietern zusammenarbeiten, die nachweisliche Erfahrung
mit der Modernisierung und Optimierung des Rechenzentrumsbetriebs
haben (siehe Abbildung 2). Mehr als die Halfte (59 %) mdchte
aukerdem, dass ihre Anbieter ihren Unternehmen dabei helfen,
sich nahtlos an diese Verdanderungen anzupassen und gleichzeitig die
Rechenzentrumsmodernisierung voranzutreiben. Von entscheidender
Bedeutung ist flr 64 % der Befragten ein Serviceanbieter, der diese
Strategien zur Modernisierung des Datencenters mit den besonderen
Anforderungen von KI-Workflows in Einklang bringen kann, was
auf die erwartete Verbreitung von Kl in anderen Technologien und
Modernisierungsmafknahmen hinweist.



Entscheidungstragerinnen verfolgen einen gemischten Ansatz

fiir die Zusammenarbeit mit IT-Serviceanbietern. Der Umfang der
Partnerschaften der Befragten mit Anbietern hangt von ihrem internen
Fachwissen und ihren verfiigbaren Ressourcen ab. Die meisten
bevorzugen vollstandiges Outsourcing oder einen hybriden Ansatz

(d. h. die Zusammenarbeit mit einem IT-Serviceanbieter, aber kein
vollstandiges Outsourcing), wahrend einige ihre Initiativen vollstandig
intern umsetzen. Insgesamt sind Sicherheits-/Cybersicherheitsldsungen
jene, die am wahrscheinlichsten vollstandig ausgelagert werden. Darlber
hinaus nutzen mehr als 80 % der Befragten IT-Serviceanbieter entweder
teilweise oder vollstandig fur die Implementierung und Einfiihrung von
Technologien wie Cloud- und KI-Lésungen.

Einschrankungen bei Ressourcen und Fachwissen verlangsamen

den Fortschritt. Fast drei Viertel der Befragten gaben an, dass ihre
Unternehmen nicht Gber die Ressourcen und Kompetenzen verfiigen,

um den vollen Wert der Technologieanschaffungen zu implementieren
und auszuschopfen. Dieses Feedback ist in den letzten Jahren konstant
von Jahr zu Jahr leicht gestiegen. Die Befragten suchen nach Hilfe

bei der Uberwindung von Einschrankungen bei der Optimierung der
Technologieleistung (63 %), dem Abbau von Silos, um Geschaft und

IT zusammenzubringen (58 %), und der Reduzierung der Komplexitat

in Umgebungen, um mehr Zeit fur Innovationen zu erméglichen

(53 %). Sicherheit ist die oberste Prioritat, und sie ist auch die grofkte
Herausforderung flr die Modernisierungsmalnahmen der Befragten.

70 % geben an, dass ihre Unternehmen Schwierigkeiten haben, mit

den zunehmenden Bedrohungen Schritt zu halten. Die zunehmende
Bedeutung von Nachhaltigkeit bringt auch Herausforderungen mit sich.
59 % der Befragten geben an, dass die Einfihrung nachhaltiger Praktiken,
die die Ziele der Umweltverantwortung erfillen, nach wie vor schwierig ist.

IT-Serviceanbieter miissen technische und strategische Partner sein.
Mehr denn je wirkt sich Technologie nicht nur auf die IT-Ziele aus,
sondern auch auf die gewilinschten Ergebnisse in Unternehmen. Die
Befragten mdchten, dass ihre Anbieter ihnen helfen, diese Ergebnisse
zu erreichen. Fast drei Viertel der Befragten erwarten technisches
Fachwissen rund um die Modernisierung des Rechenzentrums und End-
to-End-Funktionalitat, die Technologie/Hardware und Services umfasst.
63 % der Befragten wiinschen sich End-to-End-Unterstlitzung beim Multi-
Cloud-Betrieb ihres Unternehmens (siehe Abbildung 2). Die Befragten
wiinschen sich aulkerdem Services, mit denen sie Unternehmensziele
wie eine bessere Kundenerfahrung (CX) und Mitarbeitererfahrung (EX)
(86 % bzw. 79 %) erreichen kdnnen. Und schlieBlich suchen sie nach



strategischem Fachwissen rund um Nachhaltigkeit (81 %)

und die Bewaltigung der hohen Anforderungen der heutigen
IT-Landschaft (63 %) (siehe Abbildung 2). Mit anderen Worten:

Ein gut aufgestelltes Unternehmen braucht einen gut aufgestellten
IT-Serviceanbieter.

ABBILDUNG 2

IT-Serviceanbieter miissen
die Ausrichtung an den @ Sehr wichtig ® Extrem wichtig
Geschaftsergebnissen zeigen

Kompetenzen, die uns helfen, eine verbesserte

55 % 86 %
Kundenerfahrung zu liefern . ?

Services zur Minimierung der Auswirkungen auf die
Umwelt, die uns helfen, unsere Nachhaltigkeitsziele R 81%
zu erreichen

Kompetenzen, die uns helfen, ein besseres
Nutzungserlebnis fiir Mitarbeiterinnen/ 50 % 79 %
Endbenutzerlnnen zu liefern

Nachgewiesene Erfahrung bei der
Modernisierung und Optimierung des Betriebs 46 % 73 %
von Rechenzentren

Eine umfassende L6sung mit End-to-End-Funktionen @ T¥A 72 %
einschlieRlich Technologie/Hardware und Services

Kompetenz, um uns bei IT-Entscheidungen zu
beraten/zu leiten, die mit unseren gewtinschten 44 % 69 %
Geschéftsergebnissen im Einklang stehen

Nachgewiesene Erfahrung und ausreichende
Groke, um die hohen Anforderungen der 41% 63 %
heutigen IT-Landschaft zu bewaltigen

Moglichkeit, uns bei einem Multi-Cloud-Betriebsmodell 38% 63 %
von Anfang bis Ende zu unterstitzen

Basis: 516 globale Entscheidungstragerinnen und Einflussnehmende in den Bereichen IT-Services, KI/GenAl, Managed
Services und IT-Beratung.

Hinweis: Es werden nicht alle Optionen angezeigt. Einzelne Prozentwerte ergeben aufgrund von gerundeten Werten
maoglicherweise nicht die Gesamtsumme.

Quelle: IT Services And Al Survey von Forrester, 3. Quartal 2024 [E-60323]
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Die bahnbrechenden Auswirkungen strategischer
Partnerschaften mit IT-Serviceanbietern

Nachdem ITDMs friher auf IT-Services angewiesen waren, um
Mitarbeiterlnnen mehr Zeit flir den Fokus auf Innovationen zu

geben, werden sie jetzt als strategische Partner wahrgenommen, die
Unternehmen von Anfang an helfen, diese Innovationen zu férdern.
Dieser Wandel ist nuanciert, aber bedeutsam: IT-Serviceanbieter sind
zu vertrauenswirdigen Beratern geworden, die ihren Kunden helfen
kdénnen, den Erfolg bei allen Geschéaftszielen zu steigern, insbesondere
bei fortschrittlichen Initiativen wie KI. IT-Serviceanbieter, die Erfahrung
und Erfolg bei der Strategiefiihrung demonstrieren, haben jetzt die
Moglichkeit, Innovationen nicht nur zu fordern, sondern auch als
Katalysator zu fungieren, der diese ausldst. IT-Serviceanbieter miissen
daflr bereit sein, die hohen Erwartungen von ITDMs zu erflillen. Wenn
sie dies tun, kann ihre strategische Partnerschaft mit den Kunden
transformative Auswirkungen haben. Die Studie ergab Folgendes:

+ Entscheidungstragerinnen wiinschen sich von IT-
Serviceanbietern Unterstiitzung bei der Umsetzung und
Aufrechterhaltung von Geschaftsinitiativen. Die technischen und
strategischen Partnerschaften, die sich die Befragten von ihren
IT-Serviceanbietern wiinschen, spiegeln sich auch in den Arten
von Services wider, denen sie Prioritat einrdumen. Fast acht von
10 Befragten stimmten zu, dass Services entscheidend sind, die
Sicherheit, Business Continuity und Resilienz gewéhrleisten, um
aktuelle Unternehmensprioritdten zu erfillen (siehe Abbildung 3).
Um die aktuellen Herausforderungen rund um EX und
Mitarbeiterinnovationen zu bewaéltigen, wiinschen sich 71 % der
Befragten Services, die die Produktivitat der Mitarbeiterlnnen
steigern und ihnen in weiterer Folge ermdglichen, Innovationen
zu entwickeln. Um potenzielle Kompetenzllicken zu schlieléen,
mochten 66 % die IT optimieren, indem sie mit IT-Serviceanbietern
zusammenarbeiten, die Uber spezialisiertes Fachwissen verfligen.
Ebenso wiinschen sich 62 % Services, die bei der schnellen
Umsetzung Cloud-basierter Initiativen helfen.



ABBILDUNG 3

Strategische und technische Services sind ein Wichtig
wesentlicher Bestandteil bei der Umsetzung @ Sehr wichtig
der wichtigsten Geschaftsprioritaten

SerV|.ces., die uns helf?n,‘Slcherhg!t, Busilness 52 9% 79 %
Continuity und geschaftliche Resilienz sicherzustellen

Services, die die Mitarbeiterproduktivitat erhchen, die

Effizienz steigern und Mitarbeiterlnnen in die Lage 46 % 25 % 71%
versetzen, innovativ zu sein und ihr Bestes zu geben
Serwcgs, die “Zug'ang zZu s'pe.2|al|5|ert.em 41% 66 %
Fachwissen flr die IT-Optimierung bieten
Services, die uns helfen, Cloud-basierte

’ ' 37 % 24 % 62 %
Initiativen schnell umzusetzen ° °
Services, mit denen wir uns nahtlos an Veranderungen
anpassen und gleichzeitig die Modernisierung von 38% 59 %

Rechenzentren vorantreiben konnen

Beratungsdienste, die uns helfen, Silos
zu Uberwinden und Unternehmen und IT 34 % 23 % 58 %
zusammenzubringen

Basis: 516 globale Entscheidungstragerinnen und Einflussnehmende in den Bereichen IT-Services, KI/GenAl, Managed
Services und IT-Beratung.

Hinweis: Es werden nicht alle Optionen angezeigt. Einzelne Prozentwerte ergeben aufgrund von gerundeten Werten
moglicherweise nicht die Gesamtsumme.

Quelle: IT Services And Al Survey von Forrester, 3. Quartal 2024 [E-60323]

+ Entscheidungstragerlnnen erwarten oder erzielen bereits
umfangreiche Vorteile durch prfessionelle Services. Die Verbesserung
der Kundenzufriedenheit (66 %), die schnellere Einfuhrung neuer
und aufkommender Technologien flir einen schnelleren ROI (59 %),
die Abstimmung von Technologie- und Geschéftsstrategien (57 %)
und die Optimierung der Effizienz (55 %) gehoren zu den wichtigsten
Vorteilen, die ITDMs von professionellen Services erwarten oder bereits
sehen. Dies erinnert an die 70 % der Befragten, die angaben, dass sie
externes Fachwissen bendtigen, um den Wandel der Geschéftsprozesse
voranzubringen und transformative Geschaftsergebnisse zu erzielen.
Diese Entscheidungstragerlnnen wissen, wie wichtig professionelle
Services flr das Erreichen dieser Ergebnisse sind, und kénnen nun
(oder in Kiirze) von den Vorteilen profitieren.



- Die Modernisierung von Arbeitsumgebungen mit Kl kann bessere EX und
Mitarbeiterinnovationen ermdglichen. Fast 70 % der Befragten gaben an,
dass es trotz der hohen Prioritat schwierig ist, Arbeitsumgebungen weiter zu
modernisieren, um die Anforderungen und Erwartungen der Mitarbeiterlnnen
zu erfullen. Sie verwiesen auf IT-Serviceanbieter, insbesondere solche,
die KI-Funktionen anbieten, die ihnen beim Erreichen dieser Ziele helfen.
Ein/e Entscheidungstragerin sagte: ,Externe [IT-]Serviceanbieter kénnen
uns dabei helfen, Mitarbeiterkompetenzen aufzubauen und effektive
Schulungsprogramme mithilfe von Kl zu entwickeln.* Eine andere Antwort war:
-LExterne Partner konnen] uns dabei unterstitzen, kulturelle Veranderungen
im Unternehmen umzusetzen, um die Kl-Integration zu fordern.”

« Externe Services und Tools schlieRen Liicken durch Automatisierung und
Schulung. IT-Serviceanbieter sind entscheidend, um IT-Mitarbeiterinnen
mit den Tools und Fahigkeiten auszustatten, die sie bendtigen, um in einer
sich rasant entwickelnden Technologielandschaft erfolgreich zu sein.
Entscheidungstragerinnen sind der Ansicht, dass interne Teams mehr Zeit
fur Innovationen und strategische Prioritaten aufwenden kénnen, wenn sie
automatisierte Tools und Technologien nutzen, die von IT-Serviceanbietern
bereitgestellt werden (77 %). Um dieses Ziel zu erreichen, sucht fast die
Halfte der Befragten nach IT-Serviceanbietern, die ihnen dabei helfen,
Moglichkeiten zur Automatisierung und zur Verringerung der manuellen
Arbeit zu finden. In &hnlicher Weise erwarten oder verorten 56 % der
Befragten eine Produktivitatssteigerung durch automatische Fehlerkorrektur,
mit der einst manuelle Korrekturen und Patches automatisiert werden.
Mehr als drei Viertel der Befragten gaben an, dass die Nutzung von
Bildungsservices zur Schulung von IT-Mitarbeiterlnnen die Einfihrung neuer
und aufkommender Technologien in ihrem Unternehmen beschleunigt.

IT-Serviceanbieter werden immer mehr zum Innovationsmotor

und ermdglichen es Unternehmen, ihre Ziele

zu erreichen. Fast 60 % der Befragten gaben an,
dass ihr IT-Serviceanbieter liber das erforderliche
Fachwissen verfiligt, um technologische
Meilensteine schneller zu erreichen und dem
Wettbewerb einen Schritt voraus zu sein. IT-
Serviceanbieter unterstlitzen Unternehmen
durch ihre Tatigkeit als vertrauenswirdige
Berater - von der Abstimmung von Technologie
und Geschéaftsstrategie Uber die Férderung von
Agilitat bis hin zur tatsachlichen Implementierung
und Skalierung von Technologie und Initiativen.

Die Vorteile von
Bereitstellungsservices
stimmen mit den
allgemeinen

Zielen uberein,
einschlieRlich héherer
Mitarbeiterproduktivitat
(63 %) und verbesserter
Systemleistung und
-Stabilitat (59 %).



Wichtige Empfehlungen

Von der Identifizierung und Implementierung von KI-Strategien und
-Losungen Uber die Steigerung der Agilitdt und Resilienz bis hin zur
Umstellung auf eine modernere und nachhaltigere IT-Umgebung arbeiten
Unternehmens- und IT-Flihrungskrafte mit IT-Serviceanbietern zusammen,
um Innovation und Beratung zu erhalten. Die ausflihrliche Studie von
Forrester ergab die folgenden Empfehlungen:

Geben Sie zu, dass Sie nicht mehr alles, was Sie brauchen, aus internen
Quellen bereitstellen konnen. Manche glauben, dass die zunehmende
Automatisierung und die Betonung von Autarkie und Kontrolle die
Moglichkeiten fur IT-Serviceanbieter einschranken werden, doch die
Abhéangigkeit der Unternehmen von externen Services nimmt zu. Es ist
nicht nur schwieriger als je zuvor, die erforderlichen Fahigkeiten zu finden
und zu erhalten, auch der Zeithorizont fur die Realisierung technischer
und geschaftlicher Vorteile ist klirzer denn je. Services, die zu hoherer
Resilienz, besserer Sicherheit und grolkerer Business Continuity beitragen,
sind nach wie vor unerlasslich. Die Kunden mochten jedoch auch mit
IT-Serviceanbietern zusammenarbeiten, um den Wandel zu fordern,
Innovationen einzufiihren und dem Unternehmen als Partner zu dienen.

Erkennen Sie, dass die Rolle der IT-Serviceanbieter bei der schnelleren
ErschlieBung der Vorteile von Kl besonders wichtig ist. IT-Serviceanbieter
kdnnen eine entscheidende Rolle dabei spielen, die Kl-Strategie mit den
allgemeinen Geschéftszielen in Einklang zu bringen, den Stakeholdern zu
helfen, die Auswirkungen von Kl auf ihr Unternehmen zu verstehen, und
als Beschleuniger zu fungieren, um die Vorteile der KI-Einflhrung schneller
und effektiver zu nutzen. Dies ist besonders wichtig, da KI-Technologien
noch in den Kinderschuhen stecken und Fortschritte in der Technologie
von Natur aus unvorhersehbar sind.

Machen Sie sich die vielfaltigen Dimensionen der Modernisierung
bewusst. Viele glauben, dass sich Modernisierung in erster Linie auf
Anwendungen bezieht, insbesondere die Anpassung an Cloud-native
und zunehmend Kl-native Bereitstellungsmodi.

IT-DIENSTLEISTUNGEN SIND KATALYSATOREN FUR INNOVATION UND WACHSTUM




Die Anwendungsmodernisierung stellt einen bedeutenden Aspekt
dar. Die Rolle der Datenmodernisierung ist in gewisser Hinsicht ebenso
wichtig. Dariiber hinaus ist die Modernisierung der Infrastruktur,
insbesondere die Modernisierung des Arbeitsplatzes, bei der sichere
Produktivitat, Zusammenarbeit und Kl-gestltzte Workflows priorisiert
werden, von entscheidender Bedeutung flr die Steigerung der
Belegschaftsproduktivitat.

Aktualisieren Sie lhre Governance-Prozesse, um die Zusammenarbeit mit
IT-Serviceanbietern zu fordern. Eine Partnerschaft mit IT-Serviceanbietern
ist etwas anderes als eine Zusammenarbeit auf Augenhéhe oder mithilfe
eines auf Strafen und Gutschriften basierenden Konzepts. Dazu gehort

die Forderung von Kooperation und Teamarbeit, um durchschlagende
Ergebnisse zu erzielen. Dies erfordert eine Interaktion auf mehreren
Ebenen, einschlieRlich der operativen, taktischen und strategischen Ebene,
und muss auch die Geschéftsleitung einbeziehen. Planen Sie zu Beginn
der Zusammenarbeit mit IT-Serviceanbietern gezielte Interaktionen auf
strategischer Ebene, um Innovationen voranzutreiben.

Beriicksichtigen Sie sowohl die betrieblichen als auch die
transformativen Aspekte der externen Bereitstellung von Services.
Kunden wiinschen sich zunehmend Partner, die nicht nur Services bieten,
sondern auch zur Transformation des Unternehmens selbst beitragen.
Das bedeutet, dass Sie Partner gewinnen mussen, die nicht nur effektiv
Services bereitstellen, sondern auch ihr Wissen weitergeben und
organisatorisches Changemanagement im Rahmen von Co-Creation-
Szenarien anbieten, um eine verbesserte Kundenumgebung zu schaffen.

IT-DIENSTLEISTUNGEN SIND KATALYSATOREN FUR INNOVATION UND WACHSTUM
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Anhang A: Methodik

In dieser Studie flihrte Forrester eine Online-Umfrage unter 516 globalen Fihrungskraften
mehrerer Branchen aus den Bereichen Kl, Infrastruktur und Betrieb, Cloud und IT durch,
um die Rolle von IT-Serviceanbietern bei der Kl und der digitalen Transformation und
Modernisierung ihrer Unternehmen zu bewerten. Den Befragten wurde ein kleines
Incentive als Dankeschon flir die Zeit angeboten, die sie fur die Umfrage aufgewendet

haben. Die Studie begann im September 2024 und wurde im selben Monat abgeschlossen.

Anhang B: Demografie/Daten

REGION/LAND UNTERNEHMENSGROSSE ABTEILUNG
Nordamerika 30 % 250 bis 499 13 % IT

Beschéftigte .
EMEA 30 % Cloud

500 bis 999 o
APAC 29 % Beschaftigte 12 % Kl oder GenAl
Brasilien 10 % 1.000 bis 4.999 Infrastruktur und

: e 50 % Betrieb

Beschaftigte
BRANCHE (TOP 5) 5.000 bis 19.999 13 %
Finanzdienstleistungen /o, Beschaftigte ° TITEL (TOP 5)
und/oder Versicherung 20.000 oder mehr 2% Manager

. . (o]

Einzelhandel 12 % Mitarbeiterinnen Director
Technologie und/oder Stellv. Geschéftsfiihrung
Technologiedienstleis- 1%
tungen Softwareentwicklerlnnen
Fertigung und "% Cloud-Architektin
Materialien ?
Gesundheitswesen 7 %

Hinweis: Die Prozentzahlen ergeben aufgrund von
Rundungen moglicherweise nicht immer genau 100.

Anhang C: Erganzendes Material

VERWANDTE FORRESTER-STUDIEN

Kauferleitfaden fiir Dienstleistungen zur Anwendungsmodernisierung und -migration von
Forrester, 2024, Forrester Research, Inc., 22. Juli 2024

GenAl, Vertrauen und lhr Service-Partner, Forrester Research, Inc., 4. November 2024

Kl richtig einsetzen - mit KI-Serviceanbietern, Forrester Blogs, 13. September 2022

Das Okosystem der Cloud Service Provider, Forrester Research, Inc., 6. August 2024

48 %
29 %
12 %

1%

33%
25 %
10 %
8 %
5%


https://www.forrester.com/report/forresters-application-modernization-and-migration-services-buyers-guide/RES181220?utm_source=forrester_tlp&utm_medium=web&utm_campaign=consulting&utm_content=E-60323
https://www.forrester.com/report/forresters-application-modernization-and-migration-services-buyers-guide/RES181220?utm_source=forrester_tlp&utm_medium=web&utm_campaign=consulting&utm_content=E-60323
https://www.forrester.com/report/genai-trust-and-your-services-partner/RES181698?utm_source=forrester_tlp&utm_medium=web&utm_campaign=consulting&utm_content=E-60323
https://www.forrester.com/blogs/get-ai-right-with-ai-service-providers/?utm_source=forrester_tlp&utm_medium=web&utm_campaign=consulting&utm_content=E-60323
https://www.forrester.com/report/understanding-the-cloud-service-provider-ecosystem/RES122878?utm_source=forrester_tlp&utm_medium=web&utm_campaign=consulting&utm_content=E-60323
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