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Ein Programm fur eine neue Zeit




Vom Plan zur Tat

Unternehmen sind mit vielen Herausforderungen konfrontiert - das

hort man seit einiger Zeit standig. Herausforderungen an sich sind fiir
Unternehmen natiirlich nichts Neues. Derzeit kommen jedoch eine Reihe
von Faktoren zusammen und verstarken einander, darunter die sich
wandelnden Anforderungen und Verhaltensmuster der Verbraucher,
rasante Fortschritte bei 5G, kiinstlicher Intelligenz und anderen
Technologien sowie tiefgreifende Umbriiche auf dem Arbeitsmarkt.

Als wir im Friihjahr 2020 eine Studie zum Arbeitsplatz der Zukunft in Auftrag gaben, gingen
wir davon aus, dass die Ergebnisse zeigen wiirden, dass und wie Technologie genutzt wird, Ir!sgesamt gaben
um Geschéftsprozesse und Arbeitsweisen neu zu durchdenken. Wir wussten ja nicht, was d|e befragte_lj
fir ein radikaler Umbruch uns unmittelbar bevorstand. Einige Monate spéater griffen wir das Fuhrungskrafte
Thema noch einmal auf, um festzuhalten, wie sehr die Pandemie den Wandel beschleunigt sich positiv tiber
hatte, und kamen zu dem Schluss, dass die Pandemie nicht von anderen relevanten Themen die Reaktionihrer
abgelenkt, sondern ganz im Gegenteil vier wichtige Bereiche in den Fokus der Unternehmen Unternehmen
geriickt hatte. . omem
auf die jiingsten
Die vier Kategorien lEl:leslgpt;sl?r%frage
deckte jedoch
p— Diskrepanzen
zwischen
Technologie Kompetenzen und Fiihrungsarbeit Neue Absichtenund
Verhaltensweisen Arbeitsmodelle Taten auf

Im Januar 2022 kehrten wir mit einer weiteren groBen Umfrage unter Fiihrungskraften und
ausfihrlichen Interviews mit Vordenkern aus Forschung und Wirtschaft noch einmal zu diesem
Thema zurick.

Insgesamt waren die Flihrungskrafte mit der Situation ihrer Unternehmen nach der Pandemie
zufrieden. Eine deutliche Mehrheit hatte eigenen Angaben zufolge in allen vier Kategorien
Fortschritte erzielt.

66 % ’ 68 % ’ 69 % ’ 73 %

Aufbau empathie- und Aufbau empathie- und Schnelle Flexible Einfiihrung
vertrauensbasierter vertrauensbasierter Entscheidungsfindung neuer Technologien
Beziehungen zu Mitarbeitern Beziehungen zu Kunden

Abbildung 1: Anteil der Unternehmen, in denen diese wichtigen Fahigkeiten eigenen Angaben
zufolge wahrend der Pandemie verbessert wurden.

Unsere Umfrage deckte aber auch Diskrepanzen zwischen Absichten und Taten auf.
Beispielsweise gaben drei Viertel der Befragten an, die Verbesserung des Kundenerlebnisses
sei eine strategische Prioritédt. Doch nur 38 % hatten die Nutzung von Datenanalysen zur
Optimierung des Kundenerlebnisses vorangetrieben und lediglich 34 % die Automatisierung
ausgeweitet.

In diesem Begleitdokument zum Untersuchungsbericht haben wir die wichtigsten Kommentare
und Empfehlungen aus unseren Interviews mit Experten in diesem Bereich zusammengefasst
und eine aus sieben Punkten bestehende Aktionsliste fiir Unternehmensleiter erstellt.
AbschlieBend erklaren wir, wie Verizon Sie dabei unterstiitzen kann, zur Tat zu schreiten und
lhre Ziele zu erreichen.
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Vom Wort zur Tat

Unsere Untersuchung hat ergeben, dass Unternehmen sich aus der
aktuellen Schockstarre befreien konnen, indem sie in allen vier Kategorien
entschlossen handeln. Diejenigen, die dies bereits getan haben - und

von uns als Vorreiter identifiziert wurden -, schneiden in Bezug auf vier
wichtige Leistungskriterien mit h6herer Wahrscheinlichkeit gut ab.

Umsatz Mitarbeiterproduktivitat Profit Kundenzufriedenheit
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M Vorreiter M Sonstige

Abbildung 2: Vergleich der Leistung der Vorreiter mit der anderer Unternehmen

Um zum Vorreiter zu werden, sollten Sie:

* neue Arbeitsweisen einfiihren, deren Schwerpunkt auf dem Erflillen der
Kundenanforderungen liegt,

« Technologie implementieren, die bessere Mitarbeiter- und Kundenerfahrungen
ermdglicht, und

« Mitarbeiter mit den richtigen Fahigkeiten, Werten und Verhaltensweisen einstellen und in
ihrer Karriereentwicklung unterstitzen.

Zahlreiche Unternehmen sind jedoch durch Unsicherheiten gelahmt, die aus den immer neuen
Umbriichen und zunehmend komplexen geschaftlichen Rahmenbedingungen resultieren. So
geben 66 % der Flihrungskréafte zu, dass die Pandemie strategische Schwachen offenbart
hat, und 60 % fallt es eigenen Angaben zufolge schwer, entschlossen auf neue Marktchancen
Zu reagieren.

Flhrungskrafte missen die Neuausrichtung ihrer Unternehmen beschleunigen, um die Zukunft
aktiv mitgestalten zu konnen. Das bedeutet:

+ Ungewissheit akzeptieren
Beriicksichtigen Sie Risiken in lhrem Umfeld bei der Planung und Entscheidungsfindung, um
mit ihnen verbundene Geschéftschancen zu identifizieren und die Resilienz zu verbessern.

* Resilienz aufbauen
Nutzen Sie jede Gelegenheit, die Flexibilitat, Agilitdt und Resilienz lhres Geschéaftsbetriebs
mithilfe von Technologie zu verbessern.

* Inspirieren
Vereinen Sie Ihre gesamte Belegschaft mit einer gemeinsamen Vision und klaren Zielen.

* Innovationen vorantreiben

Fordern Sie eine Kultur der Innovation und ermutigen Sie lhre Mitarbeiter, ohne Angst vor
Misserfolgen zu experimentieren.

« Potenzial entfalten
Motivieren Sie alle Mitarbeiter mit einer inklusiven, kohdrenten Unternehmenskultur.

Technologie allein kann zwar nicht alle Probleme |0sen, ist aber unbedingt erforderlich, um
diese Herausforderungen zu bewaltigen und zur Gruppe der Vorreiter aufzuschlieBen.
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Erfolgsfaktor
Technologie

Steigende Ausgabenin allen Sparten
78 %
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sicherheit analysen Fahigkeit Netzwerk Robotik Computing

Abbildung 3: Prozentsatz der Unternehmen, die héhere Investitionen in
Schliisseltechnologien planen

Unternehmen investieren in Losungen, nicht nur in Technologie

Unserer Umfrage zufolge planen viele Unternehmen fiir 2022/23 eine Steigerung der IT-
Investitionen, die ein breites Spektrum an Technologien abdeckt.

Das spiegelt die Tatsache wider, dass sie in Losungen fiir ihnre Herausforderungen und nicht
nur in die Modernisierung alter Technik investieren. Unternehmen investieren in strategische
Prioritaten wie die Verbesserung der Kundenerlebnisse und das bedeutet, dass sie in
verschiedene Technologiekombinationen investieren, um ihre Ziele zu erreichen.

Einer unserer Interviewpartner driickte das so aus: ,Wenn die Verantwortlichen in lhrem
Unternehmen liberlegen Wie kdnnen wir Kl einsetzen? Wie kénnen wir 5G nutzen? Wie kénnen
wir AR verwenden?’, stellen sie nicht die richtigen Fragen. Denn die wirklich wichtigen Fragen
lauten: Wie entwickelt sich der Markt? Welche Wiinsche haben unsere Kunden? Wie kénnen
wir ihnen ein erstklassiges Kundenerlebnis bieten? Wie kénnen wir unseren Umsatz und
unsere Gewinne steigern? Wie lasst sich der Geschéftsbetrieb optimieren?* Erst wenn diese
Punkte geklart sind, sollten Sie fragen, wie Technologie dazu beitragen kann.”

Betrachten wir als Beispiel ein Kundenerlebnis im Einzelhandel. Eine Methode, es zu

verbessern, kdnnte die Verbindung physischer und digitaler Kanale sein. Dazu miisste das

Unternehmen mdglicherweise in alle oben genannten Technologien investieren:

« Augmented Reality/Virtual Reality fir virtuelle Umkleidekabinen, virtuelle Beratung und
andere neue Angebote fir Kunden

« Edge-Computing, KI/ML und Private 5G sorgen firr ein reibungsloses Einkaufserlebnis

» Cloud-Lésungen und Datenanalysen vermitteln dem Einzelhandler ein besseres Bild
der Kunden, das fiir eine starkere Personalisierung und individuelle Ansprache genutzt
werden kann

+ loT, Automatisierung und Robotik beschleunigen die Zusammenstellung von Lieferungen,
verkiirzen die Lieferzeiten und optimieren die Lagerhaltung

« Cybersicherheit schiitzt die Kundendaten bei alledem
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Unternehmensweite Koordination ist ein Muss

Natirlich hangen die Technologieinvestitionen in Unternehmen seit jeher von den
strategischen Prioritdten ab, doch diese Beziehung muss viel enger werden. Je schneller
Technologien weiterentwickelt werden, desto gravierender sind die Auswirkungen
fehlgeschlagener Transformationsprojekte. Deshalb empfehlen wir Unternehmen einen
strategischeren Ansatz.

Bei vielen frithen Projekten zur digitalen Transformation wurden lediglich bereits vorhandene
Prozesse digitalisiert. Das hatte zwar einige Vorteile, doch die zugrunde liegenden Probleme
konnten so nicht geldst werden. Wenn dann der Druck von auBen stieg, wie beispielsweise
wahrend der Pandemie, wurden die Schwéchen deutlich sichtbar. Im Gegensatz dazu
profitierten Unternehmen, die Zeit in die Uberarbeitung ihrer Prozesse investiert hatten, mit
groBerer Wahrscheinlichkeit von besserer Resilienz und Flexibilitat.

Selbst in Unternehmen, die eine klare Strategie verfolgen und groBziigig investieren, sind
Rickschlage in den Anfangsphasen der digitalen Transformation keine Seltenheit. Das kann
daran liegen, dass die Technologie nicht flir den ausgewahlten Einsatzbereich geeignet

ist. Chatbots sind ein gutes Beispiel. Sie kdnnen sehr niitzlich sein, doch ein schlecht
implementierter Chatbot kann das Kundenerlebnis beeintrachtigen.

Andere mogliche Ursachen sind eine fehlerhafte Implementierung oder das Versaumnis, alle
internen Stakeholder einzubeziehen. Innovationszentren kbnnen Experten mit verschiedenen
Sichtweisen auf komplexe Herausforderungen die Mdglichkeit zum Ideenaustausch bieten
und zu Aha-Momenten und innovativen Anwendungsszenarien flir neue Technologien fiihren,
die dann unternehmensweit genutzt werden kénnen. Einer unserer Gesprachspartner warnte
jedoch: ,Dabei sollten Sie unbedingt darauf achten, dass diese Innovationszentren nicht zu
isolierten Blasen werden.” Beziehen Sie Personen aus allen Unternehmensbereichen ein, um
fir einen regen personellen, kulturellen und fachlichen Austausch zu sorgen.

In Zukunft kommt es auf die Okosysteme an

Der erfolgreiche Einsatz neuer Technologien zur Bewéltigung der Herausforderungen
von morgen wird nur in enger Zusammenarbeit mit wichtigen Zulieferern moéglich sein.
Die Expertise dieser Partner kann lhnen helfen, neue Moglichkeiten zu identifizieren und
Innovationen schneller und mit weniger Risiko umzusetzen.

Deshalb gehort die richtige Partnerwahl zu den Grundvoraussetzungen fiir den Erfolg. Ihre
Partner sollten nicht nur die technischen Kompetenzen mitbringen, die Sie benétigen, sondern
auch zu Ihrem Unternehmen passen. Die Transformation ist ein Prozess und Sie bendtigen
einen Partner, mit dem Sie zusammenarbeiten und auftretende Probleme gemeinsam

I6sen kénnen.

Ein guter Partner verfiigt zudem Uber ein eigenes Partnernetzwerk. Viele Unternehmen
berichten stolz von ihren Partnerschaften mit den Branchenfiihrern. Diese kdnnen sehr
nitzlich sein, doch letztendlich weiB jeder, wer die Branchenfiihrer sind. Erheblich schwieriger
ist es, innovative neue Unternehmen und hochgradig spezialisierte Nischenanbieter zu finden.
Diese kénnen bei der Entwicklung wirklich disruptiver Losungen jedoch den entscheidenden
Beitrag leisten. Wenn einer lhrer Partner bereits Spezialisten in Bereichen wie Crowd Analytics,
automatisierte Qualitatssicherung, autonome Fahrzeuge oder Telemedizin gefunden und
gepriift hat, kommen Sie schneller und mit geringerem Risiko zum gewiinschten Ergebnis.
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Aktionsplan fur
Fuhrungskrafte

Es gibt kein allgemeingiiltiges Erfolgsrezept fir alle Unternehmen. Trotzdem sind uns beim
Verfassen unseres Berichts die folgenden sieben Punkte aufgefallen, die wir Innen als Empfehlungen
mitgeben méchten.

1 Gewodhnen Sie sich an das Ungewohnte

Schon Niels Bohr wusste: Voraussagen sind schwierig — vor allem, wenn sie die Zukunft
betreffen. Deshalb miissen Manager belastbare Organisationsstrukturen aufbauen, die

zur Bewdltigung zukiinftiger Widrigkeiten und Uberraschungen angepasst werden kénnen.
Identifizieren Sie Bereiche, die sich positiv oder negativ auf lhr Geschaft auswirken konnten.
Variieren Sie lhre Marktstrategien und nutzen Sie die dabei gewonnenen Erfahrungen, um die
Flexibilitat Ihres Unternehmens zu steigern.

2 Experimentieren Sie, um schneller zu reagieren
n

Experimentieren Sie mit neuen Ansatzen zur Beschleunigung Ihrer Modernisierungs- und
Innovationsprozesse. Auf diese Weise konnen Sie schnell herausfinden, welche neuen
Geschaftsmaoglichkeiten wirklich lukrativ und welche blo8 illusorisch sind. Wenn Sie eine
Gelegenheit gefunden haben, sollten Sie schnell und entschlossen handeln, um lhren Vorteil
zu nutzen. Klar im Vorteil sind dabei jene Unternehmen, die eine auf Vertrauen basierende
Arbeitskultur sowie die Experimentierfreudigkeit und Risikobereitschaft ihrer Fiihrungskrafte
fordern, weil dies die Erfolgswahrscheinlichkeit bei der Entwicklung innovativer Lésungen flir
aktuelle Herausforderungen und neue Marktchancen steigert.

3 Verschaffen Sie allen relevanten Stimmen Gehor

Verlassen Sie sich auf Ihr Team und bitten Sie Fachkollegen und Mitarbeiter um ihr Feedback
und ihre Ideen. Sorgen Sie dafiir, dass alle relevanten Perspektiven und Stimmen aus Ihrem
Unternehmen und anderen wichtigen Organisationen Gehor finden. Denn nicht umsonst betont
die erfolgreiche Unternehmerin Margaret Heffernan: ,An der Peripherie finden Sie mehr Wissen
als im Zentrum.“

4 Machen Sie Nachhaltigkeit zum Kern lhrer Strategie

Einerseits kann es schwierig sein, Forderungen nach einem héheren ROl und einem
nachhaltigeren Betrieb unter einen Hut zu bringen. Andererseits kdnnen Sie durch nachhaltige
Geschéftspraktiken neue Mehrwertquellen und Marktchancen erschlieBen. Auch wenn es nicht
immer leicht ist, hier das richtige Gleichgewicht zu finden, missen sich Unternehmensleitungen
dieser Herausforderung stellen.

5 Machen Sie Diversitat und Inklusion zu Eckpfeilern lhrer
® Geschiftsethik

Die Losung komplexer Probleme gestaltet sich oft einfacher, wenn Sie verschiedenste
Sichtweisen einbeziehen. Deshalb sollten Manager eine inklusive Kultur schaffen, in der sich alle
Mitarbeiter sicher genug fiihlen, um etablierte Denkweisen infrage zu stellen und neue Ideen
anzubieten. Zugleich miissen sie verhindern, dass hybride Arbeitsweisen versehentlich zum
Ausschluss bestimmter Mitarbeiter fihren.

6 Uberdenken Sie lhr Wertversprechen an lhre Mitarbeiter

Der aktuelle Mangel an Fachkraften und Talenten erfordert eine Neuausrichtung lhrer
Personalplanung und Rekrutierungsstrategien. Zum einen erlangt die flexible Beriicksichtigung
der personlichen Situation einzelner Mitarbeiter zunehmend an Bedeutung. Zum anderen sollte
ein potenzieller Arbeitgeber nachweisen kénnen, dass er eine Philosophie des lebenslangen
Lernens und der kontinuierlichen Weiterbildung praktiziert. Darliber hinaus schatzen die
Bewerber von heute klare Unternehmenswerte und Arbeitsaufgaben mit Sinn.

7 Nutzen Sie jede Interaktion mit lhren Kunden

Moderne Unternehmen stehen in der Pflicht, Verbrauchern bei jeder Interaktion ein moglichst
komfortables Kundenerlebnis zu bieten. Dazu muss die standige Weiterentwicklung

der im Kundenkontakt genutzten Datenplattformen, Analysefunktionen und Systeme
beschleunigt werden.
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Was spricht fiir Verizon?

Eine echte Transformation ist mehr als der Ersatz einer Technologie mit einer anderen.

Ihr Erfolg hangt von zahlreichen Faktoren ab, darunter einer starken Vision, der effektiven
Kommunikation mit den Stakeholdern, der Berlicksichtigung kultureller Aspekte, dem
Risikomanagement und der Fahigkeit, sich an neue Gegebenheiten anzupassen. Wir bei
Verizon verstehen das. Deshalb ist ,Partner des Vertrauens* flir uns nicht nur ein Werbeslogan,
sondern eine Ziel, das wir anstreben.

Mit unserem progressiven Transformationsansatz haben wir bereits vielen groBen Unternehmen geholfen, sich
9 auf die Zukunft vorzubereiten und die mit der Transformation verbundenen Risiken und kulturellen Veranderungen

zu handhaben. Wir haben sie in die Lage versetzt, ihre Prozesse zu koordinieren und ihre Umgebungen autonomer
Reiche zu gestalten, ohne den laufenden Betrieb zu beeintrachtigen. Wir kénnen Sie auch bei der Verbesserung der

Kunden- und Mitarbeitererfahrung und beim Aufbau einer soliden Basis flir den schnellen Einsatz zukinftiger
Technologien untersttlitzen, sodass Sie diese vor lhren Mitbewerbern nutzen kénnen. Und dank unserer
weltweiten Prasenz und Investitionen in neue Technologien wie 5G und Edge Computing sind wir hervorragend
positioniert, um Ihr zukiinftiges Wachstum zu unterstitzen.

Erfahrung

Wenn Sie sich an Verizon wenden, besprechen wir zuerst lhre Ziele und was genau Sie mit der digitalen
-@- Transformation erreichen wollen. Erst wenn wir uns mit lhrer Vision vertraut gemacht haben, erstellen wir
gemeinsam mit Ihnen eine Roadmap fiir Ihre Transformation. Damit stellen wir sicher, dass wir die einzelnen
Konzentration Schritte in der richtigen Reihenfolge angehen. So erzielen wir schnell Ergebnisse, wo Sie sie am dringendsten
an dle bendtigen, ohne lhre langfristigen Ziele aus den Augen zu verlieren. Auf Wunsch unterstiitzen wir Sie auch beim
i . Erstellen eines Business Case, mit dem Sie lhre Stakeholder liberzeugen und die erforderlichen Investitionen
Geschaftsmele rechtfertigen kdnnen. Wenn wir Ihre Geschaftsziele und deren Konsequenzen fiir Ihre Unternehmenskultur

identifiziert haben, kdnnen wir Sie beim Implementieren einer Infrastruktur unterstiitzen, mit der Sie diese Ziele
erreichen kénnen.

» Unser plattformbasierter Ansatz fordert die IT-Flexibilitét, die Sie bendtigen, um sich einen Wettbewerbsvorteil zu

% erarbeiten und zu erhalten. Unser Framework Network-as-a-Service hilft lhnen, agiler zu werden und eine solide
Basis fur den umgehenden Einsatz zukinftiger Technologien aufzubauen, sodass Sie schneller neue Lésungen

Flexibilitat auf den Markt bringen kdnnen. Alle unsere Services — von Netzwerken (iber Unified Communications bis hin zur
Sicherheit - sind fiir die bedarfsgerechte Anpassung und Skalierung konzipiert. Im Gegensatz zu vielen anderen
Plattformanbietern verfiigen wir tber eine groBe Infrastruktur, die wir selbst verwalten. Dazu gehort auch eines
der groBten und kapazitatsstarksten globalen IP-Netzwerke der Welt. Damit haben wir die Leistung, Flexibilitat
und Sicherheit, die unsere Kundenunternehmen unbedingt bendtigen, selbst unter Kontrolle. Bei Drittanbietern ist
das nicht der Fall.

Zuverlassigkeit und Sicherheit gehdren zu den Designzielen all unserer Losungen. Wenn Ihre Kunden Ihnen
U ihre Daten anvertrauen, haften Sie mit Ihrer Reputation. Dasselbe gilt fiir uns. Deshalb nehmen wir Sicherheit,
Resilienz und Compliance sehr ernst.

Sicherheitund
Resilienz

Okosystem aus Partnern, Serviceanbietern und Handlern, die Sie nutzen kdnnen — und wenn nétig, kdnnen Sie
problemlos weitere hinzufligen. Das bedeutet, dass Sie immer die besten Lésungen implementieren kénnen und

Partnernetzwerk bei der Anbieterauswahl nicht eingeschrénkt sind. So kénnen Sie ein stabiles Okosystem aufbauen, das Ihren
Anforderungen heute und in Zukunft gerecht wird.

Ein weiteres wichtiges Merkmal von Verizon ist die Anbieterunabhangigkeit. Wir verfiigen lber ein ganzes

Sie mochten mehr erfahren?

Lesen Sie weitere
Untersuchungsergebnisse und
Expertenanalysen dartiber, wie
Sie lhr Unternehmen robuster,
resilienter und erfolgreicher
gestalten kénnen.

Mehr erfahren

Sie mochten mehr sehen?

Sehen Sie selbst, wie der
progressive Transformationsansatz
von Verizon Sie in die Lage versetzt,
kulturelle und Technologiehiirden
anzugehen, um die mit der digitalen
Transformation einhergehenden
Risiken zu reduzieren und lhre Ziele
zu erreichen.

Lésungen recherchieren

Sie mochten mehr horen?

Beginnen Sie lhre Initiative mit
einem Gesprach mit lhrem Verizon
Account Manager oder vereinbaren
Sie eine kostenlose Beratung.

Gesprach vereinbaren
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https://www.verizon.com/business/de-de/solutions/digital-transformation/future-of-work/
https://www.verizon.com/business/de-de/solutions/
https://www.verizon.com/business/en-gb/contact-us/

verizon

Uber diesen Bericht

Die in diesem Bericht enthaltenen Daten stammen aus einer Befragung von

600 Fihrungskraften, die im Januar 2022 von Longitude, einem Unternehmen

der Financial Times Group, im Auftrag von Verizon durchgefiihrt wurde. Die
Umfrageteilnehmer sind in den folgenden neun Branchen téatig: Energie und
Versorgung, Finanzwesen, Versicherungswesen, Rechtsdienstleistungen, Fertigung,
Medien, professionelle Beratung, Einzelhandel und Logistik.
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