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Zusammenfassung

Autor des Berichts: Rainer Suletzki

Optimierung bestehender Anwendungen und
die Nutzung von GenAl als aktuelle Themen
fiir Salesforce

Langjihriges Wachstum und resultierende
Ressourcensituation

Seit der Griindung 1999 hat Salesforce tiber
viele Jahre ein beeindruckendes Wachstum

an den Tag gelegt und ist heute einer der
fihrenden Anbieter von cloudbasierten
Anwendungssystemen in Form einer
Software-as-a-Service (SaaS). Wahrend in den
Jahren 2018 bis 2022 die Wachstumsraten
noch zwischen 24 und 29 Prozent lagen, ist im
Jahr 2023 das Wachstum auf Werte zwischen
10 und 15 Prozent abgeflacht. Ob dies eine
temporare Erscheinung ist oder ob angesichts
der inzwischen doch beachtlichen GréBe des
Unternehmens das abgeflachte Wachstum eher
als Normalisierung anzusehen ist, kann aktuell
noch nicht abschlie3end beurteilt werden. Alle
Anzeichen deuten allerdings darauf hin,

iSG Provider Lens

dass Salesforce auch in den kommenden
Jahren weiterhin signifikant wachsen dirfte.

Dieses hohe Wachstum hat liber den
genannten Zeitraum naturgemal auch zu einer
wachsenden Nachfrage nach Services rund

um die Salesforce-Plattform gefiihrt, und zwar
zumeist nach Implementierungsunterstiitzung,
allerdings auch in wachsenden Umfang nach
Unterstiitzung im Betrieb der laufenden
Anwendungen. Dabei hat sich die Verfligbarkeit
von qualifizierten Ressourcen mit Salesforce-
Expertise langerfristig als limitierender

Faktor fiir die Anzahl der Implementierungen
entwickelt, auch wenn sich die Situation

hier zuletzt aufgrund der Marktentwicklung

ein wenig entspannt hat. Dies hat im Markt

fiir entsprechende Dienstleistungen einen
nennenswerten Konsolidierungsdruck

zur Folge, d.h. insbesondere die groBen
Systemintegratoren suchen kontinuierlich nach
Gelegenheiten, durch Ubernahmen anderer
Anbieter ihre Ressourcenbasis zu erweitern. In
Deutschland ist dieser Trend allerdings noch
deutlich weniger ausgepragt als in den USA.
Neben den Ubernahmeaktivititen, die letztlich
keine zusétzlichen Kapazitaten im Markt

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.
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Zusammenfassung

generieren, setzen viele Anbieter auch auf
verstarktes Recruiting. Zum einen werden dabei
junge Talente eingestellt und durch geeignete
QualifikationsmaBnahmen zu Salesforce
Consultants ausgebildet, zum anderen findet
auch innerhalb einiger Unternehmen eine
Requalifizierung von erfahrenen Consultants
aus anderen Bereichen hin zur Salesforce-
Zertifizierung statt. Salesforce selbst

fordert in seinen Partnerschaften solche
Unternehmen, die signifikant zu zuséatzlichen
Implementierungskapazitaten beitragen.

Kundenstruktur

Die Kundenstruktur in Deutschland ist durch
global agierende GroBkonzerne einerseits
und viele Unternehmen mittlerer GréR3e,
welche oft einen eher regionalen Schwerpunkt
haben, gekennzeichnet. AuRerdem sind als
Besonderheit des deutschen Markts die viel
zitierten ,Hidden Champions” zu nennen,
welche eher mittelgroBe Unternehmen

sind, allerdings dennoch zumeist global
agieren und entsprechend komplexere
Anforderungen haben.

iSG Provider Lens

e Firdie global agierenden Unternehmen
sind groBe Systemintegratoren aufgrund
ihrer ebenfalls globalen Prasenz vielfach
priméare Kandidaten fir die Unterstiitzung
bei der Salesforce-Implementierung und
dem Betrieb. Es gibt allerdings auch einige
mittelgroBe Anbieter in Deutschland,
die aufgrund ihrer ausgepragten
Branchenexpertise ebenfalls fiir solche
Kundenunternehmen in Frage kommen.
Die Systemintegratoren verfligen zumeist
Uber ein globales Liefermodell, welches
lokale und regionale Kapazitaten mit gro3en
Offshore-Kapazitdten verkniipft und somit
ein vergleichsweise niedriges Kostenniveau
ermoglicht.

e Unternehmen mittlerer Grof3e setzen
vielfach lieber auf kleinere Anbieter mit
eher regionalem Schwerpunkt, die sich
zumeist durch hohe Kundennéhe sowie
agiles und schnelles Vorgehen auszeichnen.
Die Leistungserbringung erfolgt bei
diesen Anbietern zu grof3en Teilen aus
Deutschland heraus; es kommen allerdings
zunehmend auch deutschsprachige

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

Nearshore-Kapazitaten in Osteuropa oder
auch Siideuropa (insbesondere Spanien und
Portugal) zum Einsatz.

Anbieterstrukturen und Technologie

In den letzten zwolf Monaten seit
Verdffentlichung der letzten IPL-Studie zu
diesem Thema hat sich der deutsche Markt
flr Salesforce-Implementierungsleistungen
Uber die genannten allgemeinen Trends hinaus
strukturell nicht signifikant verandert. Im
Vergleich zu den USA gibt es hier zwar einige
Ubernahmen von mittelgroBen Anbietern
durch die globalen Systemintegratoren, aber
signifikant weniger als in den USA. Es bleibt
abzuwarten, ob diese Art der Konsolidierung in
Deutschland in Zukunft zunehmen wird.

Das Hybrid-Agile-Modell bleibt weiterhin die
bevorzugte Implementierungsmethode fiir
Implementierungen bei global operierenden
Kunden, die Salesforce in komplexe
Systemlandschaften integrieren missen.
Dieses Modell kombiniert in den meisten Fallen
agile Ansatze fiir die Umsetzungsphasen mit
phasenorientierten Ansétzen fiir Strategie,
Design und Rollout. Die meisten Anbieter

offerieren mittlerweile diese Methode.

Fir die isolierte Implementierung einer
Salesforce-Instanz ist nach wie vor auch die
rein agile Methode geeignet. Dies ist eher
bei mittelgroen Kunden mit begrenzten
Integrationsanforderungen und ohne
Notwendigkeit fiir einen globalen Rollout
der Fall.

Im Bereich der Integration von Salesforce

mit anderen Anwendungen ist die MuleSoft-
Plattform auch weiterhin das dominierende
Werkzeug. Somit ist eine umfassende
Kompetenz beziiglich dieser Plattform
mittlerweile eine Grundvoraussetzung,

um im Markt der Anbieter fir Salesforce-
Implementierungen bestehen zu kénnen. Die
grof3en Systemintegratoren betreiben zumeist
einen dedizierten Bereich oder eine Abteilung
erheblicher Gr6R3e, in der die entsprechenden
Kapazitaten gebiindelt werden.

Die Vertikalisierungsstrategie von Salesforce
und deren Auswirkungen

Vor einigen Jahren hat Salesforce damit
begonnen, neben den eher an funktionalen
Gesichtspunkten orientierten Produkten
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Zusammenfassung

wie der Sales Cloud und der Service Cloud
vermehrt Produkte mit branchenspezifischer
Ausgestaltung zu entwickeln und auf den Markt
zu bringen. Die wesentlichen ersten Produkte
dieser Art waren die Financial Cloud und die
Health Cloud. Mittlerweile ist eine Reihe von
weiteren Produkten hinzugekommen, die
naturgemal aufgrund der verschiedenen
Einflihrungszeitpunkte noch unterschiedliche
Reifegrade aufweisen. Inzwischen ist die
Vertikalisierung der Produktpalette eine
explizite Strategie seitens Salesforce, die durch
die Ubernahme des Anbieters Vlocity im Jahr
2020 signifikant beschleunigt wurde. Vlocity
war als ISV traditionell auf die Entwicklung
branchenspezifischer Anwendungen auf

der Salesforce-Plattform ausgerichtet. Nach
der Ubernahme trugen die Fihigkeiten von
Vlocity zur Starkung der branchenspezifischen
Produkte von Salesforce bei. Mittlerweile
konnen die Vlocity-Produkte als wesentlicher
Kern der Vertikalisierungsstrategie von
Salesforce angesehen werden.

Dieses Vorgehen seitens Salesforce birgt fiir
die Service Provider eine Reihe von Chancen
flr zusétzliche Umsatze, allerdings auch

iSG Provider Lens

einige Herausforderungen. So sind die neuen
Produkte fiir diejenigen Provider, die neben

der technologischen Kompetenz auch tiber
inhaltliche Expertise fiir spezifische Branchen
verfligen, eine Gelegenheit, zusatzliche Kunden
zu gewinnen. Kunden wiederum sind durch

die neue Strategie gefordert, sich detailliert

mit den neuen Mdoglichkeiten zu befassen und
eine Entscheidung tiber den moglichen Einsatz
vorzubereiten. Dabei werden die moglichen
zusétzlichen Lizenzkosten nach Beobachtung
von ISG allerdings durchaus zunehmend
kritisch gesehen. Dies gilt umso mehr, als

die Lizenzen fir Salesforce mittlerweile in
vielen Unternehmen zu einem beachtlichen
Kostenfaktor geworden sind. Auch ist

vielfach noch nicht hinreichend klar, welche
Ubergangsmodelle Salesforce fiir diejenigen
Kunden anbieten wird, welche bereits erheblich
in die funktionalen Clouds investiert haben und
somit den Ubergang auf branchenbezogene
Clouds zunachst einmal scheuen. An dieser
Stelle sind die Service Provider generell
gefordert, entsprechende Beratungsangebote
fir ein moglichst effizientes Lizenzmanagement
zu entwickeln. Fir Salesforce besteht die

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

Notwendigkeit, die eigenen Preismodelle an
diese neuen Herausforderungen anzupassen.

Generell ist zu beobachten, dass es vielen
Kunden schwerfallt, dem Innovationstempo
der Softwareanbieter, einschlieBlich
Salesforce, zligig zu folgen und die jeweils
neuen Moglichkeiten zu nutzen. Strategische
Entwicklungen wie die beschriebene
Vertikalisierungsstrategie werden oft als
disruptiv wahrgenommen und fiihren dazu, dass
sich Kundenunternehmen bisweilen zunachst
den neuen Entwicklungen verschlieBen.
Auch hier sind die Service Provider gefordert,
ihre jeweiligen Kunden mit entsprechenden
Beratungsangeboten bei der Bewertung von
Veranderungen und bei den notwendigen
Auswahlentscheidungen kompetent

zu unterstitzen.

Partnerschaften

Es gibt weiterhin einen gro3en Bedarf, tiber
den standardisierten Funktionsumfang

der Salesforce-Produkte hinausgehende
Anforderungen durch zusétzliche Produkte von
ISVs abzudecken. Diese werden normalerweise
mit separater Lizenzierung angeboten und

liber ein von Salesforce betriebenes Portal
mit der Bezeichnung ,AppExchange Store”
bereitgestellt. Salesforce stellt dabei sicher,
dass die einzelnen Apps die grundlegenden
Anforderungen an die Softwarequalitat

wie Fehlerbehebung, Wartungszyklen,
Kompatibilitdt mit den Salesforce-Produkten
usw. erflllen. Fiir alle Anbieter, unabhangig
davon, ob sie Systemintegratoren oder kleinere,
auf Salesforce spezialisierte Anbieter (so
genannte Boutique-Anbieter) sind, bleibt

ein starkes Netzwerk von Partnerschaften
mit unabhangigen Softwareanbietern (ISVs)
innerhalb des Salesforce-Okosystems von
groRer Bedeutung. Dies gilt nicht nur fiir

die Implementierung, sondern auch fiir die
anschlieBende kontinuierliche Unterstiitzung
des laufenden Betriebs.

Eine Reihe von Anbietern profitiert auBerdem
von engen Partnerschaften mit Salesforce
selbst. Dabei handelt es sich teilweise um
Entwicklungspartnerschaften, an deren

Ende ein moglicher gemeinsamer Product
Launch stehen kann. Es gibt auBerdem

auch in Einzelfallen Vereinbarungen

Uber Partnerschaften seitens Salesforce
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Zusammenfassung

fir Implementierungen gemeinsam mit
Service-Providern. Dieser Schritt bietet
den entsprechenden Anbietern zusétzliche
Moglichkeiten, fihrt potenziell allerdings
auch zu einer wachsenden Abhangigkeit
von Salesforce.

Aktuelle technologische Entwicklungen

Wenn es um Innovationen geht, ist das
zentrale Thema in der IT sicherlich die
Nutzung von GenAl (Generative Artificial
Intelligence). Insbesondere seit dem wahrlich
auBerordentlichen Erfolg von ChatGPT der
Firma OpenAl steht die Nutzung solcher
Entwicklungen im Fokus der technologischen
Entwicklung bei allen Softwareanbietern wie
Salesforce. Salesforce selbst hat Mitte 2023 die
Integration der Produkte von OpenAl in das
eigene Angebot unter dem Namen Einstein GPT
angekiindigt. In diesem Zusammenhang wird
auch die Salesforce Data Cloud als zentrale
Plattform fiir das Datenmanagement erheblich
erweitert, weil Einstein GPT stark auf deren
Nutzung aufbaut. Auch fir diese Themen sind
die Service Provider die wesentlichen Partner

iSG Provider Lens

fir ihre Kunden bei der Bewertung dieser
neuen Moglichkeiten und deren produktiver
Nutzung. Darliber hinaus bieten viele Service
Provider auch Expertise flr die Integration
mit OpenAl selbst oder auch mit anderen in
der Einflihrung befindlichen Produkten, z.B.
von Microsoft oder Google. Es gibt bereits
erste erfolgversprechende Ansatze und auch
erste erfolgreiche Implementierungen. Die
meisten dieser Projekte befinden sich jedoch
noch in den friihen und eher experimentellen
Phasen. Aufgrund der aktuell sehr begrenzten
Erfahrungen mit diesen Technologien ist es
natiirlich noch nicht moglich, hinreichend
zuverldssige Prognosen Uber die weitere
Entwicklung abzugeben. Insbesondere

ist es derzeit in keiner Weise absehbar,
welche Produkte sich langfristig am Markt
durchsetzen werden. Es ist allerdings klar,
dass diese Technologien und deren Nutzung
die Entwicklung in den kommenden Jahren
mafgeblich bestimmen werden.

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

AbschlieBende Anmerkungen zu fiilhrenden
Service-Providern in dieser Studie:

e Flhrende Anbieter verfligen nicht nur
Uiber Technologiekompetenz, sondern
kombinieren diese in Uberzeugender Weise
mit Prozesswissen und stellen so effektive
Salesforce-Implementierungen sicher.

e Flhrende Anbieter unterhalten enge
Partnerschaften sowohl mit Salesforce als
auch mit anderen Technologieanbietern
sowie mit ISVs.

e Flhrende Anbieter sind in der Lage, die
Kunden bei der Nutzung von Salesforce als
Plattform flir kontinuierliche Innovationen
zu unterstiitzen. GenAl ist dabei das
Schliisselthema fiir die kommenden Jahre.

e Fiihrende Anbieter unterstiitzen die Kunden
nicht nur bei der effizienten Gestaltung ihres
operativen Betriebs, sondern helfen ihnen
auch, ihre Lizenzen und das diesbeziigliche
Kostenmanagement optimal zu nutzen.

SALESFORCE ECOSYSTEM PARTNERS QUADRANT REPORT

Trotz der juingsten abflachenden
Wachstumsraten im Markt
deuten alle Indikatoren auf

eine anhaltende Expansion von
Salesforce in den kommenden
Jahren hin. Der Markt fiir

Salesforce-Implementierungen
wird mafgeblich von der
Vertikalisierungsstrategie von
Salesforce und der Innovation
durch GenAl getrieben. Letzteres
deutet eine starkere Hinwendung
zu datenorientierten Ansatzen an.
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for Large Enterprises Automation
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Einleitung

Aktuelle
Schwerpunkte fur
Serviceprovider
im Okosystem
von Salesforce.

Vereinfachte Illustration; Quelle: ISG 2024

Multicloud Implementation and
Integration Services for Large Enterprises

Implementation Services for
Core Clouds — Midmarket

Implementation Services for
Marketing Automation

Managed Application Services for
Large Enterprises

Managed Application Services for
Midmarket

Implementation Services for
Industry Clouds
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Definition

Die Studie ,Salesforce Ecosystem”
untersucht diverse Angebote rund um die
Salesforce-Plattform; dabei wird zwischen
Implementierungsleistungen (Change
Business) und Managed Application Services
unterschieden, welche sich in erster Linie

um den operativen Support von produktiven
Applikationen (Run Business) kiimmern.
Entsprechend den betreuten Kunden wurden
diese Segmente in GroBunternehmen

und den Mittelstand unterteilt. Diese
Kategorisierung ist aufgrund der groBen
Nachfrage nach Salesforce-Integrationen in
die komplexen Anwendungslandschaften von
GroBunternehmen besonders wichtig. Zudem

agieren diese Grof3kunden vornehmlich global,

und das erfordert von den Dienstleistern
entsprechende Lieferfahigkeiten.

Zusétzlich zu der oben genannten
Segmentierung wird die Studie auch
Quadranten umfassen, in denen fokussierte
Angebote untersucht werden, die fiir viele
der teilnehmenden Anbieter innerhalb des
Okosystems den ,Sweet Spot” darstellen und
von den Kunden nachgefragt werden.

Diese jahrliche Studie wird bereits das
sechste Jahr in Folge durchgefiihrt und wird
standig aktualisiert, um die Innovationen

von Salesforce im Vergleich zum Vorjahr zu
analysieren. Es kann infolge dazu kommen,
dass bestehende Quadranten entsprechend
angepasst werden oder ein Quadrant durch
ein neues, relevanteres Thema ersetzt wird.
So wurde beispielsweise im vergangenen Jahr
der Quadrant ,Implementation Services for
Industry Clouds” in die Studie aufgenommen.
Solche Aktualisierungen erméglichen es auch,
die Untersuchung der bereits vorhandenen
Quadranten anzupassen und die Innovationen
mit zu berlicksichtigen, die Salesforce

zur Verbesserung seiner Cloud-Angebote
einflhrt. In diesem Jahr hat Salesforce den
Schwerpunkt erneut auf Daten, generative

Kl (GenAl) und Vertrauenswirdigkeit im
gesamten Portfolio gelegt, das in dieser Analyse
berlicksichtigt wird.

SALESFORCE ECOSYSTEM PARTNERS QUADRANT REPORT |  MARZ 2024 12 9



Einleitung

Betrachtungsumfang der Studie

Dieser ISG Provider Lens™ Quadrant Report
umfasst die folgenden sechs Quadranten

fUr Services: Multicloud Implementation &
Integration Services for Large Enterprises,
Implementation Services for Core Clouds
Midmarket, Implementation Services for
Marketing Automation, Managed Application
Services for Large Enterprises, Managed
Application Services for Midmarket,
Implementation Services for Industry Clouds.

Diese ISG Provider Lens™ Studie bietet
IT-Entscheidern folgende Vorteile:

e eine transparente Darstellung der Starken
und Schwachen relevanter Anbieter

o eine differenzierte Positionierung der
Anbieter nach Segmenten

e Sicht auf verschiedene Markte, insbesondere
USA, Deutschland, GroBbritannien,
Frankreich und Brasilien

Die Studie bietet somit eine wesentliche
Entscheidungsgrundlage fiir Positionierungs-,
Beziehungs- und Go-to-Market-Uberlegungen.

iSG Provider Lens

ISG Advisors und Unternehmenskunden nutzen
Informationen aus diesen Reports auch zur
Evaluierung ihrer derzeitigen sowie potenzieller
neuer Anbieterbeziehungen.

Klassifizierung der Anbieter

Die Anbieterpositionierung spiegelt die
Eignung von IT-Dienstleistern fiir ein definiertes
Marktsegment (Quadrant) wider. Falls nicht
anderweitig angegeben, gilt die Positionierung
fur alle UnternehmensgréBenklassen

und Branchen.

Unterscheiden sich die
IT-Serviceanforderungen von
GroRBunternehmen und Mittelstandlern und
ist das Spektrum der auf dem lokalen Markt
tatigen IT-Anbieter ausreichend grof3, erfolgt
eine weitere Differenzierung der IT-Anbieter
nach Leistungen entsprechend der Zielgruppe
fiir Produkte und Dienstleistungen. Dabei
werden entweder Branchenanforderungen
oder die Mitarbeiterzahl sowie die
Unternehmensstrukturen der Kunden
berticksichtigt und die IT-Anbieter
entsprechend ihrem Schwerpunkt positioniert.

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

Im Ergebnis wird gegebenenfalls zwischen zwei
Kundengruppen unterschieden, die wie folgt
definiert werden:

o Midmarket: Unternehmen mit 100 bis
4.999 Mitarbeitern bzw. einem Umsatz
zwischen 20 und 999 Millionen USD,
zentraler Hauptsitz im jeweiligen Land,
meistens in Privatbesitz.

e Large Accounts: Multinationale
Unternehmen ab 5.000 Mitarbeitern oder
mit Umsatzen von Uber einer Milliarde USD,
weltweit aktiv und mit weltweit verteilten
Entscheidungsstrukturen.

Die ISG Provider Lens™ Quadranten werden
auf Basis einer Bewertungsmatrix erstellt

und enthalten vier Felder, in die die Anbieter
eingeteilt werden: Leader, Product & Market
Challenger und Contender. Jeder Quadrant
einer ISG Provider Lens™ Studie kann auch
einen Anbieter beinhalten, der nach Meinung
von ISG grof3es Potential hat, eine
Leader-Position zu erreichen. Solche Anbieter
kénnen als Rising Stars eingestuft werden.

SALESFORCE ECOSYSTEM PARTNERS QUADRANT REPORT

¢ Anzahl Anbieter pro Quadrant: ISG bewertet
und positioniert die wichtigsten Anbieter
entsprechend dem Betrachtungsumfang
der jeweiligen Studie; die Anzahl der pro
Quadrant positionierten Anbieter ist auf
25 begrenzt (Ausnahmen sind moglich).
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Einleitung

A
") Anbieterklassifizierungen: Bewertungskategorien

Product Challenger:

Die Product Challenger decken mit ihren Produkten

und Services die Anforderungen der Unternehmen
Uberdurchschnittlich gut ab, kénnen aber in den
verschiedenen Kategorien der Marktbearbeitung nicht
die gleichen Ressourcen und Starken vorweisen wie die
als Leader positionierten Anbieter. Haufig liegt dies in der
GrofRe des Anbieters oder dem schwachen ,Footprint” im
jeweiligen Zielsegment begriindet.

Contender:

Unternehmen, die als Contender positioniert sind, mangelt
es bisher noch an ausgereiften Produkten und Services
bzw. einer ausreichenden Tiefe und Breite des Offerings.
Anbieter in diesem Bereich sind hdufig auch Generalisten
oder auch Nischenanbieter.

iSG Provider Lens

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

Leader:

Die als Leader eingeordneten Anbieter verfligen tiber ein
hoch attraktives Produkt- und Serviceangebot sowie eine
ausgepragt starke Markt- und Wettbewerbsposition und
erfiillen daher alle Voraussetzungen fiir eine erfolgreiche
Marktbearbeitung. Sie sind als strategische Taktgeber und
Meinungsfiihrer anzusehen. Darliber hinaus sind sie ein
Garant fir Innovationskraft und Stabilitat.

Market Challenger:

Market Challenger verfiigen naturgemaf tber eine hohe
Wettbewerbsstérke, haben allerdings auf der Portfolio
Seite noch ausgepragtes Verbesserungspotenzial

und liegen hier klar hinter den Unternehmen, die als
JLeader” positioniert sind. Haufig sind es etablierte
Anbieter, die Trends aufgrund ihrer Gré3e und der damit
einhergehenden Unternehmensstruktur nicht schnell
genug aufgreifen und in puncto Portfolioattraktivitét
deshalb Optimierungspotentiale vorweisen.

SALESFORCE ECOSYSTEM PARTNERS QUADRANT REPORT
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% Rising Stars

Ein solches Unternehmen kann zum
Zeitpunkt der Auszeichnung ein
vielversprechendes Portfolio bzw.

die erforderliche Markterfahrung

inkl. der notwendigen Roadmap mit
adaquater Ausrichtung an den wichtigen
Markttrends bzw. Kundenanforderungen
vorweisen. Zudem verfligt das
Unternehmen Uber ein ausgezeichnetes
Management mit Versténdnis fiir den
lokalen Markt. Dieses Pradikat erhalten
daher nur Anbieter oder Dienstleister, die
in den letzten zwdlf Monaten extreme
Fortschritte hinsichtlich der gesteckten
Zielerreichung verzeichnet haben und
dank ihres liberdurchschnittlichen
Impacts und ihrer Innovationskraft auf
dem besten Weg sind, innerhalb von
12-24 Monaten zu den Top-Anbietern zu
gehoren.

iSG Provider Lens

Notin

Diese Anbieter konnten aus einem

oder mehreren Griinden nicht in den
jeweiligen Quadranten positioniert
werden: ISG konnte nicht genug
Informationen fiir eine Positionierung
einholen, das Unternehmen bietet nicht
die entsprechend relevanten Services
bzw. Losungen, die fiir die einzelnen
Quadranten definiert wurden, oder das
Unternehmen konnte aufgrund seines
Marktanteils, der Leistungsfahigkeit,
der Kundenzahl oder anderer
GroRenmetriken mit den anderen
Mitbewerbern im jeweiligen Quadranten
nicht direkt verglichen werden. Eine
,Nicht-Aufnahme” bedeutet weder, dass
der Anbieter diese Leistungen oder
Losungen nicht bereitstellt noch soll
damit etwas anderes ausgesagt werden.

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.
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Multicloud Implementation and Integration Services for Large Enterprises

Wer sollte diesen lesen

Dieser Quadrant ist fiir GroBunternehmen aller
Branchen in Deutschland relevant, um Anbieter
von Salesforce Multicloud-Implementierungs-
und Integrationsdiensten zu bewerten. Im
Rahmen dieses Quadranten definiert ISG die
aktuelle Marktpositionierung dieser Service
Provider und zeigt auf, wie sie die kritischen
Herausforderungen von GroBunternehmen

im Land angehen, die verschiedene Cloud-
Produkte aus dem Salesforce-Portfolio im
Einsatz haben.

Im Laufe der letzten Jahre hat Salesforce seine
Produktstrategie weiter ausgebaut; sie umfasst
inzwischen neben Customer Relationship
Management (CRM)-Applikationen auch die
damit zusammenhangenden Entwicklungen
sowie in den Bereichen Integration und
Reporting. ISG stellt eine steigende Nachfrage
nach Salesforce-Implementierungs- und
-Integrationsdienstleistungen fest. Solche
Services kdnnen die Einflihrung und Nutzung
von Salesforce-Cloud-Lésungen und
entsprechenden Tools fordern.

iSG Provider Lens

In Deutschland wenden sich Unternehmen an
Dienstleister, die auf die gesamte Salesforce
Cloud Suite spezialisiert sind, u.a. Sales, Service,
CPQ (Configure, Price, Quote), Pardot, MuleSoft
und Einstein GPT, um schnelle und umfassende
Losungen fiir ihre Geschéftsanforderungen zu
erhalten. Wie ISG in letzter Zeit beobachtet hat,
verschiebt sich der Fokus von Unternehmen
leicht in Richtung Reifegrad der Anbieter. In
Reaktion darauf kiimmern sich die Dienstleister
insbesondere darum, Agilitat, Flexibilitat,
datenbasierte Erkenntnisse, intelligente
Ablaufe und mafRgeschneiderte Losungen zu
entwickeln, um kundenorientierte Lésungen

zu liefern.

Grof3unternehmen mit globaler Prasenz
bevorzugen oft Anbieter, die liber starke
Integrationsfahigkeiten verfiigen und
Salesforce-Losungen global implementieren
kénnen, ohne auf Partner zurlickgreifen

zu mussen.

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

&

Marketing- und Vertriebsleiter hilft dieser
Bericht, die Fahigkeiten von Servicepartnern
bei der effektiven Implementierung der
Salesforce Marketing Cloud und Sales
Cloud sowie von Heroku und verwandten
Losungen zu analysieren.

va

AuBendienstleitern hilft dieser Bericht

zu verstehen, wie Dienstleister die
Salesforce Services implementieren und
das Management von AuBendienstablaufen
verbessern.

[ ]
ﬁ

IT-Fiihrungskrafte gewinnen aus diesem
Bericht ein besseres Verstandnis der
relativen Positionierung und Fahigkeiten
der Anbieter hinsichtlich des Einsatzes
von Salesforce Cloud Services sowie von
Integrations- und AnalyselGsungen.

U

Sicherheits- und Datenexperten hilft
dieser Bericht beim Vergleich der Praktiken
der Anbieter; sie erfahren zudem, wie sie
die deutschen Sicherheitsgesetze bei der
Salesforce-Integration einhalten.
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Salesforce Ecosystem Partners
Multicloud Implementation and Integration Services for Large Enterprises
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Market Challenger genutzt Werden.

e —— COMPETITIVE STRENGTH I H

Dieser Quadrant umfasst
Anbieter von Services
fur die Implementierung
von Salesforce-
Anwendungen sowie
deren Integration mit
anderen fuhrenden
Enterprise-Plattformen,
die zumeist von

grofSen und global
tatigen Unternehmen

Source: ISG RESEARCH

Deutschland 2024

Leader

Rainer Suletzki

* Rising Star
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Definition

Im Rahmen dieses Quadranten werden
Anbieter von Implementierungsleistungen
fuir Salesforce-Anwendungen und

deren nahtlose Integration mit anderen
wichtigen Unternehmenssoftwareldsungen
bewertet. Solche Integrationen sind oft ein
entscheidender Teil der vielschichtigen
Systeme, die von grof3en, global agierenden
Unternehmen eingesetzt werden.

Diese umfassende Studie wird die integrale
Komplexitat der IT-Umgebungen dieser Kunden
berticksichtigen, ebenso die Tatsache, dass

sie sich stark auf verschiedene Salesforce
Clouds aus dem umfangreichen Salesforce-
Portfolio verlassen. Diese komplexe Landschaft
erfordert einen umfassenden Ansatz fir die
Umsetzung langfristiger Programme, die sich
unter Umstanden tGber mehrere Rollouts in
verschiedenen Abteilungen von Unternehmen
erstrecken, die in mehreren Regionen und
Markten tétig sind.

iSG Provider Lens

Aus funktionaler Sicht umfassen diese
Implementierungsdienste die Prozessberatung
zur Rationalisierung von Ablaufen, das Design
zur Entwicklung maRgeschneiderter Losungen,
die Konfiguration zur Aufrechterhaltung

einer optimalen Systemleistung, die
Datenbereinigung zur Gewahrleistung der
Datenqualitat und -genauigkeit, die Migration
von Altsystemen auf neue Plattformen und
Unterstiitzung bei der Inbetriebnahme fiir einen
reibungslosen Ubergang.

Die in diesem Quadranten untersuchten
Leistungen tragen entscheidend dazu bei,
grof3e, globale Unternehmen in die Lage zu
versetzen, das volle Potenzial von Salesforce-
Anwendungen auszuschdpfen und ihre
Systeme optimal auszurichten, um operative
Exzellenz zu erzielen und auf ihren jeweiligen
Mérkten wettbewerbsfahig zu bleiben.

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

Auswahlkriterien

1.
gkelten (Beratung,
Konfiguration, Datenmigration
und Go-Live) fur a
Produkte

Fundierte Kenntnisse
die 1

die Implementierung von End-
to-End-Prozessen

Breite Kompetenzen
hinsichtlich Architektur
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Beobachtungen

In den letzten Jahren hat der Markt fr
Dienstleistungen rund um die Salesforce-
Plattform kontinuierliches Wachstum
verzeichnet. Trotz der mittlerweile abgeflachten
Wachstumsraten ist auch weiterhin eine
anhaltende Knappheit an qualifizierten
Ressourcen mit Salesforce-Expertise

zu konstatieren, welche die Anzahl der
durchgefiihrten Implementierungen auch
weiterhin negativ beeinflusst. Der jiingste
Rickgang der Wachstumsrate hat die Situation
etwas entspannt. Im Segment fiir die Services
fur GroRRkunden gab es in Deutschland

zuletzt nur wenige Konsolidierungen durch
Akquisitionen. Die meisten Einfiihrungen sind
Multicloud-Implementierungen, und in einer
Reihe von Féllen wird die Salesforce-Plattform
als Grundpfeiler flir unternehmensweite
Innovationen genutzt.

Das Segment fiir GroBkunden wird weiterhin
von den grofBen Systemintegratoren dominiert,
die ihre Onshore-Kapazitaten kontinuierlich
ausbauen, um die Nahe zu ihren Kunden zu
verbessern. Ein Schwerpunkt liegt auf der

iSG Provider Lens

bevorstehenden Integration von GenAl mit
Salesforce. Dienstleister werden auch weiterhin
erhebliche Investitionen tatigen missen, um
mit dem rapiden Innovationstempo Schritt
halten zu kénnen.

Aus Uber 90 flr diese Studie bewerteten
Unternehmen haben sich 24 fiir diesen
Quadranten qualifiziert, darunter 10 Leader und
zwei als Rising Star.

>
accenture

Accenture hat eine starke Stellung im Markt
flir GroBkunden und iberzeugt durch ein
vollstandiges Portfolio sowie die kompetente
Unterstiitzung von Innovationen. Einer von
insgesamt 15 Innovation Hubs befindet sich in
Deutschland (Essen).

Capgemini@®

Capgemini bietet eine standardisierte und
erprobte Methodik zur Modernisierung von
CRM-Systemen, und hier insbesondere fiir
Salesforce. Das Portfolio umfasst zudem
eine Reihe von funktional méachtigen
vordefinierten Losungen.

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

€& cognizant

Cognizant kann auf ein beachtliches
Wachstum in den letzten Jahren verweisen und
Uberzeugt durch den Fokus auf Integration.
Das Unternehmen bietet umfassende Services
fiir die Harmonisierung, Konsolidierung und
Migration von Daten.

Deloitte

Deloitte Digital bietet eine bemerkenswerte
Kombination aus inhaltlicher und
technologischer Kompetenz mit
zahlreichen vorkonfigurierten Lésungen und
zeichnet sich dank der hohen Prasenz im
deutschen Markt durch Kundennéhe und
Ressourcenverfligbarkeit aus.

HCLTech

HCLTech bietet mehrere iberzeugende
L&sungen fiir Innovationen auf Basis der
Salesforce-Produktpalette. Ferner legt das
Unternehmen in seinen Projekten groBen Wert
auf die Datenqualitét als wesentlichen Faktor
fur die erfolgreiche Implementierung.

Auf Basis von Design Thinking bietet IBM

den Kunden eine liberzeugende Methodik
sowie Tools zur Entwicklung von Lésungen fiir
definierte Geschaftsanforderungen. Der Fokus
auf Innovationen wird durch den zunehmenden
Einsatz von GenAl-Komponenten unterstrichen.

Infosys

Das Portfolio von Infosys bietet eine Vielzahl
von Werkzeugen, welche die Kunden bei der
Migration von Legacy-Anwendungen auf die
Salesforce-Plattform unterstitzen. Fir die
Nutzung von Kl steht das proprietére Infosys Al
Framework zur Verfligung.

-

pwe

PwC zeichnet sich besonders in den
konzeptionellen Phasen der digitalen
Transformation mittels Salesforce aus. Das
Unternehmen hat zudem ein breites Angebot
an vorkonfigurierten Lésungen, basierend auf
beachtlicher Branchenexpertise.
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2’ REPLY

Reply hat einen klaren Fokus auf die
Implementierung von Salesforce unter
Nutzung agiler Methoden sowie umfangreiche
Erfahrung mit Multicloud-Projekten. Dabei
setzt das Unternehmen in erster Linie auf
kundenindividuelle Lésungen.

wip-

Wipro bietet eine Reihe von Methoden und
Tools, die fir effiziente Implementierungen
von Salesforce genutzt werden kdnnen. Das
Unternehmen investiert zudem signifikant
in die Nutzung von K, beispielsweise in
gemeinsam mit Kunden betriebene CoEs.

m ToNSuLTANCY

SERVICES

Das Portfolio von TCS (Rising Star) beinhaltet
eine umfassende Losungsbibliothek, die

auf Branchenanforderungen oder definierte
Geschiéftsprozesse ausgerichtet ist. TCS hat in
letzter Zeit hohe Kompetenz fiir gemeinsam mit
Kunden betriebene Innovationen entwickelt.
Tech

Mahindra

Tech Mahindra (Rising Star) bietet eine
iberzeugende Projektmethodik sowie
zahlreiche Templates und Produktivitatstools
fir die Implementierungsphase sowie

eine universelle Losung fir weitgehend
regelgesteuerte Datenmigrationen.

* .
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Wer sollte diesen lesen

Dieser Quadrant ist fiir kleine und
mittelstandische Unternehmen aller Branchen
in Deutschland relevant, die Anbieter von
Implementierungsdienstleistungen fiir

die Salesforce Sales Cloud, Salesforce

Service Cloud und Salesforce Commerce
Cloud evaluieren.

Im Rahmen dieses Quadranten definiert
ISG die aktuelle Marktpositionierung dieser
Dienstleister flr die Salesforce Core Cloud
Implementierung in Deutschland; viele
weiten ihre Services auf die gesamte DACH-
Region aus. Diese Anbieter verfolgen bei der
Implementierung einen agilen Ansatz; sie
helfen den Kunden bei der Neugestaltung
von Prozessen und unterstiitzen sie bei

der Implementierung von Salesforce-
Anwendungen.

Die Anbieter in Deutschland kimmern
sich insbesondere um den Ausbau ihrer
Expertise, menschenzentriertes Design
und GenAl, um Unternehmen erstklassige
und mafgeschneiderte Losungen fur ihre
spezifischen Anforderungen bieten zu

iSG Provider Lens

kénnen. Deutsche Unternehmen wiinschen
sich Salesforce-Implementierungen

mit hervorragender Skalierbarkeit. Die
Dienstleister haben die verschiedenen
vorhandenen Lésungen konsolidiert, um
solchen Anforderungen gerecht zu werden,
und fokussieren sich auf branchenrelevante,
vorkonfigurierte Multicloud-L&sungen.

Wie ISG beobachtet hat, bevorzugen
Unternehmen in Deutschland lokale
Dienstleister oder Boutiquefirmen mit Fokus
auf Automatisierung und Kl, wodurch die
Services verbessert werden sollen. Diese
Anbieter sind gefragt, weil sie in der Lage sind,
Salesforce-Losungen wie Sales Cloud, Service
Cloud, Experience Cloud, MuleSoft und Tableau
Analytics innerhalb kurzer Zeit bereitzustellen,
ohne den laufenden Betrieb zu stéren.

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

&

Marketing- und Vertriebsleiter gewinnen
aus diesem Bericht ein besseres
Verstandnis der relativen Positionierung
und der Leistungen von Dienstleistern
hinsichtlich der Implementierung der
Salesforce Sales und Commerce Cloud; der
Schwerpunkt liegt dabei insbesondere auf
branchenspezifischen Lésungen.

va

AuBendienstleitern hilft dieser Bericht zu
verstehen, wie Dienstleister die Salesforce
Services implementieren und ausbauen, um
AuRBendienstablaufe zu verbessern.

[ ]
ﬁ

IT-Fiihrungskrafte gewinnen aus diesem
Bericht ein besseres Verstandnis der
relativen Positionierung und Fahigkeiten
der Anbieter hinsichtlich des Einsatzes von
Salesforce Industry Cloud Services sowie
von Integrations- und Analyselsungen.

U

Sicherheits- und Datenexperten hilft
dieser Bericht beim Vergleich der Praktiken
der Anbieter; sie erfahren zudem, wie sie
die deutschen Sicherheitsgesetze bei der
Salesforce-Integration einhalten.
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Definition

Im Rahmen dieses Quadranten werden Anbieter
bewertet, die sich auf die Kernangebote von
Salesforce — Sales Cloud, Service Cloud,
Commerce Cloud und Community Cloud —
spezialisiert haben. Diese Produkte werden oft
als Grundlage fiir die cloudbasierten Services
von Salesforce betrachtet. Die Anbieter

in dieser Kategorie verfolgen ein agilen
Implementierungsansatz; ihre Zielgruppe sind
in der Regel mittelstandische und kleinere
Betriebe. Ihre Anwendungsfélle bendtigen nur
minimalen Integrationsaufwand; entsprechende
Projekte kdnnen oft innerhalb weniger Monate
abgeschlossen werden.

Die angebotenen Services drehen sich

im Wesentlichem um die Umgestaltung

von Prozessen mithilfe von Salesforce-
Anwendungen. Die Implementierungsservices
umfassen Prozessberatung zur Optimierung
von Arbeitsablaufen, das Design zur Anpassung
von Salesforce-Ldsungen, die Konfiguration

zur Aufrechterhaltung einer nahtlosen
Systemleistung, die Datenbereinigung

zur Verbesserung der Datenqualitét, die

Datenmigration fiir einen reibungslosen
Umstieg und den Go-Live-Support fiir eine
erfolgreiche Einflhrung.

Dieser agile Ansatz in Kombination mit dem
Fokus auf die Core Clouds von Salesforce
eignet sich fur mittelstandische und kleine
Unternehmen mit weniger komplexen
Anforderungen. Er passt sich nahtlos an ihre
Beddirfnisse an und sorgt fiir eine schnelle
Nutzung der Salesforce-Funktionen und
einen verbesserten Betrieb. Durch optimierte
Prozesse und die Nutzung dieser Core-Cloud-
Produkte kdnnen sich Unternehmen effizient
auf sich verandernde Marktanforderungen
einstellen und innerhalb eines relativ kurzen
Zeitraums bessere Ergebnisse erzielen.

* .
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Beobachtungen

Das signifikante Wachstum des Marktes

fur Salesforce-Implementierungen hat

in Deutschland inzwischen zu einer
vielfaltigen Anbieterlandschaft fiir
Implementierungsservices gefiihrt. Obwohl es
auch hier zu einigen Ubernahmen mittelgroBer
Anbieter durch grof3e, global agierende
Systemintegratoren gekommen ist, erscheint
der Konsolidierungsdruck nicht ganz so
ausgepragt wie in den USA. Implementierungen
im Mittelstandsbereich beruhen zumeist auf
agilen Methoden und beinhalten verschiedene
Cloud-Produkte, wobei die Anforderungen an
die Integration in der Regel weniger komplex
sind als die von groBen Unternehmen.

Viele der gro3en Systemintegratoren, die

sich Ublicherweise auf grof3e Unternehmen
konzentrieren, sind auch in diesem Segment
aktiv. Die Bewertung konzentriert sich jedoch
auf die mittelstdndischen Anbieter, die seitens
der mittelstédndischen Kunden auch vielfach
gegenlber den globalen Systemintegratoren
bevorzugt werden.

iSG Provider Lens

Aus Uber 90 flr diese Studie bewerteten
Unternehmen haben sich 20 fiir diesen
Quadranten qualifiziert, darunter acht Leader
und ein Rising Star.

adessoj

adesso operiert mit einem global orientierten
Liefermodell, welches neben hoher Onshore-
Prasenz auch beachtliche Nearshore-

Kapazitaten umfasst. Zum leichteren Einstieg

bietet adesso eine Reihe von Starterpaketen an.

Cloud Consulting Group

Die Cloud Consulting Group hat in den
vergangenen Jahren durch zahlreiche
Implementierungsprojekte umfangreiche
Expertise in sechs Schliisselbranchen
erworben. Das Unternehmen wurde jlingst von
der ebenfalls aus Deutschland stammenden
Mindcurv-Gruppe tibernommen.

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

T
Die Deutsche Telekom legt einen klaren
Schwerpunkt auf vorkonfigurierte
Multicloud-L&sungen mit Branchenbezug.

Das Unternehmen hat jlingst ein
Kompetenzzentrum fir die Nutzung von
KI-Methoden eingerichtet und kann bereits auf
praktische Anwendungen verweisen.

DIA

DIA nutzt eine eigene und auf hohe Effizienz
bei der Projektdurchfiihrung ausgerichtete
Projektmethodik. Das Unternehmen verfiigt
Uiber umfassende Erfahrung in mehreren
Schliisselbranchen und unterhélt eine enge
Partnerschaft mit Salesforce.

DIGITALL

Das Portfolio von DIGITALL zeigt eine
liberzeugende Struktur und basiert auf
konkreten, standardisierten Anwendungsfallen.
Das Unternehmen verfiigt tiber beachtliche
Kompetenz beziiglich der Integration mit
Backendsystemen, insbesondere SAP.

Factory42

Factory42 bietet eine Reihe von Salesforce-
basierten vorkonfigurierten Lésungen, die
zusétzlich um eigenentwickelte Anwendungen
erweitert werden kdnnen. Neben der
Implementierung von Salesforce selbst bietet
das Unternehmen auch die Realisierung von
Schnittstellen zu ERP-Systemen an.
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CP Persistent

Persistent Systems hat ein umfassendes
Fach- und Branchenwissen fiir die
Implementierung von Salesforce. Das
Unternehmen ist aufgrund des beachtlichen
Wachstums inzwischen in der Lage, auch
die Anforderungen von global agierenden
GroBkunden zu erfiillen.

Salesfive

Salesfive verfiigt durch beachtliche
Kapazitdt und eine umfangreiche Palette
an Zertifizierungen tiber bemerkenswerte
Beratungskompetenz. Salesfive bietet auch
die nahtlose Integration mit Drittsystemen,
insbesondere Backend-Systemen wie SAP.

Cloud Monsters

Cloud Monsters (Rising Star) hat den
Schwerpunkt auf die Core Cloud gelegt und
kann dementsprechend umfassende Expertise
vorweisen. Die Implementierungsservices von
Cloud Monsters decken das gesamte Spektrum
an projektbezogenen Tatigkeiten ab.

* .
1SG Provider Lens’  ©2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

SALESFORCE ECOSYSTEM PARTNERS QUADRANT REPORT |  MARZz 2024 27 9




Implementation Services for Core Clouds — Midmarket

Deutsche Telekom

Ubersicht

Die Deutsche Telekom ist

einer der groBten Anbieter von
Technologieleistungen in Europa mit
einem besonderen Schwerpunkt in

der Telekommunikation. Innerhalb des
Konzerns wird das Geschaft rund um
Salesforce vom Bereich Telekom MMS
abgedeckt; es werden vornehmlich
Unternehmen mittlerer GréBenordnung
adressiert. Die angebotenen Leistungen
umfassen den gesamten Lebenszyklus
von Salesforce-Anwendungen. Die
Deutsche Telekom verfiigt iber mehr
als 160 Consultants mit Salesforce-
Erfahrung und insgesamt tiber

450 Salesforce-Zertifizierungen.

iSG Provider Lens

Stirken

Uberzeugende Entwicklungsmethodik:

Die Deutsche Telekom hat bezliglich
Salesforce einen starken Fokus auf
standardnahe Implementierungen, bietet
allerdings bei entsprechendem Bedarf

auch individuelle Entwicklungen und
Erweiterungen auf der Salesforce-Plattform
an. Die Vorgehensmethodik kombiniert agile
Methoden mit phasenorientierten Elementen,
um den jeweiligen Gegebenheiten des
Kunden Rechnung zu tragen.

Umfassende Losungsbibliothek fiir
Branchenldsungen: Die Deutsche
Telekom legt einen klaren Schwerpunkt
auf vorkonfigurierte Multicloud-Lésungen
mit Branchenbezug. Zu diesem Zweck hat
das Unternehmen eine so genannte Asset
Library aufgebaut, welche die vielfaltigen

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

,Die Deutsche Telekom ist ein iiberaus
leistungsfahiger Anbieter von Salesforce-
Implementierungen mit klarer Fokussierung
auf mittelstandische Kunden.”

4

Leader

Rainer Suletzki

existierenden Lésungen aus den jeweiligen Herausforderungen
Projekten zusammenfasst. Die verschiedenen
Lésungen (Assets) kdnnen dann in
Folgeprojekten zu branchenspezifischen

Templates gebiindelt werden.

Ein weiterer Ausbau der Ressourcenbasis und
des Portfolios scheint geboten, um den stetig
wachsenden Markt fiir die Salesforce Core
Clouds bedienen zu kénnen und weiterhin

Beachtliche Investitionen in die Nutzung einer der Marktflihrer zu bleiben.

von Kl: Die Deutsche Telekom hat ein
Kompetenzzentrum flr die Nutzung von
KI-Methoden eingerichtet, in dem der Einsatz
von Produkten wie Semasuite, Neuroflash
und KI-Vision im Zusammenhang mit
Implementierungen von Salesforce integriert
wird. Fir einige wichtige Kunden ist die
Integration ihrer eigenen Language-Modelle
(LLM) eine wesentliche Anforderung; dabei
werden die relevanten Sicherheitsaspekte in
kompetenter Weise abgedeckt.
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Implementation Services for Marketing Automation

Wer sollte diesen lesen

Dieser Quadrant ist fiir Unternehmen aller
Branchen in Deutschland relevant, die
Implementierungsdienstleister fiir Salesforce
Marketing Automation evaluieren.

Im Rahmen dieses Quadranten definiert ISG die
aktuelle Marktpositionierung dieser Provider

in Deutschland und zeigt auf, wie sie die
wichtigsten Herausforderungen in Deutschland
angehen. Diese Anbieter kimmern sich
insbesondere darum, Unternehmen bei der
direkten, personalisierten Kundenansprache

zu unterstltzen und so deren Umsatz durch
personalisierte Kommunikation zu steigern,
und zwar in groBem Umfang und tber

mehrere Kanale. Salesforce Automation

ist oft der Einstiegspunkt fiir Salesforce-
Vorhaben, und wie ISG festgestellt hat,

haben die Unternehmen, die Salesforce-
Implementierungsleistungen fiir die
Automatisierung suchen, in der Regel keine

komplexen Echtzeit-Integrationsanforderungen.

Unternehmen in Deutschland wiinschen sich
Dienstleister, die in der Lage sind, Greenfield-
Projekte und komplexe Implementierungen

iSG Provider Lens

durchzufiihren; die angebotenen Services
umfassen Leistungen wie Ubernahme, Analyse
und Umstrukturierung mit verbesserter
Architektur und zertifiziertem Personal.

ISG hat beobachtet, dass Unternehmen

in Deutschland ein breites Spektrum an

Cloud Accelerator-Paketen und Best-
Practice-Losungen aus einer Hand

beziehen méchten. Die meisten regionalen
Dienstleister fokussieren sich auf
Beratungsdienste, Technologiedienstleistungen
und Managed-Service-Pakete flr die
Marketingautomatisierung. Fiir Salesforce
Marketing Automation Losungen

bevorzugen Unternehmen Dienstleister mit
Fachkenntnissen in allen Marketing-Cloud-
Produkten und -Komponenten, wie z.B.
Marketing-Cloud-Kundendatenplattformen,
Account Engagement, Cloud Intelligence und
Personalisierung. Auch Know-how hinsichtlich
der direkten Kundeninteraktion tiber mobile
Gerate ist wichtig.

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

&

Marketing- und Vertriebsleiter

gewinnen durch diesen Bericht ein
besseres Verstandnis im Hinblick auf die
Implementierung der Salesforce Marketing
Cloud, Marketing-Know-how, digitale
Erfahrung und Beschleuniger.

va

AuBendienstleiter erhalten durch

diesen Bericht Einblicke in die relative
Positionierung der Anbieter bei der
Einflihrung der Salesforce Marketing Cloud
und kdnnen die technischen Moglichkeiten,
die Automatisierungstiefe und die
Entwicklungsmethoden vergleichen.

[ ]
ﬁ

IT-Fiihrungskréfte sollten diesen Bericht
lesen, um die relative Positionierung und
Leistungen der Anbieter im Hinblick auf die
Einfiihrung von Salesforce Cloud Services
sowie Integrations- und Analyseldsungen
besser zu verstehen.

U

Sicherheits- und Datenexperten hilft
dieser Bericht beim Vergleich der Praktiken
der Anbieter; sie erfahren zudem, wie sie
die deutschen Sicherheitsgesetze bei der
Salesforce-Integration einhalten.
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Dieser Quadrant
adressiert Anbieter, die
Implementierungs
services fiir Salesforce
Marketing Automation
anbleten sowie

auch Fachwissen in
marketingbezogenen
Aspekten wie der
Nutzung von Medien
und der Durchfuhrung
von Multi-Channel-
Kampagnen
vorwelsen konnen.

Rainer Suletzki
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Definition

Im Rahmen dieses Quadranten werden
Anbieter untersucht, die sich auf die
Salesforce Marketing Cloud spezialisiert
haben und ein breites Spektrum an
Implementierungsszenarien abdecken, von
einer minimalen Echtzeit-Integration in

eine komplexe Systemlandschaft bis hin zu
schwierigeren Projekten mit der Salesforce
Marketing Cloud als Basis flir anspruchsvolle
E-Commerce- und Omnichannel-Marketing-
Initiativen. Solche Szenarien erfordern eine tiefe
Integration in die IT-Landschaft des Kunden.

Kompetenzen hinsichtlich
marketingspezifischer Aspekte wie
Mediennutzung und Multichannel-Strategien
sind in diesem Quadranten von groter
Bedeutung. Die Integration mit den Endkunden
geht oft mit einem hohen Transaktionsvolumen
einher, und so ist die Prozessautomatisierung
ein kritischer Erfolgsfaktor.

Die angebotenen Implementierungsservices
umfassen Prozessberatung zur Optimierung
von Marketingstrategien, das Design zur
Anpassung von Salesforce-Lésungen,

iSG Provider Lens

die Konfiguration flir eine nahtlose
Performance, die Datenbereinigung zur
Verbesserung der Datenqualitat und die
Datenmigration fir den reibungslosen

Umstieg. Diese Leistungen beinhalten auch die
Unterstiitzung bei der Inbetriebnahme, um eine
erfolgreiche Einflhrung zu gewahrleisten.

Die Anbieter in diesem Quadranten spielen
eine entscheidende Rolle, wenn es darum geht,
Unternehmen dabei zu helfen, das Potenzial
der Salesforce Marketing Cloud sowohl bei
einfachen Implementierungen als auch bei
komplexen, datenintensiven Omnichannel-
Marketinginitiativen auszuschopfen. Sie sorgen
dafiir, dass mit den Marketing-Fahigkeiten
durch eine effiziente Feinabstimmung in

einem wettbewerbsintensiven Umfeld

die bestmdglichen Ergebnisse erzielt

werden kénnen.

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.
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Beobachtungen

Implementierungsservices fiir die
Automatisierung von Marketingprozessen
mittels Salesforce haben zu berlicksichtigen,
dass viele Marketingaktivitdten direkte
Interaktionen mit Endverbrauchern von
Produkten und Dienstleistungen umfassen.
Dies fiihrt zu gro3en Datenmengen und
einem erhéhten Bedarf an effizienten und
mobilen Lésungen. Daher sind diesbezligliche
Fahigkeiten wesentlich fir fiihrende Anbieter
in diesem Quadranten. Ihre Kenntnisse in
Marketing Cloud Account Engagement
(friiher Pardot) sind ebenfalls ein wichtiger
Erfolgsfaktor fiir diese Art der Implementierung.

Einige der groBen Marketingagenturen

mit ihrer starken Branchenexpertise und
Erfahrung mit Salesforce kdnnen auch

als wichtige Wettbewerber fiir die eher
technologisch orientierten Anbieter in diesem
Markt angesehen werden. Wahrend alle
globalen Systemintegratoren naturgemaf3
umfassende Fahigkeiten im Hinblick auf
Marketingfunktionen bieten, verfligen auch
einige der mittelgro3en Dienstleister, die im
Markt fiir Salesforce-Implementierungen

iSG Provider Lens

tatig sind, Uiber eine beachtliche Kompetenz
in diesem Bereich. Generell haben allerdings
die Zertifizierungen fiir die entsprechenden
Salesforce-Produkte durchaus noch Potenzial
fur kinftige Verbesserungen.

Aus Uber 90 flr diese Studie bewerteten
Unternehmen haben sich 25 fiir diesen
Quadranten qualifiziert, darunter zehn Leader
und ein Rising Star.

>
accenture

Accenture bietet in seinen
marketingbezogenen Implementierungs-
projekten eine hohe Skalierbarkeit und
investiert in Zusammenarbeit mit Salesforce
erheblich in die Nutzung von GenAl zur Analyse
von kundenbezogenen Daten.

adessoj

adesso nutzt eine fiir Marketingfunktionen
spezifische Entwicklungsmethodik. Im
Unterschied zu manchen Wettbewerbern
setzt adesso auch im Bereich der Marketing
Cloud auf die Projektunterstiitzung durch
vordefinierte Lsungen.

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

Capgomini@®

Capgemini verfligt iber umfangreiche
Erfahrung mit der Implementierung von
Lésungen fiir das Marketing mit Salesforce
und bietet eine Reihe von Methoden, Assets
und Fahigkeiten, mit denen Unternehmen
die Interaktion mit ihren Endkunden
gestalten kénnen.

& cognizant

Cognizant bietet vordefinierte Losungen

flir Marketing sowie Managed Services,
beispielsweise fiir die Durchfiihrung von
Marketingkampagnen. Das Unternehmen
legt einen starken Fokus auf datenorientierte
Services wie Datenmodellierung und
Datenbereinigung.

Deloitte

Deloitte Digital hat eine starke Bilanz bei
der Beratung und Implementierung von
Lésungen fiir die Marketingfunktionen in
grofRen Unternehmen. Das Portfolio umfasst
kompetente Services flir datengetriebene
Marketingstrategien.

SALESFORCE ECOSYSTEM PARTNERS QUADRANT REPORT

T
Die Deutsche Telekom deckt mit ihrem
Angebot das Design und die Implementierung
von Losungen auf Basis der Marketing-
Komponenten von Salesforce kompetent ab.
Hinzu kommt die Giberzeugende Nutzung von
KI-Methoden im Kontext des Marketings.

DIGITALL

DIGITALL unterstitzt die Marketingfunktionen
im Unternehmen durch zahlreiche
standardisierte Anwendungsfélle und darauf
basierende Salesforce-Implementierungen

in Uberzeugender Weise. DIGITALL verfliigt
auch Uber tiefes Know-how hinsichtlich
Customer Analytics.
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Infosys

Infosys verwendet in den
Implementierungen zahlreiche Templates
mit fir Marketingfunktionen spezifischen
Referenzarchitekturen. Zudem bietet

das Unternehmen eine Reihe von
branchenspezifischen Losungen fir die
Marketingautomatisierung.

X' REPLY

Neben der Implementierung der Marketing
Cloud verfiigt Reply tber umfassende
Kompetenzen in der Nutzung weiterer
innovativer Technologien. Reply bietet auch die
Implementierung datengetriebener Analysen
im Marketing.

Salesfive

Das Portfolio von Salesfive umfasst funktional
Uiberzeugende vorkonfigurierte Losungen

zur Produktivitatssteigerung im Marketing.
Salesfive setzt angesichts der im Marketing
Ublicherweise groBen Datenvolumina in hohem
MafRe auf Automatisierungslésungen.

Factory42

Factory42 (Rising Star) verfligt Giber
weitreichende Kompetenzen in der Gestaltung
der personalisierten Kundenkommunikation.
Das Portfolio bietet auBerdem eine Reihe

von standardisierten Starter-Paketen fiir den
Einstieg in die Nutzung der Marketing Cloud.

* .
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Implementation Services for Marketing Automation

Deutsche Telekom

Ubersicht

Die Deutsche Telekom ist

einer der groBten Anbieter von
Technologieleistungen in Europa mit
einem besonderen Schwerpunkt in

der Telekommunikation. Innerhalb

des Konzerns wird das Geschaft rund
um Salesforce vom Bereich Telekom
MMSabgedeckt; es werden vornehmlich
Unternehmen mittlerer GréBenordnung
adressiert. Die angebotenen Leistungen
umfassen den gesamten Lebenszyklus
von Salesforce-Anwendungen. Die
Deutsche Telekom verfiigt iber mehr
als 160 Consultants mit Salesforce-
Erfahrung und insgesamt tiber

450 Salesforce-Zertifizierungen

iSG Provider Lens

Stirken

Schwerpunkt Marketing: Als Anbieter, der
einen Schwerpunkt auf marketingspezifische
Anforderungen setzt, ist die Deutsche
Telekom dafiir pradestiniert, das Design
und die Implementierung von Losungen
auf Basis der Marketing-Komponenten

der Salesforce-Produktpalette kompetent
abzudecken. Neben der Marketing Cloud
sind insbesondere die Data Cloud sowie
Marketing Cloud Account Engagement
(vormals Pardot) zu nennen.

Beachtlicher Zertifizierungsstatus:

Die Deutsche Telekom hat inzwischen
einen umfangreichen Bestand an
Salesforce-Zertifizierungen aufgebaut, die
auch den Bereich der Automatisierung
von Marketing-L&sungen mittels Pardot
einschlieBen.

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

,Die Deutsche Telekom bietet hohe funktionale und

CQJ technische Kompetenz fiir die Implementierung der

Leader

Uberzeugende Nutzung von KI-Methoden:
Die Deutsche Telekom hat bereits friih in die
Nutzung von KI-Methoden im Kontext des
Marketings investiert. Die entsprechenden
Funktionalitdten werden konsequent in

die kundenbezogenen Prozesse integriert,
um auf diese Weise die vorhandene
Datenbasis im Kundenunternehmen

zur Steigerung der Marketingeffektivitat
nutzbar zu machen, z.B. mittels eines
umfassenden Customer360-Dashboards.
Auch die Produkte von Drittanbietern wie
beispielsweise neuroflash kommen in diesem
Zusammenhang zur Anwendung.

Rainer Suletzki

Salesforce Marketing Cloud.”

Herausforderungen

Die Nutzung von Automatisierungslésungen
zur effizienten Verarbeitung der im Marketing
vielfach groBen Datenmengen sollte weiter
intensiviert werden.

Die Interaktion mit dem Endkunden mittels
mobiler Anwendungen sollte im Portfolio
der Deutschen Telekom einen héheren
Stellenwert bekommen.
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Wer sollte diesen lesen

Dieser Quadrant ist fiir GroBunternehmen
jeglicher Branchen in Deutschland relevant, die
Anbieter von Salesforce Managed Application
Services evaluieren.

Im Rahmen dieses Quadranten definiert ISG
die aktuelle Marktposition dieser Provider in
Deutschland. Diese Studie betrachtet Anbieter,
die zusétzliche Dienstleistungen anbieten, u.a.
administrative Unterstiitzung, Beschleuniger
fur die Entwicklung und Nutzung,
Entwicklungsdienstleistungen, proaktive
Uberwachung und Beratungsdienste.

Traditionelle Managed Services umfassen

vor allem Outsourcing-Aktivitdten wie

Vor-Ort- oder Remote-Support und
Anwendungsliberwachung. Fiir die kompetente
Verwaltung ihrer Salesforce-Plattformen
wiinschen Unternehmen sich Dienstleister,

die die IT-Kosten unter Kontrolle halten und

die Plattform effizient warten kénnen. Es sind
zudem Provider gefragt, die die Anwendungen,
Lizenzen und Upgrades managen,
Anwendersupport bieten und in die Plattformen
integrierte Geschéaftsanwendungen entwickeln.

iSG Provider Lens

Die in Deutschland anséassigen Dienstleister
legen groBen Wert auf den Ausbau von
KI-Funktionen fiir eine optimierte Code-
Interpretation und -Standardisierung, um die
volle Produktivitat der Teams auszuschépfen.
Managed Services entwickeln sich von der
reinen Fehlerbehebung hin zu kontinuierlichen
Verbesserungen, was die Plattformkosten
erheblich senkt und zu einer schnelleren
Einfihrung fiir GroBkunden fiihrt.

GroRunternehmen in Deutschland bevorzugen
Service Provider, die im Rahmen von Managed
Application Services Implementierungs-,
Migrations-, Integrations-, Prozess-
Reengineering-, Plattform-, QS- und Test- sowie
Support- und Wartungsdienste anbieten.

Wie ISG beobachtet hat, unterstiitzen

die Dienstleister ihre Kunden bei der
Optimierung der Salesforce-Lizenzkosten mit
Beratungsleistungen, Verhandlungen, Portalen

von Drittanbietern und modularer Lizenzierung.

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.
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Marketing- und Vertriebsleitern hilft dieser
Bericht, die Fahigkeiten der Servicepartner
in den Bereichen Verwaltungsunterstitzung,
Beschleuniger, Dienstleistungen, proaktive
Uberwachung und Beratungsdienste effektiv
zu analysieren.

f{]

AuBendienstleitern hilft dieser Bericht
zu verstehen, wie Dienstleister die
Salesforce Services implementieren
und das Management von
AuBendienstabldufen verbessern.

[ ]
M

IT-Fiihrungskréfte sollten diesen Bericht
lesen, um die Fahigkeiten von Managed
Services-Anbietern besser zu verstehen

und ihre technischen Fahigkeiten bei der
Fern- und Vor-Ort-Uberwachung vergleichen
zu kdénnen.

U

Sicherheits- und Datenexperten hilft
dieser Bericht beim Vergleich der Praktiken
der Anbieter; sie erfahren zudem, wie sie
die deutschen Sicherheitsgesetze bei der
Salesforce-Integration einhalten.
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Definition Services werden die Hauptverantwortlichkeiten
im Rahmen streng definierter SLAs auf den Auswahlkriterien : ArEite - 1 ausgereiften
Pre1s und Vertragsmodellen

Im Rahmen dieses Quadranten werden Anbieter
von Managed Application Services fiir Wartung
und Support bewertet, z.B. kontinuierliche
Uberwachung, Remote-Support, zentrales

Dienstleister Ubertragen.

Die Anbieter in diesem Quadranten bilden
das Riickgrat des Salesforce-Betriebs in

Management von Salesforce-Anwendungen, GroBunternehmen und sorgen nicht nur fiir Jnterstutzung von End-to-
sorgfaltiges Datenqualititsmanagement sowie den kontinuierlichen Betrieb wesentlicher g n uber komplexe
Datensicherheit und Compliance-Aspekte. Funktionen, sondern auch fiir einen hoheren Anwendungslandschaften
. . Geschéftswert. Gleichzeitig sind sie fir die 9 .
Far GroBunter.nehmen Werden d|e§e Wahrung der Datenintegritdt, der Sicherheit Se <t au esforce Anwendungsfallen
Managed Services erweitert, um die globale und der Einhaltung gesetzlicher Vorschriften Srodukte TGl BT

Abdeckung und die inhdrente Komplexitat der
Anwendungslandschaften zu beriicksichtigen.
Solche Landschaften umfassen oft eine Vielzahl
von Losungen verschiedener Softwareanbieter;
dadurch wird die zentrale Verwaltung und
Unterstiitzung zu einem anspruchsvollen, aber
notwendigen Unterfangen.

in der komplexen, globalen Landschaft des
Kunden verantwortlich.

Ein wichtiger Schwerpunkt in diesem
Quadranten sind kontinuierliche
Verbesserungen und Innovationen hinsichtlich
der angebotenen Losungen. Ziel ist es, die
Wertschdpfung fiir Unternehmen nachhaltig
zu steigern. Bei diesen Managed Application

* .
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Beobachtungen

Ahnlich wie bei den Implementierungsservices
fir GroBunternehmen ist die Abdeckung der
Integrationsanforderungen innerhalb von
anspruchsvollen Anwendungslandschaften ein
wichtiger Faktor fUr die Stérke der Anbieter von
Managed Application Services. Infolgedessen
dominieren die gro3en Systemintegratoren
auf diesem Markt, da sie in der Regel die
Unterstiitzung fir End-to-End-Prozesse tber
verschiedene Softwarepakete bereitstellen
kénnen. Diese End-to-End-Fahigkeiten sollten
auch die vielfaltigen Produkte unabhangiger
Softwareanbieter (ISVs) umfassen, die von
grof3en Unternehmen fiir Funktionen genutzt
werden, die nicht in den standardmaRigen
Salesforce-Angeboten enthalten sind. In

der Vergangenheit lag der Schwerpunkt bei
solchen Services vielfach auf Kostensenkung
durch Effizienzsteigerung im IT-Betrieb.
Inzwischen missen Kunden allerdings auch
die zugrunde liegenden Geschéftsprozess
optimieren, um zuséatzlichen Mehrwert Gber
technologiegetriebene Aspekte hinaus zu

iSG Provider Lens

erzielen. Ein weiterer Aspekt ergibt sich
dadurch, dass viele Kunden ihre Salesforce-
Lizenzkosten als recht hoch empfinden.
Dies zeigt sich in der hohen Nachfrage nach
Beratungsleistungen, die darauf abzielen, die
Lizenznutzung zu optimieren und die damit
verbundenen Kosten zu reduzieren.

Aus Uber 90 flr diese Studie bewerteten
Unternehmen haben sich 22 fiir diesen
Quadranten qualifiziert, darunter neun Leader.

>
accenture

Accenture bietet neben einem globalen
Liefermodell mit ausgewogener Kostenstruktur
eine starke Marktprasenz in Deutschland und
verfligt ferner tiber eine umfassende Bibliothek
von Tools fiir die Steigerung der Produktivitat
beim Management von Salesforce-Instanzen.

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

Capgomini@®

Das Angebot von Capgemini beinhaltet eine
umfassende Methodik flir den Betrieb von
Anwendungen, einschlieBlich zugehoriger
Toolunterstltzung. Capgemini unterstitzt
die Kundenunternehmen zudem mit
umfangreichen SIAM-Leistungen (Service
Integration & Management).

& cognizant

Das Portfolio von Cognizant umfasst
zahlreiche Tools, die speziell fiir das
Application Management von Salesforce-
Instanzen entwickelt wurden. Cognizant bietet
auBerdem Services zur Optimierung der
genutzten Lizenzen.

HCLTech

HCLTech setzt im Betrieb von

komplexen Anwendungslandschaften

ein selbstentwickeltes Framework ein,
welches kostengtinstige und effiziente
Services ermdglicht. HCLTech bietet zudem
verschiedene Leistungen in einem As-a-
Service-Modus an.

IBM verfligt tiber zahlreiche Delivery

Center in allen relevanten Regionen und
bietet damit ein leistungsfahiges globales
Liefermodell. Das Portfolio bietet eine Vielzahl
von produktivitatssteigernden Tools, die

ein effizientes Anwendungsmanagement
unterstitzen.
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Infosys

Das Portfolio von Infosys bietet eine
Vielzahl von Tools, die ein effizientes
Anwendungsmanagement unterstiitzen. In
den Managed Application Services werden
leistungsfahige Automatisierungstools
eingesetzt, um eine hohe Stabilitdt der
Geschéftsprozesse zu erreichen.

- TATA
l ‘ :ﬁ CONSULTANCY
SERVICES

Das globale Liefermodell von TCS kombiniert
die dedizierte Onshore- und Nearshore-Prasenz
in vielen Ladndern mit bemerkenswerten
Offshore-Kapazitdten. Das kommerzielle
Modell bietet verschiedene Optionen fiir eine
ergebnisbasierte Preisgestaltung.

Tech

Mahindra

Tech Mahindras Modell fiir das Management
von Salesforce-Anwendungen ist als
As-a-Service-Modell konzipiert, bietet also
Support und Wartung zu flexiblen Preisen.
Das Supportmodell kann auch auf die
Nutzung der von ISVs angebotenen Lésungen
ausgeweitet werden.

Die Bereitstellung geeigneter Werkzeuge

zur Effizienzsteigerung ist ein Schwerpunkt
im entsprechenden Portfolio von Wipro.

Das Unternehmen unterstiitzt zudem

das Datenmanagement der Kunden mit
ausgefeilten Methoden fiir das Data
Engineering und Data Lifecycle Management.

* .
1SG Provider Lens’  ©2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

SALESFORCE ECOSYSTEM PARTNERS QUADRANT REPORT |  MARZ 2024 41 @




Managed Application Services 1or
Midmarket



Managed Application Services for Midmarket

Wer sollte diesen lesen

Dieser Quadrant ist fiir kleine und
mittelstandische Unternehmen jeglicher
Branchen in Deutschland relevant, die
Anbieter von Salesforce Managed Application
Services evaluieren.

Im Rahmen dieses Quadranten definiert ISG
die aktuelle Marktposition dieser Provider

in Deutschland. Traditionelle Managed
Services umfassen vor allem Outsourcing-
Aktivitaten wie Vor-Ort- oder Remote-Support
und die Anwendungsiiberwachung. Diese
Studie betrachtet Anbieter, die zusatzliche
Dienstleistungen anbieten, darunter
administrative Unterstiitzung, Beschleuniger
fur die Entwicklung und Nutzung,
Entwicklungsdienstleistungen, proaktive
Uberwachung und Beratungsdienste.

Unternehmen in Deutschland sind auf der
Suche nach Dienstleistern, die Lizenzen mit
Projektumsetzung und anschlieBendem
Betrieb als kombiniertes Full-Service-Angebot
offerieren kdnnen. Mit hochflexiblen und
kosteneffizienten Modellen adressieren die

iSG Provider Lens

Service Provider diese Anforderung und
unterstiitzen den laufenden Betrieb von
Salesforce-Anwendungen.

Deutsche Dienstleister erweitern ihre

Onsite-, Onshore-, Nearshore- und Offshore-
Kapazitdten sowie ihr technisches, funktionales
und branchenspezifisches Know-how, um
Unternehmen umfassende und erweiterte
Méglichkeiten zur Kostenoptimierung bieten

zu kdnnen.

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

5
&
Marketing- und Vertriebsleitern hilft

dieser Bericht dabei, die Fahigkeiten von
Dienstleistern bei der Implementierung von
verwalteten Salesforce Application Services
effektiv zu analysieren; insbesondere

mit Blick auf erweiterte Managed
Service Leistungen.

iz

AuBendienstleiter erfahren aus

diesem Bericht, wie Dienstleister die
Salesforce Service Cloud implementieren
und unter Einsatz der Salesforce
Services das Management von
AuRendienstablaufen verbessern.

[ ]
M

IT-Verantwortliche konnen anhand dieses
Berichte die technische Kompetenz der
Anbieter vergleichen, u.a. in Bereichen
wie Monitoring, Beschleuniger, Reaktion
auf Vorfalle, Automatisierung und
Entwicklungsmethoden.

U

Sicherheits- und Datenexperten hilft
dieser Bericht beim Vergleich der Praktiken
der Anbieter; sie erfahren zudem, wie sie
die deutschen Sicherheitsgesetze fiir die
Salesforce-Integration einhalten.
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Dieser Quadrant
adressiert Anbieter,
die Managed Services
fur die Wartung

und Unterstutzung
von Salesforce-
Anwendungen fur
mittelstandische
Unternehmen
anbleten. Dies umifasst
Dienstleistungen
sowle Aspekte der
Datensicherheit und
Compliance.

Rainer Suletzki

SALESFORCE ECOSYSTEM PARTNERS QUADRANT REPORT | MARZ 2024 44 @



Managed Application Services for Midmarket

Definition

In diesem Quadranten geht es vor allem um
die Fahigkeit der Anbieter zur Bereitstellung
von Managed Application Services, die
wichtige Wartungs- und Supportfunktionen
umfassen, welche ein umfassendes
Spektrum an Leistungen abdecken, u.a.
Uberwachung, Remote-Support, zentralisierte
Verwaltung von Salesforce-Anwendungen,
Datenqualitdtsmanagement und
Datensicherheit sowie Compliance.

Mittelstdndische Kunden haben oft geringere
Integrationsanforderungen und agieren auch
oft in einer bestimmten Region. Sie brauchen
eine starke regionale Unterstiitzung, und die
Anbieter in diesem Quadranten sind in der
Lage, diese Anforderungen zu erfiillen.

Ein wesentlicher Aspekt in diesem Quadranten
ist die kontinuierliche Verbesserung der
angebotenen Losungen. Die Anbieter sind
standig bestrebt, ihre Dienstleistungen zu
verbessern und Innovationen einzufiihren, um
einen Mehrwert firr ihre Kunden zu schaffen.

iSG Provider Lens

Standige Verbesserungen und Anpassungen
sind in einem sich rasch entwickelnden Umfeld
von entscheidender Bedeutung.

Managed Application Services zeichnen sich
dadurch aus, dass wichtige Aufgaben an einen
speziellen Dienstleister Ubertragen werden.
Diese Leistungen werden im Rahmen genau
definierter SLAs angeboten, die sicherstellen,
dass die Erwartungen der Kunden stets erflllt
bzw. tbertroffen werden.

Die Anbieter in diesem Quadranten haben
insbesondere einen regionalen Fokus und
bieten maBgeschneiderten Support fiir
mittelstandische Kunden; gleichzeitig kimmern
sie sich um die komplexen Salesforce-
Anwendungen, die Datenqualitat und die
Compliance-Anforderungen. Diese Faktoren
tragen zum kontinuierlichen Wachstum und
Unternehmenserfolg ihrer Kunden bei.

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

Auswahlkriterien

1.

ne 1g In

operativen Unterstiitzung von
Anwendungslandschaften mit

Anwendungsfallen und
Referenzen

aftliche Stabilitat
und umfangreiche
Lieferkapazitaten zur Betreuung
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Beobachtungen

Aus funktionaler Sicht sind die Managed
Application Services, die sich auf SaaS-
Produkte wie Salesforce beziehen, im
Vergleich zu herkémmlichen On-Premises-
Produkten weniger komplex. Dies liegt

unter anderem daran, dass ein erheblicher
Teil des Anwendungsmanagements

vom Softwareanbieter Salesforce selbst
tibernommen wird. Wahrend Salesforce

alle plattformbezogenen Aspekte

wie Datenbankmanagement oder
Leistungsmanagement lUberwacht, bieten
Service Provider Unterstiitzung bei Upgrades,
Datenmengen- und Lizenzmanagement,
Benutzerschulungen und bei Bedarf

auch beim Management verschiedener
Schnittstellen. Aufgrund dieses engeren
Umfangs priorisieren einige mittelgrof3e
Anbieter Implementierungsservices gegeniiber
Managed Application Services. Im Gegensatz
zum Segment der GroBunternehmen ist die
Nachfrage nach End-to-End-Prozessen tiber
Plattformen hinweg flir mittelstandische

iSG Provider Lens

Kunden etwas weniger entscheidend, da ihre
Anwendungsumgebungen in vielen Fallen
weniger komplex sind.

Aus Uber 90 flr diese Studie bewerteten
Unternehmen haben sich 18 fiir diesen
Quadranten qualifiziert, darunter sechs Leader
und zwei Rising Stars.

adessoj

adesso bietet ein Supportmodell mit Fokus auf
Kundennahe und Qualitat. Konsequenterweise
werden die Services aus einem innerdeutschen
Standort erbracht. adesso legt groBen Wert auf
die Erreichung von messbaren Wertbeitragen
im operativen Betrieb.

T
Die Deutsche Telekom bietet ein flexibles
und fiir die Kostenoptimierung besonders
geeignetes Modell fiir die Unterstiitzung
des laufenden Betriebs von Salesforce-
Anwendungen, einschlieBlich der
Unterstitzung von Prozessketten liber alle
Salesforce-Produkte hinweg.

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

DIGITALL

Das Portfolio von DIGITALL ist in einer
modularen Struktur konzipiert, wobei der Kunde
die konkrete Servicevereinbarung selbst flexibel
zusammenstellen kann. Das Preismodell
erméglicht die Vereinbarung eines Uiberwiegend
festpreisbasierten Application Supports.

Factory42

Factory42 bietet den Applikations-Support fr
Salesforce-basierte Anwendungen auf Basis
eines gut strukturierten Kataloges an. Das
Portfolio beinhaltet zudem ein umfangreiches
Angebot fiir die Qualifizierung und das
Enablement der Mitarbeiter auf Kundenseite.

d’ Persistent

Die Managed Application Services

von Persistent Systems umfassen alle
relevanten Komponenten mit der Option, die
Leistungserbringung durch dedizierte Teams zu
wahlen. Persistent Systems setzt konsequent
auf die Nutzung von Automatisierung

zur Effizienzsteigerung.

Salesfive

Das Portfolio von Salesfive bietet das
komplette Spektrum von Supportleistungen,
einschlieBlich der Verkniipfung mit Backend-
Systemen. Salesfive bietet dabei feste
Reaktionszeiten, die mit dem Kunden bindend
vereinbart werden.

Cloud Consulting Group

Das Portfolio der Cloud Consulting Group
(Rising Star) bietet den Kunden flexible
Servicemodelle und eine iberzeugende
Post-Deployment-Optimierung. Aufgrund des
Mergers mit Mindcurv hat das Unternehmen
beachtliches Potenzial fiir kiinftiges Wachstum.

DIA

DIA (Rising Star) bietet ein umfassendes
Portfolio an Managed Application Services,
bei dem in langjahrigen Kundenengagements
vielfach Projekt und Betrieb geschickt
miteinander verknipft werden. Zudem

legt DIA gro3en Wert auf die Schulung der
Mitarbeitenden des Kunden.
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Deutsche Telekom

Ubersicht

Die Deutsche Telekom ist

einer der groBten Anbieter von
Technologieleistungen in Europa mit
einem besonderen Schwerpunkt in

der Telekommunikation. Innerhalb des
Konzerns wird das Geschaft rund um
Salesforce vom Bereich Telekom MMS
abgedeckt; es werden vornehmlich
Unternehmen mittlerer Gro3enordnung
adressiert. Die angebotenen Leistungen
umfassen den gesamten Lebenszyklus
von Salesforce-Anwendungen. Die
Deutsche Telekom MMS verfiigt

Uber mehr als 160 Consultants mit
Salesforce-Erfahrung mit insgesamt tiber
450 Salesforce-Zertifizierungen.

iSG Provider Lens

Stirken

Unterstiitzung von Integrationsaspekten: Die
Deutsche Telekomiiberzeugt im Application
Management durch die Unterstiitzung von
Prozessketten tiber alle Salesforce-Produkte
hinweg. Zudem wird die Verknipfung von
Salesforce mit Backend-Systemen wie

SAP sowie Servicemanagementsystemen

wie ServiceNow ebenfalls

liberzeugend berticksichtigt.

Eigene Trainingsakademie: Die Deutsche
Telekom betreibt eine eigene Salesforce-
Trainingsakademie, die sowohl den eigenen
Mitarbeitern als auch den Mitarbeitern von
Kundenunternehmen die entsprechende
Qualifizierung ermdglicht. Dies ist die
Grundlage fiir einen stabilen operativen
Betrieb, bei dem wesentliche Funktionen vom
Kunden selbst ibernommen werden konnen.

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

,Die Deutsche Telekom ist ein hochqualifizierter
CQU Anbieter von Full-Service-Paketen fiir

Leader

Rainer Suletzki

Ausgefeiltes Supportmodell mit groBBer
Kundenbasis: Die Deutsche Telekombietet
ein fiir die Kunden duBerst flexibles und

fiir die Kostenoptimierung besonders
geeignetes Modell fiir die Unterstitzung
des laufenden Betriebs von Salesforce-
Anwendungen. Zudem verfligt der Anbieter

als Salesforce-Reseller liber die Méglichkeit,

Lizenzen mit Projektimplementierung
und anschlieBendem Betrieb als
kombiniertes Full-Service-Angebot zu
offerieren. Die Telekom betreut mit
diesem Modell Giberwiegend langjahrige
Kundenengagements, welche alle
Aspekte von der Implementierung

liber den operativen Betrieb bis hin zur
Erweiterung umfassen.
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Salesforce-Anwendungen mit klarem Fokus
auf mittelstdndische Kunden in Europa.”

Herausforderungen

Um die stetig wachsende Nachfrage nach
Application Management Services flir
Salesforce abdecken zu kdnnen, sollte die
Deutsche Telekom weiter in den Aufbau von
Nearshore-Ressourcen investieren, um die
Kostenposition bei gleicher Kundennahe
weiter zu verbessern.
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Implementation Services for Industry Clouds

Wer sollte diesen lesen

Dieser Bericht ist fiir Unternehmen jeglicher
Branchen in Deutschland relevant, die Anbieter
von Implementierungs- und Integrations-

Dienstleistungen fir Industry Clouds evaluieren.

Im Rahmen dieses Quadranten definiert

ISG die aktuelle Marktpositionierung von
Dienstleistern in Deutschland und zeigt auf, wie
die wichtigsten Herausforderungen hinsichtlich
der Implementierung von Industry Clouds fiir
Salesforce-Produkte angegangen werden.

Im Rahmen dieses Quadranten werden
Anbieter von Implementierungsservices
bewertet, die sich auf branchenspezifische
Cloud-Produkte von Salesforce wie die
Financial Services Cloud und die Health Cloud
fokussieren. Branchenspezifische Fahigkeiten
und geeignete Beschleuniger sind wichtige
Erfolgsfaktoren fiir dieses Segment. Die
Service Provider miissen zudem in der Lage
sein, umfassende Losungen auf Grundlage
der verschiedenen Salesforce-Produkte zu
entwickeln, die fir die spezifische Situation
des Kunden relevant sind. Da Salesforce

iSG Provider Lens

seine Angebote derzeit auf eine stérkere
Vertikalisierung ausrichtet, wird dieses Thema
bei kiinftigen Implementierungen hohe Prioritat
haben. Aus funktionaler Sicht umfassen die
Implementierungsdienste Prozessberatung,
Design, Konfiguration, Datenbereinigung,
Migration und die Unterstiitzung bei der
Inbetriebnahme. Die Optimierung der
Lizenzkosten ist in diesem Zusammenhang ein
weiterer kritischer Erfolgsfaktor.

In Deutschland besteht eine hohe Nachfrage
nach Salesforce-Industry-Cloud-Lésungen,

die nur minimale bzw. wenige Anpassungen
erfordern. Unter Berlcksichtigung dieser
Situation automatisieren die Service

Provider zunehmend branchenspezifische
Cloud-Loésungen, um die Bereitstellung

mit minimaler Anpassung zu erleichtern.
Deutsche Unternehmen bevorzugen zudem
Implementierungsservices fiir Industry Clouds,
die auch die Verwaltung, Entwicklung und
Optimierung von Drittsystemen zur Erreichung
bestimmter Geschéftsziele umfassen.

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

v

AuBendienstleitern hilft dieser Bericht

zu verstehen, wie Dienstleister Salesforce
Industry Clouds implementieren und
verstarkt einsetzen, um so das Management
von AuBendienstabldufen verbessern.

[ ]
ﬁ

IT-Fithrungskrifte gewinnen aus diesem
Bericht ein besseres Verstandnis der
relativen Positionierung und Leistungen
der Anbieter hinsichtlich der Einfihrung
bzw. des Einsatzes von Salesforce Industry
Cloud Services sowie von Integrations- und
Analysel6sungen.

U

Sicherheits- und Datenexperten hilft
dieser Bericht beim Vergleich der Praktiken
der Anbieter; sie erfahren zudem, wie sie
die deutschen Sicherheitsgesetze bei der
Salesforce-Integration einhalten.

&

Marketing- und Vertriebsleiter konnen
anhand dieses Berichts die Fahigkeiten von
Servicepartnern rund um Industry Clouds
effektiv analysieren.
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Dieser Quadrant bezieht
sich auf Anbieter von
Implementierungs-
services, die auf

die Industry Clouds
von Salesforce
ausgerichtet sind.
Branchenspezifische
Fahigkeiten und
geelgnete Tools sind
wichtige Erfolgsfaktoren
fur dieses Segment.

Rainer Suletzki
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Implementation Services for Industry Clouds

Definition

Im Rahmen dieses Quadranten werden
Anbieter bewertet, die auf die Industry Cloud-
Produkte von Salesforce zugeschnittene
Implementierungsdienste offerieren. Diese
branchenspezifischen Angebote, wie z.B.

die Financial Services Cloud und die Health
Cloud, erfordern besondere Fahigkeiten

und entsprechende Beschleuniger fiir eine
erfolgreiche Implementierung. Fiir Anbieter
in diesem Segment ist ein tiefes Verstdandnis
der Besonderheiten dieser spezifischen
Branchen unerldsslich.

Auch die Fahigkeit, durch die nahtlose
Integration diverser Salesforce-Produkte
ganzheitliche Losungen zu entwickeln,
spielt hier eine zentrale Rolle. So kénnen
Anbieter umfassende, maBgeschneiderte
Lésungen entwickeln, die genau auf die
individuellen Bediirfnisse jedes einzelnen
Kunden zugeschnitten sind. Salesforce
verfolgt strategisch inzwischen eine stérkere
Vertikalisierung; das unterstreicht die
wachsende Bedeutung dieser Fahigkeit
und macht sie zu einer Top-Prioritat bei
neuen Implementierungen.

iSG Provider Lens

Funktional betrachtet umfassen die
Implementierungsservices Prozessberatung
zur Optimierung von Arbeitsabldufen, das
Design zum Aufbau von maBgeschneiderten
Lésungen, die Konfiguration fiir eine nahtlose
System-Performance, die Datenbereinigung
zur Verbesserung der Datenqualitat, die
Datenmigration fiir einen reibungslosen
Umstieg und den Go-Live-Support flr die
erfolgreiche Einflihrung dieser spezialisierten
Industry Cloud Lésungen.

Die Anbieter in diesem Quadranten spielen
eine wichtige Rolle, wenn es darum geht
sicherzustellen, dass Unternehmen in
bestimmten Branchen das volle Potenzial
der Industry-Cloud-Produkte von
Salesforce ausschopfen kénnen. Dank ihres
branchenspezifischen Fachwissens und ihrer
Fahigkeit, mehrere Salesforce-Angebote

zu integrieren, konnen Unternehmen
branchenspezifische Herausforderungen
effizient bewaltigen und sich einen
Wettbewerbsvorteil in ihrem jeweiligen
Bereich verschaffen.

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.
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Implementation Services for Industry Clouds

Beobachtungen

Der Markt fiir Salesforce-Implementierungen
befindet sich inmitten einer bedeutenden
Transformation, die auf die kiirzlich begonnene
Vertikalisierungsstrategie von Salesforce
zurlickgeht. Diese Initiative begann vor einigen
Jahren mit der Einflihrung branchenspezifischer
Produkte wie der Financial Services Cloud

und der Health Cloud. Mit der Ubernahme von
Vlocity sind diese Fahigkeiten nun zum Kern
der von Salesforce betriebenen Entwicklung
branchenspezifischer Angebote geworden.

Es ist klar, dass dieser Markt noch recht

jung ist, da nur eine begrenzte Anzahl von
Kunden diese neue Herangehensweise bislang
Ubernommen hat. Die allgemeine Akzeptanz
dieser Transformation bleibt abzuwarten,

da sie zusitzliche Lizenzanforderungen und
damit verbundene Kosten mit sich bringt.
Dennoch ist es flr Service Provider zwingend
geboten, signifikant in Branchenkenntnisse
und die entsprechenden von Salesforce
angebotenen Produkte zu investieren. Bei
Transformationsprojekten ist es zudem
entscheidend, vorab eine umfassende

iSG Provider Lens

Bewertung durchzufiihren, um festzustellen,
welche Produkte am besten zur spezifischen
Situation jedes einzelnen Kunden passen.

Aus Uber 90 flir diese Studie bewerteten
Unternehmen haben sich 25 fiir diesen
Quadranten qualifiziert, darunter zehn Leader
und ein Rising Star.

>
accenture

Accenture bietet eine Vielzahl von Industry
Cloud Lésungen an und hat schon eine Reihe
von realen Erfahrungen sammeln kénnen. Die
Integrationsaspekte, die im Kontext der Industry
Clouds relevant sind, werden in kompetenter
Weise abgedeckt.

adessoj

adesso verfiigt liber umfassende Erfahrung

mit der Implementierung von Salesforce in
einer Reihe von Branchen und bietet zudem
Kundennéhe und zugleich hohe Kosteneffizienz
durch ein Liefermodell, welches neben
Onshore-Prasenz auch signifikante Nearshore-
Kapazitaten umfasst.

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

Capgemini@®

Capgemini verbindet umfangreiche

Erfahrung mit branchenspezifischer CRM-
Implementierung mit hoher inhaltlicher
Kompetenz fiir eine Reihe von Branchen. Das
Unternehmen hat bereits eine Zertifizierung auf
Expert Level flr viele Industry Clouds erreicht.

€& cognizant

Coghnizant verfligt Gber umfangreiche
Erfahrungen mit branchenspezifischen
Lésungen, die auf der Salesforce-Plattform
basieren. Zudem besteht eine langjahrige
Partnerschaft mit Salesforce, welche auch die
Zusammenarbeit bei der Produktentwicklung
der Industry Clouds umfasst.

Deloitte

Deloitte Digital hat seine Beratungs- und
Implementierungskapazitaten weitgehend nach
Branchen organisiert und verfligt demzufolge
Uber umfassende Kompetenz hinsichtlich der
branchenspezifischen Geschéftsprozesse und
deren Unterstiitzung durch IT.

T

Die Deutsche Telekom legt seit ldngerer Zeit
einen klaren Schwerpunkt auf vorkonfigurierte
Multicloud-L&sungen mit Branchenbezug. Das
Unternehmen investiert in bemerkenswerter
Weise bereits in die Nutzung der noch recht
neuen Industry Clouds.

HCLTech

HCLTech verfligt Giber langjahrige Erfahrung
in einer Reihe von Branchen und ist in den
Program Boards von Salesforce fiir mehrere
Industry Clouds vertreten.

IBM verfiigt Gber ein branchenorientiertes
Portfolio und breite inhaltliche Kompetenz
fiir zahlreiche Branchen. Fiir diese Branchen
wird eine Reihe von vordefinierten Losungen
angeboten, kombiniert mit eigenen
innovativen Technologien.
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Implementation Services for Industry Clouds

Infosys X REPLY

Infosys verknliipft liberzeugende Reply (Rising Star) organisiert die Angebote
branchenspezifische Angebote mit einem rund um die Salesforce-Plattform weitgehend
leistungsfahigen globalen Liefermodell. entlang einer Reihe von Schliisselbranchen.
Der Provider unterhalt Partnerschaften mit Dort hat Reply in den vergangenen Jahren
verschiedenen Anbietern von ISV-Lsungen, viele anspruchsvolle Implementierungen

die im Kontext der Industry Clouds von durchgeflihrt und kann daher auf breite
Bedeutung sind. Erfahrung in diesen Branchen verweisen.

Das Portfolio von Wipro zeichnet sich durch

die Kombination von funktionaler Kompetenz
mit branchenorientiertem Know-how aus. Das
Unternehmen bietet auf dieser Basis eine Reihe
von ausgereiften Branchenldsungen.

* .
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Implementation Services for Industry Clouds

Deutsche Telekom

Ubersicht

Die Deutsche Telekom ist

einer der groBten Anbieter von
Technologieleistungen in Europa mit
einem besonderen Schwerpunkt in

der Telekommunikation. Innerhalb des
Konzerns wird das Geschaft rund um
Salesforce vom Bereich Telekom MMS
abgedeckt; es werden vornehmlich
Unternehmen mittlerer GréBenordnung
adressiert. Die angebotenen Leistungen
umfassen den gesamten Lebenszyklus
von Salesforce-Anwendungen. Die
Deutsche Telekom verfiigt iber mehr
als 160 Consultants mit Salesforce-
Erfahrung und insgesamt tiber

450 Salesforce-Zertifizierungen.

iSG Provider Lens

Stirken

Umfassende Bibliothek fiir
Branchenlosungen: Die Deutsche Telekom
legt bereits seit |angerer Zeit einen

klaren Schwerpunkt auf vorkonfigurierte
Multicloud-Lésungen mit Branchenbezug.
Basis ist die Asset Library, welche die
vielfaltigen existierenden Losungen aus
den jeweiligen Projekten zusammenfasst.
Sie kdnnen dann in Folgeprojekten

zu branchenspezifischen Angeboten
gebiindelt werden.

Investitionen in die Nutzung der Industry
Clouds: Die Deutsche Telekom investiert
in bemerkenswerter Weise bereits in die
Nutzung der noch recht neuen Industry
Clouds. Die reichhaltige Erfahrung

auf Basis der eigenen umfangreichen
Branchenlésungen kommet dem

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

,Die Deutsche Telekom hat durch hohe Investitionen

CQJ bereits hohe funktionale und technische Kompetenz

Leader

Unternehmen dabei zugute. Erste
Standardangebote sind bereits verfligbar,
beispielsweise flir die Manufacturing Cloud.

Abdeckung der Integrationsanforderungen:

Die Deutsche Telekom verfiigt iber breite
Kenntnisse der marktgdngigen Standard-
Softwarepakete, z.B. ERP-Backend-Systeme
wie SAP sowie Servicemanagement-
Systeme wie ServiceNow. Die resultierenden
Integrationsanforderungen kénnen

damit kompetent abgedeckt werden. Als
Integrationsplattform wird tiberwiegend
MuleSoft eingesetzt.

Rainer Suletzki

fir die Implementierung der Salesforce Industry
Clouds erworben.”

Herausforderungen

Das Portfolio sollte um geeignete
Beratungsangebote ergdnzt werden, welche
die Kunden bei der Entscheidung zwischen
klassischen funktionalen Clouds und den
neuen Industry Clouds unterstiitzen. Dabei
sollte die Deutsche Telekom auch ihre
umfassende Kompetenz hinsichtlich der
Optimierung von Lizenzen nutzen.
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Star of Excellence

A program, designed by ISG, to collect client feedback about
providers' success in demonstrating the highest standards of
client service excellence and customer centricity.



Customer Experience (CX) Insights

Source: ISG Star of Excellence™ research program, Insights till January 2024

In the ISG Star of Excellence™ research on . . i
enterprise customer experience (CX), clients Client Business Role Reglon Industry

have given feedback about their experience

it szniioe previers o tielr szl s e A Most satisfied A Most satisfied A Most satisfied
Ecosystem Partners. Information Technology Australia/New Zealand Public sector
V Least satisfied V Least satisfied V Least satisfied
Based on the direct feedback of enterprise Human Resources Asia Oil and Gas
clients, below are the key highlights:
. e technologies produc better 'mp”’vement
Industry Average CX Score Most Important CX Pillar te a m 8
\ o. N )
market froaCtlve resu? . _8

augn%'.gnve ryoh

working

support

oe
C
E
Y]

lementation
y |
strateg
ffectively
é:

Execution and Delivery
A Highest CX: 92 S O
V Lowest CX: 60 Service Delivery Avg % of faced Juirements
Models Work Done u S

_o
c imp

greatp

(D
o

. model 8
Onsite 53.4% g good 3
CX Score: 100 most satisfied, 0 least satisfied . h — é = = (D [l specific®® o
_ earshore A% £ © S )
Total responses (N) = 380 n eed Z make g_.. %D >% tool % use
Offshore 27.5% pI’OVIdEd a r = a)t =
without |SSU€ SyStem dfmanag mfrastrugrcJ Cllent
* .
1SG Provider Lens © 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED. SALESFORCE ECOSYSTEM PARTNERS QUADRANT REPORT | MARZ 2024 56



Anhang



Methodik & Team

Die Marktforschungsstudie ,ISG Provider
Lens 2024 - Salesforce Ecosystem

Partners” analysiert die entsprechenden
Softwareanbieter/Dienstleister im deutschen
Markt auf Basis eines mehrstufigen
Marktforschungs- und Analyseprozesses und
positioniert diese Anbieter auf Basis der ISG
Research-Methodik.

Sponsor der Studie:
Aman Munglani

Federfiihrender Autor:
Rainer Suletzki

Editorin:
Jan Erik Aase

Forschungsanalyst:
Puranjeet Kumar

Datenanalyst:
llamaran Magesh

Berater fiir Konsistenz:
Yadu Singh

Projektmanager:
Monika Pathak

iSG Provider Lens

Information Services Group tbernimmt

die alleinige Verantwortung fiir diesen

Bericht. Soweit nicht anders angegeben,
wurden sdmtliche Inhalte, u.a. Abbildungen,
Marktforschungsdaten, Schlussfolgerungen,
Aussagen und Stellungnahmen im Rahmen
dieses Berichtes von Information Services
Group, Inc. entwickelt und sind Alleineigentum
von Information Services Group Inc.

Die in diesem Bericht vorgestellten
Marktforschungs- und Analysedaten umfassen
Research-Informationen aus dem ISG Provider
Lens Programm sowie aus kontinuierlich
laufenden ISG Research-Programmen,
Gesprachen mit

ISG-Advisors, Briefings mit Dienstleistern

und Analysen von &ffentlich verfligbaren
Marktinformationen aus unterschiedlichen
Quellen. Die fiir diesen Bericht erhobenen
Daten und Informationen, entsprechen nach
Ansicht von ISG sowohl flir Anbieter, die aktiv
teilgenommen haben, als auch fiir Anbieter,
die nicht teilgenommen haben, dem aktuellen
Stand vom Februar 2024. Zwischenzeitliche

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

Fusionen und Akquisitionen und die damit
zusammenhangenden Verdnderungen sind in
diesem Bericht nicht berlicksichtigt.

Falls nicht anders angegeben, sind alle Umsatze
in US-Dollar (USD) angegeben.
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Methodik & Team

Dabei wurde die Studie in folgende
Schritte gegliedert:

1.

iSG Provider Lens

Definition des Marktes fiir
Salesforce Ecosystem Partners

. Fragebogenbasierte Studien iiber
Dienstleister/Anbieter und zu
allen Trendthemen

. Interaktive Gesprache mit
Dienstleistern/Anbietern tiber ihre
Leistungen und Use Cases

. Nutzung der ISG-internen
Datenbanken sowie des Know-
hows und der Erfahrung der ISG
Advisors (soweit moglich)

. Nutzung der Star of Excellence
CX-Daten

6. Detaillierte Analyse und

Evaluierung von Services und
entsprechenden Dokumentationen
auf Basis der von den Anbietern
zur Verfliigung gestellten Daten
und Zahlen sowie anderer Quellen

. Auswertung auf Basis der

folgenden Kriterien:

* Strategie & Vision

* Technologische Innovationen

* Markenbekanntheitsgrad und
Marktprasenz

Vertriebs- und
Partnerlandschaft

Breite und Tiefe des Service-
Angebots

CX und Empfehlung

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.
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Authoren & Editoren

Rainer Suletzki
Leitender Analyst

Rainer Suletzki verfligt iber mehr als
30 Jahre Erfahrung in verschiedenen
IT-Management-Funktionen in einem
globalen deutschen Life-Science-

Unternehmen. Seine Schwerpunkte liegen in

den Bereichen IT-Anwendungsmanagement,
IT-Architektur, Datenmodellierung sowie
IT-Sourcing-Strategie und -Umsetzung.
Derzeit ist er als unabhangiger Berater in
verschiedenen Projekten bei ISG tétig,

mit Schwerpunkt auf Application
Management flir SAP, speziell fiir SAP
HANA, und fiir Salesforce. Dazu gehdren

iSG Provider Lens

Federfiihrender Autor

ISG Provider Lens™ Studien sowie
verschiedene Projekte zur Unterstiitzung
von Unternehmen bei der Definition von
[T-Strategien und den entsprechenden
Sourcing-Entscheidungen.

© 2024 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

Puranjeet Kumar

Puranjeet Kumar ist Senior Research
Analyst bei ISG und verantwortlich fiir

die Unterstlitzung sowie Mitarbeit an
Provider Lens™ Studien zu den Themen
Next-Gen ADM Solutions & Services und
Salesforce Ecosystem. Er unterstiitzt die
leitenden Analysten im Research-Prozess
und verfasst den Global Summary Report.
Puranjeet entwickelt auch Inhalte aus
Unternehmensperspektive und arbeitet
mit Beratern und Unternehmenskunden im
Rahmen von Ad-hoc-Research-Auftragen
zusammen. Zuvor war er fir mehrere
Marktforschungsunternehmen tatig und

SALESFORCE ECOSYSTEM PARTNERS QUADRANT REPORT

Senior Forschungsanalyst

Analyst fiir Unternehmenskontext und globalen Uberblick

verfligt Gber mehr als acht Jahre Erfahrung
in der Marktforschung und Beratung, mit
Schwerpunkt auf der Erhebung, Analyse und
Aufbereitung quantitativer und qualitativer
Daten. Sein Fachwissen deckt diverse
Technologien wie Anwendungsentwicklung,
Analytik und Salesforce ab.
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Authoren & Editoren

Sponsor der Studie

Aman Munglani
' Direktor Hyperscaler,

Aman Munglani ist ein anerkannter
Vordenker und Branchenberater mit liber
23 Jahren Erfahrung in den Bereichen
aufkommende Technologien, neue
Anbieter und Infrastruktur. Er hat einen
Grofteil seines Berufslebens damit
verbracht, die Flihrungsebene von
Global-2000-Unternehmen in Bezug auf
digitale Strategien, Start-up-Engagement,
Innovation, Technologie-Roadmaps und
Anbietermanagement zu beraten. Vor seiner
Tatigkeit bei ISG war Aman Munglani mehr
als zwolf Jahre bei Gartner beschéftigt und
beriet ClOs und IT-Manager im asiatisch-
pazifischen Raum und in Europa zu neuen

iSG Provider Lens

Digital Innovator Series und Custom Research

Technologien, deren Anwendungsfallen
und Reifegrad, Infrastrukturtrends und
-technologien, Anbietervergleichen und
Ausschreibungspriifungen. Dariiber hinaus
beriet er viele globale und asiatisch-
pazifische Anbieterorganisationen bei
ihrer Markteinfiihrung, ihren Produkt- und
Preisstrategien und den entsprechenden
Wettbewerbsszenarien.
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Jan Erik Aase

Herr Aase verfiigt iber umfangreiche
Erfahrungen bei der Implementierung und
Erforschung der Dienstleistungsintegration
und des Managements von IT- und
Geschéftsprozessen. Mit mehr als 35 Jahren
Erfahrung ist er hochqualifiziert in der
Analyse von Trends und Methoden der
Vendor Governance, der Identifizierung
von Ineffizienzen in aktuellen Prozessen
und der Beratung der Branche. Jan Erik

hat Erfahrungen auf allen vier Seiten

des Sourcing- und Vendor-Governance-
Lebenszyklus - als Kunde, Branchenanalyst,
Dienstleister und Berater.
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IPL-Produktverantwortlicher

Partner und globaler Leiter — ISG Provider Lens™

Als Partner und globaler Leiter von

ISG Provider Lens™ ist er nun sehr gut
positioniert, um den Zustand der Branche
zu bewerten, dariiber zu berichten und
Empfehlungen sowohl fir Unternehmen
als auch fiir Kunden von Dienstleistern
auszusprechen.
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Uber ISG

iSG Provider Lens

Die ISG Provider Lens™ Quadranten-
Reports bieten Bewertungen von
Dienstleistern und kombinieren als
einzige Studien dieser Art datengestitzte
Forschung und Marktanalysen

mit praktischen Erfahrungen und
Beobachtungen, gestiitzt auf das

globale ISGBeraterteam. Unternehmen
erhalten eine Fiille detaillierter Daten
und Marktanalysen, die ihnen bei der
Auswahl geeigneter Sourcing- Partner
helfen; die ISG-Berater wiederum nutzen
die Berichte, um ihre Marktkenntnisse

zu validieren und Empfehlungen fiir

die Unternehmenskunden von ISG
abzugeben. Die Studien decken derzeit
Provider mit Angeboten in mehreren
Regionen weltweit ab. Weitere
Informationen iber die ISG Provider Lens
Studien finden Sie auf dieser Webseite.

iSG Provider Lens

iSG Research’

Das ISG Research™ Angebot umfasst
Research- Subskriptionsservices,
Beratungs - Services und Executive Event
Services mit Fokus auf Markttrends

und disruptive Technologien im
Unternehmensumfeld. ISG Research™
zeigt Unternehmen auf, wie sie ein
schnelleres Wachstum und einen
hoheren Mehrwert erzielen kénnen.

ISG bietet Recherchen speziell tiber
Anbieter fir Bundes-, Landes- und
kommunale Behorden (einschlieBlich
Landkreise und Stadte) sowie fiir
Hochschuleinrichtungen an.
Besuchen Sie : Offentlicher Sektor.

Weitere Informationen zu den ISG
Research™ Subskriptions-Services

sind unter contact@isg-one.com,

Tel.+49 (0) 561 50697524 oder auf unserer
Website unter research.isg-one.com.
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2
1SG

ISG (Information Services Group)
(Nasdagq: Ill) ist ein flihrendes,

globales Marktforschungs- und
Beratungsunternehmen im
Informationstechnologie-Segment.

Als zuverlassiger Geschaftspartner fiir
iber 900 Kunden, darunter tiber 75 der
100 weltweit groRten Unternehmen,
unterstiitzt ISG Unternehmen, 6ffentliche
Organisationen sowie Service- und
Technologie-Anbieter dabei, Operational
Excellence und schnelleres Wachstum zu
erzielen. Der Fokus des Unternehmens
liegt auf Services im Kontext der

digitalin Transformation, inclusive Al und

Automatisierung, Cloud und Daten- Analytik,

des Weiteren auf Sourcing- Beratung,
Managed Governance und Risk Services,
Services fiir den Netzwerkbetrieb,
Strategie- und - Betriebs-Design, Change
Management sowie Marktforschung

und Analysen in den Bereichen neuer
Technologien. 2006 gegriindet, beschaftigt
ISG mit Sitz in Stamford, Connecticut,
Uiber 1.600 mit der Digitalisierung vertraute
Experten und ist in mehr als 20 Landern
tatig. Das globale Team von ISG ist
bekannt flir sein innovatives Denken, seine
geschatzte Stimme im Markt, tiefgehende
Branchenund Technologie-Expertise sowie
weltweit fihrende Marktforschungsund
Analyse-Ressourcen, die auf den
umfangreichsten Marktdaten

der Branche basieren.

Weitere Informationen unter isg-one.com.
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