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Vorwort

Die voranschreitende Digitalisierung pragt alle Aspekte des
gesellschaftlichen und geschaftlichen Lebens. Moderne
Technologien, wie Digital Analytics & Optimization, sind zu
einem essentiellen Handwerkszeug von modernen
Unternehmen geworden. Sie dienen der bestandigen

Analyse und Optimierung digitaler Kandle und Touchpoints.

Viele Unternehmen haben dieses Potenzial erkannt und
legen einen immer grofReren Wert auf die digitale
Kundenbeziehung. Aber was wissen die Unternehmen tber
ihre Kunden? Wie versuchen sie tber alle Touchpoints
hinweg deren Wiinsche zu erkennen? Welche Technologien
finden Anwendung?

Um einen tieferen Einblick in die Nutzung von Digital
Analytics & Optimization im Kontext der digitalen
Kundenbeziehung zu erhalten, hat die Bitkom Research im
Auftrag des Bitkom mehr als 1.000 Unternehmen aller
Branchen mit mehr als 20 Mitarbeitern befragt. Die
Befragung ist damit reprasentativ fir die
Gesamtwirtschaft. Die Grundlage legt ein eigens

entwickeltes Reifegradmodell mit den sechs Dimensionen
Strategie, Kultur & Personal, Organisation, Prozesse,
Technologie und Daten.

Ein Kernergebnis ist: Fast alle Unternehmen sprechen
Kunden auf digitalem Weg an — aber nur zwei Drittel
versuchen, die Wunsche durch Analyse von Nutzerdaten
besser zu verstehen. Fihren auch Sie eine individuelle
Standortbestimmung durch unter: daomi.de/
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1 Kernergebnisse
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Kernergebnisse 1

= Fast alle Unternehmen sprechen Kunden auf einem digitalen Weg an (96 Prozent) — aber nur knapp zwei Drittel
(65 Prozent) versuchen ihre Kunden durch Analyse von Nutzerdaten besser zu verstehen.

= Nur jedes zweite Unternehmen (53 Prozent) erzielt aus dem Digital Analytics & Optimization Prozess auch
einen direkten Wert fur das Unternehmen.

= Vor allem kleinere Unternehmen lassen sich die Moglichkeit entgehen, mehr tber ihre Kunden zu erfahren.

= 38 Prozent der Unternehmen haben mindestens ein DAO-Tool im Einsatz. In erster Linie werden dabei Tools fur
Web Analytics eingesetzt (52 Prozent).

= Investitionen in DAO-Tools zahlen sich aus: 6 von 10 DAO-Nutzer (61 Prozent) sagen, sie konnten dadurch
Produkte und Dienstleistungen an die Bedirfnisse der Kunden anpassen. Rund jeder zweite DAO-Nutzer konnte
so auch Marketing- und Vertriebskampagnen zielgerichteter umsetzen (54 Prozent) oder neue Kundengruppen
identifizieren (47 Prozent). Kein einziges Unternehmen, das bereits entsprechende Tools einsetzt, konnte nicht

wenigstens einen Mehrwert generieren.
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Kernergebnisse 2

= Gut ein Viertel des gesamten Weges ist zurtickgelegt: Im Durchschnitt erzielen alle befragten Unternehmen
beim Digital Analytics & Optimization Maturity Index (DAOMI) einen Indexwert von 26 Punkten auf einer Skala
von O bis 100. Dabei steht 0O fiir »kein DAO-Reifegrad« und 100 fur »maximaler DAO-Reifegrad«.

= Grolle Unternehmen sind deutlich weiter als kleine Unternehmen: Wahrend kleine Unternehmen mit 20 bis 99
Mitarbeitern einen DAOMI-Wert von 23 Punkten erzielen, erreichen Unternehmen mit 100 bis 499 Mitarbeitern
33 Punkte. GroBunternehmen ab 500 Mitarbeitern haben bereits nahezu den halben Weg gemeistert und
erreichen einen Wert von 47 Punkten.

= Vorreiter sind die Automobilindustrie (31 Punkte) und der Handel (30 Punkte), gefolgt von der ITK-Branche (28
Punkte). Schlusslicht sind in der Branchenbetrachtung tiber alle UnternehmensgréfRen die Unternehmen aus
dem Verlagswesen und der Medienproduktion, die nur auf einen Indexwert von 19 Punkten kommen.
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2 Einleitung
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Reifegradmodell 1

Ubersicht

Strategie
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Kultur & Personal

Prozesse

Technologie

= In einem modernen Unternehmen werden strategische Ziele

von Personen in einem bestimmten kulturellen Umfeld
umgesetzt. Durch die Wechselwirkung der drei Saulen -
Strategie, Kultur & Personal — entstehen Prozesse oder
gelebte Arbeitsweisen, die unter Einsatz von Technologien
eine quantitative sowie qualitative Analyse der Daten
ermoglichen.

Die Darstellung des Digital Analytics & Optimization
Maturity Models (DAO MM) in Form eines Hauses mit
vertikalen und horizontalen Saulen ist absichtlich so gewahlt.
Die vertikalen Saulen - Strategie, Kultur & Personal - stellen
eine gewisse Gleichberechtigung dieser Dimensionen dar.
Wobei die horizontalen Saulen - Prozesse, Technologie und
Daten - aufeinander aufbauen. Ohne kompletten Unterbau
ist kein Fortschritt moglich, auch wenn eine der
Voraussetzungen erfullt ist.
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Reifegradmodell 2

Beschreibung der Dimensionen (im Sinne von Digital Analytics & Optimization)

= Unter einer Strategie werden die (meist langfristigen)
Verhaltensweisen des Unternehmens verstanden, die den
Einsatz der datengetriebenen und analytischen Methoden
der Zielerreichung unterstutzen. Solche Methoden sehen
Festlegung der messbaren Ziele und Kennzahlen auf allen
Hierarchieebenen vor.

= Organisationskultur beschreibt einen Teil der gemeinsamen
Werte und Normen, der das ganzheitliche Verstandnis der
Notwendigkeit der datengetriebenen Arbeitsweisen fiir den
nachhaltigen Erfolg fordert.

= Mit Personal werden die Mitarbeiter auf allen
Hierarchieebenen bezeichnet, die die datengetriebenen
Arbeitsweisen ausfihren sollen. Dabei werden die
analytischen Fahigkeiten als besonders wichtig erachtet.

= Prozesse sind eine Teilmenge der Ubergeordneten
Geschaftsprozesse, die ausgefuhrt werden, um festgelegte

Ziele der datengetriebenen Strategie zu erreichen. Solche
Prozesse zeichnen sich durch einen hohen Grad der
Digitalisierung aus, die eine bessere Messbarkeit und
Bewertung logisch verknupfter Einzeltatigkeiten ermoglicht.
Technologie dient als Oberbegriff samtlicher Systeme, welche
fir die Informations- und Datenverarbeitung bereitgestellt
und angewendet werden. Diese erfordern zugrundeliegende
technische IT-Infrastrukturen, welche entweder im
Unternehmen physisch vor Ort aufgebaut oder virtuell Gber
Netzwerke bereitgestellt werden.

Daten werden in den meisten Anwendungsfallen von
digitalen Touchpoints erhoben und entsprechend gespeichert
und verarbeitet. Diese digitalisierten Daten erhalten in einem
bestimmten Kontext eine inhaltliche Bedeutung und werden
zu Informationen, die zur kennzahlengestutzten
Entscheidungsfindung beitragen.
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Vorgehensweise 1: Berechnung des DAOMI

38 ausgewahlte Indikatoren flieBen in die Berechnung des Index ein

Digital Analytics & Optimization Maturity Index (DAOMI)

20% 15% 10% 25% 25% 5%
Daten Technologie Prozesse Strategie Kultur & Organisation
Personal

5 Indikatoren
bzw. Fragen:

- Abdeckungsgrad
- Aktualitat

- Pflege

- Datenqualitat

- Datenschutz

11

10 Indikatoren
bzw. Fragen:

- Tag Management
- Data Management
- Web Analytics

- App Analytics

- Social Media Analytics &
Monitoring

- Personalisierung &
Segmentierung

- Attribution

- Visualisierung

- Testing

- Targeting

4 Indikatoren
bzw. Fragen:

- Digitale Touchpoints

- Datenerhebung & Analyse
- Prozessintegration

- Prozessautomation

6 Indikatoren
bzw. Fragen:

- Einstellung

- Verantwortlichkeiten
- PMS

- Strategie

- Wert der Daten

- Auswirkungen durch
den Einsatz von DAO-
Tools (Wert der Daten)

9 Indikatoren
bzw. Fragen:

- Daten-Demokratie

- Interne Ressourcen

- Externe Ressourcen

- Weiterbildung

- Fehlerkultur

- Kreativitat

- Benutzerakzeptanz

- Kultur der Verbesserung
- Analytics als
Fihrungsmaxime

4 Indikatoren
bzw. Fragen:

- Rechte und Pflichten

- Teamstruktur

- Zusammenarbeit

- Bereichsiibergreifende
Kommunikation von
Erkenntnissen
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Vorgehensweise 2: Festlegung der Gewichtung
Bestimmung der Gewichte mit Hilfe einer Nutzwertanalyse

Die Gewichtung der sechs DAOMI-Dimensionen wurde mit Hilfe einer Nutzwertanalyse mit einem paarweisen
Vergleich der Dimensionen im Rahmen eines Experten-Workshops am 24.08.2017 festgelegt:

= 20% Daten

Daten

Technologie

Prozesse

Strategie

K&P

Organisation

» 15% Technologie

3

4

6

abs

rel

4

1

20%

4

2

15%

10%

25%

= 10% Prozesse Daten

» 25% Strategie Technologie

= 25% Kultur & Personal  prozesse

* 5% Organisation Strategie
K&P

25%

Organisation

5%

21

100%

12
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Vorgehensweise 3: Transformation der Indikatoren

Zwei Beispiele

= Der Digital Analytics & Optimization Maturity Index (DAOMI) misst den DAO Reifegrad in deutschen

Unternehmen ab 20 Mitarbeitern auf einer Skala von 0 bis 100.

= Folglich wurden alle Indikatoren auf eine Skala von 0 bis 100 transformiert

Code | Transformation Items Code | Transformation

Items
Trifft voll und ganz zu
Trifft eher zu
Teils/teils
Trifft eher nicht zu

Trifft Gberhaupt nicht zu

1

2

3

100
75
50
25

0

Im Einsatz
Geplant
Diskutiert

Kein Thema

1

2

3
4

100
50
25

0]
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3 Ergebnisse
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3.1 GrofRenklassen und Branchen
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Digitale Kundenbeziehung: Fiir die meisten noch ein weiter Weg
Digital Analytics & Optimization Maturity Index (DAOMI) nach GroRe und Branche

Automobilindustrie

Gesamt Handel

IT & TK
20 bis 99 MA Chemie und Pharma

Banken & Versicherungen

Maschinen- & Anlagenbau

100 bis 499 MA

Tourismus
Sonstige Dienstleistungen
500 MA und mehr 47 Sonstige Industrie

Verlagswesen & Medienproduktion

Basis: Alle Unternehmen ab 20 Mitarbeiter (n=1.005); Mittelwerte auf einer Skala von 0 ,kein DAO-Reifegrad” bis 100 ,,maximaler DAO-Reifegrad”

31
30

28

19
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GroRe Unternehmen sind deutlich weiter
DAOMI kombiniert nach Branchen und GroRenklassen

Gesamt 20 bis 99 MA 100 bis 499 MA 500 MA oder mehr
Automobilindustrie - 31 - 24 50
Handel - 30 - 27 50
IT & TK - 28 - 27 47
Chemie & Pharma - 27 - 23 54
Banken & Versicherungen - 27 - 17 48
Maschinen- & Anlagenbau - 27 - 24 53
Tourismus - 27 - 25 50
Sonstige Dienstleistungen - 25 - 22 43
Sonstige Industrie - 25 - 23 49
Verlage & Medienproduktion - 19 - 16 53
Basis: Alle Unternehmen ab 20 Mitarbeiter (n=1.005); Mittelwerte auf einer Skala von 0 ,kein DAO-Reifegrad" bis 100 ,maximaler DAO-Reifegrad; b]_tkom

17
Geringe Fallzahl (pro Zelle kombiniert nach Branchen und GroBenklassen liegt die Fallzahl zwischen n=30 und n=40)
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GrofRRe Unternehmen erzielen auf allen Dimensionen hohere Werte
DAOMI und Subindizes nach Unternehmensgrofie

Gesamt 20 bis 99 MA 100 bis 499 MA 500 MA oder mehr
DAOMI 26 23 33 47
Daten 34 31 45 59
Technologie B 11 9 15 32
Prozesse 22 32 46
Strategie 21 27 40
Kultur & Personal 28 39 51
Organisation 30 42 56

Basis: Alle Unternehmen ab 20 Mitarbeiter (n=1.005); Mittelwerte auf einer Skala von 0 ,kein DAO-Reifegrad” bis 100 ,maximaler DAO-Reifegrad” bltkom



19

Nur die Halfte versucht, die eigenen Kunden besser zu verstehen
DAOMI Grundgesamtheit und Teilstichproben kombiniert mit DAOMI Indexwert

DAOMI
Indexwert

Unternehmen, die digitale Bertiihrungspunkte bzw.
Touchpoints nutzen, um ihre Kunden zu erreichen 96% 2 7
(n=968)

Unternehmen, die Daten Uber ihre digitalen
Berlihrungspunkte bzw. Touchpoints erheben und 65% 38
analysieren (n=654)

Unternehmen, die einen Wert aus der Nutzung von % 45
Digital Analytics & Optimization generieren (n=536) 53%

Unternehmen, die mindestens ein DAO-Tool im Einsatz °
haben (n=379) 38% 48
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Basis: Alle Unternehmen ab 20 Mitarbeiter (n=1.005); Mittelwerte auf einer Skala von 0 bis 100 b]_tkOl l I



Automobilindustrie

DAOMI: 31 Punkte

Subindex 6: Organisation

Subindex 5: Kultur & Personal

20

Subindex 1: Daten
100

Subindex 2: Technologie

Subindex 3: Prozesse

B Automobilindustrie

Subindex 4: Strategie

O Gesamt

-
Basis: Alle Unternehmen ab 20 Mitarbeiter (n=1.005); Mittelwerte auf einer Skala von 0, kein DAO-Reifegrad” bis 100 ,maximaler DAO-Reifegrad“ bltkOl l l



Handel

DAOMI: 30 Punkte

Subindex 6: Organisation

Subindex 5: Kultur & Personal

21

Subindex 1: Daten

100
80
60 . .
Subindex 2: Technologie
20 39

% 2 Subindex 3: Prozesse
® Handel

Subindex 4: Strategie O Gesamt

-
Basis: Alle Unternehmen ab 20 Mitarbeiter (n=1.005); Mittelwerte auf einer Skala von 0, kein DAO-Reifegrad” bis 100 ,maximaler DAO-Reifegrad“ bltkOl l l



IT & TK

DAOMI: 28 Punkte SUblicr)lgex 1: Daten

Subindex 6: Organisation

Subindex 2: Technologie

Subindex 3: Prozesse

22
Subindex 5: Kultur & Personal %2
B IT&TK

Subindex 4: Strategie O Gesamt

-
29 Basis: Alle Unternehmen ab 20 Mitarbeiter (n=1.005); Mittelwerte auf einer Skala von 0, kein DAO-Reifegrad” bis 100 ,maximaler DAO-Reifegrad“ bltkOl l l



Chemie & Pharma

DAOMI: 27 Punkte

Subindex 6: Organisation

Subindex 5: Kultur & Personal

23

Subindex 1: Daten

100
80
60
40 3

o

X

31

S

Subindex 4: Strategie

Subindex 2: Technologie

Subindex 3: Prozesse

B Chemie & Pharma
O Gesamt

-
Basis: Alle Unternehmen ab 20 Mitarbeiter (n=1.005); Mittelwerte auf einer Skala von 0, kein DAO-Reifegrad” bis 100 ,maximaler DAO-Reifegrad“ bltkOl l l



Banken & Versicherungen

DAOMI: 27 Punkte

Subindex 6: Organisation

Subindex 5: Kultur & Personal

24

Subindex 1: Daten
100

Subindex 2: Technologie

222
% 2 Subindex 3: Prozesse
B Banken & Versicherungen

Subindex 4: Strategie O Gesamt

Basis: Alle Unternehmen ab 20 Mitarbeiter (n=1.005); Mittelwerte auf einer Skala von 0 ,kein DAO-Reifegrad” bis 100 ,maximaler DAO-Reifegrad” b]_tkOl l l



Maschinen- & Anlagenbau

DAOMI: 27 Punkte

Subindex 6: Organisation

Subindex 5: Kultur & Personal

25

Subindex 1: Daten

Subindex 2: Technologie

Subindex 3: Prozesse

B Maschinen- & Anlagenbau

Subindex 4: Strategie O Gesamt

Basis: Alle Unternehmen ab 20 Mitarbeiter (n=1.005); Mittelwerte auf einer Skala von 0 ,kein DAO-Reifegrad” bis 100 ,maximaler DAO-Reifegrad” b]_tkOl l l



Tourismus

DAOMI: 27 Punkte SUblicr)lgex 1: Daten

Subindex 6: Organisation

Subindex 2: Technologie

Subindex 5: Kultur & Personal Subindex 3: Prozesse

@ Tourismus

Subindex 4: Strategie

O Gesamt

-
26 Basis: Alle Unternehmen ab 20 Mitarbeiter (n=1.005); Mittelwerte auf einer Skala von 0, kein DAO-Reifegrad” bis 100 ,maximaler DAO-Reifegrad“ bltkOl l l



Sonstige Dienstleistungen

DAOMI: 25 Punkte

Subindex 6: Organisation

Subindex 5: Kultur & Personal

27

Subindex 1: Daten

100
80
60
/ \ Subindex 2: Technologie
40 34

22120
% 2 Subindex 3: Prozesse
B Sonstige Dienstleistungen

Subindex 4: Strategie O Gesamt

-
Basis: Alle Unternehmen ab 20 Mitarbeiter (n=1.005); Mittelwerte auf einer Skala von 0, kein DAO-Reifegrad” bis 100 ,maximaler DAO-Reifegrad“ bltkOl l l



Sonstige Industrie

DAOMI: 25 Punkte

Subindex 6: Organisation

Subindex 5: Kultur & Personal

28

Subindex 1: Daten

Subindex 2: Technologie

Subindex 3: Prozesse

B Sonstige Industrie

Subindex 4: Strategie O Gesamt

-
Basis: Alle Unternehmen ab 20 Mitarbeiter (n=1.005); Mittelwerte auf einer Skala von 0, kein DAO-Reifegrad” bis 100 ,maximaler DAO-Reifegrad“ bltkOl l l



Verlage & Medienproduktion

DAOMI: 19 Punkte

Subindex 6: Organisation

Subindex 5: Kultur & Personal

29

Subindex 1: Daten

Subindex 2: Technologie

Subindex 3: Prozesse

B Verlage & Medienproduktion

Subindex 4: Strategie O Gesamt

Basis: Alle Unternehmen ab 20 Mitarbeiter (n=1.005); Mittelwerte auf einer Skala von 0, kein DAO-Reifegrad” bis 100 ,maximaler DAO-Reifegrad“ b]_tkOl l l



3.2 Dimensionen
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Zusammenfassung der Ergebnisse zu den Dimensionen 1

Daten

31

Fast alle Unternehmen sprechen ihre Kunden auf einem
digitalen Weg an (96 Prozent) — aber nur zwei Drittel (65
Prozent) versuchen ihre Kunden durch Analyse von
Nutzerdaten besser zu verstehen.

Nur noch jedes zweite Unternehmen (53 Prozent) gibt an,
aus dem Digital Analytics & Optimization Prozess auch einen
direkten Wert fiir das Unternehmen zu erzielen.

Vor allem kleinere Unternehmen lassen sich die Moglichkeit
entgehen, mehr tber ihre Kunden zu erfahren.

Der digitale Kunde bleibt den meisten Unternehmen fremd:
Rund zwei Drittel (63 Prozent) der Unternehmen greifen zwar
auf Besucher-Daten von Webseiten und Blogs zurlick, aber
nur noch jeder Zweite, der Apps einsetzt, erhebt und
analysiert auch die anfallenden mobilen Daten und zieht
daraus seine Schlisse. Nur noch rund jeder Dritte interessiert
sich fir die Social-Media-Daten oder geographische Daten,

um seine Kunden besser zu verstehen. Und gerade einmal
jeder Vierte versucht seine Newsletter und Mailings mit
Nutzungsdaten lesefreundlicher zu gestalten.

Technologie

38 Prozent der Unternehmen haben mindestens ein
DAO-Tool im Einsatz. In erster Linie werden dabei Tools fur
Web Analytics eingesetzt (52 Prozent).

Investitionen in DAO-Tools zahlen sich aus: 6 von 10 DAO-
Nutzer (61 Prozent) sagen, sie konnten dadurch Produkte
und Dienstleistungen an die Beduirfnisse der Kunden
anpassen. Rund jeder Zweite konnte so Marketing- und
Vertriebskampagnen zielgerichteter umsetzen (54 Prozent)
oder neue Kundengruppen identifizieren (47 Prozent). Kein
einziges Unternehmen, das bereits entsprechende Tools
einsetzt, konnte nicht wenigstens einen Mehrwert

generieren.
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Zusammenfassung der Ergebnisse zu den Dimensionen 2

Prozesse

Nur knapp jedes dritte Unternehmen (30 Prozent) gibt an,
dass DAO-Prozesse in andere Unternehmensprozesse (z.B. in
Marketing- oder Vertriebsprozesse) integriert sind.
Gleichwohl wird das Wissen lber die Kunden in der digitalen

Welt in GroRunternehmen ofter geteilt. Dort sind es gut zwei

Drittel (68 Prozent), die versuchen, die Erkenntnisse in
verschiedenen Unternehmensbereichen gewinnbringend zu
nutzen.

Strategie

Zwei Drittel aller Unternehmen (64 Prozent) sind gegentiber

dem Thema Digital Analytics & Optimization aufgeschlossen.

Zwischen den GroRRenklassen zeigen sich hier keine
nennenswerten Unterschiede.

Nur jedes fiinfte Unternehmen (21 Prozent), dass Daten an
digitalen Berlihrungspunkten erhebt und analysiert, verfolgt
eine Strategie im Bereich der digitalen Kunden-Interaktion.

Selbst bei den GrolRunternehmen ab 500 Mitarbeitern ist es
nicht einmal jedes Zweite (44 Prozent). Es fehlt also nicht am
Interesse flir das Thema, sondern es fehlt haufig eine
Strategie.

Organisation

= Nurin funf Prozent der Unternehmen, die Daten an digitalen

Beruhrungspunkten erheben und analysieren, gibt es eine
eigene organisatorische Einheit, die sich ausschlieBlich mit
Digital Analytics & Optimization beschaftigt. In den
GroRBunternehmen ab 500 Mitarbeitern sind es immerhin 25

Prozent.

Kultur & Personal

= In mehr als drei Viertel der befragten Unternehmen (78

Prozent) haben DAO-Mitarbeiter zu Analysezwecken Zugriff
auf einen Grof3teil der benétigen Daten.
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3.2.1 Daten
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Kundenansprache findet digital auf vielen Wegen statt

Welche der folgenden digitalen Beruhrungspunkte bzw. Touchpoints werden in Ihrem Unternehmen

genutzt, um Ihre Kunden zu erreichen?
Gesamt 20-99 MA 100-499 MA 500+ MA

Unternehmens-Webseite & -Blogs 87% 85% 94% 95%

Newsletter & Mailings

Webshop bzw. Online-Shop
Digitaler Kundenservice
Suchmaschinenoptimierung (SEO) 74%
Communities, Foren & Portale
Social Media Kanile 73%

Sonstige Online-Werbung

Suchmaschinen-Advertising (SEA)

Mobile Apps
WeiR nicht/ keine Angabe _ 4% _ 4% _ 3% _ 5%

Basis: Alle Unternehmen ab 20 Mitarbeiter (n=1.005) | Mehrfachnennungen méglich b]_tkom



Jedes dritte Unternehmen schaut nicht, was seine Kunden machen
Erheben und analysieren Sie Daten Uber die von Ihnen genannten digitalen Bertihrungspunkte?

35%

der Unternehmen mit 20 bis

99 Mitarbeiter
(o) (o)
30% 13%
der Unternehmen erheben und der Unternehmen mit 100 bis
analysieren keine Daten 499 Mitarbeiter

0%
der Unternehmen mit 500
oder mehr Mitarbeiter

35 Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die digitale Beriihrungspunkte bzw. Touchpoints einsetzen (n=968) b]_tkOl l I



Touchpoint: Webseite & Blog

Nutzen Sie in lhrem Unternehmen eine
Webseite bzw. Blogs, um Ihre Kunden zu
erreichen?*

Gesamt

13% Nein
y

87% Ja

Daten: Besucher-Daten

Erheben und analysieren Sie Besucher-Daten
lhrer Webseite bzw. lhres Blogs (z.B. Unique
Visitors, Visits, Page Views etc.)?**

63%

Gesamt

20-99 MA 59%

36

100-499 MA 73%

500+ MA 89%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

L]
Basis: *Alle Unternehmen ab 20 Mitarbeiter (n=1.005) | **Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die eine Webseite bzw. Blogs nutzen (n=870) b]_tkOl l l
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Der digitale Kunde bleibt den meisten Unternehmen fremd

Welche Daten erheben und analysieren Sie Uber die genutzten digitalen Beruhrungspunkte?

Besucher-Daten von Webseiten & Blogs (n=870
Mobile App-Daten (n=93

Digital bzw. Online Advertising Daten (n=222
Social Media Daten (n=295

968
Newsletter & Mailing Daten (n=582

) 63%
)
)
( )
( )
( )
Referrer-Daten (n=870)
( )
( )
( )
)
)
)
)

Geographische Daten (n

Verhaltensdaten auf Webseiten & Blogs (n=870

Kundenzufriedenheits-Daten (n=498

Benchmark-Daten (n=968
Suchmaschinen- und SEO-Daten (n=873
Technische Daten (n=968

Finanzielle Daten (n=968

15%
15%
14%
12%

Demographische Daten (n=968
0% 20% 40% 60% 80%

Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeitern, die bestimmte digitale Bertihrungspunkte nutzen

100%

bitkom



Abdeckungsgrad (nach UnternehmensgroRe)

Zur Ermittlung des Abdeckungsgrades wurde zundchst gepruft, wie viele digitale Berihrungspunkte
angeboten werden (Folie 34) und in einem weiteren Schritt analysiert, an wie vielen der angebotenen
Beriihrungspunkte Daten erhoben und analysiert (Folie 37) werden.

Gesamt 20-99 MA 100-499 MA 500+ MA

?35% @ 33% ? 38% ®51%

38 Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die Daten an digitalen Beriihrungspunkten bzw. Touchpoints erheben und analysieren (n=654) b]_tkOl l I
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Abdeckungsgrad (nach Branchen)

Zur Ermittlung des Abdeckungsgrades wurde zundchst gepruft, wie viele digitale Berihrungspunkte

angeboten werden (Folie 34) und in einem weiteren Schritt analysiert, an wie vielen der angebotenen

Beriihrungspunkte Daten erhoben und analysiert (Folie 37) werden.

Chemie & Pharma
Automobilindustrie

Handel

IT & TK

Banken & Versicherungen
Verlage & Medienproduktion
Maschinen- & Anlagenbau
Tourismus

Gesamt

Sonstige Dienstleistungen

Sonstige Industrie

Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die Daten an den digitalen Beriihrungspunkten bzw. Touchpoints erheben und analysieren (n=654)

0%

43%
40%
39%
38%
38%
37%
36%
36%
35%
34%
32%
20% 40% 60%

80%

100%

bitkom



Ubersicht: Datenschutz, -aktualitit, -pflege und -qualitét
“Bitte beurteilen Sie, inwieweit die nachfolgenden Aussagen zu den Daten, die in lhrem

Unternehmen im Bereich Digital Analytics & Optimization genutzt werden, zutreffen.”
Top2 Boxes

Unsere Nutzung von Daten und Analysen stimmt vollstandig
mit den geltenden Datenschutzgesetzen tberein.

65% 24% 39 89%

Die Daten, die wir im Bereich Digital Analytics & Optimization o o o B
nutzen, sind stets aktuell. 25% 29% 5% 1%

Die Qualitat der Daten, die wir im Bereich Digital Analytics &

Optimization nutzen, wird regelmaRig gepruft. 30%

Insgesamt verfuigen die Daten, die wir im Bereich Digital
Analytics & Optimization nutzen, tiber eine sehr hohe 23% 30% 31% 7%5%!
Datenqualitat.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Trifft voll und ganz zu mTrifft eher zu mTeils / teils m Trifft eher nicht zu = Trifft Gberhaupt nicht zu - WeiB nicht / keine Angabe

L]
Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die Daten an digitalen Berlihrungspunkten bzw. Touchpoints erheben und diese analysieren und einen Wert aus b]_tkOl l l
diesen Daten generieren (n=536) | Abweichungen von 100 Prozent sind rundungsbedingt



3.2.2 Technologie

q



Die wenigsten Unternehmen arbeiten mit den vorhandenen Daten
In welcher der folgenden Phasen setzt Ihr Unternehmen aktuell bereits Analyse- und Optimierungs-
Tools ein bzw. plant oder diskutiert entsprechende Tools zuklinftig einzusetzen?

Tag Management 20% 9% 15% 49% 6%
Data Management Platform 9% 6% 10% 67% 8%

Web Analytics 52% 17% 15% 12% 4%

App Analytics BFZ3 73374 78% 6%

Social Media Analytics & Monitoring 12% 8% 19% 56% 5%
Personalisierung & Segmentierung 33V 34 81% 6%
Attribution 6% 8% 13% 67% 6%

Visualisierung 7% 15%
Testing 9% 11% 6% 69% 5%
Targeting 11% 11% 15% 57% 6%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Tools im Einsatz m Tool-Einsatz geplant m Tool-Einsatz diskutiert m Tool-Einsatz kein Thema m Weil} nicht / keine Angabe

Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die Daten an digitalen Beriihrungspunkten bzw. Touchpoints erheben und diese analysieren und einen Wert aus bltkOl l l

42
diesen Daten generieren (n=536) | Abweichungen von 100 Prozent sind rundungsbedingt
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Einsatz von Analyse-Tools bringt Unternehmen Vorteile

Welche der folgenden Aussagen treffen auf Ihr Unternehmen zu? ,,Durch den Einsatz von Digital

Analytics & Optimization-Tools...”

..haben wir unsere bestehenden Produkte bzw. Dienstleistungen an die
Bediirfnisse unserer Kunden angepasst.

..haben wir die digitalen Aktivitaten des Wettbewerbs besser im Blick.

...kénnen wir unsere Marketing- & Vertriebskampagnen zielgerichteter
umsetzen bzw. steuern.

..haben wir die Beobachtung von Marktveranderungen bzw. Marktrisiken
verbessert.

..haben wir neue Kunden bzw. Kundengruppen identifiziert.

..kénnen wir Geschaftsrisiken friihzeitiger identifizieren und managen.

..haben wir unsere Prozesse im Bereich digitale Kunden-Interaktion
optimiert.

..haben wir das Verstandnis der Nutzung unserer Produkte bzw.
Dienstleistungen verbessert.

..haben wir unsere Kosten im Bereich digitale Kunden-Interaktion optimiert.
..haben wir neue Produkte bzw. Dienstleistungen entwickelt.
..kénnen wir Betrugsrisiken und -vorfalle friihzeitiger erkennen.

Keine der Aussagen trifft zu

Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die mindestens ein DAO-Tool im Einsatz haben (n=379) | Mehrfachnennungen moglich

61%
58%
54%

bitkom



3.2.3 Prozesse

q
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Ubersicht: Prozessintegration & Prozessautomation
“Inwieweit stimmen Sie den nachfolgenden Aussagen bezogen auf die Digital Analytics &

Optimization Prozesse in Ihrem Unternehmen zu?“
Top2 Boxes

Unsere Digital Analytics & Optimization Prozesse sind in andere
Unternehmensprozesse integriert (z.B. in Marketing- oder BEb¥73 18% 12% 30%

Vertriebsprozesse).

Alle Prozesse rund um Digital Analytics & Optimization sowie die
digitale Kunden-Interaktion sind in unserem Unternehmen B FZ88 o775 23% 12% 20%

soweit wie moglich automatisiert.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Trifft voll und ganz zu mTrifft eher zu mTeils / teils m Trifft eher nicht zu = Trifft Giberhaupt nicht zu © WeiB nicht / keine Angabe

Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die mindestens ein DAO-Tool im Einsatz haben (n=379) | Abweichungen von 100 Prozent sind rundungsbedingt b]_tkOl l l
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Wissen liber Kunden wird in groBen Unternehmen ofter geteilt
“Unsere Digital Analytics & Optimization Prozesse sind in andere Unternehmensprozesse integriert
(z.B. in Marketing- oder Vertriebsprozesse).*

Top2 Boxes

Gesamt 30%

20-99 MA B4 16%

100-499 MA

500+ MA 15% 10% 1$

0% 20% 40% 60% 80% 100%
mTrifft vollund ganzzu  mTriffteherzu  mTeils / teils ~ mTrifft eher nichtzu  mTrifft liberhaupt nicht zu WeiB nicht / keine Angabe

Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die mindestens ein DAO-Tool im Einsatz haben (n=379) | Abweichungen von 100 Prozent sind rundungsbedingt b]_tkOl l l
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Prozessintegration (nach Branchen)

“Unsere Digital Analytics & Optimization Prozesse sind in andere Unternehmensprozesse integriert
(z.B. in Marketing- oder Vertriebsprozesse).*
Banken & Versicherungen 41% 19% 9% 25% 60%

Automobilindustrie 24% 35% 19% 22% 59%

-]
o
©
N
W
o
x
1)
w

Chemie & Pharma 19% 33% 23% 22% 52%
Handel 14% 26% 17% 30% 29 40%

Verlage & Medienproduktion 17% 23% 20% 26% 13% 40%
Tourismus  [EPXA 27% 22% 26% 39%

Maschinen- & Anlagenbau 10% 28% 10% 48% 38%
T& Tk JETA 26% 34% 28% | 36%

Gesamt 12% 18% 28% 25% 12% 30%

Sonstige Dienstleistungen 12% 14% 25% 26% 18% 26%

Sonstige Industrie 10% 14%

24%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
mTrifft vollund ganzzu  mTriffteherzu  mTeils / teils ~ mTrifft eher nicht zu  m Trifft liberhaupt nicht zu WeiB nicht / keine Angabe

Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die mindestens ein DAO-Tool im Einsatz haben (n=379) | Abweichungen von 100 Prozent sind rundungsbedingt b]_tkom
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Prozessautomatisierung (nach UnternehmensgroRe)
“Alle Prozesse rund um Digital Analytics & Optimization sowie die digitale Kunden-Interaktion sind in
unserem Unternehmen soweit wie moglich automatisiert.”

Gesamt 10% 10%

20-99 MA

100-499 MA 15% 11%

500+ MA 16% 13% 23%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
mTrifft vollund ganzzu  mTriffteherzu  mTeils / teils ~ mTrifft eher nichtzu = Trifft liberhaupt nicht zu WeiB nicht / keine Angabe

Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die mindestens ein DAO-Tool im Einsatz haben (n=379) | Abweichungen von 100 Prozent sind rundungsbedingt b]_tkOl l l
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Prozessautomatisierung (nach Branchen)
“Alle Prozesse rund um Digital Analytics & Optimization sowie die digitale Kunden-Interaktion sind in
unserem Unternehmen soweit wie moglich automatisiert.”

Handel 20% 21% 5% 45% 9%

Tourismus 15% 17% 18% 38% 11%
Automobilindustrie 21% 8% 11% 58% 2%
Verlage & Medienproduktion B33 24% 34% 34% 3%

Maschinen- & Anlagenbau 9% 19% 6% 49% 14%
IT & TK

Chemie & Pharma 15% 6% 22% 39% 17%
Gesamt 10% 10% 23% 45% 12%
Banken & Versicherungen 11% 6% 14% 51% 19%

Sonstige Industrie B4R 4 23% 40% 24%

Sonstige Dienstleistungen BEYAN 274 33% 47% 7%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
mTrifft vollund ganzzu  mTriffteherzu  mTeils / teils ~ mTrifft eher nicht zu  m Trifft liberhaupt nicht zu WeiB nicht / keine Angabe

Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die mindestens ein DAO-Tool im Einsatz haben (n=379) | Abweichungen von 100 Prozent sind rundungsbedingt bltkom



3.2.4 Strategie

U



Es fehlt nicht am Interesse fiir das Thema - es fehlt eine Strategie
Wie steht Ihr Unternehmen generell zum Thema und haben Sie eine Strategie?

21%

o der Unternehmen ab 20
64 A’ Mitarbeiter** haben eine
der Unternehmen* stehen Strategie flir den Einsatz von
Digital Analytics & Digital Analytics &
Optimization aufgeschlossen Optimization im Bereich
gegenuber digitaler Kunden-Interaktion

44%
der Unternehmen mit 500

oder mehr Mitarbeitern™*
haben eine solche Strategie

Basis: *Unternehmen ab 20 Mitarbeitern (n=1.005) bzw. **Unternehmen ab 20 Mitarbeitern, die Daten an digitalen Beriihrungspunkten erheben b]_tkOl l I

51 ¢
und analysieren (n=654)



Mehrheit ist DAO gegeniiber aufgeschlossen

Wie steht Ihr Unternehmen generell zum Thema Digital Analytics & Optimization?
Top2 Boxes

Gesamt 14% 50% 25% 4%
20-99 MA 14% 51% 24% 4%
100-499 MA 15% 2%
500+ MA 17% 48% 25% 5% 3%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mSehr aufgeschlossen  mEher aufgeschlossen  mUnentschieden mEherablehnend = Sehr ablehnend Weil nicht / keine Angabe

Basis: Alle Unternehmen ab 20 Mitarbeiter (n=1.005) | Top2 Boxes (,Sehr aufgeschlossen” & ,,Eher aufgeschlossen®) in Prozent | bltkOl l l

52 . . .
Abweichungen von 100 Prozent sind rundungsbedingt



Handel, IT, Medien & Verlage am aufgeschlossensten
Wie steht Ihr Unternehmen generell zum Thema Digital Analytics & Optimization?

Top2 Boxes
Handel 27% 41% 31%
Sonstige Industrie
T8k
Verlage & Medienproduktion 16% 49% 24% 6% 4%
Gesamt 14% 50% 25% 4% 3%
Automobilindustrie 21% 42% 24% 8% 3%
Sonstige Dienstleistungen 9% 54% 21% 4%
Banken & Versicherungen 17% 45% 24% 6%
Chemie & Pharma [JFEZ 49% 29% 5%
Maschinen- & Anlagenbau K374 48% 33% 9% 2%
Tourismus 9% 44% 37% 3%3%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
mSehraufgeschlossen  mEher aufgeschlossen  mUnentschieden ~ mEher ablehnend = Sehrablehnend  ~ WeiR nicht / keine Angabe
53 Basis: Alle Unternehmen ab 20 Mitarbeiter (n=1.005) | Top2 Boxes (,Sehr aufgeschlossen” & ,Eher aufgeschlossen*) in Prozent | b]_tkom

Abweichungen von 100 Prozent sind rundungsbedingt



Insbesondere Grol3unternehmen gehen DAO strategisch an
Verfolgt Ihr Unternehmen eine Strategie fiir den Einsatz von Digital Analytics & Optimization im
Bereich digitaler Kunden-Interaktion?

Gesamt 14% 7%
20-99 MA 12% 8%
100-499 MA 19%

500+ MA 36% 3%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Zentrale bereichslbergreifende Strategie m Strategie in einzelnen Unternehmensbereichen
m Keine formelle Strategie = Weil} nicht / keine Angabe .
5q Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die Daten an den digitalen Beriihrungspunkten bzw. Touchpoints erheben und analysieren (n=654) | b]_tkom

Abweichungen von 100 Prozent sind rundungsbedingt



Nur jedes fiinfte Unternehmen hat eine DAO-Strategie

Verfolgt Ihr Unternehmen eine Strategie fiir den Einsatz von Digital Analytics & Optimization im
Bereich digitaler Kunden-Interaktion?

Banken & Versicherungen 20% 8% 65% 6%
Handel
Maschinen- & Anlagenbau
Tourismus 16% 8% 76%

Automobilindustrie 16% 8% 75% 1%
Sonstige Industrie 16% 8% 73% 3%
Chermie & Pharma

Gesamt
Sonstige Dienstleistungen 11% 7% 79% 4%
Verlage & Medienproduktion 11% 3% 86%
IT&TK BEART)A 84% 2%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Zentrale bereichsiibergreifende Strategie ~ m Strategie in einzelnen Unternehmensbereichen ~ mKeine formelle Strategie ~ = Weil3 nicht / keine Angabe

Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die Daten an den digitalen Beriihrungspunkten bzw. Touchpoints erheben und analysieren (n=654) | bltkOl l I

55
Abweichungen von 100 Prozent sind rundungsbedingt



GrofRe Unternehmen ziehen mehr Nutzen aus der Kunden-Analyse
Welche der folgenden Aussagen treffen auf Ihr Unternehmen bei der Nutzung von Digital Analytics
& Optimization im Bereich digitale Kunden-Interaktion zu? ,\Wir nutzen Digital Analytics &
Optimization, um...”

Gesamt 20-99 MA 100-499 MA 500+ MA
ey I oo [ > [ - I
ey R e+ s N e
ngeereieoiion: Iy e+ s N oo

..neue und innovative Produkte und o ° o - 0
Dienstleistungen zu entwickeln. - 34% - 35% - 28% 47%
Keine der Aussagen zutreffend. ' 18% ' 19% ' 18% F 6%

Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die Daten an den digitalen Beriihrungspunkten bzw. Touchpoints erheben und analysieren (n=654) | b]_tkOl l l
Mehrfachnennungen moglich




3.2.5 Organisation

U



DAO selten als eigene organisatorische Einheit
Gibt es in Threm Unternehmen eine eigene organisatorische Einheit, die sich ausschlieBlich mit Digital
Analytics & Optimization beschaftigt?

Gesamt
w
20-99 MA 100-499 MA 500+ MA
5% ! Ny,
2% 9%
. BE Nein Weild nicht / keine Angabe

sg  Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die Daten an den digitalen Beriihrungspunkten bzw. Touchpoints erheben und analysieren (n=654) b]_tkOl l I



Bei 2 von 5 Unternehmen gehort DAO zu Marketing & Vertrieb
Welchem Bereich bzw. welcher Abteilung ist die organisatorische Einheit fir Digital Analytics &

Optimization in Ihrem Unternehmen zugeordnet?
Marketing & Vertrieb 39%

Gesamt Geschaftsfiihrung / Vorstand

. Eigenstandiger Bereich bzw.
eigenstandige Abteilung

Informationstechnik (IT)

5%

Business Development 4%
Buchhaltung bzw. Finanzwesen 2%

Sonstiger Unternehmensbereich | 1%

WeiR nicht / keine Angabe _ 6%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

59 Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die eine eigene organisatorische Einheit fiir Digital Analytics & Optimization haben (n=31) b]_tkOl l I



Ubersicht: Zusammenarbeit, Teamstruktur, Rechte und Pflichten
“Inwieweit treffen die folgenden Aussagen auf die Teamstruktur und auf die Zusammenarbeit lhrer
Mitarbeiter im Bereich Digital Analytics & Optimization in Ihrem Unternehmen zu?“

Top2 Boxes
Unsere Digital Analytics & Optimization Mitarbeiter arbeiten in
ihren Projekten eng mit den auftraggebenden Abteilungen 17% 3% 3 69%
zusammen.

Die Erkenntnisse aus den Datenanalysen werden in unserem
Unternehmen bereichslbergreifend geteilt und kommuniziert.

Je nach Anforderung setzen wir unsere Teams fir Digital ° o o o o
Analytics & Optimization Projekte dynamisch zusammen. 22% 15% 14% 8% 57%

In unserem Unternehmen gibt es intern definierte Vorschriften
fiir den Umgang mit Daten und zur Durchfiihrung von 24% 11% 22% 14% 27% 31 35%
Datenanalysen.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Trifft voll und ganz zu m Trifft eher zu mTeils / teils m Trifft eher nicht zu = Trifft iiberhaupt nicht zu -~ WeiB nicht / keine Angabe

L]
6o Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die Daten an digitalen Bertihrungspunkten bzw. Touchpoints erheben und diese analysieren und einen Wert aus bltkOl l l
diesen Daten generieren (n=536) | Abweichungen von 100 Prozent sind rundungsbedingt



3.2.6 Kultur & Personal

U



Mitarbeiter haben in der Regel Zugriff auf GroRteil der Daten
Inwieweit haben die Mitarbeiter im Bereich Digital Analytics & Optimization in Ihrem Unternehmen
Zugriff zu den fur lhre Zwecke notigen Daten?

Gesamt 52% 12% 3727

20-99 MA 11% E

100-499 MA 16% 5%

500+ MA 37% 14% 2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Zugriff auf alle Daten m Zugriff auf GroRteil der Daten m Zugriff auf Basisdaten
m Zugriff auf sehr wenige Daten m Keinen Zugriff WeiR nicht / keine Angabe .
g2 Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die Daten an digitalen Bertihrungspunkten bzw. Touchpoints erheben und diese analysieren und einen Wert aus bltkOl l l

diesen Daten generieren (n=536) | Abweichungen von 100 Prozent sind rundungsbedingt



Ubersicht: Interne Ressourcen, Externe Ressourcen, Weiterbildung
“Inwieweit treffen die folgenden Aussagen zur Arbeitskultur im Bereich Digital Analytics &
Optimization in lhrem Unternehmen zu?“

Wir verfligen in unserem Unternehmen tber die nétigen internen personellen
Ressourcen, um unsere Digital Analytics & Optimization Projekte zu bewaltigen.

7% 11%

Wir haben in unserem Unternehmen Zugriff auf externe personelle Ressourcen, um
unsere internen personellen Ressourcen bei Bedarf zu erganzen.

Wir investieren gezielt in die Aus- und Weiterbildung unserer Mitarbeiter im Bereich o o o
Digital Analytics & Optimization. 17% 16% 13%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
mTrifft vollund ganzzu  mTriffteherzu mTeils / teils  mTrifft eher nicht zu = Trifft Gberhaupt nicht zu WeiB nicht / keine Angabe

L]
Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die Daten an digitalen Berlihrungspunkten bzw. Touchpoints erheben und diese analysieren und einen Wert aus b]_tkOl l l
diesen Daten generieren (n=536) | Abweichungen von 100 Prozent sind rundungsbedingt



Weiterbildung (nach UnternehmensgroRe)
“Wir investieren gezielt in die Aus- und Weiterbildung unserer Mitarbeiter im Bereich Digital
Analytics & Optimization.”

20-99 MA

0% 20% 40% 60% 80% 100%
mTrifft vollund ganzzu  mTriffteherzu  mTeils / teils  mTrifft eher nicht zu = Trifft liberhaupt nicht zu WeiB nicht / keine Angabe

64 Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die Daten an digitalen Beriihrungspunkten bzw. Touchpoints erheben und diese analysieren und einen Wert aus b]_tkOl l l
diesen Daten generieren (n=536) | Abweichungen von 100 Prozent sind rundungsbedingt



Ubersicht: Kreativitit, Fehlerkultur, Benutzerakzeptanz & Co.
“Inwieweit treffen die folgenden Aussagen zur Arbeitskultur im Bereich Digital Analytics &

Optimization in lhrem Unternehmen zu?“

Mitarbeiter im Bereich Digital Analytics & Optimization haben geniigend Freiraum, 18% 10%

um eigenstandig neue Projekte anzustoRen und Ideen einzubringen.

Im Bereich Digital Analytics & Optimization wird in unserem Unternehmen eine
Fehlerkultur gelebt, die Mitarbeitern auch Fehler gestattet, da diese zur
Weiterentwicklung des Unternehmens beitragen.

25% 8% 7%

Bei der Entscheidungsfindung im Bereich Digital Analytics & Optimization vertrauen
wir eher den Daten als unserem Bauchgefiihl.

Das analytische und datengetriebene Denken und Handeln der Mitarbeiter in o o o
unserem Unternehmen wird durch die Fiihrungskrafte geférdert und unterstitzt. 19% 12% | 10%
Es herrscht eine Kultur des standigen datengetriebenen Optimieregzgzrzgat:im 24% 16% 35% 18% 2 a
0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Trifft Gberhaupt nicht zu WeiB nicht / keine Angabe

bitkom

mTrifft vollund ganzzu mTriffteherzu ®mTeils / teils  m Trifft eher nicht zu

Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die Daten an digitalen Berlihrungspunkten bzw. Touchpoints erheben und diese analysieren und einen Wert aus
diesen Daten generieren (n=536) | Abweichungen von 100 Prozent sind rundungsbedingt



4 DAOMI Nutzertypen

q



DAOMI Nutzertypen

Vorgehensweise zur Bestimmung der Nutzertypen

In einem weiteren Schritt wurde auf Grundlage der
38 Indikatoren eine hierarchische Clusteranalyse ausgefiihrt um

moglichst homogene Gruppen bzw. Cluster zusammenzufassen.

Folgende Nutzertypen lassen sich dabei unterscheiden:

w m Vorreiter

= Uberdurchschnittlich

Unterdurchschnittlich

= Nachzugler

DAOMI nach Nutzertypen:

54

46

23

67 Basis: Alle Unternehmen ab 20 Mitarbeiter (n=1.005); Mittelwerte auf einer Skala von 0 ,kein DAO-Reifegrad” bis 100 ,maximaler DAO-Reifegrad”

bitkom
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Vergleich der Nutzertypen 1
DAOMI und Subindizes nach Nutzertypen

Gesamt

DAOM| h 26

Daten [l 34

Technologie bzw. Tools . 11

Prozesse [} 25
strategie [ 22

Subindex Kultur &
Personal - 31

Organisation F 33

Basis: Alle Unternehmen ab 20 Mitarbeiter (n=1.005); Mittelwerte auf einer Skala von 0, kein DAO-Reifegrad” bis 100

Vorreiter

-54

I 70
N 35
BN 50
N 49
I 57

_66

Uberdurch-
schnittlich

—

23
s
29
I 6

_62

I 65

Unterdurch-
schnittlich

23

33

19

21

29

32

»,maximaler DAO-Reifegrad*

Nachzigler

la

(]

0
o
W11

bitkom
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Vergleich der Nutzertypen 2

Verteilung der Nutzertypen nach BetriebsgroRenklassen

Gesamt

20 bis 99 Mitarbeiter

100 bis 499 Mitarbeiter

500 Mitarbeiter oder mehr

9%

6%

17%

0%

= Vorreiter

Basis: Alle Unternehmen ab 20 Mitarbeiter (n=1.005)

29%

29%

29%

48%

20% 40%

m Uberdurchschnittlich

21%

60%

= Unterdurchschnittlich

35%

40%

19%

10%

80% 100%

m Nachziigler

bitkom
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Vergleich der Nutzertypen 3

Verteilung der Nutzertypen nach Branchen

Gesamt [HIERZ 29% 27%
Automobilindustrie 25%
Banken & Versicherungen 32%
Chemie & Pharma 27%
Handel 15% 25% 32%
TaTK 2 37% 20%
Maschinen- & Anlagenbau 8% 31% 26%
Tourismus 17% 25% 25%
Verlage & Medienproduktion 22%
Sonstige Dienstiestungen 24%
Sonstige Industrie 9% 29% 29%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Vorreiter = Uberdurchschnittlich Unterdurchschnittlich m Nachzugler

Basis: Alle Unternehmen ab 20 Mitarbeiter (n=1.005) b].tkom



DAOMI Nutzertypen: Vorreiter
54 Punkte

Der DAOMI fir diese Gruppe liegt bei weit tber- Typische Merkmale:
durchschnittlichen 54 Punkten. Lediglich 9 Prozent
aller Unternehmen ab 20 Mitarbeitern zahlen zur
Gruppe der Vorreiter.

= Haben deutlich haufiger eine zentrale bereichstuibergreifende
Strategie fur den Einsatz von DAO sowie eine eigene
organisatorische Einheit, die sich ausschliel3lich mit DAO

beschaftigt
= Setzen weit lUberdurchschnittlich haufig DAO-Tools ein (v.a. in
m m den Anwendungsbereichen Web Analytics, Data Management
Platform, Social Media Analytics, Testing und Targeting zeigen
Subindex Subindex Subindex sich tiberdurchschnittlich hohe Nutzungsraten)
Daten Technologie Prozesse = Haben durch den Einsatz von DAO-Tools vor allem bestehende

Produkte bzw. Dienstleistungen an die Bedurfnisse der

Kunden angepasst und das Verstandnis zur Nutzung ihrer
5 7 Produkte bzw. Dienstleistungen deutlich verbessert
= Hauptsachlich GroBunternehmen mit 500 Mitarbeitern oder
mehr

Subindex Subindex Subindex

Strategie Kultur & Personal Organisation ;
= Weit Uberdurchschnittlicher Anteil an Unternehmen aus der

Automobilindustrie

L}
71  Basis: Alle Unternehmen ab 20 Mitarbeiter (n=1.005); Mittelwerte auf einer Skala von 0 ,kein DAO-Reifegrad” bis 100 ,,maximaler DAO-Reifegrad“ b]_tkOl l I



DAOMI Nutzertypen: Uberdurchschnittlich
46 Punkte

Die Gruppe »uberdurchschnittlicher Fortschritt« Typische Merkmale:
weist mit 46 Punkten einen Uberdurchschnittlichen
DAOMI-Indexwert auf. Der Anteil dieser Gruppe an
der Gesamtheit liegt bei 29 Prozent.

= Nutzen tiberdurchschnittlich haufig DAO-Tools (v.a. in den
Anwendungsbereichen Web Analytics, Social Media Analytics,
und Tag Management zeigen sich tiberdurchschnittlich hohe

Nutzungsraten)
= Haben durch den Einsatz von DAO-Tools vor allem bestehende
m m m Produkte bzw. Dienstleistungen an die Bedurfnisse der
Kunden angepasst und die digitalen Aktivitaten des
Subindex Subindex Subindex Wettbewerbs besser im Blick
Daten Technologie Prozesse = Investieren am haufigsten in die Aus- und Weiterbildung ihrer

Mitarbeiter im Bereich DAO

= Haben die hochsten Investitionsabsichten
= GleichmaRig verteilt liber alle GrofRenklassen

Subindex Subindex Subindex = Erhohter Anteil an Unternehmen aus den Branchen IT &
Strategie Kultur & Personal Organisation Telekommunikation sowie Maschinen- & Anlagenbau

L}
7  Basis: Alle Unternehmen ab 20 Mitarbeiter (n=1.005); Mittelwerte auf einer Skala von 0 ,kein DAO-Reifegrad” bis 100 ,,maximaler DAO-Reifegrad“ b]_tkOl l l



DAOMI Nutzertypen: Unterdurchschnittlich
23 Punkte

Mit 23 Punkten zeigt sich bei der Gruppe »unter- Typische Merkmale:
durchschnittlicher Fortschritt« ein unter-
durchschnittlicher Gesamtindexwert. Rund 27
Prozent aller Unternehmen ab 20 Mitarbeitern
zahlen zu dieser Gruppe.

= Haben uberwiegend keine formelle Strategie fur den Einsatz
von DAO und deutlich seltener eine organisatorische Einheit,
die sich ausschlieBlich mit DAO beschaftigt, als die ,Vorreiter®

= Verwenden Uberhaupt keine DAO-Tools

= Gelingt es deutlich seltener einen Wert aus den analysierten
Daten zu generieren

= Weit unterdurchschnittliche Zustimmung hinsichtlich

Subindex Subindex Subindex »Aktualitat der Daten“ und ,hohe Datenqualitat”

Daten Technologie
&l Prozesse = Haben die niedrigsten Investitionsabsichten

= Uberdurchschnittlicher Anteil an mittleren Unternehmen mit
100 bis 499 Mitarbeitern

= Erhohter Anteil an Unternehmen aus den Branchen Banken &
Subindex Subindex Subindex Versicherungen, Chemie & Pharma sowie sonstige Industrie
Strategie Kultur & Personal Organisation

L]
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DAOMI Nutzertypen: Nachziigler
4 Punkte

Der Indexwert fur die Nachzugler Gruppe liegt bei Typische Merkmale:
4 Punkten und ist damit im Vergleich zu den anderen
Nutzergruppen am geringsten. Der Anteil dieser
Gruppe an der Gesamtheit betragt 35 Prozent.

= Analysieren nicht die erhobenen Daten an den digitalen
Touchpoints

= Sind am wenigsten aufgeschlossen gegenliber dem Thema
Digital Analytics & Optimization

= Uberwiegend kleinere Unternehmen mit 20 bis 99
Mitarbeitern

= Erhohter Anteil an Unternehmen aus den Branchen Verlage &

Subindex Subindex Subindex Medienproduktion sowie sonstige Dienstleistungen
Daten Technologie Prozesse

Subindex Subindex Subindex

Strategie Kultur & Personal Organisation

L}
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5 Sonstige Ergebnisse
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Zusammenfassung der allgemeinen Ergebnisse

Erlduterung

= Die folgenden Fragen wurden nicht im Reifegradmodell
aufgenommen und zahlen deswegen zu den sonstigen
Ergebnissen:
= Anzahl Mitarbeiter, die sich mit DAO befassen
= Typische interne DAO-Kunden
* |nvestitionsabsichten im Bereich DAO

76

Allgemeine Ergebnisse

Im Durchschnitt befassen sich drei bis vier Mitarbeiter mit
dem Thema Digital Analytics & Optimization (DAO). In Grol3-
unternehmen befassen sich damit deutlich mehr Mitarbeiter
(im Schnitt 13,7 Mitarbeiter) als in kleineren Unternehmen.
Am haufigsten beauftragen die Unternehmensbereiche
Marketing (72 Prozent) und Vertrieb (43 Prozent) DAO-
Projekte.

Mehr als die Halfte der Unternehmen (54 Prozent), die an
ihren digitalen Beruhrungspunkten Daten erheben und
analysieren sowie daraus einen Wert generieren, haben in
diesem Jahr ihre Investitionen im Bereich DAO erhoht.
Insbesondere in den Branchen Tourismus, Banken &
Versicherungen und Handel wurden verstarkt Investitionen
getatigt.
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Unternehmen beschaftigen im Durchschnitt 3 bis 4 DAO-Mitarbeiter

Wie viele Mitarbeiter befassen sich in lhrem Unternehmen mit Digital Analytics & Optimization?

Gesamt 20-99 MA 100-499 MA 500+ MA

?3,6 MA ?2,1 MA ?6,2 MA ?13,7 MA

Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die Daten an den digitalen Beriihrungspunkten bzw. Touchpoints erheben und analysieren (n=654) bltkOl l l



GroBunternehmen beschaftigen deutlich mehr DAO-Mitarbeiter

Wie viele Mitarbeiter befassen sich in lhrem Unternehmen mit Digital Analytics & Optimization?

Gesamt 20-99 MA 100-499 MA 500+ MA
1 Mitarbeiter - 30% 41% 0% 0%

2 bis 5 Mitarbeiter - 49% 48% - 61% I 7%
6 bis 10 Mitarbeiter I 9% 2% - 25% - 51%

11 bis 20 Mitarbeiter | 2% 0% I 7% . 15%
Mehr als 20 Mitarbeiter | 1% 0% 0% . 18%
WeiR nicht/ keine Angabe F 9% F 9% ' 7% F 10%
sg  Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die Daten an den digitalen Beriihrungspunkten bzw. Touchpoints erheben und analysieren (n=654) | b]_tkom

Abweichungen von 100 Prozent sind rundungsbedingt



Marketing und Vertrieb beauftragen DAO-Projekte am haufigsten

Welche der folgenden Abteilungen bzw. Unternehmensbereiche sind typische interne Kunden, die

Digital Analytics & Optimization Projekte beauftragen?

Marketing 72%
Vertrieb

IT

Business Development
Produktentwicklung
E-Commerce

Personalabteilung

Sonstige Abteilung

Weil nicht / keine Angabe _ 4%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die Daten an digitalen Bertihrungspunkten bzw. Touchpoints erheben und diese analysieren und einen Wert aus
diesen Daten generieren (n=536) | Mehrfachnennungen méglich

bitkom



Unternehmen prognostizieren Zunahme der DAO-Investitionen
Wie werden sich die Investitionsabsichten Ihres Unternehmens in den Bereich Digital Analytics &
Optimization im Jahr 2017 im Vergleich zu 2016 voraussichtlich entwickeln? Top2 Boxes

Gesamt 13% 41% 33%

54%

20-99 MA 14%

100-499 MA 10%

500+ MA 8%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Werden stark zunehmen mWerden eher zunehmen mUnverdndert mWerden eher abnehmen = Werden stark abnehmen = Weil3 nicht / keine Angabe

L]
Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die Daten an digitalen Berlihrungspunkten bzw. Touchpoints erheben und diese analysieren und einen Wert aus b]_tkOl l l
diesen Daten generieren (n=536) | Abweichungen von 100 Prozent sind rundungsbedingt



Besonders die Tourismusbranche plant DAO-Investitionen

Wie werden sich die Investitionsabsichten Ihres Unternehmens in den Bereich Digital Analytics &
Optimization im Jahr 2017 im Vergleich zu 2016 voraussichtlich entwickeln?

Tourismus F:§/3 65% 27% 4%
Banken & Versicherungen E£¥ 57% 34% 3%
Hande!
Gesamt 13% 41% 33% 3%
Maschinen- & Anlagenbau 5% 49% 39% 3%
Sonstige Dienstleistungen 11% 42% 37% 19
Verlage & Medienprodukion
Sonstige Industre
Automobilindustrie gFA 45% 37% 7%
Chemie & Pharma 8% 39% 36% 4%
IT & TK
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Werden stark zunehmen m Werden eher zunehmen mUnverandert ~ mWerden eher abnehmen = Werden stark abnehmen WeiR nicht / keine Angabe
g1 Basis: Unternehmen ab 20 Mitarbeiter, die Daten an digitalen Bertihrungspunkten bzw. Touchpoints erheben und diese analysieren und einen Wert aus bitkom

diesen Daten generieren (n=536) | Abweichungen von 100 Prozent sind rundungsbedingt



6 Untersuchungsdesign
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Untersuchungsdesign

Auftraggeber
Marktforschungsinstitut

Grundgesamtheit
und Stichprobe

Auswahlverfahren

Zielgruppe

Befragungszeitraum

Methodik

Gewichtung

Statistische Fehlertoleranz

Bitkom e.V. und Projektgruppe Digital Analytics & Optimization
Bitkom Research GmbH

Unternehmen ab 20 Mitarbeitern (n=1.005)

Disproportional geschichtete Zufallsstichprobe

Geschaftsfuhrer / CEO und Vorstande; Leiter Digitalisierung / Digitale Technologien
(CDO); Leiter Marketing (CMO); Leiter Informationstechnik (CIO); Leiter Datenanalyse
(CDO); Leiter operatives Geschaft (COO);

Leiter Finanzwesen (CFO); Leiter Business Development (CBDO / CBO); Leiter Vertrieb
(CSO); Leiter Kundendienst (CCO)

06. Juni - 14. Juli 2017

Computergestiitzte, miindliche, telefonische Befragung (CATI);
Durchschnittliche Interviewzeit von 16,5 Minuten

Die Aussagen der Befragungsteilnehmer wurden gewichtet, sodass die Ergebnisse ein
nach Branche und GréRBenklassen reprasentatives Bild fur Unternehmen ab 20
Mitarbeitern (der jeweiligen Branche) ergeben.

+/- 3 Prozentpunkte

bitkom
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Stichprobe und Reprasentativitat

Durch Schichtung der Zufallsstichprobe wurde
gewahrleistet, dass Unternehmen aus den
unterschiedlichen Branchen und GroRenklassen in
fiir statistische Auswertungen ausreichender Anzahl
vertreten sind.

Die Aussagen der Befragungsteilnehmer wurden
gewichtet, sodass die Ergebnisse ein nach
Branchengruppen und GroRenklassen
reprasentatives Bild fur alle Unternehmen in

Deutschland mit 20 und mehr Mitarbeitern ergeben.

Dies bewirkt, dass in den Gesamtergebnissen die
Einschatzungen kleinerer Unternehmen aufgrund
ihres hohen Anteils an der Gesamtzahl der
Unternehmen ein vergleichsweise hohes Gewicht
erhalten.

Zusammensetzung der Stichprobe 2017 (ungewichtet)

m 20 bis 99 Mitarbeiter (n=394)
® 100 bis 499 Mitarbeiter (n=308)

m 500 Mitarbeiter oder mehr (n=303)
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Beschreibung der Stichprobe (Branchen)

Zusammensetzung der Stichprobe 2017 (ungewichtet)

Automobilindustrie (n=101)

Banken & Versicherungen (n=100)

Chemie & Pharma (n=100)

Handel (n=101)

Informationstechnologie (IT) & Telekommunikation (n=100)
Maschinen- & Anlagebau (n=101)

Verlage & Medienproduktion (100

)
Tourismus (n=100)
Sonstige Industrie (n=101)

)

Sonstige Dienstleistungen (n=101

10%
10%
10%
10%
10%
10%
10%
10%
10%
10%
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Funktion der befragten Zielperson im Unternehmen

Wer ist in Inrem Unternehmen hauptsachlich verantwortlich fur die digitale Kunden-Interaktion

Ilhres Unternehmens und deren Analyse?

Gesamt

Geschaftsfihrer (CEO) / Vorstand
Leiter IT bzw. CIO

Leiter Marketing (CMO)
Leiter Vertrieb / Sales (CSO) || 4%
Leiter Kundendienst (CCO) | 3%
Leiter Digitalisierung (CDO) | 2%
Leiter operatives Geschaft (COO) | 2%
Leiter Datenanalyse (CDO) | 1%
Leiter Business Development (CBDO) | 1%

1%

Niemand, es gibt dafiir keinen...l} 7%
Weild nicht / keine Angabe

Basis: Alle Unternehmen ab 20 Mitarbeiter (n=1.005) | Abweichungen von 100 Prozent sind rundungsbedingt

11%

20-99 MA

44%
29%
10%
4%
13%
1%
1%
1%
0%
W 8%
1%

100-499 MA

3%
3%

13%

500+ MA

21%
18%
17%

2%
2%
11%
5%
8%
12%
3%
1%
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Kontakt

Ilhre Ansprechpartner

Bitkom Research GmbH Bitkom e.V.

Albrechtstralde 10
10117 Berlin

Albrechtstralle 10
10117 Berlin

T 030275760
F 03027576 400

T 03027576 560
F 03027576 400

@BitkomResearch @Bitkom Software

www.bitkom-research.de Franz Grimm bitkom@bitkom.org Dr. Frank Termer

www.bitkom.org/Marktdaten Senior Research Consultant www.bitkom.org/DAOMI Bereichsleiter Software
E f.grimm@bitkom-research.de E f.termer@bitkom.org
T 030 275 76 560 T 030 27576 232
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