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Die Richtlinie

VDI Richtlinie 4504 Blatt 1 vom Mai 2010

Angebotsmanagement im Industrieglitergeschaft
www.vdi.de/401.0.htmI?&no cache=1&tx vdirili pi2%5BshowUID%5D=93162

VDI Richtlinie 4504 Blatt 2 vom Mai 2010

Angebotsdokumente im Vertrieb komplexer technischer Produkte
www.vdi.de/401.0.htmI?&no cache=1&tx vdirili pi2%5BshowUID%5D=93163
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Motivation

Customer Relationship Management
Geschaftsprozessmanagement
Neue Kommunikationsformen
Internationaler Wettbewerb
Wachsende Komplexitat
Erwartungen der Kunden

Mehr Individualitat

Kostendruck

Zeitdruck

Konsequenzen?
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Die Umfrage

M zur Vorbereitung flur die Erstellung der VDI-Richtlinien
m Beteiligung von 281 VDI-Mitgliedern
m Download der Studie: www.vdi.de/41060.0.html

UnternehmensgrofRRe durchschnittliches Auftragsvolumen

. keine Angabe
keine Angabe 3%g

4%
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Registrieren Sie veranderte Anforderungen lhrer Kunden?

Die Kunden sind preissensibler
48,4%

Die Kunden sind qualitatsbewul3ter

Die Kunden sind besser informiert 44,8%

. . _ 44,5%
Die Kunden sind weniger loyal

Die Kunden erwarten mehr

. . 43,8%
Individualitat

Die Kunden fuhren

: 46,3%
Lieferantenbewertungen durch

Die Kunden erwarten eine starkere

L 42,7%
Integration in ihre Prozesse 17,4%

M Trifft nicht zu ™ Trifft teilweise zu  wd Trifft haufigzu M Trifft generellzu M Keine Angabe
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Produktinformationen via
Internet

Mehr Beratung

Hohere
Beratungskompetenz

Individuellere und schnellere
Losungsfindung

Angebotsabgabe
elektronisch statt schriftlich

Transparente
Preisgestaltung

0,7%

M Trifft nicht zu ™ Trifft teilweise zu

19,2%

kd Trifft haufig zu

M Trifft generell zu

Wie haben sich Anforderungen oder Erwartungen lhrer Kunden in
Bezug auf die Angebotsabgabe verandert?

48,4%

44,5%

46,6%

46,6%

45,9%

M Keine Angabe
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Was bestimmt maRBgeblich den Prozess Ihrer Angebotserstellung und —verfolgung?

Der Prozess der Angebotsbearbeitung erfolgt
gemal} einer Verfahrensweise, die sich aus der
Praxis heraus ergeben hat (gewachsener Prozess).

Im Rahmen der Zertifizierung sind verbesserte
Verfahrensregeln fir den Prozess der
Angebotsbearbeitung entwickelt worden.

2,0%

32,0%

Der Prozess der Angebotsbearbeitung ist im
Rahmen einer Umstrukturierung neu gestaltet und
optimiert worden.

33,1%
31,7%

Der Prozess der Angebotsbearbeitung wird
wesentlich bestimmt durch das unterstitzende IT-
System (z.B. ERP-System, Angebotskonfigurator,
CRM-System).

M Trifft nicht zu M Trifft teilweise zu u Trifft haufig zu M Trifft generell zu i Keine Angabe

36,7%
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Gibt es Verfahrensvorschriften?

15,7%

Die Bewertung von Anfragen 33,5%
erfolgt systematisch und 30,2%
standardisiert

29,2%

Es gibt eine Regel uber den 33,1%

Ausstieg aus Angebotsverfahren
(No-go-Entscheid)

Zur Gestaltung von Angeboten
existieren Richtlinien,
Arbeitsanweisungen oder

34,2%
Checklisten
Die Nachverfolgung von Angeboten 33,5%
erfolgt kontrolliert und 38,8%
systematisch
Controlling ist ein fester 37,7%

Bestandteil des
Angebotsmanagements

M Trifft nicht zu @ Trifft teilweise zu i Trifft haufig zu M Trifft generell zu i Keine Angabe
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Welche Einfliisse hat das Kundenbeziehungsmanagement auf lhr
Angebotsmanagement?

Im Unternehmen sind spezielle
MaRnahmen zur Verbesserung der
Kundenbindung eingefiuhrt worden

39,9%

Die MaBnahmen zur Verbesserung der
Kundenbindung haben Anderungen beim
Angebotsmanagement bewirkt

39,9%

Der Service wird starker in das
Angebotsmanagement integriert

48,4%
Zur Verbesserung der Kundenbeziehungen

wird ein CRM-System genutzt

Die Einfihrung eines CRM-Systems hat 59,1%

auch das Angebotsmanagement
verbessert

1,8%

M Trifft nicht zu M Trifft teilweise zu u Trifft haufig zu M Trifft generell zu M Keine Angabe
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Umfrage
B Professionalisierung in der Angebotserstellung
®m Erstellung von neuen vereinheitlichten Prozessen
W Standardisierungen/Baukastensysteme
B Angebotsanpassung gegenuber den Kundenwlnschen
B Transparenz und Kommunikation (intern und extern)
® Reduzierung der Durchlaufzeit
m Aktive Angebotsverfolgung
B Nachfolgegeschafte durch Kundenbetreuung erhdhen
B Bessere IT-Unterstltzung
m Controlling
® aber auch: ,Uberall®

U
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Umfrage

Vorschriften sollten einfach und prozessorientiert sein

Organisatorische Richtlinien, Ablauf- und Zeitplane erarbeiten
und einhalten!

Checklisten GUber den ganzen Prozess

Kontinuierliche Verbesserung der Ablaufprozesse

Definition von KPIs und deren Monitoring

Controlling und Auswertung der Angebote

Objektivierung durch CRM

aber auch: ,Vertriebsingenieure sind haufig prozessresistent®
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Richtlinie

eignet sich als Referenz zur Gestaltung eines
unternehmensindividuellen Angebotsmanagements

basiert auf bewahrten Verfahren und auf neuen Konzepten
orientiert sich an moderner Geschaftsprozessgestaltung
bindet CRM-Konzepte ein

identifiziert Erfolgsfaktoren

bericksichtigt Kommunikation und Transparenz

beachtet weiche Faktoren

/
auBert sich zur IT-Unterstiitzung S>t

<>

betont das Controlling
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Ziele
- Erhéhung der
Qualitatsverbesserung . BT
Wiederverwendbarkeit Verbesserung der

der Angebote Kundenbindung
Status als Verkirzung der
Schwerpunktlieferant Durchlaufzeiten

Transparenz Effizienzsteigerung

Flexibilitat
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Gliederung

10, Literatur

Lo Fazit [~ | '
TN _~ 1. Vorbemerkung -

Anforderungen an ein |

8. optimales IT-System | _"""*-Hx\ __—— 2. Definition Angebotsmanagement
7.2. Ablauforganisation —{ 7. Organisation —/ VDI 4504 Blatt 1 Y 3. Angebotsmanagements
- Angebotsmanagement
\ 4.1. Grundverstandnis
Anfrage erfassen o
- - 4.2. Einbindung der CRM-Konzepte
_6.1.1. und bewerten ——— 4, Konzeptioneller Ansatz — - P
© | 4.3, Orientierung an den Erfolgsfaktoren
Angebot erstellen I |
® 6.1.2. und prasentieren 6.1. Ablauf Der ProzeB der _;'I [ 5. Kategorien
Angebot verfolgen 6. Angebotsbearbeitung :
_6.1.3. und auswerten |
- | I
6.2. Controlling |
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Der Angebotsprozess im Kontext

Controlling

EinfluBfaktoren

Ziele Erfolgs- | Vertriebs- CRM-Instru{ Wissens-

Richtlinien | Standards IT-Systeme

faktoren | strategien mentarium basis

1 Anfrage
erfassen und bewerten

2 Angebot ot
ellen und prasentieren uswerten

Organisation des Angebotsmanagements
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Teilprozess 1

1 Anfrage 2 Angebot 3 Angebot
erfassen und bewerten erstellen und prasentieren verfolgen und auswerten

Anfrage erfas- \, Anfrage tech- \ Anfrage kauf- Anfrage
sen und klaren nisch priifen annisch prifen bewerten
Kundenanford

Zeichnungen
Lastenheft

Kundenakte
Systematiken
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Teilprozess 1

. Profitabilitat
Kundenbindung Kundenbewertung

Kundenverstandnis_5§
Kundenanforderungen 2'c
Bonitit Strategiessemaik Terminierung | Eﬁ
Nutzenermittlungiusdsiuss £
Risiken e 1 - L3 2
AuftragswahrscheinlichkeitZ 3
45' Wissensbasis aF
Kunde 2 *
Anfrage g, S
=
= <
<
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Umfrage

Gemeinsame Problemanalyse und Prozessentwicklung
brainstorming wahrend der Angebotserstellung

Durchfihrung von Vorleistungen

Seminare, Foren, Veranstaltungen

Einsatz eines Lead-, Bewertungs- und -Verfolgungswerkzeugs
Messen, Kundenbesuche, Vor-Ort-Begehung, Kundentage
Nachfassen Uber Grinde der Entscheidung
Wirtschaftlichkeitsanalyse aus Sicht des Kunden

konsequentes CRM

aber auch: ,keine Nutzenermittlung (leider)"
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Teilprozess 2

1 Anfrage
arfassen und bewerten

Angebot 3 Angebot
nd prasentieren verfolgen und auswerten
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Teilprozess 2

N
Angebotsdokument I =
Angebotserstellung — ﬁ%
5 Prasentation < S5
g Red-Team- Rewew%E
Kundensicht Garantien Wettbewerbsparameter Workflow &=

Technologiefiihrerschaft

transparenz>  Alleinstellungsmerkmal

BEdurfrusse @ g Service Preisgestaltung

LOosung

Zuverlassi
Geschéaftsmo

2
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Welche Besonderheiten bzw. Alleinstellungsmerkmale weisen lhre schriftlichen
Angebote auf?

. 40,6%
Quantifizierung des Kundennutzens

40,6%
Angebot von Mehrwerten

technologische Unterstiitzung des

43,8%
Kunden

60,9%
Finanzierungsmodelle

. 55,5%
Besondere individuelle

Geschaftsmodelle

Auswahl vergleichbarer 39,5%
Referenzkunden statt einer

Standardliste 1,4%

M Trifft nicht zu M Trifft teilweise zu u Trifft haufig zu M Trifft generell zu i Keine Angabe
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Umfrage
B Technologiefuhrerschaft, technische Merkmale
® Kundenldésungen und Individualitat
® Sonderldsungen, Unterstlitzung mit Konstruktion
B Nischenkompetenz, Nischenproduktpolitik
m Zuverlassigkeit, Qualitat, Schnelligkeit, Flexibilitat, etc.
® Individuelle Betreuung
B Service und Ansprechbarkeit
m ,Wir kbnnen (und wollen) zuhéren!™®
W aber auch: ,Nicht vorhanden, dadurch Wettbewerbsnachteil®
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Teilprozess 3

1 Anfrage
erfassen und bewerten
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Teilprozess 3

Erkenntnisse PraSE ntatl on

Verhandlungsstrategie\W1ssens basis

AblehnungBedenken  gpic haidungsfindung

Auswertungenp . Erfolgsfaktoren

Nachverfolgung™
Analyse Kundenkontakt j
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Was sind lhrer Erfahrung nach entscheidende Griinde fiir die Auftragsgewinnung bzw.
im Umkehrschluss fir den Auftragsverlust?
Die eigene Marktposition / Der
Wettbewerb

53,0%

Qualitat und Leistung des
43,1%
Produktes 42,0%

Der Preis 43,8%

Innovative Technologie 47,0%

Individueller Zuschnitt auf die

47,3%
Kundenanforderungen

Verbesserung der Marktposition
des Kunden 19,9%

M Trifft nicht zu M Trifft teilweise zu M Trifft haufig zu M Trifft generell zu M Keine Angabe
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Umfrage

Vertrauen, soft skills

Personliche Beziehungen und Kundenbetreuung
Gesamtsystem passend auf Kundenanforderungen

Fach- und Problemldsungskompetenz, Zuverlassigkeit
Mehrwert, Alleinstellungsmerkmale

rasche Angebotserstellung, Nachverfolgung

Lieferzeiten, Termintreue, Garantien, Zahlungsbedingungen
Servicequalitat, Reaktionszeit, Flexibilitat

Referenzen, Referenzanlagen

aber auch: ,Ist mein Geheimnis"
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Organisation und IT-Unterstiitzung

ed-Team

Standards &
Datenpflege

Systematiken
| T - Sys eéMmeZustandigkeiten
PFOJektmanagement :;JHP face-to-the-customer

Kommu nlkatlon
TermlnIEFUﬂgcontr()l |ng
Wissensbasis

Checklisten

Methoden

Werkzeuge

Richtll
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Umsetzung

Istanalyse durchfuhren
best practice und Erfolgsfaktoren ermitteln
Strategie festlegen

Richtlinie adaptieren

Prozesse gestalten

Leitfaden und Checklisten erarbeiten
Organisation anpassen

IT-Unterstlitzung implementieren

%
e
3
o
@
5
5)

Controlling einflihren

Q

Kommunikation regeln @§

kontinuierlichen Verbesserungsprozess vorsehen
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Social CRM

Meinungen, Interaktionen und Informationen in sozialen
Netzwerken beobachten, erfassen und verwerten

mit Kunden und Meinungsbildern kommunizieren
Plattformen zum Erfahrungsaustausch einrichten
Kompetenz und Servicebereitschaft vermitteln
vertrauensbildende MaBnahmen ausbauen

Image des Unternehmens fordern (Corporate Branding)
Kundeninformationen erweitern

vom Kunden lernen

hohe Reichweiten erzielen (Fans, Follower)
Anfragen generieren
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Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!

Prof. Dr. Herrad Schmidt
Universitat Siegen
Institut far Wirtschaftsinformatik
Herrad.Schmidt@uni-siegen.de

www.uni-siegen.de/fb5/wirtschafts_informatik
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