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KURZSTUDIE ,,VARIANTENMANGEMENT UND CRM*

Der deutsche Maschinen- und Anlagenbau ist
mit Uber einer Million Beschaftigten Deutsch-
lands groBter Industriearbeitgeber und gilt als
die fihrende Export- und Innovationsbranche.
Durch das kontinuierliche Vorantreiben der In-
novation und Adaption neuer industrieller Ver-
fahrenstechniken sichert sich die Branche ihren
hohen Stellenwert in der deutschen Wirtschafts-
leistung. Dabei stehen eine konsequente Kun-
denorientierung und Realisierung technisch
hochwertiger, kundenindividueller Losungen im
Mittelpunkt der Bestrebungen. Nicht zuletzt vor
dem Hintergrund zunehmender Kundenverunsi-
cherung als Folge der aktuellen Corona-Pande-
mie nimmt diese Kundenzentrierung eine noch
bedeutendere Rolle ein.

Eine zentrale MaBnahme zur Optimierung ver-
trieblicher MaRnahmen und Sicherstellung einer
hoheren Kundenbindung stellt die Digitalisie-
rung der Prozesse und der gezielte Einsatz be-
trieblicher Anwendungssysteme dar. Dabei bie-
ten insbesondere CPQ- und CRM-Lésungen
enorme Potenziale bei der systemischen Unter-
stiitzung vertrieblicher Aufgaben. Ein branchen-
deckender Einsatz entsprechender Losung ist je-
doch heutzutage nicht anzutreffen und Syner-
gien bei kombinatorischer Anwendung bleiben
ungenutzt.

Genau an diesem Punkt setzt die vorliegende
Studie an. Um den Mehrwert des Einsatzes ent-
sprechender Losungen zu fordern, soll zunachst
eine definitorische Grundlage von CPQ-Losun-
gen auf der einen und CRM-Systemen auf der
anderen Seite geschaffen werden. Darauf auf-
bauend wird der aktuelle Status Quo hinsichtlich
der Nutzung entsprechender Losungen, basie-
rend auf Umfrageergebnissen, dargelegt. Ab-
schlieRend werden mithilfe einer Marktuber-
sicht bestehende Losungen im Hinblick auf ihre
Fokussierung, Integrationspotenziale und der
gezielten Unterstiitzung vertrieblicher Aufgaben
analysiert.

Die Ergebnisse basieren auf einer Umfrage unter
den Mitgliedsunternehmen des Fachverbandes
Software und Digitalisierung.

Wir danken dem FIR e.V. in Aachen, das uns bei
der Erstellung der Studie unterstitzt hat.

Wir wiinschen Ihnen eine inspirierende Lekture.
Prof. Claus Oetter
Geschaftsfihrer VDMA

Software und Digitalisierung

Thomas Riegler
Referent VDMA Software und Digitalisierung
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KURZSTUDIE ,,VARIANTENMANGEMENT UND CRM“

Der deutsche Maschinen- und Anlagenbau
reprasentiert weltweit die Spitze der Investiti-
onsglterindustrie. Die Kunden erwarten die Lie-
ferung von technisch exzellenten, kundenindivi-
duellen Losungen. Darliber hinaus hat sich mit
der Digitalisierung eine weitere Dimension von
Leistungsmerkmalen ausgepragt, die im Sinne
intelligenter Vernetzung zusatzlichen Nutzen
stiftet.

Um den Marktanforderungen zu geniigen, sind
seit vielen Jahren Unternehmenssoftwareldsun-
gen im Einsatz, einerseits CAD- und PLM-Appli-
kationen, welche die technische Entwicklung der
Produkte unterstiitzen und zum anderen ERP,
APS und MES Softwareprodukte, welche das di-
gitale Abbild der Fertigung, der Logistik und der
Wertflisse ermdglichen. Durch die starke Aus-
pragung als Kaufermarkt, ist eine zunehmende
und umfassend ausgepragte Kundenorientie-
rung mehr denn je auf der Tagesordnung fir die
Unternehmen der Branche. Von hoher Bedeu-
tung ist in diesem Kontext, dass die Daten inner-
halb dieser Systeme umfassend nutzbar sind, so-
dass keine redundante Datenhaltung und
-pflege erforderlich ist.

Vor diesem Hintergrund haben sich Softwarelo-
sungen wie CRM (Customer Relationship Ma-
nagement) und CPQ (Configure Prize Quote) er-
folgreich etabliert, entweder als Bestandteil von
ERP (Enterprise Resource Planning) oder als spe-
zialisierte und erganzende eigenstandige Losun-
gen.

CRM konzentriert sich dabei darauf, eine 360°-
Sicht auf den Kunden und seine Nachfragebe-
dirfnisse zu richten. Dabei ist einerseits die Do-
kumentation der Kunde-Produkt-Relation maR-
geblich. Welche Produkte hat der Kunde von uns
und in welchem Zustand sind diese? Welche un-
serer Produkte konnten sein Portfolio sinnvoll er-
ganzen? Welche Produkte unserer Mitbewerber
setzt er ein und wie stehen die Chancen diese
abzulosen?

1. Kundenorientierter Vertrieb mit CRM und CPQ

Auf der anderen Seite ist die Perspektive der Ge-
winnung neuer Kunden: Welche Art von Produk-
ten sucht der Kunde? Will er das Produkt kaufen
oder den Produktnutzen konsumieren? Welchen
Grad von Produktentwicklung fragt er nach?
Umfangreiche wertvolle und niitzliche Informa-
tionen zum Kunden werden strukturiert gesam-
melt und im Sinne eines digitalen ,Lead
Opportunity Management” fiir eine wirksame
Kundenentwicklung bereitgestellt.

Ist das Profil des Kunden transparent und quali-
fiziert verfligbar, kann auf dieser Grundlage die
spezifische Auspragung der von ihm bendtigten
Produkte erarbeitet werden. Da einerseits eine
jeweilige, vollkommene Neukonstruktion von
Produkten nicht zu marktfahigen Preisen zu er-
bringen ist, auf der anderen Seite die jeweiligen
Kundenanforderungen an das Produkt in der Re-
gel sehr spezifisch ausgepragt sind, hat sich die
Methodik der Variantenkonfiguration durchge-
setzt. Hierbei wird ein moglichst standardisier-
tes Grundprodukt moglichst spat mit kundenin-
dividuellen Merkmalen ausgepragt, sodass ei-
nerseits Skalierungseffekte gewonnen werden
konnen und zum anderen ein ideales Leistungs-
portfolio fiir den Kunden angeboten werden
kann. Der Preis fur dieses Leistungsportfolio wird
mit Hilfe von CPQ- Losungen marktgerecht er-
mittelt.

Durch das digital vorhandene Kunden- und Pro-
duktwissen ist eine schnelle, individuelle, pro-
zesssichere und flr den Kunden attraktive Ange-
botserstellung moglich.
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2. Mehrwert von CPQ fiir den
Maschinen- und Anlagenbau

2.1 Kurze Definition von CPQ im Maschi-
nen- und Anlagenbau

CPQ teilt sich in die Bereiche Configure, Price
und Quote ein und ist die Weiterentwicklung
von frilheren Produkt-Konfiguratoren. Dabei
wird die klassische, technische Konfiguration
von Produkten mit ihren Abhangigkeiten und
Restriktionen genutzt, um attraktive, sachlich
korrekte und marktfahige Angebote zu erzeu-
gen. Im Mittelpunkt stehen dabei die fiir den
Kunden nachvollziehbaren Mehrwerte und Nut-
zen. Von besonderer Bedeutung ist die signifi-
kante Beschleunigung der Angebotserstellung
um ein Vielfaches.

Die drei Teile von CPQ sind nicht scharf be-
stimmt und werden von Hersteller zu Hersteller
unterschiedlich interpretiert. Als gemeingiltig
darf fiir CPQ-Software im Maschinen- und Anla-
genbau aber verstanden werden:

Configure: Spezifizieren von Produkten
und Leistungen als Basis fiir die Angebots-
erstellung

Price: Kostenkalkulation und Ermittlung
des kundenspezifischen Verkaufspreises
Quote: Erstellung von Angebots- und Be-
gleitdokumenten wie z.B. das Kalkulations-
blatt

Weitergehende Funktionen, wie z.B. die Behand-
lung von Engineer-to-Order (ETO)-Fallen, die gra-
fische Darstellung von Konfigurationsergebnis-
sen oder die Aufbereitung von Stiicklisten oder
gar Arbeitsplanen, sind bei den verschiedenen
am Markt verfligbaren Software-Produkten un-
terschiedlich ausgepragt.

2.2 Beschreibung der Aufgabenstellung
von CPQ

Je nach Zielstellung, Geschaftsmodell und Pro-
duktportfolio beim Nutzer, bieten sich unter-
schiedliche Einsatzfelder von CPQ an. Dies be-
ginnt bei der Lead-Generierung per Online-Kon-
figurator, ggf. sogar bei dem Anbieten von
Webshops mit integriertem Konfigurator. Einen
besonders groRen Nutzen bietet darliber hinaus
die Optimierung der Angebotserstellungspro-
zesse des eigenen Vertriebs sowie von Handlern.
Die oftmals aufwendigen manuellen Prozesse
werden mit Konfiguratoren vereinfacht und ver-
einheitlicht. So kdnnen nicht nur typische Feh-
lerquellen ausgeraumt werden, erfahrungsge-
maRk wird auch die Prozessgeschwindigkeit und -
qualitdt erhoht. Am Ende der Prozesskette steht
i.d.R. die Ubergabe der Konfigurationsergebnisse
an ein ERP-System, das die vertrieblichen Infor-
mationen dann fir die Fertigung aufbereitet
und weiterverarbeitet, z.B. durch automatisierte
Erstellung von Stiicklisten und Arbeitsplanen.

Besonderen Mehrwert erzeugt ein CPQ-System
im Zusammenspiel mit einem CRM-System. CPQ
bildet dann das Bindeglied zwischen Verkaufs-
und Abwicklungs-Prozessen, was ein CRM
alleine typischerweise im Maschinen- und Anla-
genbau nicht kann, da es keine Variantenpro-
dukte verwalten kann.
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3. Mehrwert von CRM fiir
den Maschinen- und Anlagenbau

Einige CPQ Systeme verfligen neben einer ERP-
und CRM-Anbindung auch uber Schnittstellen
zu CAD Software. Durch die Anbindung konnen
die vom Vertrieb erstellten Konfigurationen an
das CAD System Ubertragen werden, was zu ei-
ner enormen Prozessoptimierung in der Kon-
struktionsabteilung flihrt. Darliber hinaus sind
3D-Darstellungen von Maschinen oder Anlagen
moglich, welche dem Kaufinteressenten die
Méoglichkeit er6ffnen, das von ihm gewtiinschte
Produkt plastisch zu erleben und damit seine
Kaufentscheidung abzusichern. CPQ Software
kann somit alle relevanten Systeme und Daten
im Unternehmen gewinnbringend miteinander
verbinden.

Zusammenfassend werden folgende Aufgaben
im Prozess unterstutzt:

Gefiihrte Produktkonfiguration im Zuge
der Angebotserstellung

Preisfindung und ggf. Kostenkalkulation
Erstellung der Angebotsdokumente
Verwaltung von Konfigurationsregeln

Mehrwert und Vorteile von CPQ-Losungen im
Vertrieb des Maschinen- und Anlagenbaus

Potenziale ergeben sich typischerweise in fol-
genden Bereichen:

1. Kostenreduzierungim Angebotserstel-
lungsprozess durch Zeiteinsparung.

2. Reduzierungder Prozesskosten in der
Handlerbetreuung durch Handlerportale.

3. Hohere Erfolgsrate im Vertriebsprozess
durch schnellere und fehlerfreie Angebote
in hoher Qualitat.

4.  Reduzierung der Fehler bei der Ubergabe
von Vertrieb an Auftragsabwicklung u.a.
durch Absicherung der technischen Mach-
barkeit einer Produktkonfiguration.

5. Digitale Lead-Generierung durch Web-Kon-
figuratoren.

6.  Verlagerung des Verkaufsprozesses auf
den Kunden durch Einbindung von CPQ in
eCommerce-Systeme / Shops.

7. Vertriebswissen wird digitalisiert (optimale
Unterstltzung im Verkaufsprozess, kurze
Einarbeitungszeiten fiir neue Mitarbeiter).

8.  Vertriebsprozess wird stark vereinfacht, da
alle Daten jederzeit aktuell zur Verfligung
stehen.

9.  Hohere Transparenz und eine bessere
Nachvollziehbarkeit der Angebotskalkula-
tion.

10. Effiziente Abbildung von Freigabe- und Ge-
nehmigungsprozessen, u.a. im Hinblick auf
Preise, technische Machbarkeit und Liefer-
termine.

11. Erhéhung des Modularisierungs- und Stan-
dardisierungsgrades von Produkten.

Insgesamt tragt der Einsatz von CPQ-Lsungen
zu einer deutlichen Verbesserung des Kundener-
lebnisses in der Vertriebsphase bei.
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3.1 Kurze Definition des CRM im Maschi-
nen- und Anlagenbau

CRM begleitet den gesamten Kundenlebenszyk-
lus —angefangen vom ersten Kontakt tiber die
Angebotsphase und den Verkauf bis hin zum Af-
ter Sales Service / Technischen Kundendienst.
Mensch, Maschine und Produkt tGiber den Kun-
denlebenszyklus hinweg zu vernetzen — Unter-
nehmen aus dem Maschinen- und Anlagenbau
stehen vor genau dieser Herausforderung. Die
Losung ist eine Plattform, liber die alle Prozesse
zusammenlaufen. Informationen stehen so je-
dem Mitarbeiter, egal ob aus Marketing, Vertrieb
oder Service, in Echtzeit zur Verfiigung.

3.2 Beschreibung der Aufgabenstellung
von CRM

Mit der passenden CRM-LSsung sind Maschinen-
und Anlagenbauer fiir die Herausforderungen
der Branche bestens geristet. Eine CRM-Losung
biindelt Daten zentral, die normalerweise in ver-
schiedenen Anwendungen verteilt sind und er-
moglicht darlber hinaus ein transparentes Kun-
den- und Opportunity-Management und einen
durchgehenden Service.

Mit einer CRM-L6sung erhalt man einen 360-
Grad-Blick auf alle Bezugsgruppen und schafft
so die Grundlage fiir ein professionelles Ma-
nagement der Kundenbeziehungen.

Sie stellt auf einen Blick alle Informationen zu ei-
nem Kontakt zusammen. Damit steigt die Effizi-
enz, Teamarbeit wird gefordert und eine hohe
Kundenzufriedenheit dank einer gezielten und
kundennahen Interaktion wird geschaffen. Au-
tomatisierte Prozesse wiederkehrender Aufga-
ben sorgen dafiir, dass sich die Mitarbeiter auf
das Wesentliche konzentrieren konnen —den
Kunden.

Fir das Management ergibt sich durch den Ein-
satz von CRM der vollstandig transparente Blick
auf alle relevanten betriebswirtschaftlichen
Kennzahlen und zwar uber alle Abteilungen hin-
weg.

Auswertungen zu einzelnen Unternehmensbe-
reichen stehen sofort zur Verfligung und bilden
in Echtzeit eine valide Entscheidungsgrundlage
fir Ihre Fiithrungsmannschaft.

7
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3.3 Marketing

Definierte Zielgruppen, gezielte Kampagnen und
eine fokussierte Ansprache: Senden Sie zum
richtigen Zeitpunkt die richtige Botschaft an lhre
Zielgruppe. So lassen sich Ressourcen nachhaltig
einsetzen, Ergebnisse verbessern, Kosten redu-
zieren und hohere Riicklaufquoten erzielen. Die
Reaktionen des Empfangers werden festgehal-
ten, Potenziale erfasst und neue Leads direkt an
den Vertrieb weitergeleitet.

Kennzahlen und Reporting-Funktionen
Marketingjahresplanung
Zielgruppendefinition
Leadbewertung- und Qualifizierung
Online-Umfragen

Mehrstufige, individualisierte Kampagnen fiir
Kunden und Interessenten lassen sich planen
und koordinieren. Diese kdnnen nach unter-
schiedlichen Kriterien wie etwa Anzahl Leads pro
Kampagne, Neukontakte oder Reaktionen aus-
gewertet werden. So lassen sich kiinftige Aktio-
nen steuern und diese bei Bedarf optimieren.

Kampagnenplanung - und Steuerung
Automatisierte Lead-Verfolgungs-Prozesse
E-Mail-Marketing

Einhaltung der DSGVO
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3.4 Vertrieb

Kunden haben individuelle Wiinsche und Be-
durfnisse, die flir den Vertrieb individuelle Ge-
schaftspotenziale bedeuten. Mit CRM segmen-
tiert man seine Kunden und entwickelt gezielt
die Verkaufschancen vom Erstkontakt bis zum
Abschluss und im After-Sales zum Up- und
Cross-Selling.

Kennzahlen und Reporting-Funktionen
Marketingjahresplanung
Zielgruppendefinition
Leadbewertung- und Qualifizierung
Online-Umfragen

Durch die Zuweisung von Prioritaten kann sich
das Vertriebsteam auBerdem auf strategische

Kunden konzentrieren und Ressourcen optimal
einplanen.

CRM unterstiitzt die gesamten Vertriebspro-
zesse transparent und effizient — mobil zu jeder
Zeit an jedem Ort.

Kampagnenplanung - und Steuerung
Automatisierte Lead-Verfolgungs-Prozesse
E-Mail-Marketing

Einhaltung der DSGVO
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3.5 Service
Uber eine branchenoptimierte CRM-Software Ein Blick in die Kunden- oder Projektakte vor
|asst sich auch der Service “Instandhaltung” auf oder wahrend eines Telefongesprachs ermog-
einer zentralen Plattform darstellen. Mit dem licht den Servicemitarbeitern, gezielte Auskiinfte
richtigen System sind Unternehmen in der Lage, zu erteilen und kompetent mit Ihren Kunden
wichtige Wartungsfalle abzubilden. umzugehen. So schafft man einen individuellen
Kundenservice und uberzeugende Serviceerleb-
Die Mitarbeiter arbeiten mit einem effektiven nisse.
Ablauf- und Steuerungssystem: Sie planen und
strukturieren ihre Projekte zielsicher, beziehen
Risiken, Meilensteine und Ziele sowie Aufgaben,
Ressourcen, Budgets, Kosten und Zeiten von An-
fang an mit ein. Uber den Projektstatus, ad hoc
Auswertungen und einem Frilhwarnsystem hal-
ten sie lhre Projekte auf Kurs.
Projektmanagement Service-Portal
Transparentes Servicemanagement Wartungsvertrage und SLAs
Ressourcen- und Einsatzplanung Auswertung Service-Qualitat
FAQ-Management Zeit- und Spesenerfassung
Helpdesk mit Ticket- und Installierte Basis / Maschinenakte

Eskalations-Management Maschinendatenanbindung
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4. Der Status Quo im Maschinen- und Anlagenbau —
Verbreitung von CPQ- und CRM-Lésungen

Die systemische Unterstutzung vertrieblicher
Aktivitaten kann Uber breitgefacherte betriebli-
che Anwendungssysteme abgebildet werden. So
finden, je nach Aufgabe, bspw. ERP-, CRM- und
CPQ-Losungen oder auch CAD oder PLM/PDM im
Vertrieb Anwendung. Die vorliegende Erhebung
zielt im Speziellen auf die Ermittlung der Ver-
breitung und Integration von CPQ- und CRM-
Systemen sowie der aktuell vorherrschenden
Herausforderungen bei deren Einsatz ab. Befragt
wurden Unternehmensvertreter des Maschinen-
und Anlagenbaus, deren Unterteilung im Hin-
blick auf ihren Produktionstypen erfolgte. Wah-
rend der GroRteil der Teilnehmer, mit einem An-
teil von 56%, dem Typ Variantenfertiger zuzu-
ordnen ist, gaben 23% respektive 21% an Einzel-
fertiger bzw. Serienfertiger zu sein.

Im Hinblick auf die UnternehmensgroRe konnte
ein umfassendes Spektrum zur Teilnahme an
der Erhebung gewonnen werden. So sind 37%
Vertreter von Klein- und Kleinstunternehmen
mit weniger als 250 Mitarbeitern. Mittelstandi-
sche Unternehmen, mit einer Beschaftigtenzahl
zwischen 250 und 1000, stellten mit insgesamt
31% die kleinste Teilnehmergruppe dar, wah-
rend schlielich 32% der Umfrageteilnehmer
GroRunternehmen sind. Im Vergleich zur typi-
schen Struktur sind dies verhaltnismaRig viele
GroBunternehmen.

50%
40%
30% I
20% <250
- = <1000
5 #>1000
o

Abbildung 1: Anzahl beschéaftigter Mitarbeiter der befragten Unternehmen (n=52) (Quelle: FIR)
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4.1 Einsatz verschiedener IT-Systeme im
Maschinen- und Anlagenbau

Ein wesentlicher Betrachtungsfokus lag in der
Evaluation der implementierten IT-Infrastruktur
im Vertrieb und den angrenzenden Bereichen.
Dabei fokussierte sich die Erhebung auf die sin-
gulare oder kombinierte Nutzung ausgewahlter
betriebswirtschaftlicher Anwendungssystem
wie ERP-, CPQ- und CRM-Systemen sowie CAD
und PLM/PDM. Eine wesentliche, wenngleich
wenig liberraschende, Erkenntnis besteht in der
hohen Verbreitung von ERP, CRM und CAD. ERP-
Systeme haben sich als zentrale IT-Systeme pro-
duzierender Unternehmen etabliert. So ist es
auch nicht weiter verwunderlich, dass 87% der
Umfrageteilnehmer entsprechende Losung fiir
vertriebliche Aktivitaten nutzen.

Auch die Verwendung von CAD-L&sung, bspw.
zur Erstellung von Entwiirfen, Konstruktionen
und technischen Zeichnungen, ist als Standard
etabliert und wird durch die Studienergebnisse
bestatigt (83%). SchlieRlich ist die mit 77% eben-
falls hohe Verbreitung der CRM-Lésungen, ob
der langfristigen Etablierung entsprechender L6-
sungen und deren Ausrichtung auf die Unter-
stiitzung von Kernaktivitaten des Vertriebs, Mar-
ketings und Services im Sinne eines ganzheitli-
chen Managements bestehender und zukiinfti-
ger Kunden, nachvollziehbar. Einen deutliche
niedrigeren Verbreitungsgrad weisen hingegen
CPQ- und PDM/PLM-Lésungen auf, welche ledig-
lich 40% bzw. 50% die Umfrageteilnehmer ein-
setzen. Die hohe Adaptionsrate der einzelnen IT-
Losungen ist durch den relativ groBen Anteil an
GrolRunternehmen bedingt und zu erklaren.

100%

90%

-

7%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10% -

0% —

ERP-System
u CPQ-System
® CRM-System
CAD
= PLM/PDM

Abbildung 2: Nutzungsgrad betrieblicher Anwendungssysteme (n=54) (Quelle: FIR)
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4.2 Abweichende Integrationsauspragun-
gen im Hinblick auf CRM- und CPQ-
Systeme im Maschinen- und Anlagen-
bau

Eine wesentliche Voraussetzung zur Nutzung
systemubergreifender Synergiepotenziale stellt
der Aufbau von Schnittstellen und systemuber-
greifende Austausch relevanter Daten dar. Ins-
besondere wenn es um den Vertrieb komplexer
und variantenreicher Produkte geht, ist eine
moglichst nahtlose Integration zwischen CRM-
und CPQ-Systemen zwecks automatisierten Da-
tenaustausch und somit der Schaffung von
Transparenz nahezu unverzichtbar. Die in der
nachfolgenden Abbildung dargelegten Ergeb-
nisse der Umfrage zeigen auf, dass insbesondere
in diesem Aspekt umfangreiche Optimierungs-
potenziale vorliegen.

60%
50%
40%
30%
20%
10% -

0% —

Wahrend lediglich 57% der Befragten tiber CPQ-
Systeme mit Schnittstellen zu weiteren Syste-
men verfiigen, gaben 26% der Teilnehmer an,
ein integriertes Modul bspw. in einem ERP-Sys-
tem zu besitzen. 17% gaben an zwar ein CPQ-
System zu nutzen, allerdings ohne jedwede
Schnittstellen zu weiteren Systemen im Unter-
nehmen.

Im Kontrast zur Landschaft der CPQ-Systeme
ergibt sich bei der Anwendung von CRM-Syste-
men bzw. -Modulen ein abweichendes Bild. Ins-
gesamt 24% der Befragten verwenden ein inte-
griertes CRM-Modul, wahrend 60% ein eigen-
standiges System mit Schnittstellen zu anderen
Systemen nutzen. 18% der Teilnehmer geben
hingegen an, eine CRM-Systemldsung ohne
Schnittstellen zu weiteren Systemen zu nutzen.

70%

60%

50%

Systemnutzung

ohne Schnittstellen 40%
® Systemnutzung mit

Schnittstellen 30%
= Integriertes Modul 20%

10%

Abbildung 3: Integrationsgrad der CPQ-Lésungen (n = 30)

(Quelle: FIR)

0% —

Systemnutzung ohne
Schnittstellen

m Systemnutzung mit
Schnittstellen

® Integriertes Modul

Abbildung 4: Integrationsgrad der CRM-Lésungen (n = 45)

(Quelle: FIR)

13




14 KURZSTUDIE ,VARIANTENMANGEMENT UND CRM*

Je nach Anbieter und Ausgestaltung der imple-
mentierten Losungen, kénnen sowohl CRM- als
auch CPQ-Lésungen im Vertrieb und in angren-
zenden funktionalen Bereichen Anwendung fin-
den. So weisen CRM-Systeme, neben dem hohen
Anteil im Vertrieb, eine ebenfalls hohe Durch-
dringung in den Bereichen des Marketings und
der Services auf. Konkret verwiesen 96% der Un-
ternehmen auf eine Nutzung fiir vertriebliche
Aufgaben, wahrend 80% bzw. 69% ihre CRM-L0-
sungen ebenfalls im Bereich des Marketings und
der Services anwenden.

Eine deutlich niedrigere Durchdringung liegt im
Hinblick auf die Fertigung vor. Lediglich 27% ga-
ben an, auch in diesem Bereich CRM-L6sungen
zu nutzen. So eine CPQ-Losung implementiert
wurde, findet diese, analog zum CRM, primar im
Vertrieb Anwendung (77%). Deutliche Unter-
schiede zeigen sich jedoch in den angrenzenden
Funktionsbereichen. Wahrend CPQ-Lésungen im
Marketing und im Service mit lediglich 7% bzw.
10% kaum Anwendung finden, ist die Fertigung
mit 33% der zweistarkste Funktionsbereich.

100%
80% 90%
70% S
0,
0% -
60%
50%
50%
40%
40%
0%
Fertigung S0%
20% 27% Fertigung
? = Vertrieb 20% - :
=Vertrieb
10% 10%| = Marketing 10% - —— mMarketing
Service Service
0% — — 0% —
Abbildung 5: Anwendungsbereiche der CPQ-Lésungen (n = 30) Abbildung 6: Anwendungsbereiche der CRM-Ldsungen (n = 45)

(Quelle: FIR) (Quelle: FIR)
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4.3 Einsatzschwerpunkte der
CPQ-, CRM- & ERP-L6sungen

Vertriebliche Aktivitaten umfassen mehrals nur
das Verkaufen von Produkten. Das Aufgaben-
spektrum ist vielfaltig und komplex. Heutige IT-
Lésungen bieten entsprechende, breitgefacherte
Unterstiitzungsfunktionen. Doch welche Sys-
teme finden aufgabenspezifisch vornehmlich
Anwendung? Um diese Frage zu beleuchten,
wurden 18 Kernaufgaben des Vertriebs, vom
Kundenmanagement uber den Bestellprozess
bis zum After-Sales-Service, abgeleitet und die
dahingehende systemische Unterstltzung durch
entweder CRM-, CPQ- oder ERP-System erhoben.
Interessanterweise lassen sich fiir die drei ge-
nannten Systemklassen unterschiedliche Fokus-
sierungen und primare Einsatzgebiete feststel-
len. So werden CRM-Systeme in erste Linie fur
Aufgaben rund um das Kunden- und Interessen-
tenmanagement genutzt. So geben die Teilneh-
mer an, ein CRM-System zur Lead Generierung
(80%), dem Interessenten-Management (76%),
der Anlage von Kundenprofilen (76%) sowie de-
ren Verhaltensanalyse (65%) und Betreuung
(76%) zu nutzen. Auch das Management von In-
teressentenanfragen (76%) wird vornehmlich
durch die systemische Unterstiitzung von CRM-
System oder —Modulen realisiert.

15

CPQ-Systeme hingegen werden oftmals fur Auf-
gaben rund um die Angebotserstellung herange-
zogen. So zeichnet sich der spezifische Einsatz
der CPQ-Systeme bei vertrieblichen Aufgaben
besonders durch den hohen Nutzungsgrad im
Kontext der Produktkonfiguration (45%) und
Preisfindung (45%). Ergdnzend dazu werden
CPQ-Systeme unterstiitzend bei dem Manage-
ment von eingehenden Kundenanfragen (35%),
der automatisierten Angebotserstellung (37%)
sowie der Erstellung angebotsbegleitenden Do-
kumente (41%) eingesetzt.

Die Nutzung der ERP-Systeme ist eher breitgefa-
chert und ohne Fokussierung auf Teilaspekte der
vertrieblichen Tatigkeiten. Insbesondere jedoch
bei Schnittstellen-Tatigkeiten greifen die Umfra-
geteilnehmer auf die Unterstiitzung von ERP-
Systemen zurtick. Etwa 82% der Unternehmen
setzen dabei ERP-Systeme fur die Stiicklistenge-
nerierung oder die Unterstiitzung des Bestell-
prozesses (78%) ein. Analog zu CPQ-Systemen
finden auch ERP-Losungen im Kontext der Preis-
findung (57%) Anwendung. In gleichem Umfang
greifen die Teilnehmer im Kontext der Reklama-
tionsbearbeitung (57%), der Produktstandardi-
sierung (57%) und dem After-Sales-Service (57%)
unterstiitzend auf ihre ERP-L6sungen zurlick.

CPQ-System

LOOOY

Preisfindung

Produktkonfiguration

Generierung von Angebots-

(begleit)dokumenten

Automatisierte
Angebotserstellung

Anfragen- und
Angebotsmanagement

CRM-System

80% Lead Generierung 78%

Kundenbetreuung

Erstellung und Verwaltung
von Kundenprofilen

Interessenten Verkaufschancen
Management

Analyse des Kundenverhaltens

OOOOO®
VOO

ERP-System

Bestellprozess

Preisfindung

After-Sales-Service

Reklamations- und
Beschwerdebearbeitung

Modularisierung und
Standardisierung von
Produkten

Abbildung 7: Einsatzschwerpunkte der CPQ-, CRM- & ERP-L6sungen (Quelle: FIR)
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4.4 Unternehmerische Herausforderungen
im Maschinen- und Anlagenbau

Die zunehmende Digitalisierung und systemi-
sche Unterstltzung vertrieblicher Aktivitaten
birgt, neben zahlreichen Vorteilen, auch Heraus-
forderungen, denen sich Unternehmen tagtag-
lich gegenlibersehen und diese daran hindern,
die vollumfanglichen Potenziale betrieblicher
Anwendungssysteme zu nutzen. Die mit Ab-
stand groflSte Herausforderung stellt die Daten-
pflege zur Sicherstellung einer hohen Datengute
dar. Ca. 84% der Umfrageteilnehmer schatzen
den damit verbundenen Aufwand zur Eingabe,
Suche und Pflege von Daten als hoch ein. Dieser
Aspekt ist besonders relevant, da die Pflege von
Daten einen direkten Effekt auf die Datenquali-
tat und die Nutzbarkeit von IT-Losungen auf-
weist. Ist die Datenqualitat schlecht, hat dies ne-
gative Auswirkungen auf die Leistungsfahigkeit
des Vertriebs. So ist es nicht verwunderlich, dass
ebenfalls 34% der Teilnehmer fehlende Interes-
senten- und Kundenstammdaten als zentrale
Herausforderung des Vertriebs erachten. Mit ca.
45% an zweiter Stelle folgt die fehlende be-
reichsubergreifende Kommunikation.

HOOOE

Herausforderungen

84% Aufwand fir Datenpflege

Fehlende bereichsiibergreifende Kommunikation

Unzureichende System- integration/ -schnittstellen

Unzureichende Analyse vorhandenen Daten zur
Produkt (-weiter)entwicklung

Fehlende Kunden-/Interessenten- stammdaten

Abbildung 8: Unternehmerische Herausforderungen

(Quelle: FIR)

Ohne entsprechend intensive Zusammenarbeit
zwischen dem Vertrieb und angrenzenden Un-
ternehmenseinheiten wie bspw. das Marketing
oder die Fertigung, bestehend ein Mangel an
Transparenz liber unternehmensinterne Ablaufe
und Stérungen und somit eine unzureichende
Informationsbasis fir vertriebliche Aktivitaten.
Eng einhergehend mit den bisher genannten
Herausforderungen ist die unzureichende Sys-
temintegration bzw. der unzureichende Aufbau
von Systemschnittstellen. 39% der befragten
Unternehmen sehen hier enorme Optimierungs-
potenziale zur Sicherstellung einer unterneh-
mensweit einheitlichen Datenbasis. So entspre-
chende Daten gepflegt und eine unternehmens-
weite Datenbasis geschaffen wurde, besteht
eine weitere Herausforderung in der Analyse
und Verwendung dieser Daten. 37% der Befrag-
ten erachten diese bspw. im Hinblick auf die
(Weiter-)Entwicklung von (Neu-)Produkten als
ausbaufahig.
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5. Marktubersicht — Losungen im
CPO- und CRM-Umfeld

5.1 Gestaltungsoptionen fiir CPQ

Als Bausteine fiir die Umsetzung eines CPQ-ba-
sierten Vertriebskonzeptes kommen neben spe-
zialisierten CPQ-Lésungen grundsatzlich auch
Lésungen mit den Einsatzschwerpunkten Enter-
prise Resource Planning (ERP), Customer Relati-
onship Management (CRM) oder auch aus dem
Bereich des Product Life Cycle Management
(PLM/PDM) in Frage. Sie alle unterstiitzen das
Aufgabenspektrum des CPQ — angefangen von
der Spezifikation von Leistungen uber die Konfi-
guration und Kalkulation eines Leistungsange-
botes im Hinblick auf Preise und Kosten sowie
die Erstellung von Angebots- und Begleitdoku-
menten wie ein Kalkulationsdatenblatt, Stticklis-
ten und Bestell- bzw. Fertigungsauftrage zumin-
dest in relevanten Teilbereichen.

Dabei unterscheiden sich die verschiedenen L6-
sungstypen im Hinblick auf die Breite des abge-
bildeten Aufgabenspektrums, die fachliche
Schwerpunktsetzung bei der Prozessunterstut-
zung und schlieBlich in der Tiefe und dem erziel-
baren Automatisierungsgrad im Hinblick auf die
Prozesse eines CPQ-basierten Vertriebs:

So konzentrieren sich die spezialisierten CPQ-L6-
sungen auf das Aufgabenspektrum von CPQ. Sie
bieten dabei in der Regel. die umfassendste Un-
terstlitzung z.B. bei der Verwaltung von Varian-
ten und Konfigurationsregeln, der Optimierung
der Konfigurationen im Hinblick auf unter-
schiedlichste ZielgroRen und die Bereitstellung
von Angebots- und Begleitdokumenten.

Dadurch lasst sich mit spezialisierten CPQ-L6-
sungen in der Regel auch ein héherer Automati-
sierungsgrad im Hinblick auf das Variantenma-
nagement erzielen als mit weniger spezialisier-
ten Software-Anwendungen. Indikatoren fir
den Einsatz spezialisierter CPQ-Losungen sind
u.a. ein sehr anspruchsvolles Variantenmanage-
ment in Verbindung mit einem relevanten Men-
gengerlst an Vertriebsfallen.

Die integrierten Losungen aus dem ERP-, CRM-
und PLM/PDM-Segment unterstiitzen die Aufga-
ben des CPQ in sehr unterschiedlicher Weise -so-
wohlim Hinblick auf Art und Umfang der Unter-
stltzung als auch im Hinblick auf deren techni-
sche Umsetzung.

So liegt bei ERP-L6sungen der Schwerpunkt auf
einer durchgangigen Unterstiitzung der kauf-
mannischen und logistischen Auftragsabwick-
lung verbunden mit der Zielsetzung, den Res-
sourceneinsatz unternehmensweit zu optimie-
ren. CPQ-Elemente von ERP-LOsungen zielen in
aller Regel darauf ab, mit Stiicklisten und Ar-
beitsplan die notwendigen Grundlagen fir die
nachgelagerte Disposition von Materialwirt-
schaft und Fertigung effizient bereitzustellen.
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5.2  Gestaltungsoptionen fiir CRM

Bei CRM-Losungen steht dagegen die optimale
Gestaltung der Kundenbeziehung im Vorder-
grund. CPQ-Elemente von CRM-Lésungen zielen
in der Regel darauf ab, die Kundeninteraktion zu
optimieren (z.B. Lead-Generierung durch Online-
Konfiguratoren oder auch Guided Selling) sowie
die Kundengewinnung und -bindung durch ein
im Hinblick auf Preis und Leistung optimales An-
gebot zu starken.

PLM/PDM-L&sungen schlieBlich unterstiitzen
Anforderungsmanagement und Losungskonfi-
guration vor allem aus der technisch-konstrukti-
ven Perspektive. Im Vordergrund steht dabei die
optimale Gestaltung der Varianten und Konfigu-
rationsregeln unter Gesichtspunkten wie der
Funktionalitat des Produktes und der Machbar-
keit einer Konfiguration sowie die Dokumenta-
tion und Visualisierung des Produktes.

Die technische Umsetzung von CPQ in den Inte-
grierten Losungen erfolgt dabei entweder durch
Programmierung entsprechender Module oder
Funktionalitat innerhalb der jeweiligen Software
oder durch die Integration von Drittprodukten.

Bei letzterer gilt es zwischen der standardmaRi-
gen Integration eines festen Partnerproduktes
(sog. ,OEM-Integration“) und der fallweisen In-
tegration —ggf. sogar unterschiedlicher — Part-
nerprodukte zu unterscheiden. Bei OEM-Integra-
tionen sind die Schnittstellen i.d.R. leistungsfahi-
ger, oft ist die Benutzeroberflache vereinheit-
licht und schlielRlich werden Release-Plane zwi-
schen den beteiligten Losungen weitgehend har-
monisiert.

Im konkreten Einzelfall gibt es eine Reihe von
Optionen fir die Ausgestaltung einer Anwen-
dungslandschaft, die einen CPQ-basierten Ver-
trieb durchgangig unterstitzt. Dies reicht von
der Biindelung aller Aufgaben in der ERP-L6sung
bis hin zur Kombination von ERP-, CRM-,
PLM/PDM- und CPQ-Losungen. Welche Anwen-
dungsarchitektur sich im Einzelfall empfiehlt
hangt zu allererst einmal von den Anforderun-
gen an die CPQ-Unterstitzung ab sowie von den
Freiheitsgraden, die im Hinblick auf eine Veran-
derung der bestehenden Infrastruktur an ERP-
bzw. CRM-Lésungen bestehen.

Stehen die vorhandenen Losungen nicht zu Dis-
position, dann gilt es zu priifen, ob diese CPO-
Aufgaben im erforderlichen Umfang abdecken
konnen. Falls nicht, dann ist die Einflihrung einer
spezialisierten CPQ-Losung angezeigt. Steht
gleichzeitig mit der Einflihrung einer CPQ-L6-
sung auch die Anschaffung einer ERP- bzw. CRM-
Losung im Raum, dann besteht auch die Option,
eine ERP- bzw. CRM-Lésung anzuschaffen, die
die CPQ-Anforderungen in geeigneter Weise be-
dient.
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5.3  Marktiibersicht als Orientierungshilfe

Eine erste Orientierung liber das Lésungsange-
bot im CPQ-Umfeld gibt die nachfolgende Uber-
sichtstabelle, in der ausschlielRlich Mitglieder
des Fachverbandes Software und Digitalisierung
des VDMA e.V. enthalten sind.

Neben dem Losungstyp weist die Aufstellung
Angaben zu einigen grundsatzlichen Auswahl-
kriterien aus, wie z.B. dem typischen Einsatzbe-
reich der Software im Hinblick auf die GroRRe des
Anwenderunternehmens bzw. der Software-In-
stallation oder auch dem Bereitstellungsmodell
(On Premise/Installation im Anwenderunterneh-
men oder Nutzung aus der Cloud).

Daruiber hinaus wird anhand ausgewahlter Soft-
ware-Module das Aufgabenspektrum im erwei-
terten CPQ-Umfeld ausgewiesen, das die aufge-
flhrten Losungen abdecken. Hierbei wird nach
der Art der Integration der jeweiligen Module
unterschieden.

Und schlieRlich stellt die Ubersicht anhand zent-
raler CPQ-Funktionen aus den unterschiedlichen
Fachbereichen dar, inwieweit die gelisteten Soft-
ware-Loésungen das CPQ im engeren Sinne un-
terstiitzen. Dabei wird ausgewiesen, ob zur Ab-
bildung der jeweiligen Aufgabe auf Partnerpro-
dukte zuriickgegriffen werden muss.

Wahrend die Breite des Modulspektrums eng
mit der Durchgangigkeit der Prozessunterstit-
zung korrespondiert deutet der Abdeckungsgrad
der aufgefiihrten CPQ-Funktionen auf die Leis-
tungsfahigkeit der Software im Hinblick auf das
Variantenmanagement in Vertrieb und Auf-
tragsabwicklung hin.
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6.1  CPQ-Ubersichtstabelle

Die Tabelle gibt eine Ubersicht tiber die Anbieter
von CRM/CPQ-Ldsungen mit detaillierter Auflis-
tung der Anwendungsbereiche und der Funktio-
nen. Sie ist bei der Systemauswahl fiir kleine Un-
ternehmen gleichermaRen hilfreich wie fur
groRRe Unternehmen.

Diese Ubersicht wird digital in Form eines "Excel-
Blatts" zur Verfligung gestellt.

6.2  Hilfestellung bei der Gestaltung und
Umsetzung von CPQ-Konzepten

Angesichts der Vielzahl der Handlungsoptionen
stellt die Gestaltung der Prozess- und Anwen-
dungslandschaft fiir die Umsetzung von CPQ-
Konzepten oft eine sehr anspruchsvolle Aufga-
benstellung dar. Hilfestellung bei der anbieter-
neutralen Entwicklung und Bewertung entspre-
chender Loésungsszenarien bieten Beratungshau-
ser mit der notwendigen Kompetenz.

Im Fachverband Software und Digitalisierung
des VDMA sind Beratungshauser mit entspre-
chender Ausrichtung aktiv.

6. CPQ-Ubersichtstabelle und Hilfestellungen

Die ganze Bandbreite an Digitalisierungsthemen
der Mitgliedsfirmen des VDMA Software und Di-
gitalisierung ist in dem Branchenfiihrer des
Fachverbandes abgebildet.

Der Branchenfiihrer bietet mit der Auflistung
des Produktportfolios seiner Mitglieder eine
Vorgehensweise, die mittelstandische Unter-
nehmen in die Lage versetzt, bereits heute, mit
den MalRnahmen zur Digitalisierung der Produk-
tion zu beginnen und von Anfang an Nutzenpo-
tenziale zu heben.

Die Broschiire ist auf Deutsch und Englisch ver-
flgbar.

Wenn Sie Interesse an der Ausgabe des Bran-
chenfihrers haben, wenden Sie sich gerne an

.Auch steht der
Branchenfiihrer als Download zur Verfligung un-
ter:


mailto:vanessa.neumann@vdma.org
https://www.vdma.org/viewer/-/v2article/render/14406359
https://www.vdma.org/viewer/-/v2article/render/14406359
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7. Mitarbeitende an der Kurzstudie zum Thema
Variantenmanagement und
Kundenbeziehungsmanagement (CRM)

Die Unternehmen, die wesentlich an dieser Kurzstudie Whitepaper mitgewirkt haben. Wir danken fiir
die kreativen Ideen und die fruchtbaren Diskussionen!
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8. OQuellen und Verweise

Abbildungen 1— 8 (Quelle: FIR)

CPQ-Ubersichtstabelle (Quelle: Trovarit AG)
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