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Angebotserstellung

Werbung fiir die eigene Leistungs-
fahigkeit und Kompetenz

Wenn vom Verkaufen im Handwerk die
Rede ist, haben viele Unternehmer allein
ihren Preis oder die Qualitat ihres Pro-
dukts im Blick. Besondere Aufmerksam-
keit sollte jedoch bereits der Angebots-
erstellung gewidmet werden, die in
diesem Zusammenhang ein wichtiges
Instrument darstellt, um

¢ (potenziellen) Kunden die eigene
Leistungsfahigkeit deutlich zu machen,

e sich damit wohltuend von der Konkur-
renz abzuheben,

* neue Kunden zu gewinnen und zu
binden.

Mochten Sie diese Erfolge auch fiir sich
verzeichnen, so sind bei der Angebotser-
stellung einige Aspekte zu beriicksichtigen.

Was versteht man unter einem Angebot?
Im Marketing stellt das Angebot all das
dar, was der Handwerker leistet, seien es
von ihm produzierte Sachguter, erbrachte
Dienstleistungen oder ein Leistungsbin-
del aus beidem. Der Angebotserstellung
vorausgestellt ist daher die Angebots-
entwicklung, die auf den ermittelten
Bedarfen der Kunden basieren sollte:
Was will der Kunde? Was kann ich ihm
bieten? Welche Winsche kann ich ihm
wie und zu welchem Preis erfillen? Das
sind die Fragen, die das Angebot beant-
worten sollte.

Was geht dem Angebot voraus? - Der
Prozess der Auftragsabwicklung

Wie bereits angesprochen, geht der
Angebotserstellung die Entwicklung des
Angebots voraus. Hier spielt die Frage
eine Rolle, zu welchem Preis ich dem
Kunden meine Leistung anbieten kann.

| Einordnung der Angebotserstellung

| in den Prozess der Auftragsobwicklung im Handwerk
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Die Preisfestlegung setzt wiederum
voraus, dass Sie sich einen Uberblick ver-
schaffen tber die bei dem Auftrag
anfallenden Kosten, seien es Personal-,
Material- oder Betriebsmittelkosten. Die
Kostenerfassung ist Grundlage fir die
anschlieBende Kalkulation (s. dazu Abb.
S.2 unten). Dabei gibt zum einen vielfach
die Konkurrenz den Preis vor, gleichzei-
tig muss Uberlegt werden, welchen Preis
der Kunde noch akzeptiert, ohne dass
die Existenz des Betriebs gefahrdet ist.
Diese Gesichtspunkte mussen sorgfaltig
abgewogen werden, bevor das Angebot
kalkuliert wird.

Ausloser fiir eine Angebotserstellung

1. Telefonische Anfrage eines bis dato
unbekannten Kunden
Der Betrieb erhalt eine telefonische
Anfrage eines Kunden, der sich den
Betrieb Uber die Gelben Seiten gesucht
hat. Man kann davon ausgehen, dass
sich der Interessent mehrere Angebote
einholen wird. Aus diesem Grund sollte
sich das eigene Angebot sowohl inhalt-
lich als auch in der Gestaltung von
denen der Mitstreiter abheben. Darum
ist es notwendig, dass Sie die Angebote
lhrer Konkurrenz kennen. Spielen Sie
den Kunden und holen Sie sich von
lhren Mitbewerbern ein Angebot zu
einem fiktiven Auftrag/ einer fiktiven
Leistung ein. Sie werden feststellen,
dass die Angebote sehr ahnlich sind: Sie
enthalten viele Details und Fachaus-
dricke sowie genaue Materialbezeich-
nungen und Verbrauchsmengen. Damit
kann der Kunde in der Regel nichts
anfangen, das Lesen langweilt ihn eher.
Das Einzige, was ihn dann noch inte-
ressiert, ist der Preis. Besser ist es, die
einzelnen Arbeitsschritte zu beschrei-

ben, damit der Interessent eine Vorstel-
lung von der Arbeitsintensitat seines
Auftrags hat. Er kann dann auch die
Angabe der produktiven Stunden bzw.
der Lohnkosten besser nachvollziehen,
und der Preis erscheint ihm nicht mehr
zu hoch, sondern gerechtfertigt.

Eine andere Mdglichkeit ist die Ab-
gabe von zwei Angeboten. Das eine
enthalt die Standardlésung, sozusagen
die Golf-Lésung, das zweite ist die
Luxusausfihrung, also die Mercedes
S-Klasse. Das macht den Kunden
neugierig, und er stellt sich die Frage:
Gibt es auch noch etwas dazwischen?
Und schon wird er Sie anrufen, damit
Sie ihm die Frage in einem persoén-
lichen Gesprach beantworten!

. Angebotserstellung nach Vorab-

Gesprach

Der Betrieb erhalt die Moglichkeit, ein
Vorab-Gesprach mit dem Kunden fiih-
ren zu kénnen, in dem die Kunden-
winsche detailliert erfragt werden
konnten. Auf Grundlage dieses Ge-
sprachs wird nun ein Angebot erstellt.
Dieses flr einen speziellen Kunden
erstellte Nutzenangebot dient als
schriftliche Ausfertigung dessen, was
Sie zuvor mit dem Kunden in einer aus-
fuhrlichen Beratung besprochen haben.
Es beinhaltet seine Leistungsvorstellungen
in der Umsetzung des Handwerkers zu-
zuglich der veranschlagten Kosten. An
dieser Stelle ist auf eine realistische
Kostenkalkulation zu achten im Sinne
eines Kostenvoranschlags.

Grundsatzlich gilt: Die Angebotserstel-
lung bedarf gréBter Sorgfalt, damit der
Kunde zufrieden ist und nicht etwa unre-
alistische Vorstellungen geweckt werden.



Was ist der Sinn und Nutzen einer
Angebotserstellung?

Die Angebotserstellung dient dem Kun-
den zur Bestellung einer Arbeitsleistung,
indem er das vom Handwerker erstellte
Angebot annimmt. Es findet auf diesem
Wege eine Preisvereinbarung statt.
Verstehen Sie die Angebotserstellung als
ideale Werbung fur Ihre eigene
Leistungsfahigkeit und Kompetenz!
Zeigen Sie dem Kunden, was Sie fur ihn
tun, listen Sie auch die Dienstleistungen
auf, die far Sie selbstverstandlich
erscheinen — und die Sie deshalb auch

des Kunden (wenn der Kunde weil3, woflr
er zahlt, zahlt er gern!). Machen Sie dem
Kunden seinen Nutzen transparent, denn
wer den Nutzen einer Leistung nicht

kennt, halt sie grundsatzlich fur zu teuer.

Neue Wege der Angebotserstellung
Mittlerweile haben auch einige Hand-
werksunternehmen das Internet als Platt-
form entdeckt. Sie bieten Uber dieses
Medium dem Kunden die Méglichkeit,
sich ein kostenloses Angebot erstellen zu
lassen. Dazu muss der Kunde einen vor-
gegebenen Fragebogen ausfiillen. Der

Beratung bei der Wandgestaltung

Endreinigung

Beratung bei der Auswahl der Farbe

Abhdngen der Gardinen und Verschieben der Mabel

Aufhdngen der Gardinen, Riicken der Mdbel

XXX €
XXX €

0,00 €

Streichen der Wand (6rund-, Zwischen-, Schlussbeschichtung) XXX €

0,00 €

0,00 €

Abb. Mégliche Darstellung der zu leistenden Dienste in einem Angebot

nicht berechnen. Dem Kunden wird
dadurch transparent gemacht, womit Sie
sich beschaftigen werden und welche
Services und Dienstleistungen Sie fur ihn
zusatzlich erbringen (s. dazu Abb. oben).
Sie gewahrleisten so eine Kostensensibili-
sierung des Kunden, indem Sie deutlich
machen, was Sie leisten. Gleichzeitig er-
hoht sich dadurch die Zahlungsbereitschaft

Handwerksunternehmer erhélt auf diese
Weise Angaben zu den Kundenvorstel-
lungen, z.B. in Bezug auf die Errichtung
einer Solaranlage.

Was gehort alles zu einem Angebot?
Die auBere Form des Angebots erlaubt dem
Kunden, einen Rickschluss auf die Quali-
tat der Arbeiten des Handwerkers zu




ziehen. Prasentieren Sie sich dem Kun-
den als Profi mit einem sorgfaltigen und
umfassenden Angebot, das folgende
Punkte umfasst:

e ein Angebotsbegleitschreiben (mit Ter-
min fir den méglichen Beginn der Ar-
beiten, Hinweis auf Referenzen, Bitte
um Rickmeldung bis zu einem gewis-
sen Termin,

» das eigentliche Angebot in Textform
und mit Preisen

e Visualisierung des Angebots durch
Skizzen und Entwiirfe oder Muster

* Versendung der Angebotsunterlagen
in einer reprasentativen Mappe

Telefonisches Nachfassen - die Kiir der
Angebotserstellung

In Ihrem Angebotsbegleitschreiben
haben Sie dem potenziellen Kunden eine
Frist gesetzt, bis wann er sich zu dem
Angebot melden soll. Nutzen Sie diesen
Termin als lhre Chance, mit dem Kunden
telefonisch Kontakt aufzunehmen.
Fragen Sie freundlich nach dem Grund,
warum er bisher auf lhr Angebot nicht
reagiert hat. Vielleicht bestehen von sei-
ner Seite ja noch Rickfragen, die Sie bei
dieser Gelegenheit kléren kénnen.

Sollte sich der Interessent zwischen-
zeitlich far einen anderen Bieter entschie-
den haben, so fragen Sie hoflich nach,
woran es gelegen hat, dass die Entschei-
dung nicht fur Sie getroffen wurde. Aus

ehrlichen Antworten lhres Gesprachspart-
ners konnen Sie fur zuktnftige Angebote
nur lernen!

Prinzipien der Angebotserstellung:
Zusammenfassend sollten Sie auf folgende Punkte bei der Anfertigung eines Angebots
achten:

.Pr'inzipien der Angebotserstellung

Einheitlichkeit innerhalb des Unternehmens in Optik /7 Erzcheimmgshild
{Corporate Design beachten) und Aufbau:
Ist das Firmenlogoe abgebildet?
Wurde der Firmenbriefbogen verwendet?
Hot der Master unTerschrieben?
Ist die Strukfur einheitlich geregelt, $o dass alle Angebote des Unternehmens
identisch eufgebout simd?

Klorheit / Yerstandiichkeit fir den Kunden
Ubersichtlichkeit
Eindevtigkeit der aufgeflhrten Leistungen / Vollstindigheit
Richtigkeit (in den Preisangoben und in der Schreibweise)
Beachten Sie: Schieichen gich hier Fehler gin, schliefr der Kunde von digser

oberfldchlichen Bearbedtung seiner Anfraoge schnell ;i die grundsiatzliche
Arbertshaitung des Haondwerkers!

Mo




Check:

Uberpriifen Sie anhand der folgenden Fragen, wie Sie bisher mit
Angebotserstellungen umgegangen sind.

Vor Erstellung eines Angebots suche ich

das personliche Gesprach mit dem Kun-

den, um Uber Termine zu reden und den
Bedarf genau zu ermitteln.

Ja |:| Nein I:l

Kundenanfragen, die ich in einem per-
sonlichen Gesprach konkretisiert habe,
werden umgehend in ein schriftliches
individuelles Angebot gefasst.

Ja I:l Nein I:l

Das Angebot wird mit einem
Begleitschreiben versandt.

Ja I:l Nein I:l

Dem Angebot werden Skizzen, Entwurfe
und Muster zur besseren Anschaulichkeit
fir den Kunden beigelegt.

Ja |:| Nein |:|

Die kompletten Angebotsunterlagen
werden in einer reprasentativen Mappe
verschickt.

Ja I:l Nein I:l

Das Angebot wird innerhalb einer vorge-
gebenen und dem Kunden mitgeteilten
Frist weiterverfolgt.

Ja I:l Nein I:l

Nach Ablauf von einigen Tagen rufe ich
bei dem Kunden an und frage nach, ob
Fragen zu dem Angebot bestehen.

Ja I:l Nein I:l

Erhalt ein Mitstreiter den Auftrag, frage
ich den Kunden telefonisch nach den
Grinden.

Ja |:| Nein |:|

Habe ich den Auftrag erhalten und erfolg-
reich abgeschlossen, erkundige ich mich
bei dem Kunden nach dessen Zufrieden-
heit.

Ja I:l Nein |:|



Auswertung:

Haben Sie alle Fragen mit Ja g beant-
worten kénnen? Dann ist lhre Angebots-
erstellung bereits vorbildlich dienstleis-
tungsorientiert und den BedUrfnissen der
Kunden angemessen. Haben Sie bei der
ein oder anderen Frage ein Nein & an-
gekreuzt, dann sollten Sie an diesem
Punkt ansetzen und etwas andern. Spe-
zielle Dienstleistungsberater der Hand-
werksorganisationen helfen Ihnen gerne
dabei.

Eine Ubersicht mit den Adressen der
Beraterinnen und Berater ist diesem Tipp
beigefugt. Falls die Ubersicht fehlt, wen-
den Sie sich bitte an die MCH- Leitstelle in
Oberhausen.

Zeigen Sie sich kundenorientiert — mit
professionell gestalteten Angeboten!
Mit der klassischen Angebotserstellung
verbindet man unmittelbar das Bau-/
Ausbaugewerk. Doch ist es nicht auch
maoglich, Formen der Angebotserstellung
auf einzelhandelsorientierte Gewerke
u.a. zu Ubertragen?

Warum betrachten Sie nicht die Auslage
von Backwaren im Schaufenster oder im
Thekenbereich einer Backerei als ,,Ange-
bot”? Wenn Sie auch dies als Angebot
begreifen, schenken Sie diesem Thema
mehr Aufmerksamkeit und Bedeutung
und es gelingt besser, eben diese Ausla-
gen auch kundenorientierter zu gestalten.
Denken Sie einmal dartber nach!

MCH
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