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Leitfaden: 1. Kundengespräch am Telefon
Die Checkliste „1. Kundengespräch am Telefon“ ist als Hilfestellung während eines Telefongesprächs gedacht. Wichtige Information zu einem künftigen Auftrag können vorab notiert werden. 
Achtung:
Diese Liste sollte nicht Punkt für Punkt abgefragt werden. Fast alle Informationen ergeben sich automatisch im Gespräch und werden gleichzeitig notiert. Erst am Ende des Gesprächs können fehlende Informationen gezielt abgefragt werden. Der Anrufer sollte nicht das Gefühl bekommen, dass ein Fragebogen abgehandelt wird.
Datum / Uhrzeit / Bearbeiter 
Hier werden das Datum und die Uhrzeit eingetragen, an dem der Anruf erfolgte und wen der Anrufer sprechen wollte. Wer den Anruf entgegengenommen hat, kann in die erste Zeile eingetragen werden.
Angaben zum Anrufer / Kontakt über…/ Empfehlung von…

Hier werden die Angaben zum Anrufer notiert, wie Name und eventuell Firmenname. Auch die Kontaktdaten (Telefon, Fax und/oder E-Mail und die relevanten Adressen) können im Laufe des Gesprächs notiert werden. Wurde für den Kunden schon gearbeitet (bekannt) oder handelt es sich um einen Neukunden (unbekannt)? Des Weiteren kann der Kunde in die Kategorien Privatkunde, gewerblicher Kunde oder öffentlicher Kunde einsortiert werden. Falls der Kontakt über Kunden oder Bekannte zustande gekommen ist, kann das hier ebenfalls eingetragen werden.
Grund des Anrufes / Details

Der Grund des Anrufes sollte stichpunktartig vermerkt werden.
Weitere Details können schon im ersten Gespräch aufgeschrieben werden und erleichtern die weitere Bearbeitung.
Die Frage nach den Mitbewerbern gibt Aufschluss über die Chancen den Auftrag zu erhalten. Ebenfalls kann danach gefragt werden, ob die vorliegenden Angebote eventuell als Blanko zugeschickt werden könnten. Dann könnte ein vergleichbares Angebot gemacht, bzw. das vorhandene Angebot auf Vollständigkeit geprüft werden.

Weiteres Vorgehen

Hier werden die Angaben zu einem gewünschten weiteren Vorgehen notiert.
Bewertung der Anfrage
Am Ende des Gesprächs kann eine subjektive Bewertung der Anfrage erfolgen.
Die erarbeitete Liste erhebt keinesfalls einen Anspruch auf Vollständigkeit und sollte für jedes Unternehmen individuell angepasst werden.
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