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Kundenanfragen richtig entgegennehmen

Eine Kundenanfrage ist etwas sehr Wertvolles. Das sollte sich jeder Mitarbeiter immer vor Augen
halten. Auch wenn Kunden von sich aus auf |hr Unternehmen zukommen, sollten
Vertriebsmitarbeiter nicht davon ausgehen, dass der Kunde sowieso kauft. Eine Anfrage ist zwar
wertvoll, aber noch kein Auftrag.

Bedenken Sie, dass die Beweggriinde fir Anfragen sehr vielfiltig sein kdnnen:

o hat konkreten Bedarf (Idealfall)

o will sich nur einmal grundsatzlich informieren

o will den derzeitigen Lieferanten unter Druck setzen
o will sich von lhnen nur Rat holen

o will verschiedene Anbieter testen

Als Verkaufer sollten Sie schnell die Gesprachsfiihrung tibernehmen und zielgerichtet vorgehen. So
bearbeiten Sie Kundenanfragen, wenn der Kunde von sich aus auf Ihr Unternehmen zukommt.

1. Sicherheit geben und Vertrauen gewinnen

e Vermitteln Sie Freude Uber die Anfrage (,,Das freut mich Herr X., dass Sie da bei uns
anrufen.”) Bedanken Sie sich fiir das Interesse.

e Sprechen Sie den Anrufer gleich mit Namen an (ggf. noch einmal nachfragen und gleich
notieren).

e Horen Sie aufmerksam und interessiert zu.

e Bestatigen Sie dem Anrufer, dass er bei lhnen richtig ist (,Genau darauf haben wir uns
spezialisiert ...“ oder ,,Gut, dass Sie da bei uns anrufen, denn in diesem Bereich haben wir
besonders viel Erfahrung / Know-How ...“). Immer vorausgesetzt natdirlich, dass es stimmt.

e Stellen Sie Ihr Unternehmen noch einmal kurz vor. Sie glauben, dass der Anrufer schon weil,
was lhre Firma macht? Glaube ich nicht. Lassen Sie sich die Chance nicht entgehen, die Firma
so vorzustellen und damit Zusatzverkaufe zu generieren. ,Wir bieten tbrigens nicht nur,
sondern auch ... . Zusatzlich kénnen wir Sie gerne mit ... unterstiitzen.”

2. Fiihren Sie das Gesprach aktiv

Ubernehmen Sie mit zielgerichteten, offenen Fragen die Fiihrung. Uberlegen Sie sich daher vor
Kundenanfragen einmal grundsatzlich und in Ruhe, welche Fragen und Informationen fiir Sie wirklich
wichtig und relevant sind. Durch lhre Fragen Gbernehmen Sie jetzt die Flihrung des Gesprachs.

Ich personlich beginne ganz gerne mit der Frage: ,,Wer hat uns denn empfohlen?” Das bringt lhnen
wichtige Informationen und vermittelt dem Interessenten, dass Sie normalerweise weiterempfohlen
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werden. Im Falle einer Empfehlung unbedingt nachfragen, wer Sie weiterempfohlen hat. So kénnen
Sie sich beim Empfehlungsgeber bedanken und ihn damit zu weiteren Empfehlungen motivieren.
Und wenn der Anrufer Sie im Internet gefunden hat und niemand Sie empfohlen hat: Auch egal, dann
freuen Sie sich eben, dass Sie im Internet gefunden wurden.

3. Kldren Sie den Kundenbedarf

Dann klaren Sie die wichtigsten Punkte fiir die Bewertung der Kundenanfrage.

e Bis wann braucht der Kunde das Produkt oder die Lésung?

e Wie viel Geld oder Budget hat der Kunde fiir das Produkt oder die Losung zur Verfiigung?

e Welches zwingende und schmerzhafte Problem soll das Produkt oder die Dienstleistung
|6sen?

o  Wer entscheidet liber diese Anschaffung und diesen Auftrag?

e Welche Personen sind noch involviert?

e  Worauf legt der Interessent besonders Wert?

e Mit wem hatte der Interessent in der Vergangenheit zusammengearbeitet?

e Wie haufig werden lhre Produkte/Dienstleistungen benétigt?

Die wichtigsten technischen Fragen, die Sie stellen sollten, um ein qualifiziertes Angebot erstellen zu
konnen, sollten Sie im Team zusammenstellen.

4., Bedarf verscharfen

Sorgen Sie dafiir, dass dem Kunden klar wird, dass Sie der optimale Partner fiir sein Vorhaben sind.
Denn haufig ist bei einer Anfrage das erste Interesse des Kunden noch nicht so groR, als dass er
bereit ware, den entsprechenden Preis fiir das Produkt oder die Losung zu bezahlen. Daher mussen
Sie erst seinen Bedarf verscharfen, dann fallt auch die Durchsetzung des Preises leichter.

Den Bedarf verschéarfen Sie vor allem durch aktives Zuhéren und offenes Nachfragen. Die Kundin sagt
zum Beispiel: ,,Wir brauchen ein modernes CRM-System fiir unseren Vertrieb” Sie fragen dann nach:
,Wie erfassen Sie denn derzeit wichtige Kundeninformationen?” Oder: ,,Welche Prozesse sollen
vorrangig verbessert werden?“ ,Welche Vorteile versprechen Sie sich davon im Vertrieb?“ Lassen Sie
den Kunden liber seine Probleme nachdenken und argumentieren Sie hauptsachlich mit jenen
Fakten, die Sie als wichtig herausgehort haben. Wenn die Kundin beispielsweise betont hat, dass die
Bedienbarkeit wichtig ist, dann heben Sie besonders die intuitive Bedienbarkeit Ihrer Losung und den
24 Stunden Support hervor.
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5. Nachsten Schritt vereinbaren oder Angebot machen

Am Ende sollten Sie den konkreten nachsten Schritt mit dem Kunden vereinbaren. Und das muss
nicht zwingend ein schriftliches Angebot sein. Vielleicht ist der Kunde noch gar nicht so weit und
mochte nur mal Informationen einholen. VerschieRen Sie lhr Pulver nicht zu frih.

Wenn Sie alle relevanten Daten (Vorname, Zuname, Funktion, Telefonnummer, E-Mail-Adresse)
aufgenommen haben, sollten Sie von sich aus einen konkreten Vorschlag machen:

N&here Infos/technische Details zusenden
Produktbroschiiren anbieten

Auf den Newsletter-Verteiler setzen

Einen personlichen Besuchstermin ausmachen
Ein schriftliches Angebot zusagen

Einen nachsten Telefonkontakt vereinbaren.

Bleiben Sie auf jeden Fall immer aktiv und verlassen Sie sich niemals darauf, dass der Interessent sich
von selbst wieder meldet. Tragen Sie alle wichtigen Infos in Thr CRM-System ein. Nur so, kdnnen auch
Kollegen, die kiinftig mit dem Kunden zu tun haben, kompetent und informiert Gbernehmen.

6. Bleiben Sie positiv in Erinnerung

Bedanken Sie sich nochmals fiir die Anfrage und senden Sie ggf. noch ein freundliches, kompetentes
E-Mail hinten nach. So bleiben Sie bis zum nachsten Telefonat besser in Erinnerung und zeigen, dass
Sie das Anliegen verstanden haben.

Analyse und Eigenreflexion
Analysieren Sie das Gesprach im Anschluss: Wie wird Sie die Interessentin beurteilen?
Die Interessentin wird folgendes bewerten:

e Wie schnell sie auf die Anfrage reagiert haben

e  Wie individuell sie auf die Anfrage eingegangen sind

e Wie lange es dauert, das Problem gel6st zu bekommen
e Wie sympathisch Sie als Person riibergekommen sind
e Wie lange sie auf das Angebot warten muss

e Wie hoch der Preis bei Ihnen ist

Solche und weitere Kriterien sind ganz unterschiedlich und werden unterschiedlich gewichtet. Flr
manche ist die Reaktionszeit weniger wichtig — fiir mich ist sie zum Beispiel wichtig. Denn ich bin
jemand, der sich meldet, wenn er etwas anpacken méchte und dann will ich das Thema auch rasch
wieder vom Tisch haben. Dafiir bin ich ein schlechter Preisverhandler. Andere warten gerne, aber
dafir vergleichen sie intensiv Preise.
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Der Neukunde fragt sich auBerdem: Bin ich mit meinem Anliegen bei dieser Person richtig? Ist diese
Person kompetent genug, um mein Anliegen zu |6sen? Stellt diese Person die richtigen Fragen? Filihle
ich mich bei dieser Person gut aufgehoben? Fiihle ich mich verstanden? Ist der Anbieter glaubwiirdig
und Uberzeugend?

Was Sie auf jeden Fall vermeiden sollten

e Fehlende KO-Kriterien: Wer passt aus welchen Grinden auf keinen Fall zu lhnen?
e Wertvolle Zeit mit Anfragen zu verschwenden, die nicht zu Ihnen passen.

e Versdaumnis die Wertigkeit des eigenen Angebotes klar herauszustellen.

e Gesprachsfihrung an den Interessenten abgeben.

e Angst vor dem eigenen Preis

Welche Zielgruppe passt am besten zu lhnen

Leider antworten viele Unternehmer auf die Frage: ,Wer ist Ihre Zielgruppe?“ mit schwammigen
Aussagen. Viele wollen sich lieber nicht festlegen und glauben mit der Vorgabe ,,Wir machen fir alle
und jeden einfach alles, was die gerade wollen” auf der sicheren Seite zu sein. Das Gegenteil ist der
Fall. So bekommen Sie kein Profil.

Halten Sie sich nicht mit diesen Anfragen auf - Ausschlusskriterien

o Der Interessent mochte bei lhnen etwas einkaufen, das Sie nicht anbieten. Ganz klar — dann
ist er nicht lhr Kunde.

e Der Interessent akzeptiert lhren Preis nicht, dann ist er nicht Ihr Kunde. Vielleicht lassen Sie
sich bisher auf Preisnachlasse ein. Versuchen Sie es auf die Frage: , Geht das auch billiger?*“
einmal mit der Antwort: , Auf was kdnnen Sie verzichten?”

e Der Interessent sagt Ihnen schon bei der Anfrage, dass er nicht den genannten Preis zahlen
wird, weil das ja viel zu teuer ist und andere es billiger anbieten? Mit anderen Worten, er
meint lhr Preis ist nicht gerechtfertigt? Dann ist er nicht Ihr Kunde. Es ist moglich solche
Interessenten mit ein paar Argumenten zum Kauf zu Gberreden. Aber Sie werden mit solchen
Kunden wahrscheinlich nicht gliicklich. Durch geduldige Kommunikation kann sich das
Verhaltnis zum Kunden zwar wandeln. Aber das erfordert von lhnen eine gehorige Portion
missionarischen Eifer. Dieser Arbeitsaufwand ist nur zu empfehlen, wenn auch ein
entsprechendes Budget dahintersteht.

e Der Interessent wundert sich dariber, dass lhr Preis so hoch ist, die Konkurrenz sei nur halb
so teuer. Erstens stimmt das oft nicht. Es gibt bei ernstzunehmenden Anfragen fast immer
von gleichwertigen Anbietern auch gleichwertige Angebote. Natdrlich gibt es auch die
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e Billiganbieter, aber die missen das auch, was ein Blick auf deren Referenzen offenbart.
Machen Sie dem Interessenten klar, dass Ihre Leistung den Preis wert ist. Entscheidet er nur
nach dem Preis, nicht nach Leistung, Qualitdt und Erfahrung, dann ist er nicht Ihr Kunde.

e Der Interessent mochte erst nach Abnahme und Auslieferung des Projektes bezahlen, aber
Sie verlangen Voraus- oder Teilzahlungen? Machen Sie auf keinen Fall eine Ausnahme.
Erwarmt sich der Interessent nicht fir Ihre Bedingungen, dann wird er nicht lhr Kunde.

Erstellen Sie eine Liste Ihrer personlichen Ausschlusskriterien.

Es kann sein, dass Sie weitere Ausschlusskriterien fiir sich festlegen. Vielleicht arbeiten Sie am
liebsten mit Kunden aus bestimmten Branchen zusammen oder Sie arbeiten gerne fir kleine und
mittlere Unternehmen, weil Sie dann direkt mit dem Inhaber kommunizieren und nicht mit dem
Einkauf.

Nicht nur planen, handeln!

Wenn es fur Sie klar ist, mit welchen Kunden Sie auf keinen Fall arbeiten méchten, ist die ndchste
Aufgabe, das im taglichen Betrieb auch umzusetzen. Klopfen Sie bei Anfragen so schnell wie moglich
ab, ob der Interessent an irgendeinem Punkt unter lhre Ausschlusskriterien fallt.

Am schnellsten geht das gleich im ersten Telefonat bzw. beim ersten E-Mailkontakt. Aber aufgepasst
- bleiben Sie immer freundlich und neutral in Ihren Formulierungen. Interessenten kénnen sich auch
andern. Und schlechte Mundpropaganda kénnen Sie sich auf gar keinen Fall leisten.
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