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Besserer Umgang mit Kunden durch den Einsatz des Personlichkeitstools INSIGHTS MDI®

V'uanrank M. Scheelen®
m Vertrieb reicht es nicht, Produktpalette und Leis-

tungen in allen Einzelheiten auswendig zu kennen.

Wichtiger ist in der Regel, den richtigen Draht zum
Kunden zu finden. Schliesslich sind Menschen Typen mit
unterschiedlichen Charakterziigen und sie erwarten von
Ihnen individuelle und typgerechte Behandlung. Die
grosse Herausforderung beim Verkaufen besteht deshalb
darin, herauszufinden, mit welchem Charaktertypen und
welchen Erwartungen man es bei einem Kunden, bei ei-
nem Geschiifts- oder Verhandlungspartner zu tun hat. Um
auf die Wiinsche und Eigenarten des jeweiligen Kunden
eingehen zu kénnen, um die Persinlichkeit eines Gegen-

Das INSIGHTS MDI® (Management Development Instrument) ba-
siert auf der psychologischen Typenlehre von C.G. Jung. Es ist in
35 Léndern, 16 Sprachen und rund 20 zielgruppenspezifischen
Varianten zur Analyse von Werten, Verhalten und Kompetenzen
verfiigbar. Insgesamt wurden bereits 6,5 Millionen Analysen damit
durchgefihrt.

In Deutschland werden die INSIGHTS MDI®-Diagnostik-Tools ex-
klusiv von der INSIGHTS MDI International® Deutschland GmbH,
einer Tochter der SCHEELEN® AG, und ihren zertifizierten Lizenz-
partnern — professionellen Trainern, Beratern und Coachs — ange-
boten.

Né&here Infos unter www.insights.de www.scheelen-institut.com

N

iibers zu erkennen und einzuordnen, bedarf es der Fihig-
keit, Menschen einzuschitzen und «zu lesen». Dabei kin-
nen Ihnen erprobte Diagnostik-Tools wie unter anderem
INSIGHTS MDI® helfen. Sie ordnen Menschen bestimmte
Verhaltenstypen zu und vermitteln die jeweiligen Verhal-
tensweisen, Kompetenzen und Werte flir die verschiede-
nen Typen.

Ein solches Tool hilft also zu erkennen, welche Personlich-
keitsstruktur sich hinter dem jeweiligen Gegeniiber ver-
birgt. Es gibt zudem Hinweise, wie entsprechend auf
diesen Menschen zugegangen werden sollte, wie er zu
iiberzeugen ist. Bei INSIGHTS MDI® gilt dabei die Grund-
annahme, dass sich Menschen vier Basistypen bzw. Ver-
haltenstendenzen zuordnen lassen — dokumentiert durch
die Farben rot, gelb, griin und blau. Rot steht fiir den
Macher (extravertierter Denker), gelb fiir den Kommunika-
tiven (extravertierter Gefithlsmensch), griin fiir den Bezie-
hungsorientierten (introvertierter Gefiihlsmensch) und
blau fiir den Faktenorientierten (introvertierter Denker).
Freilich kommen diese vier Grundtypen in ihrer Reinform
in der Realitit nur selten vor. Aber bei den meisten Men-
schen sind zwei Farben besonders stark ausgepriigt. Oft
sind die unterschiedlichen Charaktertypen bereits am An-
fang eines Gespriichs zu erkennen:
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Wie Sie Kundentypen erkennen und richtig
mit ihnen umgehen
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Roter Kunde: Alles unter Kontrolle

Rote Kunden sind von einer Aura der Macht umgeben.
Hinter diesem Kundentyp verbirgt sich ein Chef, wie er im
Buche steht: autoritir, selbsthewusst, ehrgeizig. Er ist es
gewohnt, die Fiden in der Hand zu halten und Entschei-
dungen eigenstindig zu fillen. Er verhandelt gerne «auf
Augenhdhe» und provoziert gern — um sein Gegeniiber zu
testen und eventuell aufgesetzte Sicherheit aufzudecken.

Tipps fiir den richtigen Umgang: Wer mit roten Verhand-
lungspartnern verhandelt, darf nie seine Position als eben-

biirtiger Geschiiftspartner aufgeben. Dieser Mensch
mochte kompetent, strukturiert und vor allem schnell mit
den wichtigsten Informationen versorgt werden. Rote
Kunden versuchen fiir weniger Geld mehr zu bekommen,
zum Beispiel Sonderausstattung in allen geleasten Firmen-
wagen zum Preis der Standardmodelle. Hier gilt es konse-

quent zu bleiben, sonst wird es in zukiinftigen Gesprichen

schwer werden. So sollte etwa deutlich gemacht werden,
dass ein Nachlass Threrseits ein Zugestindnis seinerseits
erfordert. Lassen Sie sich nicht auf Provokationen ein! Auf
die offensive Art des roten Kunden sollte bestimmt, dabei
aber immer charmant reagiert werden. So kann man seine

eigene Autoritit sichern.

Gelber Kunde: Das Leben geniessen

Der gelbe Kunde ist kommunikativ, kontaktfreudig und
schnell zu gewinnen. Er ist ein charmanter Optimist, der
Entscheidungen meist aus dem Bauch heraus trifft. Es gilt

daher vor allem, seinen Enthusiasmus zu wecken. Wichtig
fir diesen Kunden ist, dass ein Produkt oder eine Leistung
seine Lebensqualitdt steigert. Der Preis spielt dabei eine
untergeordnete Rolle.

Tipps fiir den richtigen Umgang: Geschiiftsheziechungen
mit diesem Kundentyp sollten méglichst angenehm und
erlebnisorientiert gestaltet werden, etwa durch Visualisie-
rungen, die Sie ihm im Gespréch vermitteln: Das Traum-
haus im Griinen ist mit der Anlage, die Sie vorschlagen,
nicht mehr weit entfernt! Ist er von einem Angehot hegeis-
tert, ist dieser Kunde so gut wie gewonnen.

Griiner Kunde: Auf Nummer sicher

Der griine Kunde wirkt zunéchst sehr reserviert und intro-
vertiert, ist aber ein freundlicher und herzlicher Mensch. Er
muss erst vertrauen, bevor er kauft. Geduld ist hier gefragt.
Griine Kunden sprechen kaum etwas von sich aus an und
brauchen viele Informationen, bis sie sich entscheiden.

Tipps fiir den richtigen Umgang: Wecken Sie beim grii-
nen Kunden zuerst sein Vertrauen! Erst dann kénnen Sie
ihm etwas verkaufen. Er bevorzugt das Bewiihrte und Ver-
traute und scheut das Risiko, ist also kein Kunde fiir das
«Allerneueste» auf dem Markt. Da der griine Kunde sehr
verschlossen ist, muss man ihm viele Fragen stellen, um
herauszufinden, was er eigentlich will. Er hat grosse Angst
davor, mehr als andere zu bezahlen. Diese Angst nehmen
Sie ihm, indem Sie ihm detailliert aufzeigen, welche Vor-
teile er von einem Geschiftsabschluss haben wird. Und
indem Sie verstindnisvoll und geduldig auf seine Beden-
ken reagieren.

KOORDINATOR
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Quelle: Insights MDI®
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AUFGABEN
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Fakten, ZDF, Sicherheit Ergebnis, Nutzen

INTROVERTIERT EXTRAVERTIERT
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Worte Worte

Beziehung, Garantien, Versprechen Spass, aufregend
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Quelle: Insights MDI®

Der blaue Kunde: Nur die Fakten zihlen

Der blaue Kunde ist ein Rationalist. Er geht distanziert,
gewissenhaft und kritisch ins Gesprich. Entsprechend in-
teressieren ihn auch mehr das Produkt oder die Dienstleis-
tung als der Anbieter. Fiir ihn hat die Sicherheit Vorrang,
gute Ware beziehungsweise Leistung fiir gutes Geld zu
bekommen.

Tipps fiir den richtigen Umgang: Dieser Kunde ist mit
Kompetenz und umfassenden Informationen zu gewinnen.
Blaue Kunden sind immer auf der Suche nach dem besten
Preis-Leistungsverhiltnis: Niichtern halten sie fest, bei
welchen Aspekten beispielsweise die Lebensversicherung
der Konkurrenz mehr bietet. Da ist es wichtig, niichtern
und tiberlegt zu reagieren. Auf Uberredungsversuche re-
agiert der blaue Kunde sehr sensibel. Schlauer ist es, expli-
zit an seine Angst vor Risiken zu appellieren. Etwa, indem
man ihm noch einmal darstellt, wie exakt das Angebot auf
seine Sicherheitsanspriiche zugeschnitten ist.
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Regel: «Behandle andere so, wie sie behandelt
werden mochten»

Wie bereits erwihnt, besitzen Menschen meist Anteile ver-
schiedener Farbtypen. Fiir die Unternehmen kommt es
darauf an, Ihre Verkaufsmitarbeiter mit der Hilfe von
INSIGHTS MDI® darauf zu trainieren, genau zu beobach-
ten. Und sie geben Ihnen eine niitzliche Hilfe an die Hand,
um mit Kunden typgerecht umzugehen. Denn es gilt nicht
mehr die altbekannte Regel «Behandle andere so, wie Du
gern selbst gerne behandelt werden mochtest» sondern
«Behandle andere so, wie sie behandelt werden wolleny.
Wenn das gegeben ist, fassen Kunden auch Vertrauen.

Systematisch sollten Sie in Ihrem CRM-Programm die ver-
schiedenen Kundentypen vermerken. Die Idee dahinter: So
konnen Sie auf Basis der Typologie die Prisentation Ihres
Produkts beziehungsweise Threr Leistung dem jeweiligen
Kunden anpassen: Der gelbe Interessent erhilt beispiels-
weise eine sehr emotional aufgebaute Prisentation wiih-
rend beim blauen Kunden eher technische Infos im Vorder-
grund stehen. Ahnliches gilt fiir [hre Angebote, Flyer usw.

Zudem gibt INSIGHTS MDI® dem Verkéufer auch Orientie-
rung darin, wie er selbst «tickt», welche inneren Uberzeu-
gungen und Motive ihn steuern — und wie er daher auf an-
dere Menschen, Wertvolle
Erkenntnisse, denn oft sind wir uns unserer selbst — zumin-

auf seine Kunden wirkt.

dest auf der Beziehungsebene - und in unseren Motiven
nicht vollig bewusst. Kundentypen zu erkennen und im
Einzelfall zu wissen, wie man mit ihnen umgehen muss,
setzt ausserdem voraus, dass man sich selbst «kennt». Denn
nur so lisst sich auch eine gemeinsame Sprache finden.

Fazit: Mit Hilfe von INSIGHTS MDI® wird der Verkiufer
letzilich zum Beziehungsmanager, der gelernt hat, Verhal-
ten zu beobachten und anderen Menschen einem be-
stimmten Typus zuzuordnen. Auf diese Weise kann er sich
unter Beriicksichtigung des eigenen Verhaltens individuell
auf sein Gegeniiber mit den ihm eigenen Priiferenzen ein-
stellen, eine persénliche Strategie entwickeln und so eine
Erfolg versprechende Beziehung aufbauen.

1'{ Frank M. Scheelen

Frank M. Scheelen, ist erfolgreicher Unternehmer,
Experte fir Kompetenzmanagement, Leadership-
Forscher, Autor und Speaker. «Wir férdern menschli-
ches und unternehmerisches Wachstums ist die Mis-
sion seiner Unternehmensberatung Scheelen AG, der
es um die Erforschung und Entwicklung aller
menschlichen Potenziale und Kompetenzen geht. Seit 2015 koope-
riert die Scheelen AG mit der WeissmanGruppe.

Nahere Infos unter info@weissman.ch



