GUT GEMACHT

KUNDENTYPEN UND WIE ...

... man mit ihnen

umgeht

Vieles ist schon gesagt und geschrieben
worden iiber Konige (im Folgenden auch
als Kunden bezeichnet). Welche Konigsty-
pen welchen Regierungsstil an den Tag
legen und wie wir als Untertanen damit
umgehen konnen, lesen Sie in dieser Stu-
die zum Thema.

unde ist nicht gleich Kunde. Wer sich bewusst macht,
Kdass es verschiedene Kundentypen gibt, und gezielt auf
ihre jeweiligen Bediirfnisse eingeht, maximiert seine Er-
folgschancen. Denn Argumente, die den einen Kunden iiber-
zeugen, schrecken einen anderen womdglich ab. Das vermeiden
Sie, indem Sie ein Gespiir dafiir entwickeln, wen Sie gerade vor
sich haben, und Ihre Gespréchsfithrung individuell anpassen.
Legt man die verkaufspsychologische Annahme zugrunde,
dass die menschliche Interaktion im Wesentlichen durch drei
Grundmuster (dominant, distanziert und beziehungsorien-
tiert) bestimmt wird, lassen sich daraus drei charakteristische
Basis-Kundentypen fiir die Bauindustrie ableiten. Bei jedem
iberwiegt eines der drei Interaktionsmuster.

1. DAS DOMINANTE ALPHATIER

Seine Merkmale:

Dieser Typ ist sehr ehrgeizig, erfolgsorientiert und stellt hohe
Anspriiche an sich selbst. Er tritt duflerst selbstbewusst auf,
spricht laut und sagt klar und deutlich seine Meinung. Kom-
promisse geht er nicht ein. Er stellt die Regeln auf. Hat er ein
Problem, wiinscht er sich eine Auswahl an Losungsvorschla-
gen, aber er allein entscheidet — oft aus dem Bauch heraus.
Der Dominante liebt den Wettbewerb und sieht sich selbst als
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Hoch lebe der Konig Kunde
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Gewinner. Bei seinen Geschiftspartnern sind ihm Kompe-
tenz und Leistung wichtiger als personliche Sympathien. In
Diskussionen ist er ein geschickter Redner und Taktiker. Der
dominante Kunde hat eine scharfsinnige Wahrnehmung und
mochte anfassen, ausprobieren, begeistert werden.

Ihre Strategie:

Begeistern Sie ihn. Steigen Sie mit viel Elan ins Gesprich ein.
Achten Sie auf eine dynamisch klingende Stimme, direkten
Blickkontakt und positive Formulierungen. Versprechen Sie
jedoch nur, was Sie definitiv halten kénnen. Ihre Kompetenz
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beweisen Sie durch perfekte
Vorbereitung. Demonstrieren
Sie, was Sie IThrem Kunden fiir
seinen geschiftlichen Erfolg
bieten konnen: versierte Fach-
leute, modernste Maschinen,
besondere Baustoffe oder opti-
male Marktkenntnisse. Fassen
Sie sich kurz und bleiben Sie
stets sachlich und freundlich.
Horen Sie Ihrem Kunden genau
zu und lassen Sie sich bei Kritik
nicht zu Diskussionen hinrei-
Ben. Der Dominante schitzt es,
wenn Sie keine Angst vor Her-
ausforderungen zeigen.

Wenn der Konig am Ende unterschreibt,
haben Sie ihn wohl iiberzeugt

2. DER DISTANZIERTE
IWEIFLER

Seine Merkmale:
Rationales Kalkiil ist seine Stirke. Der Distanzierte wagt vor
seinen Entscheidungen Kosten und Nutzen stets genau ab. Er
ist gebildet und intelligent, manchmal jedoch unsicher. Daher
liebt er Verlasslichkeit. Zwar ist er neuen Ideen und Konzep-
ten gegeniiber aufgeschlossen, aber er ldsst sich nicht zu ei-
ner Entscheidung drangen. In Verhandlungen befiirchtet der
Distanzierte, von seinem Gegeniiber manipuliert zu werden.
Deswegen verhilt er sich zuriickhaltend, analysiert und be-
obachtet. Auf Zahlen, Daten und Fakten legt er grofSen Wert,
um sich sein eigenes Urteil zu bilden - auf das er sich dann
zu hundert Prozent verldsst. Emotionen halt er aus seinen ge-
schiftlichen Entscheidungen konsequent heraus.

Ihre Strategie:

Ehrlich, geradlinig und dezent auftreten. Bleiben Sie férmlich
und argumentieren Sie sachlich und logisch. Den Distanzierten
tiberzeugen Sie mit nachvollziehbarer Produkt- und Fachkom-
petenz. Sie sind auf bestimmte Bereiche der Haustechnik wie
moderne Bader oder regenerative Energien spezialisiert? Dann
erlautern Sie Threm Kunden, welche Méglichkeiten Sie gerade
ihm dadurch bieten kénnen, und belegen Sie Thre Aussagen
durch prignante Zahlen, Daten und Fakten. Thre Referenzen
und Belege sollten hieb- und stichfest sein und sich unkom-
pliziert nachpriifen lassen. Reagiert der Distanzierte ablehnend
auf Thr Angebot, konnen Sie ihn mit gezielten offenen Fragen
dazu animieren, intensiver dariiber nachzudenken. Das A und
O: Bringen Sie Geduld und Zeit mit und présentieren Sie sich
als zuverldssiger Geschéftspartner.
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3. DER BEZIEHUNGS-
ORIENTIERTE KUMPEL

Seine Merkmale:

Kreativ, begeisterungsfihig, ge-
fithlsbetont -
ambivalent bis chaotisch. Der

mitunter auch

Kommunikative verfiigt {iber ein
charmantes Auftreten und hat
ein ausgepragtes Kommunikati-
onsbediirfnis. Insgeheim sucht
er nach Bestitigung und Aner-
kennung durch sein Gegeniiber.
Er diskutiert mit lebhafter Kor-
persprache und hélt gern Mono-
loge. Dennoch ist der Kommu-
nikative ein guter Zuhorer und
Teamplayer. Seine Entscheidun-
gen triftt er zum Grofiteil nach
Sympathie. Der beziehungsori-
entierte Kunde schitzt personlichen Kontakt und eine gemein-
same Wellenldnge mit seinem Gespréchspartner. Berufliches
vermischt er gern mit Privatem. Ist er an einem Produkt inter-
essiert, spielt der Preis eine untergeordnete Rolle.

Ihre Strategie:

Vertrauensbildung ist entscheidend. Présentieren Sie sich als
personlicher und verbindlicher Ansprechpartner. Treten Sie
freundlich und herzlich auf, nehmen Sie sich Zeit und bau-
en Sie mit etwas Small-Talk eine persénliche Verbindung auf.
Achten Sie auf eine weiche, harmonische Stimme und gehen
Sie mit einem Lécheln auf Thren Kunden zu. Den Nutzen Ih-
res Angebotes sollten Sie nicht nur faktisch, sondern auch
emotional begriinden. Arbeiten Sie mit veranschaulichenden
Bildern oder Grafiken, bringen Sie Produktmuster mit und
senden Sie Ich-Botschaften aus. Aufert Ihr Gesprichspartner
Einwinde, zeigen Sie Verstindnis und wiederholen Sie Ihre
Argumente. Wenn méglich, bieten Sie exklusive Informa-
tionen und personlich zugeschnittene Geschiftskonditionen.
Das schitzt der beziehungsorientierte Kunde sehr.

AUTOR

ECON TEL GmbH

MiinsterstraBBe 111

48155 Miinster

www.econ-tel.de/de, info@econ-tel.de
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