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Ingenieure im ,,Selling Center”

Entwicklungsingenieure sollten souverine personliche ,,Verkaufsgespriche® mit Kun-

den fiihren konnen!

Verkaufen erfolgt durch ein
Verkaufsteam

Das Tatigkeitsfeld von Ingenieuren in der
Entwicklung hat sich in einigen Bereichen
gewandelt. Frither saRen Entwicklungsin-
genieure in der Regel abgeschirmt von
aufden im ,stillen Kimmerchen® und sollten
neue Produkte schaffen. Der Vertrieb sollte
diese dann, wenn sie produziert waren, ver-
kaufen. Heute werden haufiger Bediirfnisse
vom Markt, also dem Kunden erfasst,
manchmal sogar mit dem Kunden zusam-
men Produkte entwickelt. Es entsteht eine
Situation, in der eine intensive Kommuni-
kation zu unterschiedlichen Stellen im Un-
ternehmen, wie dem Marketing, dem Ver-
trieb und dem Kunden notwendig ist. Der
Entwicklungsingenieur spricht auch direkt
mit dem Kunden, um die Bediirfnisse und
Anforderungen im Gesprach herauszufin-
den, um so kundenorientierte Produkte zu
entwickeln. Indirekt fithren die Entwickler
Verkaufsgespriche und beeinflussen die
Kaufentscheidung von Kunden.

Stellen Sie den Kunden in den Mittel-
punkt des eigenen unternehmerischen
Denkens und Handelns und nehmen Sie
die Sichtweise des Kunden ein

Die Lehre des Marketings geht davon aus,
dass Produkte aus der Sicht des Kunden ent-
wickelt werden. Diese Marktbeziehungen
werden grafisch als strategisches Dreieck
(s. Abb. 1) dargestellt. Die Wechselbezie-
hung des anbietenden Unternehmens, dem
Kunden und dem Wettbewerb wird damit

deutlich. Der Kunde ist in Beziehung zum
Angebot des anbietenden Unternehmens,
dem des Wettbewerbes und steht bei der
Kaufentscheidung vor der Frage, fiir wel-
che Leistungen er sich entscheiden soll. Die
Kaufentscheidung wird sich nach dem grof3-
tern Kundennutzen und dem Wettbewerbs-
vorteil richten.

Fiir die Entwicklungsingenieure bedeu-
tet dies, sich vor neuen Entwicklungen iiber
diese Wechselbeziehungen Klarheit zu ver-
schaffen und die zu entwickelnden Produk-
te aus drei Perspektiven zu beleuchten: Ein-
mal aus der Eigenen, aus der des Kunden
und der des Wettbewerbs. Das Wichtigste
fiir einen Entwicklungsingenieur ist es, die
Haltung und Einstellung einzunehmen, die
Anforderungen des Kunden auch wirklich
verstehen zu wollen, so zu Denken wie der
Kunde! Wie so schin gesagt wird ,in den
Schuhen des Kunden gehen®. Ich stelle of-
ters in meinen Seminaren , Verkaufskom-
munikation fiir Ingenieure in der Entwick-
lung® die Frage: Wer bezahlt euer Gehalt?
Die Mehrzahl der Teilnehmer nennt dann
die Firma bei der sie beschiftigt sind. Nur
wenige haben die Perspektive des Kunden
verinnerlicht und antworten: Der Kunde.

Zeigen Sie sich als kompetente,
ansprechbare Verkiufer-Personlichkeit
Wie und ob Sie in Verhandlungen, Gespré-
chen oder Prisentationen mit Kunden iiber-
zeugen, hangt viel weniger von guter Rhe-
torik ab, als von dem was andere (iber Sie
denken. Sie wiirden sich sicher auch nicht
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| Abb.1: Marketingdreieck
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von geschliffener Rhetorik blenden lassen,
wenn Sie im Grunde die Person fiir unglaub-
wiirdig halten. Das ist auf die Wahrneh-
mung und das Beziehungsmanagement zu-
riickzufithren. Wenn ein Gegeniiber uns
mag, tut er uns eher einen Gefallen und
kommt uns bei einem Anliegen entgegen.

Viele sehr technisch orientierte Inge-
nieure denken zu wenig an diese einfache
Tatsache im Zwischenmenschlichen: Sie
zeigen sich oft als nicht ansprechbar fiir an-
dere, wenn es darum geht, Beziehungen zu
pflegen wie z .B. am Anfang eines Gesprachs
sich tiber personliche Dinge zu unterhal-
ten, um sich als ganze Person kennen zu
lernen. Sie betrachten haufig auch Reklama-
tionen und Problemmeldungen als person-
lichen Angriff und reagieren abwehrend.
Gut verdeutlicht wird der hohe Stellenwert
der nicht inhaltlichen Dinge durch das so-
genannte Eisbergmodell. In einem Gesprich
zum Beispiel hat die Beziehungsebene weit
mehr Bedeutung als die Inhaltsebene, wo
tiber den technisch inhaltlichen Aspekt ge-
sprochen wird. Konkret heif3t das, dass wenn
die Beziehung zwischen Gespréchspartnern
nicht stimmt, nur schwer inhaltliche Aspek-
te vermittelt werden kiénnen (s. Abb. 2).

Qualifizieren und iiben Sie sich in kun-
denorientierter Gesprachsfithrung in
Beratung und Verkauf

Die einfachste Form sich Ideen fiir Verkaufs-
verhalten anzueignen ist es sich ein Buch zu
kaufen. Empfehlenswert ist z.B. das Buch
von Hedwig Kellner ,Soziale Kompetenz
fiir Ingenieure, Informatiker und Naturwis-
senschaftler”, Es gibt einen Uberblick und
auch Verhaltenstipps zu dem Thema.

Wer kennt sie nicht, die guten Vorsatze
von Silvester und in der Umsetzung bleibt
oft nicht mehr viel davon tibrig. Das liegt
unter anderem daran, dass man angewdhn-
tes Verhalten nicht von einem auf den an-
deren Tag dndern kann. Folglich bedeutet
das, dass die Anderung in ein kundenori-
entiertes Denken und Handeln sowie Ver-
kaufsverhalten in Beratung und Verkauf
schon einiges an Lernenergie und Konse-
quenz erfordert. Dariiber hinaus braucht
es zur Anderung eines Verhaltens die rich-
tige Strategie mit effizienten Mafdnahmen.

Bewihrt hat es sich mitallen Sinnen zu
lernen und das erwiinschte Verhalten un-
mittelbar anzuwenden. Nur mal schnell ein
Seminar zu besuchen ist zwar besser als gar
nichts, jedoch sind die Umsetzungserfolge
in die Praxis nur mafig.

Ideal ist eine Qualifizierungs-Maf3nah-
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me so aufzubauen, dass die Anwendungen im
Alltag begleitet werden und damit das Ler-
nen lange aktiv gehalten wird. Bei solch
einem Prozess erfolgt in der Regel zuerst
eine Erfassung des IST-Zustandes. Nach
einem Qualifizierungsdesign mit Zielen
gibt es fiir die Teilnehmer Aufgaben zur ei-
genen Vorbereitung des Praxisworkshops,
in dem das zu Lernende bereits von jedem
selbst ausgefithrt wird. Sind die Teilneh-
mer wieder zuriick im Praxisalltag wird eine
laufende Begleitung (Coaching!) angebo-
ten. Dies kann je nach Situation mittels Te-
lefon, E-Mail, SMS und auch personlich er-
folgen. Man hat herausgefunden, dass ein
neues Verhalten ca. 27mal neu ausgefithrt
werden muss, bevor sich bestehendes Ver-
halten iiberlagert hat. Dadurch ist es auch
gut zu verstehen, dass Vorhaben aus der
Silvesternacht nur dann Wirklichkeit wer-
den, wenn wir danach gleich mit der Umset-
zung beginnen und konsequent dabei blei-
ben.

Resiimee 5

Entwickler, Projektleiter, Sachbearbeiter
im Innendienst sowie Verkaufsingenieure
im Auendienst werden in Zukunft noch
mehr Gesprichsfithrung, Kommunikation,

Jedes Gesprach hat einen Beziehungs-/

Inhaltsaspekt vergleichbar mit einem Eisberg

Die Beziehung ist der Schliissel zu effektiven Gesprachen!

Gesprachsinhalte -offen

Beziehungsfaktoren
,sverdeckt unter Wasser*

+ Vorurteile

= subj. Wahrnehmung
» Sympathie/Antipathie
+ Misstrauen

| Abb. 2: Eishergmodell der Kommunikation

Verhandeln und kundenorientiertes Verhal-
ten benotigen, um ihre Aufgaben erfolg-
reich zu erledigen. Der Verkauf erfolgt nicht
mehr von einer Person sondern im ,,Selling
Center”.

Ich denke, dass ein Unternehmen sich
durch Mitarbeiter mit Verkaufspersonlich-
keit, die im Umgang mit Kunden geschult
sind und einen positiven Eindruck hinterlas-

sen, einen Wetthewerbsvorteil verschaffen
kann. Die Unternehmen selbst priigen feh-
lende Verkaufskompetenzen der Ingenieu-
re nur begrenzt aus, da sie zunehmend
davon ausgehen, dass sich ihre Mitarbeiter
notwendiges Wissen und Kénnen in Eigen-
verantwortung aneignen.
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