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Wie digitale Kompetenzen
den Vertriebserfolg steigern

Der gesellschaftliche Wandel und die digitale Transformation erhéhen die

Komplexitat in der Beratung und im Verkauf. Kunden erwarten mehr digitale

Interaktion und Serviceorientierung. Ein digitales Verkauferkompetenz-Modell

zeigt, wie Vertriebler diese Anforderungen meistern.

Digital Selling wird definiert als die Nutzung digitaler Res-
sourcen durch die oder den Vertriebsmitarbeiter zur Durch-
fithrung von Kundeninteraktionen, um einen Mehrwert zu
schaffen. Aufgrund der auch im digitalen Zeitalter hohen Be-
deutung des personlichen Verkaufs besteht ein erhéhtes In-
teresse, dass Vertriebler ihre Kundinnen und Kunden mit-
tels Digital Selling gewinnen und die Kundenbeziehungen
aufrechterhalten. Fiir den Einsatz im Dienstleistungssektor
sind somit individuelle Kompetenzen relevant.

Digitale Verkduferkompetenzen sind vor allem im Dienst-
leistungsvertrieb einsetzbar. Auch in der Finanzbranche
wird es immer wichtiger, dass Beraterinnen und Berater ih-
re Kunden nicht mehr nur in der Filiale gewinnen, sondern
auch digital beraten konnen. Diese benétigen Unterstiitzung
bei Investments, Vorsorgeprodukten, komplexen Finanz-
entscheidungen oder digitalen Identitatslosungen (Know
Your Customer, KYC). Somit sind die digitalen Kompeten-
zen ebenfalls relevant fiir den Verkaufserfolg in der Anlage-
oder Vermogensberatung.

. Kompakt

® Vertriebler missen heute im Dienstleistungssektor
auf den Wandel durch die Sales Transformation re-
agieren, da auch die Kunden ihre Anforderungen
verdndert haben.

® Digitale Anwendungstechnologien unterstiitzen
Vertriebsmitarbeiter dabei, Entscheider entlang
der Customer Journey dort zu erreichen, wo sie
gerade sind.

= Mit digitalen Kompetenzen kénnen Vertriebler im
starker werdenden Wettbewerb bestehen und
ihren Verkaufserfolg sichern.

10 SalesExcellence 92026

Sozialkompetenzen fiir die digitale
Kundeninteraktion

Verkduferrolle. Die Verkiuferrolle definiert die Aufgaben
und Verhaltensweisen, die Verkaufer im Rahmen des Ver-
triebsprozesses wahrnehmen. Bei der Kundengewinnung
benoétigen Verkdufer ein Verstandnis ihrer Rolle in der Cus-
tomer Journey, um Entscheider an den Touchpoints zu er-
reichen, an denen diese sich gerade befinden. Um Kunden
von einem Wert zu iiberzeugen, ist es sinnvoll fiir Vertriebs-
mitarbeiter, mit diesen gemeinsam daran zu arbeiten, Pro-
dukte und Dienstleistungen zu gestalten (Co-Creation).
Ziel ist dabei, eine bessere Customer Experience (CX) zu er-
zeugen.

Verkiuferkonzepte. Verkiuferkonzepte beschreiben die
Ansitze und Methoden, mit denen Verkaufer ihre Kommu-
nikation mit Kunden gestalten. Vertriebler sollten digitale
Verkaufskonzepte wie ,,Relational Selling® einsetzen, um ei-
ne nachhaltige Beziehung zum Kunden aufzubauen. Dabei
ist es relevant, das Verhalten mittels ,,Adaptive Selling® an
den Kunden anpassen zu kénnen sowie den Mehrwert des
Geschiftsmodells zu vermitteln, bekannt als ,,Value Selling®.

Digitale Verkiuferinteraktion. Digitale Verkduferinterak-
tion umfasst die kundenzentrierte Kommunikation und In-
teraktion iiber digitale Medien. Eine ausgepragte digitale fach-
liche Interaktionsfahigkeit unterstiitzt Verkaufer wirksam bei
der Kundenqualifikation, Vertragsverhandlungen und Ver-
kaufsabschliissen. Dariiber hinaus benotigen Vertriebsmitar-
beiter die Fahigkeit, Daten zu analysieren und diese unter-
stiitzt durch Methoden-Interaktionswissen entsprechend zu
kommunizieren. Das bedeutet auch, auf Einwénde des Kun-
den reagieren zu konnen, konfliktfahig zu sein und die notige
Resilienz in der Einwandbehandlung aufzubringen, was durch
personliche Interaktionskenntnisse unterstiitzt wird. AufSer-
dem sollten Vertriebler in der digitalen Verkaufssituation f-
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hig sein, durch soziale Interaktionsfihigkeit mittels Fragen die

Bediirfnisse ihrer Kunden zu ermitteln.

Methodenkompetenzen fiir digitale
Verkaufsprozesse

Digitalisierung der Dienstleistung. Die Digitalisierung von
Dienstleistungen umfasst die digitale Weiterentwicklung und
Automatisierung von Serviceprozessen. Es ist relevant, dass
Vertriebsmitarbeiter den Kunden die branchenspezifischen
Besonderheiten und den Nutzen der Dienstleistungen erldu-
tern konnen. Dabei sind Kenntnisse des Wandels vom Pro-
dukt- zum Dienstleistungsgeschift wichtig, insbesondere mit
Blick auf die Digitalisierung der Geschaftsmodelle. Das erfor-
dert von Verkaufern ein Verhalten, das Service und Sales im
Sinne der Beidhdndigkeit (Ambidextrie) verbindet. So bein-
haltet es beispielsweise die Fahigkeit, digital Cross- und
Up-Selling zu betreiben sowie professionelles Beschwerdema-
nagement durchzufiihren.

Verkduferstrategie. Die Verkiduferstrategie definiert die
grundlegenden digitalen Ansétze zur Analyse, Planung und
Steuerung von Vertriebsaktivitdten. Vertriebler sollten Kun-
den dafiir zur Segmentierung digital richtig einordnen kon-
nen. Erstens ist es von Interesse, welche Prioritit der Kunde
hat und welchen Wert er besitzt. Zweitens ist relevant, iiber
welche digitalen Kanile Sales-Mitarbeiter ihre Kunden errei-
chen kénnen. Inside Sales wird dabei immer wichtiger, weil
Vertriebsorganisationen verschiedene Kombinationen aus In-
nen- und Aufendienst nutzen — von einfacher Lead-Qualifi-
zierung iiber gemeinsame Teamarbeit zur Betreuung kleiner
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bis grofler Kunden hin zu serviceorientiertem Inbound-Ver-
trieb. In solchen hybriden Strukturen arbeitet der Innendienst
eng mit dem Auflendienst mittels Online-Interaktion zusam-
men. Dabei verbessern digitale Fahigkeiten die Leistung der
Vertriebsmitarbeiter an allen Touchpoints. Drittens ist es

Aspekte digitaler Verkduferkompetenzen

Kompetenz-

Dimensionen Digitale Kompetenz-Aspekte

« Verkduferrollen (Touchpoints und

Co-Creation)
Teil | - Verkduferkonzepte (Relational, Adaptive,
Sozialer Bezug Value Selling)

+ Verkauferinteraktionen (soziale, personli-
che, methodische und fachbezogene Skills)

- Dienstleistung: Servitization, digitale
Teil ll Geschaftsmodelle, Hard und Soft Skills
Methodischer (ambidextrisch)
Bezug + Verkduferstrategie: Kundensegmentierung
(Prioritat), Vertriebskanale, Verkaufsphasen

- Sales Transformation: Veranderungen des
Verkduferberufs, Digital Dark Side, Data
Analytics

+ Vertriebsorganisationsschnittstellen:
Marketing & Vertrieb, Sales Enablement

« Technologie: Social Media, Remote Selling,
Augmented und Virtual Reality, Sales Force
Automation, Chatbot und Kl

Teil 111
Fachlicher Bezug

Teil IV « Selbstfihrung: Selbstzielsetzung, Selbst-
Personlicher motivation, Selbstbeurteilung, Selbstschu-
Bezug lung (Lernzielorientierung)

Quelle: eigene Darstellung
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. Funf Handlungsempfehlungen fiir
den personlichen digitalen Verkauf

1. Digitales Verkduferkompetenz-Modell einsetzen
— Unternehmen sollten ein Verkduferkompe-
tenz-Modell nutzen, um digitale Anforderungen in
Rekrutierung, Training und Teamentwicklung
systematisch abzubilden.

2. Digitale soziale Kompetenz stérken — Vertriebler
wissen, wie sie ihre digitalen Kommunikationsfa-
higkeiten ausbauen, um Rollen, Erwartungen und
dyadische Interaktionen klar, vertrauensvoll und
kundenorientiert zu gestalten.

3. Digitale Fachkompetenz erweitern — Vertriebler
kdnnen Tools wie Kiinstliche Intelligenz, Augmen-
ted und Virtual Reality, Chat-Systeme oder Sales
Force Automation datenkonform nutzen, um
Kunden professionell zu begleiten und Verkaufs-
prozesse effizienter zu machen.

4. Digitale Methodenkompetenz nutzen - Vertriebs-
mitarbeiter miissen neue Geschaftsmodelle verste-
hen und strategisch anwenden kdnnen, um
Cross-Selling, Up-Selling und digitale Servicepro-
zesse gezielt durchzufiihren.

5. Digitale Personlichkeitskompetenz einsetzen - Ver-
triebsmitarbeiter verstehen es, sich selbst Ziele zu
setzen, sich zu motivieren, ihr Verhalten zu reflektie-
ren und kontinuierlich zu lernen, um im digitalen
Vertrieb dauerhaft leistungsfahig zu bleiben.

wichtig fiir den Vertriebler zu wissen, in welcher digitalen Ver-
kaufsphase er sich mit den Interessenten befindet. Denn die
eigentliche Wertschopfung hinsichtlich des Deckungsbeitrags
entsteht heute im Customer Life Cycle nicht mehr nur beim
Vertragsabschluss, sondern vor allem spéter im Aftersales.

Digitale Technologie mit

Fachkompetenz anwenden

Digitale Sales Transformation. Digitale Sales Transforma-
tion umfasst die Neugestaltung des Vertriebs durch digitale
Technologien sowie die Anpassung von Arbeitsweisen, Pro-
zessen und Rollen der Vertriebler. Es ist von Vorteil, wenn
dem Berater bewusst ist, wie technologische Entwicklungen
vertrieblich angewendet werden. Von Interesse ist, wie das
den Vertrieb verdndert und wie die Vertriebsorganisation
dabei exemplarisch durch Schulungsméglichkeiten unter-
stiitzen kann. AufSerdem ist es relevant, dass Sales-Teams ein
Bewusstsein fiir die Schattenseite der Digitalisierung entwi-
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ckeln, da diese Risiken birgt, wie stindig erreichbar zu sein
und dem Kunden jederzeit zur Verfiigung zu stehen. Zudem
sollten Verkdufer Kenntnisse in der Datenanalyse besitzen
und fahig sein, Informationen zu interpretieren, um ihre
Entscheidungen gegeniiber Kunden fundiert zu treffen.

Digitale Anwendungstechnologie. Digitale Anwendungs-
technologien umfassen technologische Losungen, die Ver-
kédufer einsetzen, um Vertriebsprozesse zu planen, durchzu-
fithren und zu steuern. Vertriebler benétigen als Grundlage
fiir den Verkaufserfolg Kenntnisse im Umgang mit Social-
Selling-Technologien, etwa um Kunden zu identifizieren, fiir
schnelle Sichtbarkeit und erste Kontaktanbahnung. Die Fa-
higkeit, Videocalls einzusetzen, um mit Kunden Kontakt
aufzunehmen, hat Effizienzvorteile fiir den persénlichen
Austausch und die Beratung. So miissen Geschéftspartner
weniger oft besucht werden, um mit ihnen ins direkte Ge-
sprach zu kommen. Auch spezifische Technologiekompeten-
zen wie Augmented und Virtual Reality (AR und VR) kon-
nen Vertriebsmitarbeitern einen Wettbewerbsvorteil bei der
Prisentation von Dienstleistungen und Produkten verschaf-
fen. Sales Force Automation im Sinne eines Customer Rela-
tionship Managements (CRM) mit der Méglichkeit, E-Mail-
Kommunikation zu automatisieren, unterstiitzt Vertriebs-
mitarbeiter im Alltag und dient der strukturierten, nachvoll-
ziehbaren Abstimmung im Verkaufsprozess. Dariiber hinaus
bieten auch Chatbots im B2B-Vertrieb sinnvolle Anwen-
dungsmoglichkeiten fiir Anfragen von Kunden. Bereits rela-
tiv etabliert im Vertrieb sind KI-Anwendungen, um Daten
aufzubereiten. Dabei konnen alle Stufen des Verkaufsprozes-
ses begleitet werden, etwa Lead-Analyse, Angebotserstellung
und Kundenkommunikation.

Vertriebsorganisationsschnittstellen. Diese Schnittstellen
umfassen die bereichsiibergreifende Zusammenarbeit des Ver-
triebs mit anderen Abteilungen wie Marketing, Produktma-
nagement und Kundenservice. Mit Blick auf die Vertriebsor-
ganisation ist Schnittstellenwissen von Beratern relevant, um
mit der Marketingabteilung oder dem Produktmanagement
gemeinsame Wertschopfung zu betreiben. Zudem ist die Fa-
higkeit wichtig, sich im Sinne des Sales Enablements alle Un-
terlagen, die benétigt werden, im Unternehmen einzuholen
und fiir die Interaktion mit dem Kunden zu nutzen.

Personliche Kompetenzen im

Verkaufsprozess nutzen
Selbstfithrungskompetenzen. Selbstfithrungskompetenzen
bezeichnen die persénlichen Fahigkeiten, das eigene Verhal-
tenim Vertrieb eigenverantwortlich, reflektiert und zielorien-
tiert zu gestalten. Vertriebsmitarbeiter sollten in der Lage sein,
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sich selbst zu organisieren und Ziele zu setzen, um ihr Vorge-
hen mittels Agilitét, Teamfahigkeit und gemeinsamer Vision
planen zu kénnen (Selbstzielsetzung). Weiter ist eine Bereit-
schaft zum digitalen Verkauf relevant, gesteuert durch Verhal-
tens- und Aktivititenkontrollen sowie Empowerment mittels
transformationaler Fithrung (Selbstmotivation). Drittens
miissen Vertriebler beziiglich ihrer Reflexionsfidhigkeit eine
Haltung im Sinne der Unternehmenskultur aufbauen, die es
ermoglicht, die Meinung von Kunden zu verstehen und sich
bei Bedarf anzupassen (Selbstbeurteilung). Im vierten Schritt
sollten alle Erfahrungen, die Vertriebler ssmmeln, mittels
Schulungen vertieft werden, um sich zu verbessern und mit
Blick auf die eigene Leistungsfahigkeit Fortschritte im Sinne
einer Lernzielorientierung (Selbstschulung) zu erzielen.

Digitales Verkduferkompetenz-Modell. Im digitalen per-
sonlichen Verkauf steigen die Anforderungen an Verkaufer-
kompetenzen, weil Kunden sich zunehmend digital infor-
mieren, vergleichen und entscheiden - und dies oft schnel-
ler, kritischer und kanaliibergreifend. Unternehmen miissen
ihre Vertriebsteams deshalb gezielt auf digitale Interaktio-
nen vorbereiten und sie in den Bereichen Online-Kommuni-
kation, Dienstleistungsdigitalisierung und technologische
Anwendung weiterbilden. Besonders im Bankenbereich zeigt
sich der Wandel deutlich: Kunden wechseln zwischen Filia-
le, Online-Beratung und Self Service, wodurch Berater digi-
tale Kommunikations- und Analysefdhigkeiten benétigen,
um Vertrauen aufzubauen und ihre Kunden kompetent zu
betreuen.

Die Bedeutung beruflicher Handlungskompetenzen wird
kiinftig weiter zunehmen, denn es gilt: Je hoher die Verkaufs-
kompetenzen, desto grofier die Leistung. Verkduferkompe-
tenz-Modelle basieren dabei auf den Kompetenz-Dimensio-
nen Sozial-, Fach-, Personlichkeits- und Methodenkompe-
tenz (siche Tabelle auf Seite 11). Das Personalmanagement
nutzt diese bereits heute beispielsweise beim Recruitment
von Vertriebsmitarbeitern. =

Der Beitrag erscheint leicht angepasst auch in der Bankmaga-
zin-Ausgabe 9/2026.
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