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Auf den Punkt gebracht: Effizienz der Kommunikation von
Vertriebspersonal in einer digitalen Vertriebsinteraktion

Wissenschaftliche Artikel enthalten wertvolle Management-Implikationen, sind in der Regel jedoch keine
einfache Kost. Wir fassen die Kernaussagen zusammen, damit Sie aktuelle Erkenntnisse aus der Forschung fiir

lhr Unternehmen nutzen kénnen.

Original

Technologische Entwicklungen lduten die vierte
industrielle Revolution ein. lhrerzeit stellten die
Dampfmaschine, die Massenproduktion und das
Internet die Innovationsgrundlage dar. Heute wird
jedoch argumentiert, dass die Volkswirtschaften und
Branchen durch Technologien, die die Vermischung
der digitalen, physikalischen und biologischen Welt
ermoglichen, grundlegend verdndert werden [...].

Eine bemerkenswerte Veranderung besteht darin,
dass der Geschaftsverkehr (zwischen Lieferanten,
Vermittlern, Kunden und anderen Akteuren)
zunehmend in digitalen Umgebungen stattfindet
[...]. [Tatsache ist:] B2B-Kdufer weisen eine
zunehmende Préferenz fiir digitale Transaktionen
mit Verkdufern auf. Ein Thema, dem in dieser
modernen Verkaufsumgebung noch nicht geniligend
akademische Aufmerksamkeit gewidmet worden ist,
ist die Effizienz der Kommunikation des
Vertriebspersonals.

In diesem Artikel: 1) werden digitale
Verkaufsinteraktionen (DVIs) als
technologiegestiitzter, direkter Austausch zwischen
Kaufer und Verkaufer definiert; 2) wird eine DVI-
Typologie vorgeschlagen, um die Bedingungen fir
eine Untersuchung der Effizienz der Kommunikation
des Vertriebspersonals zu schaffen; 3) wird ein
Rahmenwerk zur Beschreibung der auditiven und
visuellen Signale des Senders eingefiihrt, die die
Gedanken (d. h. Kognition, Affekt, Intention) und die
Aktivitdten (d. h. Kaufverhalten, Beflirwortung) des
Empfangers beeinflussen kdnnen; 4) werden
theoretische Perspektiven vorgeschlagen, die liber
diverse Aspekte der Kommunikationshirden des
Verkaufers Aufschluss geben konnen; 5) wird erklart,
wie maschinelles Lernen dazu verwendet werden
kann, zu verstehen, worin eine effektive
Kommunikation in einer digitalen Interaktion
besteht, indem die Frage gestellt wird, welche
Auswirkungen das, was ein Verkaufer sagt (auditive
Signale) und wie er es sagt (visuelle Signale), auf
seine Effizienz im Rahmen einer DVI hat; und 6)
werden zum Schluss vielversprechende kiinftige
Forschungsrichtungen fiir B2B-Marketingforscher
angefihrt.

Artikel heruntergeladen von: https://bit.ly/3pYudIT

Kernaussagen

Das Verhalten von Kunden im B2B-Geschaft
verdndert sich radikal. So bevorzugen es rund 68%
der B2B-Kunden, digital anstatt personlich und vor
Ort mit Anbietern zu verhandeln. Anbieter sind
zunehmend gefordert, auch im Verkauf digital mit
ihren Kunden zu interagieren. Fur den (Verkaufs-
)Erfolg ist es entscheidend, wie gut der Verkaufer in
solchen Interaktionen kommuniziert.

In der vorliegenden Studie geben die Autoren einen
Uberblick tiber den noch sehr jungen
Forschungsstrang. Sie zeigen auf, wie sich das, was
ein Verkaufsmitarbeitender sagt, und wie er es sagt,
auf die Effektivitat einer digitalen
Verkaufsinteraktion auswirkt. Grundsatzlich werden
in einer Verkaufsinteraktion — sei es personlich oder
digital — vielfaltige auditive und visuelle Signale (z. B.
Gestik, Mimik, Wortwahl und Lautstarke) zwischen
Verkaufer und Kunden ausgetauscht.

Bestimmte Signale (z. B. Tonalitat oder
Emotionalitat) sind in technologiegestltzten Face-
to-Face-Interaktionen allerdings nur schwer
Ubertragbar und kénnen die Effektivitat der
Interaktion stark beeintrachtigen. Der Einsatz von
kinstlicher Intelligenz und Machine Learning bietet
Unternehmen neue Mdoglichkeiten, um digitale
Verkaufsinteraktionen im grossen Stil zu analysieren
und die Wirksamkeit der Kommunikation von
Verkdufern zu bewerten.

Folgende Ansatzpunkte helfen IThnen dabei, digitale
Verkaufsinteraktionen erfolgreich zu gestalten:

= Das «Wie» ist wichtig: Studien haben gezeigt,
dass nicht nur der Inhalt einer Verkaufsbotschaft
wichtig ist, sondern auch die Art und Weise, wie
diese kommuniziert wird. Achten Sie in digitalen
Settings vermehrt auf eine positive Haltung und
vermeiden Sie eine monotone Sprechweise.

= Digitale Botschaften personalisieren: Digitale
Sales- und Marketinginhalte lassen sich leicht
skalieren und verbreiten. Jedoch sollte die
Kundenansprache nicht zur Massenabfertigung
verkommen. Stellen Sie sicher,
Verkaufsbotschaften individuell auf Ihr Gegeniiber
abzustimmen, und nutzen Sie dafiir relevante
Daten Uber Ihre Kunden.
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= Auf die richtigen Tools setzen: Die Auswahl an
Kommunikationssoftware und -tools ist gross.
Wahlen Sie die Tools, welche fir Ihren
Unternehmenskontext am besten geeignet sind
und lhnen helfen, lhre Verkaufsbotschaft
professionell zu vermitteln.

Quelle:

Bharadwaj, N. & Shipley, G. M. (2020). Salesperson communication effectiveness in a digital sales interaction.
Industrial Marketing Management. Industrial Marketing Management, 90, 106-112.
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Als Spin-off der Universitat St. Gallen beraten wir
Unternehmen aller Branchen bei der Konzeption,
Optimierung und Realisierung innovativer
Marketing- und Vertriebsansatze.
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