


Kundenmanagement 

Die Digitalisierung des 
B2B-Vertriebs kommt 
Veränderte Anforderungen der Kunden erzwingen über kurz oder lang die Digitalisierung 

des B2B-Vertriebs. Die Ergebnisse einer Studie von Roland Berger und Google zeigen, 

dass nur wenige Anbieter auf diesen Trend vorbereitet sind. 

Die Hälfte der befragten Einkaufs­

verantwortlichen in Deutschland und 

den USA sind unter 35 Jahren. Diese 

Digital Natives haben die Gewohn­

heit, größtenteils online zu kommu­

nizieren, Informationen einzuholen 

und letztendlich auch einzukaufen. 

Dieses Verhalten überträgt sich auf 

ihr Arbeitsleben. So sind 57 Prozent 

des Einkaufsprozesses online ab­

geschlossen - noch vor dem ersten 

Kontakt mit dem Verkäufer. Damit 

werde die Digitalisierung im Vertrieb 

für den Geschäftserfolg künftig aus­

schlaggebend sein (60 Prozent). Doch 

nur 42 Prozent der Anbieter folgen ei­

ner Strategie, ein Drittel bietet keine 

Möglichkeit, online zu bestellen. 

Der Kunde ist neuer Taktgeber in der 

Käufer-Verkäufer-Beziehung. Das zwingt 
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dass das Ergebnis für beide Seiten 

akzeptabel ist." 

Dabei weist der Experte auch auf 

Folgendes hin: ,,Emotionen steuern 

immer unser Verhalten und sie finden 

im Gehirn in Bereichen statt, die dem 

Bewusstsein unzugänglich sind. Des­

halb können wir sie nicht ausschalten, 

sondern sollten damit umgehen. Zur 

Vorbereitung eines Verkaufsgesprächs 

gehört also nicht nur die sachliche, 

sondern auch die emotionale Vorbe­

reitung: Wie agiere ich? Wie agieren 

die Gesprächspartner?" 

Grundsätzlich rät Keite, zuerst die 

rechte Gehirnhälfte zu aktivieren, die 

für visuelle Wahrnehmung, Ideen und 

das Vorstellungsvermögen zuständig 

ist: ,,Versierte Verhandler wissen, dass 

es vorteilhaft ist, am Anfang durch 

Smalltalk eine Beziehung zum Ge­

sprächspartner aufzubauen, dann die 

Lösungsideen zusammenzuführen und 

den traditionellen B2B-Vertrieb, sich 

neu zu erfinden: Touchpointmanage­

ment und Digitalisierung der Vertriebs­

kanäle rücken in den Vordergrund. Für 

eine erfolgreiche digitale Transforma­

tion im Vertrieb hilft es, einen Digital­

Change-Manager auf Vorstandsebene 

erst zum Schluss die Frage der Moda­

litäten zu erörtern." 

Je gefüllter das Beziehungskonto ist 

und je stärker der Kunde das Gefühl 

hat, viel zu bekommen, desto eher 

wird er am Ende bereit sein, dafür ei­

nen fairen Preis zu bezahlen. Deshalb 

kann auch bei Einkäufern mit Beloh­

nungsmustern gearbeitet werden, 

indem man zunächst die Nutzenvor­

teile darstellt. ,,Menschen haben das 

Bedürfnis, etwas zurückzugeben", so 

Keite. ,,Es wird fairer verhandelt, die 

Angriffslust ist herabgesetzt. Wohin­

gegen ein Ringen um den Sieg - ein 

Ur-Programm, das auch in uns ange­

legt ist - etwas Zerstörerisches hat 

und im Falle des Wiederbegegnens 

auf Rache beim Unterlegenen sinnt." 

Mitunter wird auch Wut in Verhand­

lungen eingesetzt: ,,Wut hat das Po­

tenzial zu Eskalation und dauerhafter 

Beschädigung der Beziehung", erläu­

tert Keite. Er rät, besser Beziehungs­

aufbau zu betreiben und sich Tech-

zu bestimmen. Die Identifizierung von 

Meilensteinen, die Methodenwahl und 

die Etablierung einer digitalen Mentalität 

liegen in seiner Verantwortung. Zudem 

ebnen strategische Partnerschaften mit 

B2C-Unternehmen und Schulungen 

den Weg. < 

niken der Deeskalation anzueignen. 

Auch zu viele Argumente können kon­

traproduktiv sein: ,,Menschen blocken 

ihre Aufnahme, wenn zu viel auf sie 

einströmt. Wer sich vorher mit seinem 

Gesprächspartner auseinandergesetzt 

hat, weiß, was für ihn wichtig ist - ob 

Geschäftsführer, Forschungs- oder 

Produktionsleiter", so Keite. Am Ende 

dominiert das Gefühl der Beziehung." 

Mitunter gehen Kommunikation und 

Emotionen seltsame Wege: So kann 

es beim Gesprächspartner ein un­

gutes Gefühl auslösen, wenn ein Ver­

kaufsgespräch zu schnell zum Ende 

kommt. ,,Es entsteht bei ihm der Ein­

druck, man habe noch nicht alles be­

sprochen oder der Verkäufer sei nur 

auf seinen eigenen Vorteil bedacht", 

erklärt Keite. ,,Da hilft es, etwas Tem­

po herauszunehmen und zu warten, 

ob der Verhandlungspartner von sich 

aus bestätigt, dass er mit der Lösung 

gut leben kann. Auch in Zeiten allge-

meinen Termindrucks." < 


