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Mit der Employee Journey zum
nachhaltigen Vertriebserfolg

Kundenorientierter Vertrieb wird dann zum Erfolgsfaktor, wenn hochmotivierte

Mitarbeiter an Bord sind. Damit das gelingt, ist ein strategisch ganzheitliches

Personalmanagement im Vertrieb in Zeiten angespannter Markte fir

Unternehmen jetzt wichtiger als je zuvor.

Die deutsche Wirtschaft blickt auf ein ambivalentes Jahr
2025: Wihrend neue marktliche und technologische Ent-
wicklungen Unternehmen Chancen bieten, sich zu differen-
zieren und die eigene Wettbewerbsposition zu starken, sehen
sich insbesondere mittelstindische Unternehmen erhebli-
chen geopolitischen und makrodkonomischen Unsicherhei-
ten ausgesetzt, die sich zunehmend in zuriickhaltender Kauf-
bereitschaft der Kunden dufSern.

In diesem Spannungsfeld wird ein wirkungsvoller, kun-
denorientierter Vertrieb zum zentralen Erfolgsfaktor, um
Umsitze zu stabilisieren, auszubauen und Kundenvertrauen
zu sichern. Vertriebsmitarbeiter sind mehr denn je gefordert,
die Bediirfnisse ihrer Kunden zu antizipieren, zu verstehen
und nutzenorientierte Losungen anzubieten. Der Vertrieb
muss in der Lage sein, nicht nur kurzfristige Verkaufserfol-
ge zu erzielen, sondern auch langfristige Beziehungen zu fes-
tigen, die das Unternehmen gerade in einem volatilen Markt-
umfeld als entscheidender Wettbewerbsvorteil pragt. Hoch-
motivierte Mitarbeiter sind der kritische Erfolgsfaktor, um
Kunden mit Authentizitdt und feiner Verkaufstaktik zum
Abschluss zu fithren.

. Kompakt

= |Im Markt entstehen Herausforderungen durch
Ambivalenz und Multikrisen, fehlendes Vertriebs-
personal wird zum Wachstumshemmnis.

® |m Vertrieb wird der Sieg im ,War for Talents” zum
entscheidenden Erfolgsfaktor und Ausdruck des
nachhaltigen Unternehmenserfolgs.

® Um die richtigen Talente zu gewinnen, ist es wich-
tig, zunachst eine prazise Vertriebspersona fiir die
jeweiligen Anforderungen zu entwickeln.
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Als Konsequenz des demografischen Wandels gehen zuneh-
mend die erfahrenen Kollegen in ihren wohlverdienten Ru-
hestand, wahrend die Abwesenheitsraten steigen und immer
mehr Mitarbeiter nach vermeintlich attraktiven Teilzeitls-
sungen streben.

~Hochmotivierte Mitarbeiter sind
der kritische Erfolgsfaktor, um
Kunden mit Authentizitit und
feiner Verkaufstaktik zum Abschluss
zu fiithren.”

Zudem sind Phanomene wie das ,,Blind Signing“ (unverbind-
liche Zusage des Bewerbers) oder ,,Silent Quitting® (,,emoti-
onaler Ausstieg” des Mitarbeiters — und dies trotz eines Ar-
beitsverhiltnisses) Ausdruck einer schwindenden Leistungs-
bereitschaft auf Arbeitnehmerseite. Doch gerade im Vertrieb
wird der Sieg im vielfach diskutierten ,War for Talents“ zum
entscheidenden Erfolgsfaktor und letztendlich zum Aus-
druck des nachhaltigen Unternehmenserfolgs.

Klare Employee Journey ist die Rolle des
modernen HR-Managements im Vertrieb

Um

® dje Stabilitdt der Vertriebseinheiten,

= die Qualitdt der Kundenbeziehungen und

= die Realisierung von Umsatzpotenzialen

zu gewihrleisten, braucht es ein strategisch ausgerichtetes und
ganzheitliches Personalmanagement. Ein prézises Recruiting,
zielgerichtete Personalentwicklung, durchdachte Anreizstruk-
turen sowie ein fundiertes Retention Management sind essen-
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ziell, um personelle Risiken frithzeitig zu identifizieren und
wirksam zu mindern. Dies gilt im Ubrigen natiirlich nicht nur
fir die Vertriebsfunktion. Die Realitt sieht jedoch oft anders
aus: In vielen Unternehmen folgen HR-Aufgaben selten ei-
nem strategisch orientierten, durchgingigen End-to-End-
Prozess — also einer ganzheitlichen, funktionsspezifischen
»Employee Journey*. Stattdessen gleicht das Personalma-
nagement hdufig einer Ansammlung administrativer Aufga-
ben, die vernachlissigt oder im ,,Feuerl6schmodus® bearbei-
tet werden. Das fithrt zu intransparenten Prozessen, veralte-
ten Systemen, unklaren Zustdndigkeiten und ineffektiven
Anreizstrukturen.

Die Defizite sind fiir Mitarbeiter entlang der gesamten
Employee Journey spiirbar: vom Bewerbungsprozess, der
eher einem Kreuzverhor gleicht, bis zum Oftboarding, das
als ,Walk of Shame® erlebt wird. Die Folge ist eine subopti-
male Mitarbeitererfahrung. Sie schadet sowohl der Arbeit-
geberattraktivitdt als auch der langfristigen Bindung von Ta-
lenten.

Von der Recruiting-Maschine

zum People-Keeper

Die Entwicklung von der reinen, Input-orientierten ,,Recru-
iting-Maschine“ hin zu einem nachhaltigen ,,People-Keeper*
ist eine begriilenswerte Tendenz. Um jedoch die gesamte
Employee Journey - von Attraktion und Einstellung bis zum
Austritt — professionell und stringent aufeinander abzustim-
men, diirfen die tibrigen HR-Services und die operative Per-
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sonalbetreuung nicht unterschitzt werden. So entscheidet
letztlich das Gesamtkonzept der sieben Hauptprozesse in-
nerhalb der HR-Wertschopfungskette dariiber, ob in Zeiten
wachsender Anspriiche und intensiveren Wettbewerbs die
»passenden sowie richtigen® (Vertriebs-)Kollegen gewonnen
und langfristig gebunden werden konnen.

Die folgenden Uberlegungen kénnen den HR-Excellence-
Prozess unterstiitzen:

»Gerade im Vertrieb wird der Sieg
im vielfach diskutierten ,War for
Talents® zum entscheidenden
Erfolgsfaktor.”

m Attraktion - Personal anziehen. Nicht jeder Vertriebler
passt zu jedem Unternehmen. Daher ist es unerldsslich,
die Zielgruppen und den spezifischen Kontext des Ge-
schiftsmodells klar zu definieren. Ein Direktvertrieb er-
fordert beispielsweise abschlussstarke ,,Hunter“-Typen -
Mitarbeiter mit hoher Eigenmotivation, Belastbarkeit und
einer besonderen Eignung fiir die Kaltakquise, die schnel-
le Verkaufsabschliisse ermdglichen. Ein technologieorien-
tiertes Unternehmen mit Lizenzmodellen hingegen baut
héiufig auf ein leistungsfihiges Key Account Management,
das den langfristigen Beziehungsaufbau und die Betreu-
ung komplexer Kundenstrukturen sicherstellt. Hier sind
»Farmer“-Typen ideal, die sich durch Geduld, Verhand-
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lungsgeschick und hohes technisches Produkt- und Ser-
viceverstdndnis auszeichnen. Ein weiterer Vertriebstyp ist
der ,Berater®, der insbesondere im 16sungsorientierten
Vertrieb, etwa in der Finanz- oder Beratungsbranche, zum
Einsatz kommt. Diese Mitarbeiter bringen Fachkenntnis-
se, analytisches Denken und die Fahigkeit zu vertrauens-
voller Kundenberatung mit. Im Vertriebsinnendienst
schliefSlich sind ,,Supporter“-Typen gefragt, die durch or-
ganisatorisches Geschick und hohe Serviceorientierung
eine reibungslose Abwicklung und exzellente Kundenzu-
friedenheit gewéhrleisten.

»Das Personalmanagement ist oft
eine Ansammlung administrativer
Aufgaben, die vernachldssigt oder
im ,,Feuerloschmodus® bearbeitet
werden.”

Um die richtigen Talente zu gewinnen, ist es also wichtig, zu-
néchst eine préizise Vertriebspersona beziehungsweise Typo-
logie fiir die jeweiligen Anforderungen zu entwickeln. Diese
istim Anschluss gezielt auf dem Arbeitsmarkt zu identifizie-
ren und mithilfe spezifischer Kommunikationskampagnen
anzusprechen. Ganz nach dem Motto: ,,Wer den Fisch kennt,
kennt den Teich, in dem er angeln muss.“ Hier sei der Hin-
weis auch auf den entsprechend sensibilisierten Headhunter
und sein Netzwerk erlaubt.

m Rekrutierung - Personal anwerben. In der Rekrutierungs-
phase muss die Attraktivitit des Unternehmens in einen ef-
fizienten und zielgerichteten Personalauswahlprozess tiber-
fithrt werden. Realistische Stellenbeschreibungen und prazi-
se Zielgruppenspezifika, abgestimmt auf das jeweilige
Geschiftsmodell, sind dabei essenziell. In der Beratung ste-
hen Flexibilitit, Problemlsungskompetenz, Kommunikati-
onsfahigkeit, Belastbarkeit und Reisebereitschaft im Fokus,
wihrend der Direktvertrieb Abschlusssicherheit, Extraversi-
on und Eigenmotivation erfordert. Im Innendienst, beson-
ders in administrativen Vertriebsrollen, zéhlen Organisati-
onstalent, Gewissenhaftigkeit und Kommunikationsstérke
und Analytik. Der gesamte Recruiting-Prozess — von der
Auswahl geeigneter Kanile zur Interessentenansprache bis
zum Assessment Center - sollte schlank und unbiirokratisch
ausgestaltet sein, dabei jedoch die relevanten Vertriebsanfor-
derungen berticksichtigen, um im ,,War for Sales Talents" die
passenden Mitarbeitenden zu identifizieren.

= Onboarding - Personal einfiihren. Ein strukturierter
Onboarding-Prozess ist entscheidend fiir eine schnelle, er-
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gebnisorientierte Einarbeitung sowie ein klares, gegensei-
tiges Erwartungsmanagement. Der Ablauf sollte ebenfalls
prézise an die jeweiligen Vertriebsanforderungen ange-
passt sein, um das Mitarbeiterengagement hochzuhalten.
Beispielsweise ist fiir Berater ein praxisnahes Onboarding
wichtig, das vor allem Kundenorientierung und Problem-
losungsansitze vermittelt. Workshops zu Projektplanung
und -management sowie interaktive Trainings zu Daten-
analyse-Tools, sind ebenso zentral wie klare Qualitatsvor-
gaben und die Sensibilisierung gegeniiber Kundenbediirf-
nissen. Dabei kann ein erfahrener Mentor den Einstieg in
komplexe Kundenprojekte unterstiitzen. Vertriebsmitar-
beiter im Auflendienst profitieren von einem praxisorien-
tierten Onboarding mit Verkaufstraining, Rollenspielen
und Produktschulungen, um Abschlusssicherheit und Ei-
genmotivation zu starken.
Die gezielte Einfithrung in Vertriebstechniken, CRM-Syste
me und standardisierte Prozessablaufe erleichtern das Errei-
chen der Verkaufsziele. Im Innendienst wiederum liegt der
Fokus eher auf administrativer Exzellenz im Sinne von Or-
ganisation, Schnittstellenmanagement sowie Koordination
und auf der Kenntnis spezifischer Software, wie Auftragsab-
wicklungstools oder Kundenservice-Systeme.

»Wer den Fisch kennt, kennt den
Teich, in dem er angeln muss.“

= HR-Services - Personal bedienen. Ineffiziente HR-Prozes-
se in Themen wie Gehaltsabrechnung, Zeitmanagement,
Vertragsverwaltung, Reisekostenabrechnung und Mobili-
tatsmanagement kosten wertvolle Arbeitszeit und belasten
das Verhiltnis zwischen Mitarbeitern und Arbeitgeber.
Diese Themen gelten als Hygienefaktoren der administra-
tiven HR-Arbeit: Ihre reibungslose Funktion steigert nicht
direkt die Motivation, doch ihre Méngel fithren rasch zu
hoher Unzufriedenheit. Besonders im Vertrieb ist es ent-
scheidend, Motivation und Zufriedenheit dauerhaft hoch-
zuhalten, damit sich die Mitarbeiter mit voller Energie auf
Kunden und Umsatzsteigerung konzentrieren konnen, oh-
ne durch iiberbiirokratisierte Prozesse abgelenkt zu wer-
den. Hierbei spielen fiir Vertriebsteams insbesondere trans-
parente und termintreue Provisionsabrechnungen eine sehr
motivierende Rolle.

= Entwicklung & Retention — Personal entwickeln und hal-
ten. Besonders im Vertrieb gilt es, High Performer sowie Per-
formance- und Motivationstreiber langfristig zu fordern und
im Unternehmen zu halten. Dazu sollten mafigeschneiderte
Karrierepfade, strukturierte Talent-Management-Rahmen-
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werke und spezifische Retention-Programme etabliert wer-
den. Fiir Vertriebsmitarbeiter kénnen diese Initiativen kon-
kret Incentive-Systeme, wie leistungsbezogene Provisionen
und Boni, beinhalten, die den personlichen oder teamseiti-
gen Beitrag zur Auftragseingangs- und Umsatzsteigerung
wiirdigen. Regelmiflige 360-Grad-Feedback- und Coaching-
Gespréche unterstiitzen die personliche sowie berufliche
Entwicklung und stirken die Mitarbeiterbindung. ,,Buddy“-
Systeme, bei denen erfahrene Vertriebsmitarbeiter neuen
Kollegen zur Seite stehen, férdern zusitzlich den Wissen-
stransfer und die Teamkohdsion.

»Die Entwicklung von der reinen
Input-orientierten ,Recruiting-
Maschine® hin zu einem
nachhaltigen ,People-Keeper® ist eine
begriiffenswerte Tendenz.”

So entsteht eine motivationsférdernde Arbeitsumgebung

und Unternehmenskultur, die langfristig Loyalitdt und Leis-

tungsorientierung sicherstellt.

= Trennung & Oftboarding - Personal verabschieden. Ein
professionell gestalteter Offboarding-Prozess ist ent-
scheidend, um das Wissen und die Kundenbeziehungen
reibungslos zu tibergeben und die Zusammenarbeit nicht
auf den letzten Metern zu belasten. Exit-Interviews und
gezielte Austrittsumfragen bieten wertvolle Einblicke in
interne Prozesse und mogliche Verbesserungen. Fiir Ver-
triebsmitarbeiter ist insbesondere die strukturierte
Ubergabe ihrer Kundenkontakte und Vertriebsaktiviti-
ten essenziell, um Kundenbeziehungen zu sichern und
eine nahtlose unternehmensinterne Ubergabe zu ge-
wihrleisten. Von Plattformen wie Kununu oder Glass-
door und anderen geht mittlerweile gleichfalls ein ent-
sprechendes Potenzial fiir kiinftige Mitarbeiter aus, das
aktiv gemanagt werden muss.

® Nachbearbeitung - Alumni-Netzwerk aufbauen. Eine
wirkungsorientierte Nachbearbeitung des beendeten An-
gestelltenverhiltnisses wird oftmals nicht nur vernachlas-
sigt, sondern ist erst gar nicht im Aufgabenpool der Per-
sonalabteilung vorgesehen. Doch diese Aufgabe ist in Zei-
ten des Fachkrédftemangels essenziell: Alumni sind
wandelnde Werbebotschafter fiir die Arbeitgebermarke
und potenzielle Riickkehrer. Die Pflege eines Alumni-Pro-
gramms durch entsprechende Kommunikations- und
Veranstaltungsformate kann mit relativ geringem Auf-
wand eine Briicke zum Anfang der Employee Journey
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schlagen. Aus Riickkehrern kénnen sich im Ubrigen auch
sehr hohe Potenziale fiir die Gesamtorganisation ergeben.

Vertriebler gewinnen und halten

Insbesondere im Vertrieb, als direkter Schnittstelle zum
Kunden und Schliisselfaktor fiir Kundenbindung und Um-
satzwachstum, gewinnt eine stringente und fein abgestimm-
te Employee Journey an zentraler Bedeutung. Sie tragt dazu
bei, Phanomenen wie der inneren Kiindigung wirksam vor-
zubeugen und eine nachhaltige Mitarbeiterbindung sowie
hohe Motivation zu férdern. Beginnend mit der gezielten, ge-
schaftsmodellspezifischen Ansprache qualifizierter Talente,
tiber effiziente Rekrutierungs- und Onboarding-Prozesse bis
hin zur kontinuierlichen Weiterentwicklung durch maf3ge-
schneiderte Karrierepfade, muss jedes Element prizise inei-
nandergreifen. Wirksame HR-Services und transparente Off-
boarding-Prozesse, erginzt durch ein aktives Alumni-Netz-
werk, starken dariiber hinaus das Employer Branding und
die Strahlkraft der Vertriebsorganisation.

Durch einen konsequenten Fokus auf die gesamte HR-
Wertschopfungskette wird die Entstehung hochmotivierter
High-Performance-Vertriebsteams gefordert, die durch Kun-
dennihe und Umsatzorientierung entscheidend zum Unter-
nehmenserfolg beitragen. u
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