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o Der Kunde hat nicht immer recht.
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o Ein ,Nein” zur rechten Zeit hilft allen Beteiligten und ertffnet neue

Perspektiven.

o ,Nein” sagen will gelernt sein.

,Nein” zu sagen ist im Vertrieb eine anspruchsvol-
le Aufgabe, wenn ein neuer Auftrag in Aussicht steht.
,Nein” zeigt Kontur und ,Nein” gefillt nicht jedem.
Intuitiv ist der Vertrieb darauf ausgerichtet stets das
nidchste ,Ja” des Kunden zu suchen. ,Ja” als Zustim-
mung im Vertriebsprozess fortzusetzen, ,Ja” zu rest-
mierten Zwischenergebnissen und am Ende auch das
,Ja” zum Abschluss des Auftrags. Das nichste ,Ja” er-
zielen zu wollen ist grundsitzlich gut, richtig und ziel-
fiuhrend. Allerdings ist der Werkzeugkoffer des Ver-
triebsmitarbeiters unvollstindig, wenn kein ,Nein”
enthalten ist und der Vertriebsmitarbeiter kein dauer-
hafter Leistungstriger, wenn er es nicht gekonnt ein-
setzt, denn ein ,Ja” zum ndchsten Schritt in den Treib-
sand fiihrt nicht zu einem guten Ende.

Grob lassen sich frei Ebenen unterscheiden, auf denen
ein klares ,Nein” des Vertriebes sinnvoll sein kann: die
OB-Ebene, die Prozess-Ebene und die Inhalts-Ebene.

Das ,Nein” definiert die eigene Kontur bzw. macht sie
nach auflen hin sichtbar. Daher braucht es zundchst
Klarheit tiber die eigene Kontur. Dazu gehoren aus-
zugsweise die nachstehenden Faktoren:

o OB-Ebene: Welche Auftrige sind strategisch sinn-
voll, welche sind es nicht, welche mdchten wir nicht
mehr annehmen? Nach welchen Grundsitzen lehnen
wir Geschifte auch ab? Beispiele aus der Projektar-
beit: Bestimmte Trainingsinhalte, die der Klient nicht
mehr anbieten mochte, fithrten nach der Festlegung
zu einem klaren ,Nein”; Auftrige aus diktatorisch ge-
fiihrten Lindern sowie unprofitable Einzelgeschifte
wurden in anderen Klienten-Projekten als Ausschluss-
kriterien definiert.

0 Prozess-Ebene: Wie ist unser Vertriebsprozess ge-
staltet? Welche Leitplanken, Regeln und Empfeh-
lungen gibt es innerhalb dieses Vertriebsprozesses?
Diese Leitfragen sind en detail zu beantworten. In ei-
nem jiingst verabschiedeten Vertriebs-Prozess, der in
einem Projekt erarbeitet wurde, ist explizit geregelt,
dass keine Angebote an Nicht-Entscheider versendet
werden. Die Zahl an Angeboten mag zwar sinken, die
Angebotstrefferquote und die verftigbare Zeit fiir wir-
kungsvollen Vertrieb sind gleichsam gestiegen.

o Inhalts-Ebene: Natiirlich sind auch hier die Krite-
rien unternehmensindividuell zu finden, aber als
Daumenregel kann gelten, dass inhaltliche Vereinba-
rungen, die absehbar zu enttduschten Erwartungen
fiihren, stets zu vermeiden sind. Wenn ein potenziel-
ler Klient uns beispielsweise nach einer ,Fithrungs-
krafteklausur” fragt, so gehen wir diesem Wunsch
zunichst auf den Grund und fragen ,Warum?”. Die
Ziele determinieren die Methode, nicht anders her-
um und die Antwort auf die initiale Frage mag ein
,Nein” sein.

»Nein” zu sagen im Vertrieb braucht drei Vorausset-
zungen: Die Klarheit zur eigenen Kontur; die Erlaub-
nis ,Nein” zu sagen und eine kraftvolle Sprache, um
»Nein” zu sagen und neue Wege zu eroffnen, denn auf
ein ,Nein, so geht es nicht” folgt im Vertrieb sehr hdu-
fig ein ,Aber so konnen wir es machen”.
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