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ãSie kınnen da s beste Produkt der

Welt haben, aber wenn Sie es nicht verkaufen,

bleiben Sie darauf sitzen.Ò

Jim Brady, legend−rer Restaurantbesitzer, 1901



ERSTER TEIL:
DIE KUNST DES 
SMARTEN VERKAUFENS

Gestern Abend hat eine Freundin von Ihnen einen Film im
Kino gesehen, der Sie vielleicht auch interessiert. Am näch-
sten Tag fragen Sie nach: „Na, wie war denn der Film?“
Wenn ihre Antwort „Na ja, war so O.K.“ lautet, würden Sie
sich dann den Film noch selbst ansehen wollen? Wahr-
scheinlich nicht. Bestimmt gehört ein bisschen mehr als
ein „war O.K.“ dazu, um Sie davon zu überzeugen, ins Kino
zu gehen. Wäre es nicht wirkungsvoller gewesen, hätte sie
Ihnen geantwortet: „Super! Die Spezialeffekte sind über-
wältigend! Die Verfolgungsjagd wird dich umhauen! Und
da ist eine Szene, wo …“?
Was sie damit eigentlich macht, ist, Ihnen den Film „zu ver-

kaufen“, ihn „schmackhaft“ zu machen. Vergleichbar ist
es, wenn ein Gast Sie fragt, „Wie sind die Nudeln mit Mee-
resfrüchten?“, und Sie antworten: „Recht gut.“ Glauben
Sie, das reicht aus, den Gast zu überzeugen, das Gericht zu
bestellen?
Tatsache ist: Persönliche Begeisterung zusammen mit leb-
haften Beschreibungen und einer positiven Einstellung
kann andere dazu bewegen, ins Kino zu gehen, um sich 
einen Film anzuschauen …, oder die Nudeln mit Meeres-
früchten auszuwählen – und Freunden von einem Restau-
rant zu erzählen, das sie unbedingt besuchen müssen!
Einer unserer Servicemitarbeiter kam nach einem Ver-
kaufstraining zu uns und sagte: „Ich weiß, warum Sie es so
deutlich machen, dass suggestives Verkaufen unsere
Trinkgelder erhöhen wird, in Wirklichkeit macht das Re-
staurant ja dadurch mehr Umsatz.“
Jawohl, genau! Er hat den Nagel auf den Kopf getroffen.
Wenn das Unternehmen, das Restaurant größeren Erfolg
hat, hat auch der Mitarbeiter größeren Erfolg. Wir geben es
zu, genau darum geht es uns! 
Die beste Art, Ihre Gäste und ihre Wünsche kennen zu ler-
nen und dafür zu sorgen, dass sie sich bei Ihnen wohl
fühlen, ist, mit ihnen zu sprechen. Sprechen Sie mit ihnen

ãSie arbeiten ent-
weder im Verkauf oder 
in der Verwaltung!Ò
John ãDocÒ Gardner

Der Alptraum 
vom Verkaufen?
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Es gibt kein „hartes“
Verkaufen oder „weiches“
Verkaufen.
Es gibt nur smartes
Verkaufen und dummes
Verkaufen!

SMART DUMM



6
Ihre G−ste wollen kaufen!

In den vorausgegangenen zwei Abschnitten haben Sie ge-
lernt, was man wann sagt. Nun lassen Sie uns der Sache ei-
ne weitere Dimension geben: Wie man es sagt. Wir nennen
es „den Verkaufserfolg voraussetzen“, und es bedeutet
vor allem, zuversichtlich zu sein.
Es kommt vor, dass ein kompletter Vierer-Tisch Ihnen mit
„Nein, danke“ antwortet, wenn Sie zur Bierbestellung
Nachos empfehlen. Das heißt aber nicht, dass Sie beim
nächsten Tisch die Nachos nicht erfolgreich empfehlen
können. Es ist eine Tatsache, dass sich gute Verkäufer im-

mer den Verkaufserfolg vorstellen. Indem Sie den Verkauf
erwarten, zeigen Sie Ihre Zuversicht und die Überzeugung,
dass Ihr Gast gerne kaufen möchte. Und so setzt man die-
se Vorstellung im Gespräch um:

„Darf ich Ihnen schon jetzt ein weiteres Bier bringen
oder lieber mit dem Knoblauchbrot zusammen?“

Wir können Ihnen die neue Bestellung fast garantieren,
wenn Sie diese Strategie anwenden. Auf der anderen Sei-
te, was ist, wenn ein Vierer-Tisch Ihre Dessertempfehlung
dankend ablehnt? Heißt das, Ihr Aufwand und Mut waren
umsonst? NEIN! Diese Gäste werden vielleicht das nächste
Mal gerne ein Dessert nehmen, vielleicht sogar heute
noch, nachdem sie ihren Cappuccino genossen und sich
noch eine Weile unterhalten haben. Sie haben bereits für
eine spätere Verkaufsernte gesät.
Was ist, wenn Sie einem Paar Wein empfehlen, die Emp-
fehlung aber abgelehnt wird, weil die beiden lieber Cock-
tails möchten? Setzen Sie nicht einfach voraus, dass diese
Gäste auch zu ihrem Hauptgang keinen Wein möchten.
Stellen Sie sich einfach vor, dass sie erst einmal einen
Cocktail genießen wollen und später einen Wein zur
Hauptspeise bestellen werden. Wer nicht fragt, der nicht
gewinnt.
Versuchen Sie, Fragen zu vermeiden, die vom Gast nur mit
Ja oder Nein beantwortet werden können, wie z. B.:

1. „Sie möchten keine weitere Flasche Wein, oder doch?“
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