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Ziele

• Wie kann ich im gegenwärtigen Umfeld aktiv und
erfolgreich Zusatzverkäufe bei Kunden realisieren?

• Welches sind die Zusammenhänge zwischen
Verkaufstechniken und mentaler Stärke und wie gehe
ich als kompetenter Verkaufsfachmann damit um?
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1. Zusatzverkäufe bieten ein enormes – leider oft ungenutztes - Potential

2. Cross- und Upselling müssen systematisch geplant und angegangen werden.

3. Der Kunde hat es schwer genug – machen wir ihm das Leben einfacher.

4. Kundentreue und Kundenbindung können gezielt gesteigert werden.

5. Nicht weil es schwer ist, wagen wir es nicht, weil wir es nicht wagen, ist es schwer.

6. Mentale und rationale Techniken weisen grosse Synergiepotenziale auf.

7. Ob wir wollen oder nicht wir wenden bereits mentale Techniken (un-)bewusst an.

8. Bewusstere und systematischere Anwendung mentaler Techniken steigert den Erfolg.

9. Die Anwendung ist Einstellungs- und Überzeugungssache.

10. Die Anwendung und Umsetzung im Alltag entscheidet über den Erfolg.

10 Thesen

0
.
Z

ie
le

u
n

d
In

h
a
lt

e



6

Zusatzverkäufe und mentale Stärke

www.fravi-training.ch

0
.
Z

ie
le

u
n

d
In

h
a
lt

e



7

Zusatzverkäufe und mentale Stärke

www.fravi-training.ch

1
.
Z

u
s
a
tz

v
e
rk

ä
u

fe



8

Zusatzverkäufe und mentale Stärke

www.fravi-training.ch

Kundenbindung und Rentabilität
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Bestätigen Sie den Kunden nach dem Kauf durch:

Vom lebenslangen Wert der Kunden:

Langjährige und treue Kunden sind für jedes Unter-
nehmen sehr wichtig. Im Weiteren sind sie oft auch
der Schlüssel (Referenzen) zu neuen Kunden.
Hier einige Beispiele vom „lebenslangen Wert“
eines Kunden. Dabei wird von einem Kunden von 40
Jahren (statistisches Durchschnittsalter in unserem
Land) und einer Lebenserwartung von nochmals 40
Jahren (ebenfalls statistischer Durchschnitt)
ausgegangen:
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Beispiele Umsatz pro Jahr Umsatz in 40 Jahren

Ferien Kunde 3‘000.-- 120‘000.--

Autokauf (1x pro 5
Jahre zu Fr. 40‘000.--)

8‘000.-- 320‘000.--

Lebensversicherung 3‘000.-- 120‘000.--

Lebensmitteleinkauf 5‘000.-- 200‘000.--
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 600 % teurer ist es, neue Kunden zu gewinnen, als vorhandene zu
halten

 300% grösser ist bei sehr zufriedenen Kunden die
Wahrscheinlichkeit, dass sie nachbestellen, als bei nur
zufriedenen Kunden

 Fast 100% ist die Wahrscheinlichkeit, dass sehr zufriedene
Kunden zu besten Werbeträgern des Unternehmens werden

 Jeder zufriedene Kunde bringst mind. 3 weitere neue Kunden
 95% der verärgerten Kunden bleiben dem Unternehmen treu,

wenn das Problem innerhalb von 5 Tagen gelöst wird.
 Nur ca. 4% aller unzufriedenen Kunden beschweren sich, die

anderen bleiben stumm oder ziehen ihre Konsequenzen
 Mind. jeder 4. unzufriedene Kunde wechselt sofort den Anbieter,

wenn er eine bessere Alternative hat
 Ein unzufriedener Kunde erzählt seine Negativerlebnisse 10

weiteren potentiellen Kunden

Erfolgsfaktor Kundenzufriedenheit
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Gründe, warum Kunden zur
Konkurrenz gehen

Fanden ein
besseres
Produkt

Fanden ein
billigeres
Produkt

Fraunhofer Institut
für Arbeitswirtschaft
und Organisation

Waren mit
Betreuung
unzufrieden

Waren mit
Serviceleistung
unzufrieden

Problem Produktequalität Problem Servicequalität

15 % 15 % 20 % 45 %
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10 Bausteine für Zusatzverkäufe
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 Kennt der Kunde überhaupt unser Angebot?

 Warum kennt der Kunde unser Angebot nur teilweise?

 Was können wir tun, um den Kunden besser zu informieren?

 Wie gehe ich mit den Einwänden wie z.B. „keine Zeit“, „kein
Interesse“ um?

 Der Köder muss dem Fisch und nicht dem Angler schmecken.

 Was könnte den Kunden interessieren an unserem Angebot?

 Warum kauft er bei den Mitwettbewerbern und nicht bei uns?

1. Zusatzverkäufe durch Cross Selling
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 Die teuerste Produkt- bzw. Dienstleistungsvariante idR zuerst
nennen.

 Nutzen nicht den Preis in den Vordergrund stellen.

 Echte Mehrwerte anbieten nicht Scheinalternativen.

 Vorsicht vor eigenen Einschätzungen bzw. Werturteilen – lassen
Sie es den Kunden beurteilen.

2. Zusatzverkäufe durch Up-Selling
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 Ohne Kontakte keine Kontrakte.

 Die Erhöhung der Kontaktfrequenz ist ein sehr gutes Mittel für
Zusatzverkäufe.

 Kontakte können über tel. Terminvereinbarung, zus. Besuche, zus.
Messen bzw. Kundenanlässe usw. generiert werden.

 Neben der Kontaktquantität kommt es auch vor allem auf die
Qualität an.

 Zur Qualität gehört in erster Linie eine gute Vorbereitung und
genügend Zeit für den Kunden haben.

3. Zusatzverkäufe durch zusätzliche Kontakte
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 Über 70 % der guten Ideen kommen von den Kunden.

 Oft sind „komplizierte“ Kunden sehr gute Ideenlieferanten.

 Zum Beispiel Reklamationsbehandlung.

 Sehr oft können diese neuen Dienstleistungen und Produkte
zu besseren Preisen bzw. Margen verkauft werden.

 Für den nachhaltigen Erfolg ist ein konstanter Dialog wichtig.

4. Zusatzverkäufe durch „follow the market“
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 Wer fragt, der führt.

 Gute Befragungen sind einfach und präzis. Max. 7-10 Punkte.

 Eine offene Frage am Schluss sollte nicht fehlen.

 Befragungen sind nur so gut, wie sie umgesetzt werden.

 Eine wichtige Frage kann z.B. die nach der Kontaktqualität und
Kontaktqualität sein.

5. Zusatzverkäufe durch Kundenbefragungen
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 Nur nachgefasste Offerten sind gute Offerten.

 Geschwindigkeit ist entscheidend.

 Massvolles Nachfassen ist ebenfalls wichtig.

 Nach dem Rennen ist vor dem Rennen.

 Eine gründliche Auswertung einer Absage kann das Unternehmen
entscheidend weiter bringen.

6. Zusatzverkäufe durch aktives Offertmanagement
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 Jeder Mitarbeiter ist ein Verkäufer.

 Z.B. Monteur bzw. Servicetechniker versus Verkäufer.

 Das Potenzial ist riesig.

 Eine „zusatzverkäuferische“ Grundeinstellung muss vorgelebt
werden.

 Positive Feedbacks können Wunder bewirken.

7. Zusatzverkäufe durch aktive Mitarbeiter
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 Staffel- bzw. Mengenrabatte.

 Rückvergütungen (Kickbacks).

 Events für die besten Käufer z.B. Reisen, Essen etc.

 Verkaufen über den Preis ist zweischneidig – aldisierung…

8. Zusatzverkäufe durch preisliche Anreize
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 Grenze zu Neuverkäufen fliessend bzw. Interpretationssache.

 Kunden gewinnen Kunden.

 Es sollte gezielt und systematisch gefragt werden.

 Neukunden über bestehende Kunden zu gewinnen ist am
effizientesten.

 Das Empfehlungspotenzial wird i.d.R. nur schwach genutzt.

9. Zusatzverkäufe durch Empfehlungen
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 Kooperationspartner bringt zus. Verkäufe, weil er z.B. besseren
Kontakt zu bestehenden Kunden hat.

 Kooperationspartner bringt zus. Verkäufe, weil er uns an neue
Kunden bringt.

 Aktiver oder passiver Kooperationspartner sein ist oft die Frage.

 Eine Rolle als führender Kooperationspartner ist ertragreicher.

10. Zusatzverkäufe durch Kooperationen
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Ideen für Zusatzverkäufe – Zusammenfassung

1. Cross-Selling:____________________________________________________________
__________________________________________________________________________
2. Up-Selling:_______________________________________________________________
__________________________________________________________________________
3. Zusätzliche Kontakte:_____________________________________________________
__________________________________________________________________________
4. Follow the market:________________________________________________________
__________________________________________________________________________
5. Kundenbefragungen:______________________________________________________
__________________________________________________________________________
6. Aktives Offertmanagement:_________________________________________________
__________________________________________________________________________
7. Aktive Mitarbeiter:_________________________________________________________
___________________________________________________________________________
8. Preisliche Anreize:_________________________________________________________
___________________________________________________________________________
9. Empfehlungen:____________________________________________________________
___________________________________________________________________________
10. Kooperationen:___________________________________________________________
___________________________________________________________________________
11. Weitere:_________________________________________________________________
___________________________________________________________________________
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Allgemein Speziell … auf das Cross Selling-
Potenzial des Kunden

• Treuere Kunden sind weniger
preissensitiv

• Die Reklamationshäufigkeit
nimmt mit der Kundenbin-
dungsdauer ab

• Die Produktivität des Ver-
kaufs steigt mit zunehmender
Kundenbindungsrate

• Die Gemeinkosten im Ver-
waltungsbereich sinken deut-
lich, wenn die Kundenbin-
dungsrate zunimmt

• Anzahl und Volumen der
Geschäfte steigt mit zuneh-
mender Kundenbindungs-
dauer

• Die Reklamationen bzw.
Fehler sinken bei Kunden
mit grösserem Volumen

• Die Preissensitivität treuer
Kunden sinkt, so dass zu-
nehmend Produkte mit höhe-
ren Renditen verkauft
werden können

• Neukunden durch Weiter-
empfehlungen sind treuer und
insofern aufgrund der zuvor
genannten Zusammenhänge
lukrativer

• Durch Empfehlungen gewon-
nene Kunden haben in
der Regel weniger Rekla-
mationen als anders
gewonnene Neukunden und
sind weniger preissensitiv

• Neukundenakquisitionen
durch Empfehlung zufriede-
ner Stammkundschaft sind
aufgrund des nicht notwen-
digen Vertriebsaufwandes
mit niedrigeren Akquisitions-
kosten verbunden

Langfristige Auswirkungen von Kundenbeziehungen
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Mentale Stärke

2. Rational versus
mental?

3. Positives Denken als
Fundament

4. Visualisiuerung und
Wunschenergie

5. Mentales Training

1. Definitionen
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Der Sportpsychologe Dr. James E. Loehr definiert mentale Stärke als
die Fähigkeit, sich ungeachtet der Wettkampfbedingungen an seiner
oberen Leistungsgrenze zu bewegen. Dies erfordert seiner Ansicht
nach emotionaler Flexibilität, Stärke, Spannkraft und entsprechendes
Engagement. Diese Grundsätze gelten jedoch nicht nur im
(Hochleistungs-)Sport. Sie lassen sich prinzipiell auch auf den
beruflichen Alltag übertragen.
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Rational versus emotional?
Wenn Du glaubst, Du kannst etwas tun, dann hast Du recht.
Wenn Du glaubst, Du kannst etwas nicht, dann hast Du ebenfalls recht.
Henry Ford

Rational (Konventionell) Emotional (Inspiritional)

Ursache – Wirkung - Denken Inspiration möglich

Nur was man sieht existiert Es gibt mehr Dinge…

Konvergentes Denken Divergentes Denken

Planung – Blue Print Visualisierung
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Wenn Du glaubst, Du
kannst etwas tun,
dann hast Du recht.

Wenn Du glaubst, Du
kannst etwas nicht
tun, dann hast Du
ebenfalls recht.

Henry Ford
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Selbstwahrnehmung und innerer Dialog

Der innere Dialog bestimmt letztendlich unsere Selbstwahrnehmung.
Innere Stärke manifestiert sich schlussendlich in äusserer Stärke.
Jeder von uns kennt aus eigener Erfahrung positive und negative Beispiele.
Mit Affirmationen kann viel Erreicht werden.

Beispiele von Affirmationen:

1. Ich kann jeden Tag mein Leben ändern. Heute ist ein guter Tag.
2. Ich lebe jetzt, im Moment.
3. Jeder Augenblick in meinem Leben ist neu und wertvoll.
4. Ich erschaffe jetzt das Leben, das ich gerne führen möchte.
5. Hier und Jetzt bin ich bereit, die Wunder in meinem Leben zuzulassen.
6. Ich kann mein Leben selbst gestalten.
7. Alles ist im Überfluss vorhanden, doch verteilt wird es nur nach Nachfrage.
8. Erfolg zieht Erfolg an.
9. Ein freundlicher Mensch findet sich immer in einer freundlichen Welt wieder.
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Einsatzgebiete im Alltag
Da die meisten Menschen einen ständigen inneren Dialog mit sich selber
führen, kann dies auch sehr positiv genutzt werden. Salopp gesagt, hat es
jeder selber in der Hand, ob er ein positives oder negatives Programm auf
seinem Gehirnprozessor laufen lassen will.

Alltagssituationen Positive Einstellung

1. Kritischer bzw. schwieriger
Kunde

Positive Eigenschaften suchen und finden.
Seine Einstellung positiv verändern.

2. Allgemeine Spannungszustände Übung Ein- und Ausatmen
Positive Erfolgserlebnisse in der Vergangenheit

3. Stress z.B. im Verkehrsstau Positiv denken statt die Wände hoch gehen.
Sich mental umstellen.
Positiv handeln evtl.. den Kunden anrufen.

4. Konflikte am Arbeitsplatz Sich in den anderen hineinversetzen
Positive Signale aussenden (Beispiel: Obama versus Hugo Chavez)

5. Probleme vor dem Einschlafen Statt „das wird morgen schwierig werden“. Das ist zwar nicht einfach und
ich lerne jeden Tag neues dazu, was mir hilft, noch besser damit fertig zu
werden.

6. Problem mitten in der Nacht Die universelle Energie in mir gibt mir Kraft, alle Aufgaben zu bewältigen.
Das Licht in mir lässt in meinem Leben hier und jetzt Wunder geschehen.

7. Motivation Mein Leben bzw. meine Arbeit hat den Sinn, den ich ihm gebe.
Sich Belohnungen gönnen. (nicht nur materiell, sondern auch ideell).
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Visualisierung und Wunschenergie
Definition
Visualisieren bedeutet, etwas bildhaft darzustellen. Das können Sachaus-
sagen, Zahlen, Zahlenverläufe, Statistiken, Tabellen, Diagramme, Strukturen,
aber auch Prozesse und Gefühle sein, die veranschaulicht werden sollen.

Mentales Visualisieren:
Es vor dem inneren Auge sehen. Es mit dem inneren Auge sehen. Diese Tech-
nik wird auch in der Meditation verwendet. Sie erfordert Ruhen, Entspannung,
Gelassenheit und vor allem auch Konzentration.

Was will ich nun Visualisieren?
Schreiben Sie hier mindestens drei Ziele auf die Sie für sich visualisieren
wollen. Suchen Sie dabei nach treffenden Bildern. Sie sollten es vor dem
inneren Auge sehen.
1.______________________________________________________________
2.______________________________________________________________
3.______________________________________________________________
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Ursachen Beispiele Auswirkung Massnahmen

1. Störende Geräusche Lärm, Musik,
Verkehr

Ablenkung, Stress,
Blutdruck

Ohrstöpsel, Aus-
schalten,
Ortswechsel

2. Unordnung am Arbeits-

platz

Volltischler,
Sammler, Chaot

Ablenkung, Zer-

streuung

Aufräumen,
Ablagesystem

3. Mangelnde Ausrüstung
bzw. Hilfsmittel

Ergonomie,
Licht, Lüftung

Rasche Ermüdung,

Demotivation

Wie man sich bettet,

so liegt man…

4. Unvollständige
Unterlagen

Alte Doku, keine
Notizen

Defizitgefühle, De-
motivation

Neue
Verkaufsunterlagen,
Vorlesungsnotizen

5. Unschöne Atmosphäre
am Arbeitsplatz

Schlechte Ge-
staltung (Farbe,
Form, etc)

Man möchte am
liebsten nicht dort
sein…

Warme Atmos-
phäre schaffen. Geht
auch ohne Feng-
Shui Beratung!

1. Äussere Konzentrationshindernisse

33

1. Äussere Hindernisse
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Ursachen Beispiele Auswirkung Massnahmen

1. Probleme und Ängste Ungelöste private
und berufliche
Probleme

Starke Beinträchti-
gung der Konzen-
trationsfähigkeit

Aussprache, evt.
auch eine Zwischen-

lösung finden

2. Schlechte und unre-
gelmässige Ernährung

Junk Food statt
Brain Food,
Alkohol, Nikotin

Ein voller Bauch
studiert nicht gern…

Auf „Brainfood“ um-
stellen. Alk. In
massen…

3. Fehlende Pausen Arbeitsmarathon Insgesamt verringe-
rte Leistung

Sinnvoll Pausen
machen z.B. 50 Min

4. Übermüdung Zuwenig Schlaf, Konzentrations-
mangel, evt. Grippe

Genügend Schlaf,
Prioritäten setzen

5. Zeitdruck Ständig zuwenig
Zeit

Defizitgefühle,
Stress

Konsequente Zeit-
planung

2. Innere Konzentrationshindernisse

Effizient Lernen - Lerntechniken 34

2. Innere Hindernisse
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Wunschenergie für sich einsetzen
Der Wunsch ist im Prinzip eine Form der Visualisierung. Gedanke sind Kräfte,
die ihre Wirkung im Bewusstsein als auch im Unterbewusstsein entfalten.
Du bist was Du denkst und du denkst was Du bist.
1. Mache Dir eine klare Vorstellung von dem was Du wünscht (z.B. Verkaufs-

erfolg, Gewinn, Gesundheit etc.)
2. Notiere Deinen Wunsch schriftlich.
3. Visualisiere Deinen Wunsch – auch ein Symbol kann dabei gut helfen.
4. Behalte Deinen Wunsch für Dich.
5. Übe Dich im wünschen.
6. Wünsche es Dir oft.
7. Glaube an Deinen Wunsch.
8. Vertraue auf Deine bisherigen guten Erfahrungen.
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• Mentale Stärke kommt von innen und ist Glaubenssache.

• Üben Sie sich täglich im positiven Denken – stecken Sie andere mit Ihrem positiven Denken an.

• Erarbeiten Sie für sich positive Vorstellungen (Affirmationen, Glaubenssätze)

• Wünschen Sie sich etwas und visualisieren Sie es.

• Akzeptieren Sie sich so wie Sie sind. Wenn Sie sich selber mögen ist das die
beste Voraussetzung dazu, dass andere Sie mögen

Zusamenfassende Tipps
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