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De ultieme gids
voor cross-selling
en upselling



Het belang van cross-selling en upselling

Cross-selling en upselling vormen essentiële pijlers binnen de verkoopstrategieën
van bedrijven en spelen een cruciale rol bij het vergroten van de omzet.

Door cross-selling worden klanten aangemoedigd om aanvullende producten te ontdekken
die hun oorspronkelijke aankoop aanvullen, waardoor niet alleen hun tevredenheid
toeneemt, maar ook de totale aankoopwaarde stijgt. Dit draagt bij aan een hogere
gemiddelde transactiewaarde per klant, wat op zijn beurt de inkomsten per verkoop
verhoogt. Upselling, aan de andere kant, biedt klanten de mogelijkheid om te profiteren 
van premiumversies of uitgebreidere opties, waardoor ze een waardevoller product of een 
betere ervaring krijgen. Dit versterkt niet alleen de klantloyaliteit, maar verhoogt ook de 
verkoopomzet door het bevorderen van producten met een hogere marge.

Door strategisch gebruik te maken van zowel cross-selling als upselling kunnen bedrijven 
niet alleen hun financiële prestaties verbeteren, maar ook een diepere en duurzamere 
relatie met hun klanten opbouwen. Bovendien kan zowel cross-selling als upselling ook 
een interessante aanbeveling zijn in je (standaard-) verkoopproces. Zo weet een (nieuwe) 
salesmedewerkers altijd nog iets aan te bieden aan een klant.

I N L E I D I N G
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1.2 Voordelen van cross-selling en upselling

Cross-selling en upselling kunnen bedrijven diverse voordelen bieden. Cross-selling 
stimuleert niet alleen aanvullende aankopen, maar verrijkt ook de koopervaring van de 
klant door hen te voorzien van aanvullende producten. Dit leidt dan tot een verhoogde 
klanttevredenheid en loyaliteit: je klant voelt zich begrepen! Upselling biedt je klant de 
kans om te upgraden naar meer hoogwaardige versies, wat resulteert in een verbeterde 
productervaring en dus ook meer toegevoegde waarde. 

Het komt erop neer dat cross-selling en upselling bijdragen aan je klantwaarde.
Cross-selling resulteert in een verhoogde aankoopwaarde per klant en stimuleren 
herhalingsaankopen. Upselling zorgt dan weer voor een maximale levensduurwaarde van 
klanten,  want tevreden klanten kopen herhaaldelijk en kunnen zelfs mogelijk ambassadeurs 
worden die nieuwe klanten aantrekken. Hierdoor benutten bedrijven hun omzetpotentieel 
volledig terwijl ze waardevolle relaties met klanten opbouwen en behouden. 

1.3. Uitdagingen bij cross-selling
en upselling voor sales teams

Sales teams worden geconfronteerd met een reeks complexe uitdagingen die
variëren van veranderende marktlandschappen tot evoluerende klantverwachtingen.
Eén van de belangrijkste uitdagingen is het identificeren van de meest geschikte
cross-selling en upselling kansen voor elke klant. Dit vereist diepgaand inzicht in
zowel de producten als de behoeften van de klant. Daarnaast moeten sales
professionals overtuigende en gepersonaliseerde aanbiedingen creëren die klanten
aanspreken zonder opdringerig over te komen. Het coördineren van deze strategieën
binnen bestaande verkoopprocessen kan ook een uitdaging zijn, omdat het een
zorgvuldige balans vereist tussen het bevorderen van aanvullende aankopen en het
respecteren van de keuzes van de klant. Bovendien moeten sales teams
voortdurend up-to-date blijven over nieuwe producten, diensten en markttrends om
effectieve cross-selling en upselling mogelijk te maken. Kortom, terwijl deze
strategieën potentieel bieden om de omzet te verhogen, moeten sales teams zich
bewust zijn van de nuances en uitdagingen om ze succesvol te implementeren.
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1.4. Kanalen voor
cross-selling en upselling

Cross-selling en upselling kunnen op diverse kanalen worden toegepast. Het succes
van cross-selling en upselling hangt af van een naadloze integratie van deze
kanalen, waarbij de klant altijd centraal staat. De toegevoegde waarde van
aanvullende producten moet altijd duidelijk worden gecommuniceerd.

• Fysieke verkoopgesprekken bieden verkopers de kans om tijdens 
persoonlijke interacties de kans te benutten om aanvullende opties voor te 
stellen die passen bij de klant. 

• Offertes zijn ook een uitgelezen kans om de koper te wijzen op welke 
producten of diensten nog interessant zijn voor zijn behoeften en noden.

• Telefonische en chatondersteuning geeft het sales team de mogelijkheid 
om als antwoord op specifieke vragen of vereisten aan cross-selling of 
upselling te doen. 

• E-mail marketing is een krachtig kanaal om klanten op de hoogte te brengen 
van aanvullende producten en speciale aanbiedingen. Ook nieuwsbrieven 
kunnen hier een geschikt middel zijn om klanten up-to-date te houden met 
nieuwe en passende producten. 

• Online platforms bieden talloze mogelijkheden. E-commerce websites, 
mobiele apps, sociale media, … Binnen deze kanalen kunnen aanbevelingen 
naadloos worden geïntegreerd tijdens het aankoopproces.
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2. Begrip van
cross-selling en
upselling
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2.1. Wat is cross-selling?
2.1.1. Definitie van cross-selling en voorbeelden

Cross-selling verwijst naar het verkoopproces waarbij een klant wordt
aangemoedigd om aanvullende of complementaire producten of
diensten aan te schaffen die gerelateerd zijn aan hun oorspronkelijke
aankoop. Het doel van cross-selling is om de klanttevredenheid te
vergroten en de totale aankoopwaarde per klant te verhogen.

Enkele voorbeelden van cross-selling: 

• E-commerce: Wanneer een klant een laptop 
koopt, wordt tijdens het afrekenen een pop-
up getoond met aanvullende accessoires 
zoals een laptoptas, muis en draadloze 
oortjes. 

• Fastfoodketen: Bij het bestellen van een 
hamburger wordt de klant gevraagd of ze 
interesse hebben in het upgraden naar 
een “menu” dat een drankje en frietjes 
bevat. 

• Telecomprovider: Een klant die een mobiel 
abonnement afsluit, wordt aangeraden om 
ook een telefoonverzekering toe te voegen 
om hun apparaat te beschermen. 

 

• Autodealer: Bij de aankoop van een nieuwe 
auto wordt de klant voorgesteld om extra 
functies toe te voegen, zoals een 
geavanceerd navigatiesysteem, lederen 
bekleding en zonnedak. 

• Streamingdienst: Een gebruiker die zich 
aanmeldt voor een muziekstreamingdienst 
wordt aangemoedigd om ook een premium 
abonnement te overwegen dat reclamevrij 
luisteren en offline afspeelmogelijkheden 
biedt.

In deze voorbeelden wordt de klant aangemoedigd om aanvullende producten of diensten te 
kopen die gerelateerd zijn aan hun oorspronkelijke keuze, waardoor hun koopervaring wordt
verbeterd en de algehele aankoopwaarde wordt vergroot.
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2.1.2. Het identificeren van aanvullende producten of
services die de klant kan interesseren

Om efficiënt aanvullende producten en diensten te identificeren die 
de klant kunnen interesseren, is er een combinatie van inzicht in
klantgedrag, productkennis en sterke communicatie vereist.

Door aan klantenanalyse te doen, kan je het koopgedrag en de interacties van je klanten 
analyseren om zo bepaalde patronen en voorkeuren in kaart te brengen (bijvoorbeeld 
eerdere producten die samen gekocht zijn). Door daarnaast je klantenbestand te
segmenteren kun je nog extra gepersonaliseerd aan de slag.

Een basisvereiste om aan cross-selling en upselling te doen is productkennis. Zonder 
grondige kennis van alle producten en diensten kan je niet begrijpen welke aanvullende 
opties logisch zijn in combinatie met het oorspronkelijke product. Bepaalde tools kunnen 
hiervoor geautomatiseerde suggesties genereren op basis van vroeger klantengedrag.
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2.1.3. Het vergroten van de orderwaarde
door extra items aan te bieden

Cross-selling is kort gezegd: extra items aanbieden en daarmee de
orderwaarde vergroten. Er zijn een aantal tactieken om dit te bereiken.

Complementaire producten: Identificeer producten die goed passen bij wat de klant al heeft 
gekozen. Stel aanvullende items voor die de gebruikservaring verbeteren of er logisch bij 
aansluiten.

“Vaak samen gekocht” suggesties: Toon suggesties van producten die vaak samen met het 
gekozen product worden gekocht. Zo help je klanten items ontdekken die ze anders mogelijk 
niet zouden overwegen.

Bundelaanbiedingen: Creëer bundels van gerelateerde producten die samen met korting
worden aangeboden. Moedig zo klanten aan meerdere items te kopen in plaats van alleen 
het basisproduct.

Upgrade mogelijkheden: Bied klanten de mogelijkheid om te upgraden naar premium versies 
of het product met extra functies.

Personalisatie: Maak gebruik van klantgegevens om aanbiedingen te personaliseren. Hoe 
beter de aanbieding aansluit bij de individuele voorkeuren en behoeften van de klant, hoe 
groter de kans op succes.
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2.2. Wat is upselling?
2.2.1. Definitie van upselling en voorbeelden

Upselling verwijst naar het verkoopproces waarbij een klant wordt
aangemoedigd om te upgraden naar een duurder of uitgebreider
product of dienst dan wat ze oorspronkelijk van plan waren te kopen.
Het doel van upselling is om de gemiddelde transactiewaarde te
vergroten door klanten te overtuigen te investeren in een product met
meer functies, betere prestaties of een hogere kwaliteit.

Voorbeelden van upselling zijn: 

• Hotelreservering: een klant die een standaardkamer heeft 
geboekt, wordt bij het inchecken aangemoedigd om te 
upgraden naar een suite met extra ruimte en voorzieningen. 

• Vliegticket: tijdens het boeken van een vliegticket wordt de 
klant aangeboden om te upgraden naar een eersteklas stoel. 

• Streamingdienst: een klant die een basisabonnement heeft, 
wordt aangespoord om te upgraden naar een hoger niveau dat 
toegang biedt tot meer schermen en 4K-streaming.
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2.2.2. Het stimuleren van de aankoop van een duurdere
variant of upgrade

Upselling is een verkoopstrategie die gericht is op het overtuigen van
klanten om te kiezen voor een product of dienst met meer functies,
hogere kwaliteit of extra voordelen.

De meest voor de hand liggende manier om dit te doen is door je klant te wijzen op de 
voordelen. Als je uitlegt hoe de duurdere variant de klant precies ten goede komt, zal het de 
meest logische optie worden.

Klantgetuigenissen kunnen bij upselling van grote waarde zijn. Door positieve feedback en 
getuigenissen te delen kan je de betere ervaring nog beter duiden.

2.2.3. Het maximaliseren van de klantwaarde door betere
producten of services aan te bieden

Het aanbieden van betere producten of diensten kan leiden tot
superieure kwaliteit en waarde aan klanten, wat op zijn beurt kan
leiden tot een langdurige relatie en hogere tevredenheid. Er zijn
verschillende manieren waarmee je dit kan doen:

Productverbetering: door te investeren in 
onderzoek en ontwikkeling verbeter je je 
producten en diensten, zo presteren ze beter, 
zijn ze duurzamer en voldoen ze beter aan 
de behoeften van je klant.

Klantgericht ontwerp: producten en 
diensten moet je ontwikkelen met je klant 
op de eerste plaats. Ze moeten afgestemd 
zijn op de behoeften en voorkeuren die je 
achterhaalt door te luisteren naar hun
feedback.

Uitgebreide dienstverlening: Bied uitgebreide 
klantenservice, ondersteuning en nazorg om 
klanten te helpen bij het volledig
benutten van de waarde van je producten en 
diensten.

Feedback ronde: Stel regelmatig vragen 
aan klanten over hun ervaringen en wensen, 
zodat je voortdurend kunt werken aan het
verbeteren van je producten of diensten.
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3.1. Belang van klantsegmentatie bij het 
identificeren van cross-selling en upselling 
mogelijkhedenaanbevelingen

Klantsegmentatie speelt een cruciale rol bij het effectief identificeren 
van cross-selling en upselling mogelijkheden. Het biedt een 
strategisch kader waarmee je aanbiedingen kunt afstemmen op de 
behoeften en kenmerken van verschillende klantengroepen.

Het segmenteren van je klant rust op het feit dat je de verschillende behoeften en 
voorkeuren van klantengroepen begrijpt. Klanten willen namelijk graag dat een bedrijf hen 
begrijpt en in hun behoeften voorziet. Als je de voorkeuren van een bepaalde klant kent en 
begrijpt, kun je gepersonaliseerde ervaringen en producten bieden. Bovendien kan je door je 
klanten in te delen of te segmenteren effectievere communicatiestrategieën en de juiste
campagnes ontwikkelen. Zo biedt je de juiste boodschap op het juiste moment aan de juiste 
persoon aan, wat de kans op success vergroot. Je klanten zullen zich meer gewaardeerd 
voelen, waardoor je niet alleen hun tevredenheid vergroot maar ook de kans op hoge 
klantloyaliteit. Langdurige klantrelaties kunnen van groot belang zijn op meerdere vlakken, 
zoals klanten die echte brand ambassadors worden.

Eens je klanten duidelijk verdeeld zijn in segmenten kan je ook specifieke cross-sell en 
upsell kansen identificeren voor elk van je klantensegment. Elk segment bevat best zo veel 
mogelijk gegevens (aankoopgeschiedenis, browsegedrag, interacties met je bedrijf, … ) 
zodat je een goede basis hebt om mee te starten.

3. Klantsegmentatie
voor effectieve
aanbevelingen
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3.2. Strategieën voor het segmenteren van klanten

3.2.1. Gedragssegmentatie: segmenteren op basis van
aankoopgedrag en interacties

Gedragssegmentatie is een strategie waarbij klanten worden gegroepeerd op basis van 
hun aankoopgedrag, interacties en betrokkenheid bij een bedrijf. Dit helpt bij het begrijpen 
van hoe klanten omgaan met producten, diensten en marketinguitingen, wat kan leiden tot 
gerichtere cross-selling en upselling mogelijkheden.

Klanten kunnen met gedragssegmentatie op verschillende vlakken worden ingedeeld:

• Aankoopfrequentie
• Aankoopbedrag
• Productvoorkeur
• Winkelgedrag (website versus fysieke winkel)
• Inactiviteit
• Verlaten winkelwagentjes
• Seizoensgebonden gedrag
• Loyaliteit
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3.2.2. Voorkeurssegmentatie: segmenteren op basis van
interesses en voorkeuren

Bij een voorkeurssegmentatie worden klanten dan weer ingedeeld op basis van hun 
interesses, voorkeuren en psychografische kenmerken. Zo begrijp je de emotionele 
en psychologische motivaties van klanten, waardoor je effectievere strategieën kan 
ontwikkelen, inclusief cross-selling en upselling.

Manieren waar je klanten mee kan indelen:

• Interessegebieden
• Levensstijl en -waarden
• Merkvoorkeur
• Koopmotivaties
• Kanaalvoorkeur
• Demografische gegevens
• Productgebruik
• Persona’s

3.2.3. Gesegmenteerde aanbevelingen: het aanpassen van
aanbevelingen aan specifieke klantsegmenten

Als je verschillende klantensegmenten hebt opgebouwd, kan je ook gesegmenteerde 
aanbevelingen doen. Door gepersonaliseerde aanbevelingen te doen op basis van gedrag, 
interesses en andere relevante kenmerken van klanten, kunnen bedrijven de kans vergroten
dat klanten daadwerkelijk geïnteresseerd zijn in en reageren op de aanbiedingen.
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3.3. Alternatief: lookalike-audiences

3.3.1. Wat zijn lookalike-audiences?

Een andere strategie om gepersonaliseerde aanbevelingen te doen is het creëren van 
lookalike-audiences. Lookalike-audiences zijn doelgroepen gebaseerd op overeenkomsten 
met een reeds bestaande klantengroep.

Met andere woorden bevat een lookalike-audience potentiële klanten die vergelijkbaar 
gedrag of eigenschappen vertonen met je huidige klanten.

3.3.2. Lookalike-audiences inzetten voor cross-selling en upselling

Net als klantensegmentatie, kan je lookalike-audiences ook inzetten voor zowel cross-selling 
als upselling. Met deze strategie kan je nieuwe klanten bereiken die vergelijkbaar gedrag 
vertonen met je al bestaande klanten.

Vergelijkbaar met de gepersonaliseerde aanbiedingen die je naar bepaalde segmenten van je 
klanten zou sturen, doe je hetzelfde naar afgebakende lookalike-doelgroepen.
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4. Benutten van
productaanbevelings-
algoritmen

4.1. Wat zijn productaanbevelingsalgoritmen?

Productaanbevelingsalgoritmen zijn technieken en modellen die 
worden gebruikt om gepersonaliseerde aanbevelingen te genere-
ren voor producten, diensten of inhoud op basis van het gedrag, de 
voorkeuren en de kenmerken van gebruikers.

Productaanbevelingsalgoritmen worden veel gebruikt in e-commerce,
streamingsdiensten,social media en meer om de gebruikservaring te verbeteren, de 
betrokkenheid van gebruikers te vergroten en de verkoop te stimuleren door klanten aan te 
moedigen relevante items te ontdekken (en te kopen).

Deze algoritmen maken gebruik van gegevensanalyse en machine-learning technieken om te 
voorspellen welke items het meest relevant zijn voor individuele gebruikers.

Er zijn verschillende soorten productenaanbevelingsalgoritmen, waaronder:

Collaborative
Filtering

maakt aanbevelingen op 
basis van de voorkeuren
van vergelijkbare gebruikers.

Content-based
Filtering

aanbevelingen worden 
gedaan op basis van de
kenmerken van de items 
en de voorkeuren van de 
gebruiker.

Session-based
Aanbevelingen

houdt rekening met het
huidige gedrag en de context 
van de gebruiker tijdens een 
specifieke sessie
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4.2. Integratie van AI en machine learning

De integratie van AI (Artificial Intelligence) en machine learning bij
productaanbevelingsalgoritmen heeft een aanzienlijke impact gehad 
op de nauwkeurigheid en personalisatie van aanbevelingen.
Enkele manieren waarop AI en machine learning gebruikt worden bij 
het verbeteren van productaanbevelingen.

Gegevensverwerking
en -analyse

AI en machine learning helpen bij het
verwerken van grote hoeveelheden 
gebruikersgegevens, zoals
aankoopgeschiedenis, klikgedrag, 
zoekopdrachten en meer. AI en ML zijn
heer en meester in het identificeren van 
patronen en trends in gebruikersgedrag die 
anders moeilijk te detecteren zijn.

Content-based filtering en Natural 
Language Processing (NLP):

Machine Learning en NLP analyseren de 
inhoud van items en gebruikersvoorkeuren
en drukken ze uit in termen van taalgebruik.

Real-time aanbevelingen

ML-modellen kunnen in real-time worden 
ingezet om gebruikersinteracties direct te 
analyseren en onmiddellijk relevante
aanbevelingen te doen.

Collaborative
filtering met AI

AI-algoritmes kunnen gebruikt worden om
patronen en verborgen relaties tussen 
gebruikers en items te identificeren,
wat leidt tot meer accurate aanbevelingen. 

Personalisatie en
contextuele inzichten

ML kan helpen bij het begrijpen
van de contextuele informatie van 
gebruikers, zoals hun locatie, tijdstip,
apparaat en eerdere interacties.
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4.3. Praktische tips voor het benutten van
productaanbevelingsalgoritmen:

Verzamel kwaliteitsgegevens:
nauwkeurig en relevante gegevens zorgen voor meer nauwkeurige aanbevelingen

Begrijp je doelgroep:
zo stem je aanbevelingen nog beter af op wat je gebruikers echt willen

Gebruik meerdere technieken:
combineer verschillende aanbevelingsalgoritmen,
zo krijg je een bredere en nauwkeurigere reeks aanbevelingen

Personaliseer de gebruikservaring:
zorg voor unieke aanbevelingen Houd rekening met de context: locatie, tijdstip, apparaat,... 
Verhoog gebruikersbetrokkenheid

En de belangrijkste tip: blijf leren en verbeteren.
Blijf de prestaties van je aanbevelingssysteem monitoren en pas het aan op basis
van gebruikersgedrag en feedback!

Als je productaanbevelingsalgoritmen effectief kan benutten a.d.h.v. technische expertise, 
gebruikersinzicht en continue optimalisatie, zal je de gebruikerservaring zeker verhogen.



18

5. Overtuigende
verkooptechnieken

5.1. Strategieën om cross-selling en upselling
aanbiedingen effectief te communiceren naar klanten

Zoals gezegd is het effectief communiceren van cross-selling en 
upselling aanbiedingen naar klanten essentieel om interesse te 
wekken en hen te overtuigen.

De belangrijkste elementen hebben we al aangehaald: de aanbiedingen moeten relevant zijn 
voor de klant én de voordelen en waarde ervan moet duidelijk gecommuniceerd worden.
Als het kan gebruik je ook best afbeeldingen en video’s om het visueel weer te geven.
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5.2. Psychologische principes en overtuigende
taaltechnieken om koopbeslissingen te beïnvloeden

Er zijn een aantal psychologische principes en overtuigende 
technieken dieaanzienlijk kunnen bijdragen aan het beïnvloeden van 
koopbeslissingen.

• Schaarste: mensen hebben de neiging om sneller actie te 
ondernemen als ze het gevoel hebben dat iets schaars is. 

• Sociale bewijskracht: mensen vertrouwen vaak op het gedrag van 
anderen om te bepalen wat ze moeten doen. Getuigenissen, 
beoordelingen en succesverhalen zijn hier cruciaal voor. 

• Autoriteit: mensen luisteren vaker en vertrouwen meer op experts. 
Verwijs naar autoriteiten, certificeringen, … voordat je een aanbieding doet. 

• Overtuigende taal: gebruik krachtige en actiegerichte taal en moedig 
mensen aan om actie te ondernemen
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6. Omgaan met
uitdagingen bij het beheren
van een product- of
dienstenaanbod
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6.1. Oplossingen

Het gebruik van AI-technologieën en aanbevelingssystemen kan 
zeer effectief zijn om je hierbij te helpen. AI kan namelijk grote 
hoeveelheden klantgegevens, aankoopgeschiedenis en gedrag 
analyseren om patronen en relaties tussen producten te identificeren. 
Zo kan je gemakkelijk(er) natuurlijke combinaties ontdekken.

Daarnaast kan collaborative filtering klantengedrag vergelijken met dat van vergelijkbare 
klanten en aanbevelingen doen voor aanvullende producten die vaak door anderen zijn 
gekocht. Ook dankzij AI kunnen content-based aanbevelingssystemen de kenmerken en 
eigenschappen van producten analyseren om zo te bepalen welke items goed bij elkaar 
passen. Tot slot kan AI ook toekomstig koopgedrag voorspellen op basis van historische 
gegevens.

Door AI-technologieën en aanbevelingssystemen te integreren, kun je diep inzicht krijgen in 
het gedrag en de voorkeuren van klanten, en kan je nauwkeurige aanbevelingen genereren 
die zowel cross-selling als upselling stimuleren.

Naast de keuze om AI te implementeren, is er natuurlijk de oplossing om interne processen 
te optimaliseren en je verkoopteam te trainen. De kernfactor hier is natuurlijk product 
training. Als je ervoor zorgt dat je verkoopteam een diepgaand begrip heeft van alle 
producten en diensten die je aanbiedt, zal hun mogelijkheid om te weten welke producten te 
combineren vanzelf groeien. Een deel van interne training kan ook zijn om je verkoopteam te 
leren over alle verschillende klantsegmenten en persona’s, zodat ook zij hiermee aan de slag 
kunnen.

Training kan verder bestaan uit:

• Aanbevelingsgidsen
• Scenario-oefeningen
• Klantgesprekstechnieken
• Upselling-script
• Continue educatie

Als je een product- of dienstenaanbod hebt, of die nu klein of groot is, 
kan het een uitdaging zijn om te weten welke producten of diensten 
nu het beste gecombineerd kunnen worden.
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6.2. Voorkomende valkuilen en tips

Upselling en cross-selling zijn beide erg krachtige technieken om de 
omzet te verhogen, maar er zijn ook enkele valkuilen waar je op moet 
letten.

Te opdringerig overkomen

Wees subtiel en respecteer de wensen 
van de klant. Forceer geen aanvullende 
aankopen, maar bied de opties aan.

Niet relevante aanbevelingen / 
geen personalisatie

Zorg er altijd voor dat de aanbevelingen die 
je doet nauw aansluiten bij de behoeften 
en interesses van je klant. Ongepaste 
aanbevelingen kunnen de klantervaring 
schaden.

Gebrek aan klantinzicht

Investeer in klantenonderzoek en 
dataverzameling om zo een diepgaand 
inzicht te verkrijgen in hun behoeften en 
gedrag.

Onvoldoende training van het 
verkoopteam

Onderricht je verkoopteam grondig in
upselling en cross-sellingtechnieken.
Ze moeten de waarde van aanvullende
producten communiceren zonder opdringerig 
te zijn.
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7. Casestudy’s:
Succesverhalen
en voorbeelden
uit de praktijk

7.1. Sidem

Sidem is een toonaangevende Europese verdeler en producent 
van stuur- en ophangingonderdelen voor de eerste montage- en 
vervangingsmarkt in de auto-industrie. Binnen het succesvolle bedrijf 
heerste er één vraag: hoe kunnen we onze klanten meer en passende 
producten laten afnemen?

Sidem trachtte dit op te lossen door in Excel bij te houden wat de klant al gekocht had en 
wat hij nog niet kocht. Zo wisten ze, als voorbeeld, welke wagens in welke landen rondreden. 
De resultaten die deze werkwijze opleverde waren niet voldoende, en dus keek Sidem verder.

“Opportunity detection” of “GAP analysis”, of het zoeken naar mogelijke kansen of gebieden 
voor verbetering in het verkoopproces ligt mee aan de basis van de bedrijfsstrategie om aan 
cross-selling en upselling te doen. Omzet is alleen maar waardevol als er ook voor de klant 
een meerwaarde is. Uiteindelijk kwamen ze uit bij Artificial Intelligence en in verlenging het
AI-platform van Trendskout.

Nu Sidem het Trendskout-platform gebruikt, wordt de output alleen maar beter. Periodiek 
stuurt Sidem nu data naar het platform en pushen ze vervolgens de output door naar de 
klantenportalen. Een volledig proces maar met weinig werk. Nu kan het Sidem-team hun 
klanten nog beter dienen en worden cross- en upsell kansen automatisch gedetecteerd.
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8. Stapsgewijze
implementatiegids

Praktische tips en uitvoerbare stappen om cross-selling
en upselling strategieën te implementeren

• We bieden praktische richtlijnen en concrete stappen om cross-selling en upselling 
strategieën succesvol te implementeren in jouw verkoopprocessen. Deze tips zijn 
gebaseerd op bewezen methoden en best practices. 

• Leer hoe je cross-selling en upselling kunt integreren in je verkoopgesprekken en 
klantinteracties. Ontdek effectieve manieren om aanvullende producten of upgrades 
aan te bevelen en hoe je weerstand of bezwaren van klanten kunt overwinnen. 

• Ontwikkel een duidelijk plan en strategie voor de implementatie van cross-selling en 
upselling. Definieer specifieke doelen, identificeer de juiste doelgroepen en bepaal 
de passende aanbevelingen op basis van klantsegmentatie.

Opzetten van systemen, tools en processen ter ondersteuning
van succesvolle uitvoering

• Leer hoe je de juiste systemen en tools kunt implementeren om cross-selling en 
upselling te ondersteunen. Dit omvat het gebruik van CRM-software, 
aanbevelingsalgoritmen en andere AI-technologieën die helpen bij het identificeren 
van kansen en het doen van gepersonaliseerde aanbevelingen. 

• Ontwikkel efficiënte processen en workflows om cross-selling en upselling op een 
gestructureerde en consistente manier toe te passen binnen jouw organisatie. 
Dit omvat het trainen van sales teams, het opstellen van richtlijnen en het monitoren 
van de voortgang en resultaten. 

• Zorg voor de juiste ondersteuning en betrokkenheid van het management en creëer 
een cultuur waarin cross-selling en upselling worden gestimuleerd en beloond. 
Dit omvat het opzetten van incentives en het delen van successen om het belang en 
de waarde van deze strategieën te benadrukken.
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9. Meten en optimaliseren
van cross-selling en
upselling prestaties

9.1. Key Performance Indicators

Het meten van het succes bij cross-selling en upselling is essentieel 
om te beoordelen hoe effectief je strategieën zijn en om eventuele 
optimalisaties aan te brengen.

Enkele belangrijke KPI’s om te overwegen:

• Cross-selling Ratio is het percentage klanten dat aanvullende producten heeft gekocht in 
relatie tot het totaal aantal klanten. Deze ratio geeft aan hoe goed je strategie erin slaagt 
om klanten te overtuigen. 

• Upselling Ratio is het percentage klanten dat kiest voor een duurdere variant of upgrade 
van een product of dienst in relatie tot het totaal aantal klanten. Deze ratio meet dus de 
effectiviteit van je upselling tactieken. 

• Gemiddelde orderwaarde (AOV) berekent het gemiddelde bedrag dat een klant uitgeeft 
per transactie. Je AOV zou moeten stijgen na implementatie van je cross-selling of 
upselling. 

• Conversion Rate is het percentage klanten dat daadwerkelijk gekocht heeft na het zien 
van je aanvullende aanbiedingen. 

• Lifetime Value (LTV) berekent de totale waarde die een klant gedurende hun relatie met 
je bedrijf genereert. Net als de AOV zou je de lifetime value moeten zien stijgen na je 
cross-selling en upselling ondernemingen. 

• Return on Investment (ROI) bepaal je door de kosten van je cross-selling en upselling-
inspanningen af te zetten tegen de opbrengsten die je eruit haalt.
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9.2. Optimaliseren van je strategie

Naast het meten van de KPI’s die je vooraf hebt vastgesteld, kan 
je nog op andere manieren verbeterpunten identificeren en zo je 
strategie itereren. Het belangrijkste is hier klantfeedback. Ga het 
directe gesprek aan met je klant en verzamel hun directe feedback. 
Hoe beoordelen zij hun ervaring met cross-selling en/of upselling? 
A/B testen kunnen ook waardevolle inzichten geven over wat wel en 
niet werkt.

Alle inzichten die je uit verschillende analyses haalt kan je gebruiken om je strategieën te 
verbeteren. Verfijn je strategieën door waar nog diepgaander te personaliseren in de juiste 
segmenten of lookalike-audiences. Daarnaast kan je ook blijven experimenteren met nieuwe 
productcombinaties, aanbiedingsvormen en communicatiemethoden.

Regelmatige monitoring is van groot belang. Blijf je prestaties monitoren na elke iteratie 
om een geslaagde beoordeling te hebben. Door een iteratieve aanpak te hanteren en 
voortdurend te leren van je gegevens, kun je je cross-selling en upselling aanpassen en 
optimaliseren voor een maximale impact.
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10. Conclusie

Deze gids is het ultieme hulpmiddel om je cross-selling en upselling 
vorm te geven. Cross-selling en upselling zijn beide krachtige 
tactieken om te zorgen voor een grotere afname. Een grotere afname 
betekent meer omzet, maar je omzet is pas waardevol als er voor de 
klant ook een meerwaarde is.

Je potentiële of huidige klant moet dus altijd centraal staan in elke strategie die je uitvoert. 
Extra producten of diensten aanbieden of upgrades of duurdere varianten voorstellen 
zouden altijd relevant moeten zijn. De grootste valkuil bij cross-selling en upselling is het 
te opdringerig overkomen en het aanbieden van irrelevante producten of diensten op een 
verkeerd moment.

Je wilt niet enkel verkopen, het ultieme doel van cross-selling en upselling moet zijn dat 
je potentiële klanten en huidige klanten van betere waarde wilt voorzien. Als je dat onder 
de knie hebt, kunnen cross-selling en upselling zorgen voor een exponentiële groei van je 
bedrijf.

Wacht dus zeker niet te lang om deze effectieve strategieën ook door jouw Sales-team te 
laten uitvoeren. Hulp nodig? Het AI-platform van Trendskout staat voor je klaar.
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Meer Cross-sell en upsell
kansen vinden?

Detecteer nieuwe verkoopkansen bij klanten en prospects 
en verhoog de verkoopmogelijkheden drastisch met direct 

werkbare acties.

Contacteer ons voor een gratis demo

www.trendskout.com




