1. CUALIDADES PERSONALES DEL VENDEDOR

El vendedor debe tener una serie de cualidades personales como son:

· Credibilidad: debe transmitir sensación de veracidad. Para ello es importante:

· La extroversión: la timidez es incompatible con el servicio al cliente.

· Sentido común: el vendedor debe ser racional a la hora de expresar sus argumentos.

· Afinidad: debe existir cierta identificación entre vendedor y cliente, este es un elemento clave en la venta. El comercial  debe conseguir empatía con el cliente. Para conseguirlo debe encontrar referentes socioculturales comunes (intereses, aficiones, etc.).

Se dice que un vendedor es competente cuando:

· Posee un conjunto de capacidades de comunicación.
· Controla su imagen personal.

· Tiene habilidades vendedoras.

Esta competencia se traduce en la capacidad para persuadir, convencer e influir sobre los demás, también es utilizar argumentos adecuados para el cliente, llevar la iniciativa y aprender constantemente.

2. EL PROCESO DE VENTA
La venta exige salir en busca de clientes, para lo que se siguen las siguientes fases:

1ª PREVENTA: tiene una serie de etapas:

· Prospección: consiste en buscar prospectos (clientes potenciales).

· Prospección directa: puerta fria.

· Prospección de relaciones personales:

· Prospección por segmentación de mercado.

· Prospección mediante referencias: después de hacer una entrevista se obtiene información acerca de otros prospectos.

· Concertación: consiste en conseguir una entrevista con el prospecto.

· Concertación telefónica.

· Concertación personal.

· Concertación por carta previa a la visita. (mailing).
2º TRANSACCIÓN (entrevista)
ARGUMENTACION: una entrevista es un proceso de preguntas y respuestas que debe conducir al cierre de la venta.

Para convencer al cliente se necesitan buenos argumentos.

El cliente no compra productos, sino beneficios (soluciones)

La exposición debe ser: ajustada a la necesidad del cliente y demostrable.

OBJECIONES: son los inconvenientes que expone el cliente. 

Deben afrontarse con actitud positiva. 

Deben hacer ver al cliente que las ventajas son mayores que las desventajas.

CIERRE: pretende lograr que el cliente acepte la oferta. Es el objetivo de la entrevista.

3ª POSTVENTA: 
La función del comercial no debe ser solo vender sino: crear, ampliar y gestionar las relaciones con los clientes, estas relaciones se hacen, no nacen.

El servicio postventa debe ser una oportunidad de estar en contacto con los clientes, realizar ventas adicionales.  VENDER = CONVENCER

3. EL MARKETING DIRECTO.

Es un sistema de comunicación comercial que utiliza medios publicitarios para solicitar del cliente una respuesta inmediata a través de un cupón, una hoja de pedido, un teléfono de contacto.....su objetivo es  ganar la amistad y simpatía de los clientes.

Trata de buscar un diálogo directo con los clientes que responden al mensaje lanzado por la empresa. Es más fácil conseguir una venta con un cliente que ya nos ha comprado, antes que uno nuevo.

El éxito de un proceso de marketing directo se basa en la oferta, elección del medio publicitario y la presentación creativa.

3.1 LA OFERTA: EL MEDIO PUBLICITARIO
El medio publicitario lo elegimos en función del coste previsto por respuesta obtenida (impacto). 

· Si conocemos al destinatario podemos hacerlo por medio de:

· Correo directo (mailing)

· Teléfono.

· Fax.

· Correo electrónico.

· Si desconocemos al destinatario podemos hacerlo por medio de:

· Buzoneo.

· Anuncios:

· Radio

· Tv

· Publicaciones.

· Folletos 
· Internet
3.2 EL DESARROLLO CREATIVO:

Se trata de incrementar la rentabilidad siendo además “originales” a la hora de dirigirse a los clientes.

La creatividad pretende crear vínculos emocionales con los destinatarios.
U.T. 5


HABILIDADES VENDEDORAS





Mód. 3


Atención al Cliente








1

