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El primer contacto con el cliente es fundamental, por eso un vendedor no puede descuidar su imagen personal, ya que una venta puede que no se consiga en los primeros instantes, pero si puede perderse. 

La belleza física es una de las mayores ventajas de un comercial, pero no siempre es posible, por  lo que se deberán prestar atención a otros detalles que contribuyan a mejorar la imagen personal, como desarrollar carisma personal: cuidando los gestos, la indumentaria, la expresión oral, es decir adquirir presencia.

La primera impresión que ofrece un comercial a un cliente, influye decisivamente en la idea que el cliente se forma del vendedor, por lo tanto acertar en los primeros momentos con un cliente  ayudará en posteriores contactos.

Un comercial deberá cuidar los siguientes aspectos:

	LA PUNTUALIDAD


	Cuando tengamos una cita nunca debemos retrasarnos, y si existe la posibilidad de llegar tarde avisar inmediatamente, para posponer la cita.

	EL ASPECTO FISICO
	El aseo es esencial, usar desodorante, llevar el cabello limpio y peinado, uñas bien cuidadas, aliento fresco…etc.

	LA INDUMENTARIA
	Hay que cuidar la forma de vestir y los complementos, debemos de huir de lo extravagante y ser lo más sencillo posible.

	EL APRETON DE MANOS
	Debe ser firme, ni duro ni débil, y sin zarandear la mano. Esta no debe estar húmeda.

	LA SONRISA Y 
LA MIRADA
	Deben transmitir cordialidad y sinceridad, pero siempre prudente y centrar la mirada en un punto.

	LAS PALABRAS DE ARRANQUE
	El comercial siempre debe tomar la iniciativa de la comunicación en los primeros instantes.

	EL ESPACIO PERSONAL
	Hay que tener cuidado y no invadir la zona de intimidad espacial, manejar las distancias y conceder el espacio que le haga sentir bien a la otra persona, sino provocaríamos cierto malestar e incluso situación de rechazo.


En general, al afrontar un contacto personal debemos recurrir siempre al sentido común, a la prudencia, y a las reglas básicas de cortesía. Hay que evitar sentarse antes que lo haya hecho el cliente, también se evitara el tuteo a no ser que el te lo indique, la postura debe ser relajada y natural.

Tanto la forma de vestir como un apretón de manos son gestos determinantes para empezar a causar buena impresión, así el modo de estrechar la mano puede suponer aceptación o rechazo.

Otros aspectos que debe tener en cuenta un vendedor:

· Lenguaje corporal. Es el aspecto que ofrecemos cuando hablamos y atendemos a nuestro interlocutor. 

Con la imagen personal se transmiten infinidad de mensajes que pueden ser descifrados en aspectos como:

· la indumentaria (más bien estilo clásico).

· la forma de caminar (paso erguido, firme y rectilíneo).

· el modo en que nos sentamos (en el borde delantero de la silla con el torso ligeramente inclinado hacia delante)

· permanecemos de pie (una pierna de soporte y la otra ligeramente adelantada sin cambiar el peso constantemente.

· la mirada (no hacer miradas provocadoras)

· y los gestos que hacemos.

· El apretón de manos.

Hay una gran variedad de formas de saludar. En la sociedad occidental el más utilizado es el apretón de manos. Este debe ser:

· directo, firme y breve.

DISTINTAS FORMAS DE ESTRECHAR LA MANO Y SU INTERPRETACIÓN.

SITUAR LA MANO POR ENCIMA

Actitud dominante, indica deseo de tomar el control de la situación.

SITUAR LA MANO POR DEBAJO

Actitud de sumisión, indica un deseo de  ceder el control al otro.

SITUAR LA MANO RECTA Y HORIZONTALMENTE

Significa respecto, indica amabilidad, simpatía y energía positiva.

SUJETAR LA MANO CON LAS DOS SUYAS.

Significa confianza, indica honestidad si se hace de forma espontánea y sincera

MANO DE PIEDRA (aprieta con excesiva fuerza).Significa agresividad, indica rudeza y escasa habilidad social.

MANO HÚMEDA (no aprieta y se escurre)

Significa inseguridad, indica apatía y falta de sinceridad.

El gesto del apretón de manos hay que acompañarlo con señales añadidas:

· mirada amistosa a los ojos.

· Una sonrisa.

· Quitarse los guantes antes de saludar o las gafas de sol.

· Utilizar expresiones verbales : (“¿Cómo está usted?, “encantado/a de conocerle” u otras parecidas)

· La voz. Es la manera en que hablamos:

· modulación y tono (fundamentales para convencer al cliente).

· la velocidad del habla (afecta a la comprensión del mensaje).

· los errores en las palabras (que hay que prestar especial atención al vocabulario que se utiliza).

· y la falta de aliento (la respiración es un factor importante para poder ejecutar correctamente todas las demás características de la voz).

[image: image1.emf]              El apretón de manos es el gesto extendido como saludo.  A través de la presión que  realizamos al estrechar la mano de otra persona, y de la duración del contacto, lanzamos  uno u otro mensaje. En general, se interpreta lo siguiente:        Pres ión acentuada o  apretón  prolongado   más allá de lo que se considera normal,  puede entenderse como afán de dominio sobre otra persona.      Estrechar la mano de  manera desmayada  puede deberse a falta de interés, por timidez o  inseguridad.        U tilizar ambas man os para estrechar la del otro refuerza la afectuosidad del encuentro.     Existen otras como por ejemplo:        Balancear el asiento, poniéndolo a dos patas, es una conducta inelegante que no habrá  de practicarse ante otras personas        Apoyar bien  la espalda y m antener las rodillas ligeramente separadas son recursos que  ayudan a mantener una postura digna y correcta.          La risa abierta y sincera   es un gesto que bien utilizado y facilita mucho la  relación entre las personas.        L a sonrisa supone   un sentimiento me nos intenso, y admite distintos matices,  entre ellos la ironía.        La risa no debe ser  ostentosa o forzada, pues de esa forma sólo conseguirá  producir desconfianza en nuestro interlocutor.  

CONTACTO FÍSICO  

Zona íntima :   15 - 45 cm.  

Zona personal :   0´46 - 1,22 m.  

Zona social :   1 - 6 m.  

Zona pública :   Más de 3,6 m.  
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Atención al Cliente
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LA IMAGEN PERSONAL
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