MANUAL TECNICAS DE VENTA

CAPITULO No 1 IMPORTANCIA DE LA VENTA
1.1 Tipos de ventas
La venta ha estado presente desde siempre, en todos los momentos de la vida de los seres humanos, por ejemplo cuando un niño quiere que le compren una paleta, un dulce, planifica e ingenia la mejor forma de convencer a sus padres para que se lo compren, por lo tanto ha aplicado técnicas de ventas. Cuando usted busca una novia (novio) trata de mostrar sus mejores encantos y cualidades para que el prospecto lo acepte. Existen muchas situaciones que enfrentamos todos los días en las cuales es necesario aplicar técnicas o formas de vender.
Esto sucede día a día en la operación del negocio: nos enfrentamos con diferentes situaciones, unas fáciles, otras difíciles, las cuales debemos analizar para que marchen eficientemente, para bien de los clientes y el negocio.
Sabemos que la venta comienza con cada uno de los propietarios, pues son ellos los interesados y encargados de que el negocio se convierta en una fuente de ingresos para él y su familia, además de proporcionar a los clientes actuales y potenciales, productos que satisfagan sus necesidades.
Existen muchos tipos de venta, las cuales se realizan cotidianamente en el mundo de los negocios. Entre las más comunes están:
l Ventas al Mayoreo l Ventas al Detalle

l Ventas por Ruteo l Ventas de Servicios

l Ventas a Domicilio l Ventas Industriales, etc.
Si bien el presente texto abarca los diferentes tipos de venta, tiene sin embargo más relación con la llamada Venta al Detalle, la cual tiene las características siguientes:
CARACTERISTICAS DE LA VENTA AL DETALLE
X El cliente llega al vendedor

X A menudo lleva una noción de lo que desea

X Puede ver la variedad completa

X La adquisición es inmediata

X Existe un mayor contacto personal

X Puede recibir una mejor información ( asesoría )

X No necesita cita previa

X El dueño del negocio (vendedor) está en su patio

X La decisión de compra puede ser más rápida

X Puede obtenerse mayor y mejor información del cliente

X Hay oportunidad de satisfacer otras necesidades del cliente

X Las visitas pueden obedecer a motivos distintos a comprar
El proceso de la compra-venta comienza a partir de las necesidades de los clientes.
Muchas veces esas necesidades son vagas, y difíciles de expresar; por ello, es importante que los encargados del negocio puedan descubrirlas y analizarlas.
La Venta es un proceso que ayuda a descubrir las necesidades y deseos de los clientes, sobre determinado producto o servicio. Es responsabilidad de los encargados del negocio presentar opciones para concretar la compra.
La venta permite a los clientes adquirir y utilizar bienes y servicios que les proporcionen beneficios, ya sean de forma material o emocional.
Los beneficios que les proporcionen pueden ser: La solución a problemas del cliente, o un método para hacer negocios.
EN EL FONDO, EL OBJETIVO DE VENDER ES AYUDAR AL CLIENTE A TOMAR UNA DECISIÓN PARA COMPRAR ALGO
1.2 La venta como herramienta
La venta es una herramienta que agrega valor a los bienes y servicios.
Usted se preguntará: ¿ Qué queremos decir con esto?
Si los dueños del negocio proporcionan productos y/o servicios que el cliente busca y, además le agregan una dosis de buen servicio, significa que en el futuro podrán obtener ventas repetidas. Esto quiere decir que el cliente no sólo buscará el negocio por los productos sino también por el buen servicio (Atención, Amabilidad, Cortesía, Respeto, etc).
Lo anteriormente dicho se resume en “Servicio de Calidad”, que ayudará a su negocio a mantener clientes satisfechos y garantizará la permanencia en el mercado.
La venta es una herramienta diseñada con el objetivo de proporcionar satisfacción a los clientes, es decir ayuda a descubrir sus necesidades, y por tanto proporcionarles los productos o servicios que desean comprar.
1.3 El Vendedor (Requisitos básicos)
El encargado de las ventas debe ser alguien dispuesto a ofrecer la máxima satisfacción a sus clientes, debe ser una persona que descubra las necesidades y deseos de sus clientes, que conozca bien los productos o servicios que él y su negocio ofrecen.
Esta persona deberá mostrar una actitud positiva, despertar confianza, entusiasmo, motivación, perseverancia y la capacidad de adaptarse a cualquier tipo de cliente.
Con ello logrará que los consumidores se muestren interesados y confiados en los productos que compran. Por tanto, es necesario estimular los buenos modales y

relaciones con la clientela.
Una forma sencilla de actuar en el proceso de la venta es el saludo, la sonrisa, la amabilidad y cortesía con que el vendedor debe atender a los clientes.
Por ejemplo, cuando un cliente llega a una panadería a solicitar el producto, la atención debe ser cordial, esmerada y sobre todo de calidad.
Es lamentable que esto no suceda siempre así. A menudo se encuentran propietarios y vendedores, quienes, cuando aparece un cliente por su establecimiento, actúan de forma grosera, como si no quisieran vender. Esto debe ser corregido pues el cliente es quien proporciona al negocio la base sólida para seguir adelante.
La actitud grosera y descortés no ayuda al crecimiento del negocio; al contrario, ahuyentará a sus clientes, pues muchos de ellos prefieren buscar un establecimiento donde les proporcionen respeto y un servicio de calidad, aunque esto signifique desplazarse a lugares más lejanos.
No siempre los vendedores son los “malos de la película”, ya que existen también clientes que se hacen sentir, actuando de forma petulante, agresiva y grosera al llegar a los establecimientos. Aquí es donde los encargados del negocio deben poner en práctica su astucia y proporcionar siempre una atención esmerada, privilegiada y diferente. Con ello lograrán la preferencia por sus productos y servicios.

Recuerde: “El Cliente no siempre tiene la razón, pero siempre es primero!”
¤ Cualidades de los Vendedores
Es conveniente que los vendedores o propietarios de los establecimientos tengan las siguientes cualidades, para beneficio de sus clientes y de sus propios negocios:
¬ Ser PERSEVERANTES Seguir adelante a pesar de los encontronazos con clientes agresivos o groseros.
¬ Poseer EMPATIA con sus clientes. Tener la habilidad de “ponerse en los zapatos” de aquéllos y lograr comprender sus necesidades y deseos.
¬ Ser FLEXIBLES Adaptarse a cualquier situación por difícil que resulte.
¬ Ser SINCEROS Que el cliente logre detectar que el vendedor dice la verdad sobre los servicios que le ofrece.
¬ Estar AUTOMOTIVADOS Tener iniciativa y creatividad sobre los beneficios de los bienes y servicios. Estar convencidos de que están actuando para mejorar la calidad de vida de sus clientes.
¬ Poseer CONOCIMIENTO de los productos y servicios, la forma de operar de la empresa, la competencia a su alrededor, los mejores proveedores (personas que vende la materia prima para elaborar los productos, etc...)
¬ Poseer INTEGRIDAD Es decir, que tanto la elaboración como la venta del producto sea de una forma honrada, sin necesidad de “meter gato por liebre”.
En conclusión el encargado de un negocio debe ser una persona creativa, persuasiva, comunicadora que detecte las necesidades y deseos de su clientela, que se exprese de forma sencilla de tal manera que sus clientes puedan comprenderle, que muestre las ventajas y beneficios de los bienes y sobre todo que motive a la compra.

Para lograr el éxito en la labor de ventas es necesario que mantengamos una actitud positiva, deseos de superarnos, metas y objetivos definidos (sobre lo que deseamos y hasta dónde queremos llegar), organizarnos y planificar de tal manera que se facilite la labor, estar en constante aprendizaje, ser perseverantes, pacientes y disciplinados.
RECUERDE QUE UNA ACTITUD POSITIVA ES EL FACTOR MAS IMPORTANTE Y DECISIVO EN LA VIDA.
La responsabilidad de las personas encargadas de las ventas es:
· Conocer perfectamente sus productos
El conocimiento de los productos y servicios que se ponen a la venta es una de las tareas más importantes para las personas que desean venderlos.
Para aumentar ese conocimiento, debemos prepararnos constantemente y averiguar todo aquello que nos pueda servir para convencer con mayor facilidad a nuestros clientes.
· Conocer a sus clientes
Los empresarios que tratan de vender los productos sin conocer a los que los comprarán no tendrán el éxito deseado. La razón es muy simple: los clientes tienden a confiar más en aquellas personas con las que se identifican y notan que se preocupan por conocerlos y servirlos. Una buena manera de conocer más a sus clientes es recordar su nombre, la ocupación y cualquier otra referencia sobre sus intereses particulares, tratando sin embargo de no llegar a cuestiones demasiado personales.
· Aplicar el conocimiento de los productos
Es importante que el empresario y los empleados que se dedican a vender, relacionen lo que conocen sobre los productos y servicios que venden con lo que saben sobre sus clientes. De esta manera podrán explicarles en mejor forma cómo se van a beneficiar con la compra y uso de los bienes. Esto quiere decir que no deben detenerse en la explicación de un producto sino ir más allá, enumerando los beneficios que los compradores pueden extraer de su adquisición, así como las maneras en las que pueden obtener un mejor provecho posterior.
· Servir con sinceridad a sus clientes
Todo vendedor, propietario o empleado, debe contribuir a crear en todo momento una impresión favorable en los clientes, a través de sus actos, de su conducta y del trato amable que otorgue a los compradores y usuarios.
Además, deben tener una apariencia inteligente, ofrecer una conversación interesante y un respeto profundo por las personas, de cualquier edad que éstas sean.
1.4 La satisfacción del cliente
La satisfacción en los negocios se refiere a mantener agradada a la clientela, tener a disposición todos los productos y servicios a la hora, día y lugar adecuado, cuando aquélla lo demande.

Un ejemplo de mal servicio puede ser: que llegue el cliente a la tienda y pregunte por determinado producto y nosotros le respondamos: “Fíjese que no tenemos, talvez mañana”. Con esta actitud no agradamos a los clientes, pues les hacemos creer que en nuestro negocio no hay lo que buscan, y los empujamos a buscar otro lugar, donde les puedan satisfacer su necesidad. Es aquí donde se pierden clientes, por no tener el bien o servicio en el lugar y hora adecuada.
En general podemos decir que satisfacemos a los clientes cuando los respetamos, les satisfacemos sus deseos y les ofrecemos un servicio rápido, oportuno y de calidad. Todo ello nos llevará a tener clientes satisfechos y mantener su preferencia y fidelidad.
PASOS BASICOS EN LA ATENCION AL CLIENTE
1. Saludar al cliente amablemente

2. Proyectar una actitud positiva

3. Detectar necesidades

4. Escuchar atentamente las necesidades

5. Ofrecer información verdadera

6. Hacer sentir cómodo al cliente

7. Asesorarlo en su problema

8. Asegurarse que está satisfecho completamente

9. Invitarle a que regrese nuevamente

1.5 Los clientes
Los clientes son las personas más importantes y valiosas de un negocio; es por quienes la empresa sobrevive y por quienes está en el mercado. Si no fuera así, cualquier empresa, grande, mediana o pequeña se vendría a pique.
Uno de los deberes principales de Usted, como dueño o encargado de un negocio, es ofrecer los productos y servicios que sus clientes buscan y esmerarse porque tengan la mayor satisfacción.
Aún cuando a veces haya clientes que sean un tanto temáticos, es su deber ofrecerles un buen servicio. Las empresas no pueden vender solamente a las personas que muestran una actitud agradable y que “nos caen bien”, porque perderían bastantes clientes. Por lo tanto, la conclusión es que la mejor forma de tratarlos es dándoles un servicio y una atención personalizada y única, manteniendo en todo momento la filosofía de que el cliente es primero!.
1.5 Tipos de clientes
En todo negocio existen diferentes tipos de clientes, que debemos atender con cortesía y amabilidad, no todos son iguales, por lo tanto el trato debe acomodarse a cada uno de ellos, según sea el caso.
Es conveniente que el encargado de las ventas logre conocer bien a sus clientes, pues creará una mayor confianza y los impulsará a comprar. Además, cuando los compradores se familiarizan con el establecimiento y su personal se sienten importantes y ello les da más confianza para expresar lo que desean y necesitan.
Es conveniente estrechar lazos de amistad con sus clientes, manteniendo el respeto y cordialidad en la relación. También una buena relación requiere que haya siempre existencias de productos y servicios en el lugar y hora precisa, cuando el cliente los desea .
1.6 Formas de tratar a cada Cliente
Ante todo es importante saber que los clientes compran porque desean satisfacer ciertas necesidades. Las personas compran cosas no tanto por el valor monetario que tienen, sino por la satisfacción que les proporcionan. Por tanto, no existe una forma específica de tratar a los clientes, simplemente hay que seguir ciertas reglas básicas de conducta, cortesía y buenos modales, que en conjunto forman un frente de batalla, ante la diversidad de tipos y actitudes que se presentan diariamente a los negocios.
FRASES QUE AHUYENTAN A LOS CLIENTES
· Si no le gusta el precio, no lo compre

· No hay! .. No!.. De eso tampoco hay..!! .. No se

· Mire señora ..! Sólo tengo dos manos.. !

· Bueno .. Lo va a llevar o no?.. Defínase..!!

· Mire.. Si gusta esperar lo voy a atender.. si no…

· ¿ No va llevar nada entonces…?

· Yo conozco mi negocio..!! y creo que usted no ..!!

· Ahorita no tengo tiempo de atenderlo… Vea a ver quien lo atiende porque yo estoy ocupado

· Ahí viene ese cliente que tanto que hostiga !

· Atendelo vos, yo no tengo ganas de atender clientes

· Si lo quiere comprar bien.. y si no.. también
Sugerencias para atender clientes:
· Demuestre una disposición instantánea para atender

· Actúe con prontitud, pero sin prisa

· Conozca profundamente lo que vende y para quien trabaja

· Emplee preguntas y sugerencias para definir las necesidades del cliente

· No mienta ni exagere para tratar de convencer

· Cerciórese de que hay producto en existencia

· Sonría, sea amable siempre

· El cliente es un huésped.. y usted el anfitrión

· Antes de convencer… esté convencido..!

· En vez de atender, asesore al cliente, ayudándole a tomar la mejor decisión

· Tenga tacto al preguntar y hacer sugerencias
CAPITULO No 2 EL PROCESO DE LA VENTA
2.1 Etapas Básicas
Todo proceso requiere de un inicio, y el proceso de venta no es la excepción.
Cuando el dueño, encargado o vendedor de una empresa quiere vender sus productos o sus servicios, lo primero que debe hacer es lograr la Atención del cliente, pues con ello el cliente descubre una necesidad. Luego, debe hacer que en el cliente se despierte el Interés y el Deseo por satisfacer esa necesidad. El Convencimiento es una etapa importante pues aquí el encargado logra persuadir al cliente de que ese determinado producto satisface sus necesidades.
Finalmente viene la Acción, donde el encargado de ventas hace que el cliente se decida a llevar ese producto o servicio, convencido de que es el que le proporciona la mayor satisfacción en esa ocasión determinada.
2.2 El contacto:
Inicialmente los encargados de vender tienen que entablar una conversación amistosa con su posible cliente, ya que la forma agradable con la que el vendedor lo atienda marcará un buen comienzo para el resultado final.
La impresión que el cliente se lleve del negocio, producto y servicio, será la que marcará el proceso de compra. Una plática agradable y escudriñadora servirá al vendedor para reconocer lo que el cliente busca, las necesidades y deseos que quiere satisfacer.

Los requisitos de un encargado de ventas en su primera entrevista con un cliente

deberán ser, entre otros, los siguientes:
·  Claridad: La persona encargada de vender debe proporcionar a los clientes una

información clara y concreta de lo que el producto o servicio es, las ventajas y beneficios que proporciona, y cómo se ajustará a sus exigencias particulares.
·  Personalización: La atención que el vendedor muestre debe ser Personalizada, es decir, mostrar al cliente lo importante que es para su propio negocio y que él sienta el esmero de su atención.
·  Credibilidad: En todo momento el encargado debe mostrar una actitud firme y honesta sobre la información del producto. Es decir, la Seguridad que muestre en el momento de sus argumentos, estimulará la confianza entre sus clientes.
·  Interés: La forma en que el propietario o encargado se comporte y el Interés que muestre en resolver las necesidades de sus clientes, brindará un aporte importante para que los mismos se decidan a adquirir su producto.
Una vez el encargado haya entablado una conversación con el cliente, y haya descubierto sus necesidades, deberá pasar con naturalidad a la fase siguiente: la de presentar los bienes a su presunto cliente.
2.3 La presentación y Argumentación en las ventas
La forma que el vendedor o encargado de las ventas muestre las ventajas y beneficios, de los productos o servicios, servirá para apoyar, incentivar y fomentar la compra de sus clientes.
Un ejemplo de errores que comúnmente ocurren en las conversaciones de negocios consiste en que el vendedor muestra una evidente falta de interés por presentar sus productos y resolver los problemas de sus clientes. A menudo, los compradores observan que los bienes están colocados de una manera desordenada en los estantes y muebles, otras veces están sucios y llenos de polvo, y por lo tanto no dan ganas de adquirirlos.
En cambio si el vendedor se muestra interesado por servir al cliente, si la presentación de los productos es agradable a la vista y si la información sobre las ventajas y beneficios de los productos es ofrecida cordialmente, todo el conjunto mostrará una presentación impecable de Usted y su negocio, induciendo de esta forma al prospecto a adquirir lo que se le está proponiendo.
ELEMENTOS DE UNA PRESENTACIÓN DE VENTAS
Características:

Son atributos de los productos, es decir, información básica o especificaciones técnicas. Están relacionadas con el producto o servicio que se desea vender.
Sin embargo, se olvidan fácilmente, ya que el cliente no está en realidad comprando este tipo de elemento.
Ventajas:
Se entiende por Ventajas a las superioridades que el producto tiene sobre otros de la competencia. Son aspectos positivos que se comparan con los demás y surgen de las fortalezas de la oferta. Están, al igual que las Características, relacionadas con el producto que se desea vender. También se olvidan con relativa facilidad.

Beneficios: (Para el Cliente)
Constituyen las utilidades para el cliente; esto es en realidad lo que los compradores y usuarios desean adquirir. Están relacionadas con el cliente no con los productos y por ello no se olvidan fácilmente. Además, venden el 100% de las veces que el vendedor las menciona.
· Resumen:
La fase de Argumentación es aquella en la que el encargado de las ventas realiza prácticamente la verdadera labor de persuasión.
Haber escuchado bien ayudará al vendedor a determinar qué producto mostrar o tratar de vender al cliente y qué argumentos deberá emplear para satisfacer sus expectativas y deseos.
Para realizar una buena Presentación y Argumentación, el vendedor deberá tener una estrategia mental, la cual deberá adaptarse a las particularidades de cada cliente y situación.
CAPITULO No 3 OBJECIONES Y CIERRE
3.1 Las objeciones
Son una parte importante en las ventas, puesto que consisten en declaraciones de los clientes a los argumentos y propuestas del vendedor.
Las Objeciones son un tipo de argumentación del cliente que surge durante la fase de Presentación y Demostración de los productos y servicios.
En lo posible hay que evitar que aparezcan, pero si son expresadas por el cliente, se deberá estar preparando para poder contrarrestar su efecto negativo.
Cuando las etapas anteriores han sido desarrolladas en forma adecuada, es posible que la cantidad de Objeciones sea reducida y por tanto, más fácil de manejar.
A menudo los clientes pueden presentar objeciones o hacer preguntas en el transcurso de la argumentación. El vendedor deberá encontrar la verdadera razón para cada objeción, que puede ser distinta en cada caso.
PRINCIPALES TIPOS DE OBJECIONES
_ Precio _ Calidad _ Peso _ Variedad
_ Tamaño _ Materiales _ Ingredientes _ Aspecto

_ Garantías _ Colores _ Sabores _ Frescura
· Tipos de Objeciones
Existen Objeciones que son Sinceras y las que solamente son Pretextos o Excusas.
El vendedor deberá estar preparado para determinar en cada caso de qué tipo se trata la objeción que su cliente está planteando.
Objeciones Sinceras: El cliente tiene realmente dudas sobre si el producto o servicio es ideal para él. El cliente en realidad está preocupado o temeroso de realizar la compra, porque cree que “algo no anda bien”.
Objeciones Pretextos: Otras veces las objeciones son excusas o intentos de evadir el compromiso de compra. En estos casos el cliente no siente temor, pero se expresa como si lo sintiera.
Las Objeciones pueden originarse por diferentes circunstancias, entre las que se mencionan las siguientes:
¿POR QUE RAZONES PLANTEAN OBJECIONES LOS CLIENTES ?
_ Falta de información _ Falta de referencia

_ Darse importancia _ Oposición al vendedor

_ Falta de experiencia _ Tiene temor a algo

_ Oposición al cambio _ Falta de interés
3.2 Tratamiento de las objeciones
Debemos entender que las objeciones son importantes , pues dan la oportunidad a los clientes de expresarse. En la medida de lo posible se deben evitar, dando la suficiente información sobre los productos y servicios, pero cuando aparecen debe tratarse de forma adecuada.
Como se dijo anteriormente, existen Objeciones sinceras y otras que no son más que pretextos. En las sinceras la actitud del cliente es participativa; en cambio, cuando es un pretexto la actitud es fría y distante.
Además, generalmente las objeciones sinceras aparecen durante la argumentación y los pretextos al inicio y final de la misma.
COMO RESPONDER A LAS OBJECIONES
_ PRECIO: Justifíquelo con los beneficios

_ DESCONFIANZA: Demuestre la validez de sus argumentos

_ FIDELIDAD ACTUAL: Reduzca riesgos del cambio

_ CAUSAS ECONOMICAS: Sugiera alternativas

_ IGNORANCIA: Informe, comunique, no deje lagunas

_ SILENCIO: Rómpalo con preguntas

_ DUDAS: Despéjélas de inmediato, ofrezca pruebas, hechos

_ RECLAMOS: Escuche con paciencia, ofrezca excusas.

_ TEMOR A LA COMPRA: Redúzcalo con hechos, ofrezca garantías, haga acuerdos parciales, presente referencias válidas.
Las formas generales de responder a una objeción son:
¤ Anticiparse y prepararse

¤ Escucharla atentamente

¤ Aceptarla de buen grado

¤ No evadirla sino enfrentarla

¤ Tener calma; no apresurarse a contestar

¤ Buscar puntos de común acuerdo

¤ Ser sincero si se tienen dudas

¤ Separar la objeción del resto de la oferta

¤ Identificar el motivo real

¤ Mostrar seguridad, sin temor

¤ Ver la objeción como una oportunidad
3.3 Cómo cerrar con éxito
La etapa de Cierre debería ser el paso más fácil y natural en el proceso de venta. Una vez que el cliente está dentro del establecimiento, los vendedores o encargados están acostumbrados a que el cliente compre automáticamente.
Tácticas para el cierre de la venta
_ Cierre preliminar _Afirmación continua _ Halago sincero

_ Acción física positiva _ Balance (pros/contras) _ Alternativa

_ As bajo la manga _ Pedido de prueba _ Suponer la venta

_ Beneficios _ Temor a perder algo _ Cierre emotivo

_ Basándose en detalles _ Efecto Eco _ Cambio de ángulo

_ Enfatizar en garantías
CAPITULO No 4 SERVICIO AL CLIENTE
4.1 Cómo exhibir los productos
- Técnicas de Exhibición y Colocación de los productos en el punto de Ventas

Merchandising Consiste en desarrollar las siguientes Técnicas dentro de un establecimiento, local o punto de Venta, con relación a los productos o servicios que se pretenden vender:
u PRESENTACION u COLOCACION

u EXHIBICION u COMBINACION

u AMBIENTACION u ADECUACION

u DECORACION
Mediante estas Técnicas, se logran los siguientes objetivos:
- Apoyar las acciones de venta personal

- Complementar las actividades de Promoción y Publicidad

- Aumentar las ventas de los productos entre los clientes-compradores

- Atraer la atención de los compradores

- Maximizar la rentabilidad de los espacios comerciales

- Hacer más cómoda la compra de los bienes para los clientes

- ¿Quiénes intervienen en estas actividades ?

Básicamente los propietarios o los encargados del negocio.

Además, los empleados que atienden al público (Vendedores de Mostrador)

- ¿Cuáles son los elementos que se utilizan ?

Entre otros, los más importantes son los siguientes:

u LOS PRODUCTOS u LOS ESTANTES O MUEBLES

u LA ILUMINACION u UBICACION DE LOS PRODUCTOS

u LOS NIVELES u EL SURTIDO DE BIENES

u LA DECORACION u LA AMBIENTACION

- ¿Cuáles son los Niveles de Colocación?

- Los principales Niveles son:

- Nivel de MANOS - Nivel de OJOS

- Nivel de CINTURA - Nivel de RODILLA

- Nivel de SUELO
- ¿Qué actividades deben realizarse para utilizar el Merchandising ?

- Presentar a Exhibición una cantidad abundante de productos

- Colocar los productos en forma ordenada (Por grupos) en los estantes

- Mantener siempre limpia y ordenada la Exhibición

- Mantener siempre limpios los estantes y vidrios

- Surtir y rellenar constantemente las existencias de productos

- Retirar los productos defectuosos, viejos o averiados

- Marcar los grupos de productos con su precio correcto

- Colocar por aparte los bienes que estén en Oferta

- Llevar controles de los bienes que más y menos se venden

- Consejos básicos para mejorar las ventas con el Merchandising

- Trate de presentar los productos desde el punto de vista del comprador

- Realice sus actividades de venta con Prontitud y no con Prisa

- Cuando el producto está sucio, defectuoso o quebrado, da la impresión de estar viejo y de que no sirve. Esta situación no es atractiva para el cliente.

- Los precios deben ser legibles para todos los compradores

- Al rellenar los estantes, hágalo del fondo al frente

- Retire prontamente las averías de productos. No las exhiba.

- Los productos mal colocados retardan su venta.

- Trate de tener lista su exhibición antes que los clientes lleguen al negocio.

- Un producto puede estar bien colocado, pero mal exhibido.

- Todo producto en exhibición debe llamar la Atención y fomentar el Interés de los compradores que llegan al negocio.

- Recuerde que la cantidad abundante de productos en exhibición favorece la compra de los mismos.
FACTORES QUE LOS CLIENTES TOMAN EN CUENTA DE UN PUNTO DE VENTAS
* Ubicación del Negocio: Lugar céntrico, con tráfico de personas

* Identificación: Los rótulos exteriores claros atraen clientes

* Seguridad personal: Que no haya peligro físico en las cercanías

* Surtido de bienes: A mayor surtido, mayor atractivo

* Niveles de Precios: Los Precios justos atraen a los compradores

* Personal del Negocio: El servicio, la amabilidad y el trato son básicos

* Merchandising: La Exhibición, la Colocación y los estantes

* Los Horarios: Abrir temprano y cerrar tarde atrae más clientes

* Aspectos físicos: Limpieza, Orden, Decoración, Iluminación

* Rapidez en las entregas: El cliente desea un pronto despacho

* Calidad de los productos: Mantener siempre los estándares

* Acceso rápido y fácil: Entrar y salir del negocio

* Empacado: Usar materiales limpios e idóneos
4.2 Atención de los clientes
En la actualidad las empresas se están preocupando más por producir y distribuir productos y servicios de la mejor calidad, con el fin de ser más competitivos en el área en que se desenvuelven.
Generalmente los empresarios invierten mucho dinero en adquirir equipos sofisticados y modernos, con el objeto de hacer mas ágil y eficiente su trabajo.

Sin embargo, los dueños de los negocios han olvidado prestar atención a su clientela.
La mejoría en la parte técnica no quiere decir necesariamente que las ventas subirán; al contrario, puede ser que un mal servicio aleje a los cliente, y el nuevo equipo se quede relegado a un segundo plano. Acuérdese que el activo más importante de la empresa es el cliente, puesto que sin él la empresa no camina.
Enfocarse en la atención al cliente significa orientar todos los esfuerzos hacia el Cliente y dirigir el negocio desde el punto de vista de sus necesidades, deseos, carencias y expectativas.
Cuando escuchamos la palabra Servicio, debemos relacionarla con la satisfacción de los deseos y necesidades de nuestros clientes. Preocuparse por conocer a los clientes le brindará la oportunidad de ganarse su confianza y mantener la fidelidad entre el cliente y su empresa. Además, es importante la atención al cliente porque ganamos su fidelidad, es decir, proporcionándole lo que busca y necesita, nos beneficiaremos con su preferencia.
Una de las razones por las cuales los dueños de negocios deben poner mucha atención al servicio radica en que los clientes día con día se hacen más exigentes, es decir, buscan un mejor trato de las empresas a quienes compran.
Hoy en día, los clientes ya no se conforman con ser tratados como “uno más”, sino de forma especial. Además, la mayoría posee mucha más experiencia con los productos que compra, tiene la oportunidad de compararlos, y escoger aquel suplidor que le ofrezca el mejor servicio.
Otra razón importante del servicio es que ayuda a hacer más clientes, fomentando la fidelidad.
4.3 Seguimiento
La venta no termina con el Cierre; antes bien, es necesario en muchas ocasiones proporcionar un Seguimiento adecuado a la misma.
El propósito del seguimiento es asegurarse que el cliente esté completamente satisfecho con el producto o servicio adquirido.
No debe olvidarse que cerrar una venta constituye una brillante oportunidad para conquistar un nuevo cliente para la empresa.
El seguimiento está enfocado a verificar la satisfacción del cliente y se convierte en un elemento clave del Servicio al Cliente. A menudo es la piedra angular que cierra el ciclo de la Calidad Total en el servicio.
30 REGLAS BASICAS PARA MEJORAR LAS VENTAS EN LOS ESTABLECIMIENTOS
1- La ubicación de un negocio es más importante que su tamaño, pero es aún más importante la calidad de la mercadería que vende.
2- La mercadería que se exhibe debe ser abundante y estar siempre limpia y ordenada.
3- Los trámites para que sus clientes compren y paguen lo que compran deben ser sencillos.
4- Tenga siempre una gran confianza en si mismo
5- Un cliente que compra poco pero varias veces, es más beneficioso para el negocio que otro que compra bastante pero en raras ocasiones.
6- Nunca obligue a un cliente a comprar lo que no desea.
7- Nunca deje que un cliente compre solo lo que desea.
8- Trate a sus clientes como si fueran sus parientes.
9- Gánese la simpatía de sus clientes antes que su dinero.
10- Escuche con paciencia las quejas de sus clientes.
11- Evite que el cliente presencie los problemas internos de su negocio.
12- Vender un buen producto o servicio es una virtud.
13- Sienta siempre una gran responsabilidad por su negocio.
14- Sea amable con sus proveedores: ellos son sus socios.
15- Los regalos pequeños alegran a los clientes y los vuelven más inclinados a la compra.
16- Cuando no tenga regalos que ofrecer, de a sus clientes una sonrisa.
17- Proporcione buenas condiciones de trabajo a su gente para que trabajen por convicción y no por obligación.
18- Para atraer más clientes, Ud. debe tener algo extra, que sus competidores no puedan ofrecerles.
19- El desperdicio, aunque sea pequeño, aumenta el costo de los artículos.

20- Venda de acuerdo a los precios normales. Los descuentos reducen la confianza de los clientes.
21- Si los clientes buscan con frecuencia productos que su empresa no tiene, Usted no está perdiendo solamente dinero y ventas: Usted está perdiendo clientes, lo que es aún más grave.
22- Los niños traen buena suerte y deben ser tratados con una atención especial: son su futuro.
23- Conozca siempre lo que gana o pierde antes irse a dormir.
24- Mantenga siempre la misma calidad de lo que vende.
25- Haga que sus clientes se sientan orgullosos de comprarle a Usted.
26- Los que atienden a los clientes deben ser personas que se sientan felices de

atenderlos.
27- Un negocio lleno de vida atraerá a los clientes: a las funerarias se llega sólo por obligación.
28- No utilice excusas de ningún tipo: pase lo que pase, usted debe obtener ganancias de lo que vende.
29- Diga a los clientes que le reporten lo que no les gusta del negocio o de lo que alli se vende.

30- Proporcione un buen servicio a sus clientes después de realizada una compra.
