“Mi cliente y yo”

Esportiva



Hola, soy su cliente:

<

SOY ORGULLOSO Y SENSIBLE SOY MUY SOFISTICADO Y
MI EGO NECESITA UN SALUDO  ME ESTOY ACOSTUMBRADO A

AMISTOSO Y PERSONAL COSAS MEJORES
SOY VOLUBLE Y OTRAS EMPRESAS ME )

PERSIGUEN OFRECIENDOME MAS POR MI DINERO ESTOY BIEN INFORMADO




Ignore mis deseos, muestre descuido,

falta de atencion y modales y desaparecere
contando mi insatisfaccion a entre 9 y 50 personas.




¢DE VERDAD USTED PUEDE SER UN VENDEDOR DE MI EMPRESA?
¢ COMO INVIERTO EN MI EMPRESA PARA ELLO?

“Los medios de comunicacién de hoy estan tan fragmentados que el
coste por impacto no justifica las campaias masivas.”

Juan Carlos Alcaide Casado, 2002

“En nuestros dias, la funcionalidad de un producto es menos
importante que la connotaciéon emocional. Es decir, comprar un
producto es una confirmacion de uno mismo, sus valores,

aspiraciones, estilo de vida (...)"

CONNOTACION EMOCIONAL:
BUSQUEDA DE SENSACIONES

Ernesto Verbeek, revista MK + Ventas, n° 145




En promedio, las empresas pierden hasta un veinte por ciento de
sus clientes cada aino debido al mal servicio.

Si no se cuida activamente, el cliente se deteriora de forma continua
y progresiva.

Los clientes abandonan (segun los estudios) por:
Calidad.
Precio.
Falta de atencién y contacto.
Insatisfechos.
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Una de las principales causas de insatisfaccion de los clientes es la
atencion al cliente. Segun estudios el 60% de esta es debida a
descortesia y negligencia de falta de interés y contacto.

Captar un cliente nuevo puede costar hasta 17 veces mas que
fidelizar uno actual. Ademas acaban comprando mas y reducen
costes operativos.




LEALTAD

Servicio posicionado, diferenciado y orientado al cliente Con una
excelente atencion individual y una inversion
en lo que envuelve al servicio.
Mis clientes tienen sensacion de pertenencia y afinidad.
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FIDELIDAD

Ofrezco mas que el propio servicio, me
diferencio y doy importancia a la
evolucion del cliente y
busco su implicacion.

Invierto en mis clientes, les realizo un
seguimiento, les doy valor y
complemento los servicios que ofrezco.
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SATISFACCION

Gestion y organizacion.

SO Eel] D Ea LB Revisién y correccion de areas

servicios, atencion, limpieza, etc.

Herramientas evaluacion.




Perspectiva Relacional

Servicio 121 Relaciones Unico
] : || Vinculo afectivo: Basica
\inculo funcional: o _ _
Familiaridad Reactiva Poder experto:
Superar : e : .
. Pertenencia Seguimiento Diferenciado y
Expectativas . . -
. Afinidad Pro activa especialista en...
Necesidades . .
Buena Quimica Asociativa

e ——

Evitar barreras actitudinales, fisicas, etc.

Contacto facil, econdmico, continuo y agradable.




El ambito relacional tiene un componente emocional.

Personal motivado e ilusionado con el proyecto.

llusion y flexibilidad para orientarnos al cliente.

1. El cambio ocurre. 1. Oportunidades y retos.
2. Anticiparse al cambio. 2. Grado de libertad.
3. Reto, ilusidon y compromiso. 3. Transparencia.

4. Oportunidad de mejora; ilusion. 4. Aprobacion y valoracion.




Perfil de los RRHH
en la empresa del siglo XXI

¢ HACES LAS COSAS BIEN,
O HACES LO DE SIEMPRE?
Montgomery Lee, 2006.



ENTRENAMIENTO PERSONAL

Esportiva

wWww.9equip.es



Que es el entrenamiento personal

geguir,

Gestido Esportiva

www.9%9equip.es




nal

r v —

Que es el entrenamiento perso

seguir

Esportiva

www.9%9equip.es



La “V”...

TODOS A VENDER... ***

Gestio Esportiva

www.9%9equip.es



La “A”"...

ADAPTACION CAMALEONICA ...

El no tiene la idea de “entrenar” como tu. ¢Qué es para el

entrenar?
éQué es lo que realmente quiere?

Esportiva

wWww.9equip.es



La "M”...

Muéstrate:

- Muestra cercania.
- Muestra apoyo.

- Muestra interés.
- Muestra un toque amistoso.

SEgUIP

Esportiva

wWww.9equip.es



La “"O"...
OBEDECE, AUNQUE NO TE GUSTE.

EL PAGA.

Esportiva

wWww.9equip.es



La “S”...

SORPRENDE DIA A DIA

Esportiva

wWww.9equip.es



11iV.A.M.0.S!!I

- VENDE. Todos a vender.
- ADAPTATE, Sé camaleon.
- Obedece. El paga.

- Muéstrate; amistoso, preocupad, etc.
- Sorpréndele. Y amenudo.

gegUiP

Esportiva

wWww.9equip.es



MARKETING DE MASAS MONOLOGO \

Producto Promocion Punto de venta

Cliente ‘ Caracteristicas I ‘ Comunicacion I Comercializacion

‘ ¥

MARKETING RELACIONAL DIALOGO




PRINCIPIOS BASICOS

¢ Marketing no crea necesidades_ las satisface.

¢ [os clientes no compran productos, compran satisfactores para sus necesidades.

¢ [El valor de un producto es la umidad de satisfaccion para el consunudor.

¢ Los mercados son heterogéneos.

¢ Los mercados v los clientes estan cambiando constantemente, por lo que las
estrategias tienen vidas limitadas.

¢ Comprador o usuario no es lo mismo que consumidor.

¢ DMarketing es demasiado importante como para dejarlo solo en el departamento.



Esquema/Proceso hasico de decisian

¢ Definicion del mercado.

¢ Estrategia de segmentacion.

¢ Estrategia de posicionamiento.

¢ Estructuracion del marketing mix.



Una persona dedicada a la atencion al cliente debe ser proactiva. Esto significa que

debe tener ciertas cualidades v capacidades para realizar su trabajo con excelencia:

¢ Autoconciencia
¢ Tomar iniciativa

* Superar condicionamientos v determinismos

Para iniciar el camuno hacia la PROACTIVIDAD hav que saber o tener la actitud de:

¢ Saber escuchar

¢ Tomar mmiciativa

¢ Preguntar

¢ Tener confianza en si mismo

e (Generar unos objetivos propios en relacion a la empresa

¢ Actiar antes de que ocurran los problemas, no actuar “después del problema
¢ Necesidades implicitas v explicitas

¢ Empatizar

® Presentacion oferta



Por ultimo. existen una serie de capacidades de PERSUASION NO-VERBAL como

pueden:
*  Sonrisa
* Voz

* Expresion rostro

* Empleo del nombre



Para atender las OBJECIONES

¢ DMamifieste escucha activa

¢ Node lecciones al cliente

¢ EBeformule la objecion

¢ (Ofrezca una solucion clara



