TECNICAS DE VENTA EN HOSTELERIA

HORAS: 57 OBJETIVOS: oObjetivos

Generales

*+ Conocer las técnicas adecuadas de venta de productos y servicios a través
de los diferentes canales existentes, sobre todo para el sector de la hosteleria
y el turismo.

Objetivos Especificos

« Describir y explicar las técnicas basicas de fidelizacién, analizando los
elementos racionales y emocionales que intervienen.

* Describir las cualidades que debe poseer y las actitudes que debe
desarrollar un vendedor en las relaciones comerciales.

* Identificar las variables que intervienen en la conducta y las motivaciones de
compra del cliente.

» Describir la influencia del conocimiento de las caracteristicas del producto o
servicio en la venta.

* Especificar las formas de provocar distintas ventas adicionales,
sustitutivas y/o complementarias.

» Describir las técnicas que se utilizan para afrontar las quejas y
reclamaciones de los clientes.

CONTENIDOS:

CAPITULO 1. PROCESOS DE
VENTA Tipos de venta

Fases del proceso de venta
Preparacion de la venta
Aproximacion al cliente
Analisis del producto/servicio
El argumentario de ventas
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CAPITULO 2. APLICACION DE PROCESOS DE
VENTA Presentacién y demostraciéon del
producto/servicio Demostraciones ante un
gran numero de clientes La argumentacion
comercial

Técnicas para la refutacion de objeciones
Técnicas de persuasion a la compra

Ventas cruzadas

Técnicas de comunicacion aplicadas a la
venta

CAPIiTULO 3. SEGUIMIENTO Y FIDELIZACION DE
CLIENTES La confianza y las relaciones
comerciales

Estrategias de fidelizacion

Aplicaciones de gestion de relaciones con el
cliente (CRM)

CAPITULO 4. RESOLUCION DE CONFLICTOS Y RECLAMACIONES PROPIOS DE
LA VENTA Conflictos y reclamaciones en la venta

Gestion de quejas y reclamaciones

Resolucién de reclamaciones
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