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Técnicas de ventas en restaurantes y cafeterias

Area: MARKETING Y VENTAS Curso Bonificable
Modalidad: Teleformacién Contactar
Duracioén: 30 h Recomendar
Precio: Consultar Matricularme

OBJETIVOS

?No se vende mds el mejor producto o servicio, sino el que mejor se sabe vender?. Esta maxima, en el mundo de la venta, es
simplemente una realidad. Por un pequefio error se puede escapar una venta, de ahi la importancia de conocer las técnicas que dentro
del marketing se dirigen a conseguir cerrar una venta. Este curso eminentemente practico, nos descubre todos los aspectos que un
profesional de la venta debe dominar desde la planificacién, comunicacién, el contacto, la presentacién, etc., hasta como superar las
objeciones o impedimentos que surgen en el proceso de venta. ?El cliente es lo mas importante?. Sin duda, un buen eslogan que, de
una forma u otra, muchas empresas lo expresan en sus mensajes publicitarios. Pero ?del dicho al hecho?? {Se esta preparado
técnicamente para realmente dar el mejor servicio a nuestros clientes? La respuesta estd en este curso que le prepara para dotarle de
mayor fluidez en las relaciones interpersonales, conocer mejor a cada tipo de clientes, corregir los fallos, atender las reclamaciones,
etc. Un buen servicio a los clientes es hoy en dia una ventaja competitiva que diferencia en el mercado.

CONTENIDOS

1 La comunicacién - 1.1 Introduccién - 1.2 Naturaleza y definicién - 1.3 Tipos de comunicacién - 1.4 Elementos del proceso de la
comunicacion - 1.5 El proceso de comunicacion - 1.6 Problemas de comunicacién - 1.7 Personalidades de los actores de la comunicacién
- 1.8 Interaccién de caracteres - 1.9 Comportamientos - 1.10 Las comunicaciones en un restaurante - 1.11 La comunicacién en la Venta
- 1.12 Ejercicio de reflexién - 1.13 Cuestionario: La Comunicacién - 2 La comunicacién oral y no verbal - 2.1 La comunicacién oral - 2.2
Caracteristicas principales de la comunicacion oral - 2.3 Normas para la comunicacién oral efectiva - 2.4 Reglas para hablar bien en
publico - 2.5 La comunicacién no verbal o lenguaje del cuerpo - 2.6 Ejercicio de reflexién - 2.7 Cuestionario: La Comunicacién oral y no
verbal - 3 Qué significa atencidén al cliente - 3.1 Las motivaciones empresariales - 3.2 La empresa orientada hacia el cliente - 3.3 Coste
de un mal servicio al cliente - 3.4 Significados de servicio al cliente - 3.5 Ejercicio de reflexién - 3.6 Cuestionario: Qué significa servicio
al cliente - 4 Tipos de servicios - 4.1 Definicién de servicio - 4.2 El servicio al cliente - 4.3 Las actividades del servicio al cliente - 4.4 El
servicio al cliente y la calidad - 4.5 El cliente y el consumidor - 4.6 Empresas que dan servicio al cliente - 4.7 Ejercicio de reflexién - 4.8
Cuestionario: Tipos de Servicio - 5 Fases del servicio al cliente - 5.1 Fases - 5.2 Investigaciéon de mercado - 5.3 La situacién de pre-
pedido o pre-compra - 5.4 La compra y el pedido - 5.5 El periodo de tiempo entre el pedido y la entrega - 5.6 Embalaje y presentacién -
5.7 Exactitud y adecuacién de las entregas - 5.8 Realizacién de cobros - 5.9 Servicio 0 apoyo posventa - 5.10 Tratamiento de las
reclamaciones - 5.11 Ejercicio de reflexion - 5.12 Cuestionario: Fases del servicio al cliente - 6 El producto - 6.1 Concepto de producto -
6.2 Cualidades de los productos - 6.3 Importancia del conocimiento del producto - 6.4 Clasificacién de los productos - 6.5 Ciclo de vida
del producto - 6.6 Reposicionamiento del producto - 6.7 Obsolescencia planificada - 6.8 Estacionalidad - 6.9 Productos diferenciados y
productos de competencia perfecta - 6.10 Producto puro y producto afiadido - 6.11 Competencia directa y producto sustitutivo - 6.12 La
importancia de la marca - 6.13 Gama y linea de producto - 6.14 Los restaurantes, bares, cafeterias y pastelerias como producto - 6.15
Ejercicio de reflexién - 6.16 Cuestionario: El producto - 7 El perfil del vendedor - 7.1 Introduccién - 7.2 Personalidad del vendedor - 7.3
Clases de vendedores - 7.4 Los conocimientos del vendedor - 7.5 Motivacion y destreza - 7.6 Andlisis del perfil del vendedor - 7.7 El
papel del vendedor - 7.8 Ejercicio de reflexién - 7.9 Cuestionario: El perfil del vendedor - 8 Errores mas frecuentes de los vendedores -
8.1 No dejar hablar al cliente - 8.2 Relajar su indumentaria - 8.3 Revender - 8.4 Hablar mal de la competencia - 8.5 Prometer mas de lo
que podemos prometer - 8.6 Hablar con imprecisién - 8.7 Forzar el cierre - 8.8 No realizar seguimientos - 8.9 Ejercicio de reflexién - 8.10
Cuestionario: Errores mas frecuentes de los vendedores - 9 Tipos de clientes - 9.1 El cliente en la cadena de abastecimiento - 9.2 El
cliente interno - 9.3 Organizaciones sin clientes - 9.4 Tipologias de los clientes - 9.5 Ejercicio de reflexion - 9.6 Cuestionario: Tipos de
clientes - 10 Cara a cara con el cliente - 10.1 Introduccién - 10.2 El respeto como norma - 10.3 Actuaciones positivas y negativas en el
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trato cara a cara - 10.4 Cuando y cdmo empezar - 10.5 Cémo actuar - 10.6 Ofrecer informacién y ayuda - 10.7 Ejercicio de reflexion -
10.8 Cuestionario: Cara a cara con el cliente - 11 El cliente dificil - 11.1 Introduccién - 11.2 Tenemos los clientes que nos merecemos -
11.3 El cliente aparentemente visceral - 11.4 El rechazo visceral - 11.5 El cliente verdaderamente dificil - 11.6 Problemas de caracter
permanente - 11.7 La relacién imposible - 11.8 Ejercicio de reflexién - 11.9 Cuestionario: El cliente dificil - 12 Motivaciones del cliente
para comprar | - 12.1 Introduccién - 12.2 La fachada - 12.3 El escaparate - 12.4 Sefalizacion exterior - 12.5 Ejercicio de reflexién - 12.6
Cuestionario: Motivaciones del cliente para comprar | - 13 Motivaciones del cliente para comprar Il - 13.1 Introduccién - 13.2 Definicién
de las secciones - 13.3 Las zonas en la sala de ventas - 13.4 Localizacién de las secciones - 13.5 La eleccion del mobiliario - 13.6
Ejercicio de reflexién - 13.7 Cuestionario: Motivaciones del cliente para comprar Il. - 14 La venta como proceso - 14.1 Introduccién - 14.2
El proceso de compra-venta - 14.3 El consumidor como sujeto de la venta - 14.4 El comportamiento del consumidor - 14.5 Motivaciones
de compra-venta - 14.6 Ejercicio de reflexién - 14.7 Cuestionario: La venta como proceso - 15 Caracteristicas y habitos del consumidor
habitual - 15.1 Introduccién - 15.2 Proceso de decisién de compra dentro del establecimiento comercial - 15.3 Tipos de compras - 15.4
Principales instrumentos de conocimiento del consumidor - 15.5 Ejercicio de reflexién - 15.6 Cuestionario: Principales instrumentos de
conocimiento del consumidor - 16 Tipologia de la venta - 16.1 Tipologia segun la pasividad - actividad - 16.2 Tipologia segun la presién -
16.3 Tipologia segun la implicacién del producto - 16.4 Tipologia segln el publico y forma de venta - 16.5 Ejercicio de reflexién - 16.6
Cuestionario: Tipologia de la venta - 17 Técnicas de ventas - 17.1 Introduccién - 17.2 Fases de la venta - 17.3 Contacto y presentacion -
17.4 Sondeo - 17.5 Argumentacién - 17.6 La entrevista - 17.7 Material de apoyo - 17.8 El cierre de la venta - 17.9 El seguimiento - 17.10
Ejercicio de reflexién - 17.11 Cuestionario: Técnicas de venta - 18 Promocién - 18.1 El concepto promocién - 18.2 La publicidad - 18.3
Tipos de soporte publicitario - 18.4 Los efectos de la publicidad - 18.5 Ejercicio de reflexién - 18.6 Cuestionario: Promocién - 19 Las
objeciones - 19.1 Introduccidén - 19.2 Sentido de las objeciones - 19.3 El vendedor y las objeciones - 19.4 Tipos de objeciones - 19.5
Tratamiento de las objeciones - 19.6 Descripcion de las objeciones - 19.7 Ejercicio de reflexion - 19.8 Cuestionario: Las objeciones - 20
Técnicas frente a objeciones - 20.1 Normas generales frente a las objeciones - 20.2 Objecién-apoyo - 20.3 Descubrir la verdadera
objecién - 20.4 Conformidad y contraataquen - 20.5 Prever la objecién - 20.6 Retrase la respuesta - 20.7 Negacion de la objecién - 20.8
Admisiéon de la objecién - 20.9 Ejercicio de reflexién - 20.10 Cuestionario: Técnicas frente a objeciones - 20.11 Cuestionario:
Cuestionario final -

METODOLOGIA

e Total libertad de horarios para realizar el curso desde cualquier ordenador con conexién a Internet, sin importar el sitio
desde el que lo haga. Puede comenzar la sesion en el momento del dia que le sea mas conveniente y dedicar el tiempo de
estudio que estime mas oportuno.

e En todo momento contara con un el asesoramiento de un tutor personalizado que le guiara en su proceso de aprendizaje,
ayudandole a conseguir los objetivos establecidos.

e Hacer para aprender, el alumno no debe ser pasivo respecto al material suministrado sino que debe participar, elaborando
soluciones para los ejercicios propuestos e interactuando, de forma controlada, con el resto de usuarios.

e El aprendizaje se realiza de una manera amena y distendida. Para ello el tutor se comunica con su alumno y lo motiva a
participar activamente en su proceso formativo. Le facilita resimenes tedricos de los contenidos y, va controlando su progreso
a través de diversos ejercicios como por ejemplo: test de autoevaluacién, casos practicos, busqueda de informacién en Internet
0 participacién en debates junto al resto de comparieros.

e Los contenidos del curso se actualizan para que siempre respondan a las necesidades reales del mercado. El
departamento multimedia incorpora graficos, imagenes, videos, sonidos y elementos interactivos que complementan el
aprendizaje del alumno ayudandole a finalizar el curso con éxito.

e El curso puede realizarse exclusivamente a través de Internet pero si el estudiante lo desea puede adquirir un
manual impreso. De esta manera podra volver a consultar la informacién del curso siempre que lo desee sin que necesite
utilizar el Campus Virtual o, estar conectado a Internet.

REQUISITOS

Los requisitos técnicos minimos son:

e Navegador Microsoft Internet Explorer 5.5 o superior, con plugin de Flash, cookies y JavaScript habilitados.
No se garantiza su éptimo funcionamiento en otros navegadores como Firefox, Netscape, Mozilla, etc.

e Resolucién de pantalla de 800x600 y 16 bits de color o superior.

e Procesador Pentium Il a 300 Mhz o superior.
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e 32 Mbytes de RAM o superior.
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