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El proceso comercial y sus técnicas
El arte de vender abonos

Vicente Javaloyes Sanchis

¢Qué es vender?

Praceso por el cual hay gue sa-
tisfacer las necesidades del
cliente a cambio de un beneficio
para la empresa y el vendedor.

\ J

El comercial es un cazador

Debe estudiar y preparar minuciosamente todos
los pasos a dar para “cazar” a su presa

Debe tener preparadas las herramientas necesarias

Los 10 pasos de la venta
1. Introduccién

El juego del espejo: Segiin como yo actue, el cliente
hara de espejo (mi comportamiento, atencion, trato...).
Presentarnos relajados, con una sonrisa, el interesado
debe percibir que estamos ahi para atenderle de una
forma personalizada

Presentacion
Presentarnos
Conocer su hombre y primer apellido

El nombre debemos utilizarlo al menos 3 veces durante
toda la conversacion

Los 10 pasos de la venta

1. Introduccion

Preguntas
¢Coémo nos has conocido?
¢Vives cerca?
¢La inscripcién es para ti?

¢Qué te ha motivado a venir hoy?

Desde el principio debemos
despertar o acrecentar el interés
por la instalacion (producto).

Aquivoy a estar guay!!

Los 10 pasos de la venta

2. Agenda

“Primero te voy a hacer unas preguntas para saber lo
que estas buscando y como te podemos ayudar.
Después haremos una visita rapida por la instalacién y
luego te explicaré los precios y condiciones”

“Luego formalizaremos la documentacién y podra
iempezar/entrenar/hacer actividades/acceder al
Complejo hoy mismo!”

“Todo esto no tardar4 méas de 15 minutos”
¢Dispones de ese tiempo ahora?




Los 10 pasos de la venta

3. Andlisis de necesidades

Es con creces la fase mas importante del ciclo de ventas y el
que suele dejar resueltas la gran mayoria de dudas del
proceso de ventas (simil de una cebolla: ir quitando capas)

-Ayuda a aumentar el ratio de cierre

-Invertir tiempo preguntando al candidato para averiguar
sus necesidades. Hacerlo mucho antes de que llegue el
cierre

-Reducir el aburrimiento conociendo informacién personal
con el candidato. Las personas son mas interesantes que
hacer simplemente el tour

-Reducir la hostilidad enfocando la entrevista en los
interesados y sus necesidades

-Reducir objeciones haciendo una conversacién de doble
via que revelara cuanto antes algunas objeciones
(feedback)

Los 10 pasos de la venta
3. Andlisis de necesidades

Intereses «+—> Necesidades

FEES Perder peso
Cicloindoor P
. Reducir stress
Sala Fitness .
L Autoestima
Piscina .
Hacer amigos
27 Dolores espalda
Tai-chi P
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3. Andlisis de necesidades

Has estado antes en otro club? Por qué lo dejaste?
Qué te gustaba/no?

Qué quieres conseguir cuando te apuntes aqui?

Cuéndo fue la ultima vez que te encontraste
bien/comodo? Te gustaria sentirte asi de nuevo?

Cuénto tiempo llevabas pensando venir? Por qué no
antes?

Tienes el apoyo de tus familiares? Hay amigos tuyos
que vienen al Complejo?

Los 10 pasos de la venta

3. Andlisis de necesidades

¢Que
quieren

Los 10 pasos de la venta

Las claves las tenemos en los dedos de una mano....

BIENESTAR

CALIDAD

Fidelizacion

Venta
Participacion

Compromiso

Los 10 pasos de la venta

4. El Tour

Es el momento para poner en accién los beneficios del
tour (visita) y hacer que el candidato se sienta cémodo
estando en nuestra instalacién

-Intenta encontrar a gente con quién hablar y saludar
mientras estas caminando por el club. Ayudara a quitar esa
sensacion fria, de clinica (no es la visita a un museo,
mecanizado. No limitarse a ensefiar lo que yo ya veo)
-Tienes que llegar a conocer el maximo de nombres de
abonados de la instalacién

-Caminar al lado, no delante

-Intenta cerrar su incorporacién durante la visita: “Pruebas
de cierre” (*)

-Ensefiar lo que le interesa al candidato (adaptar SIEMPRE
la visita a sus necesidades)
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4. El Tour

-Pruebas de cierre. Realiza preguntas como por ejemplo:
* “Cuéndo pensabas empezar?”
* “Cuéntas veces a la semana vendras?”
* “Cuéndo vendras, por la mafiana o por la tarde?”

* Vendras sélo o con tu familia/amigos?”

Los 10 pasos de la venta
4. El Tour

-Utiliza otro tipo de cierre (estrategia) para que el candidato
te conteste afirmativamente durante el tour. Por ejemplo:

* En el vestuario: “Andrés, el acceso a la instalaciéon
se realiza mediante un cédigo personal y el registro de tu
mano, para guardar la ropa puedes tener reservada tu
propia taquilla o usar cada dia una”

* En las (AD) clases colectivas: “Maria. Hablamos
antes de como te gustaria hacer step para tonificar las
piernas, tenemos una clase cada mafana ¢qué dias
vendrias?”

* “Ademas, contamos con amplio programa de AD: “A
todas horas” y de distinta intensidad. Veras como te
divertirds mientras alcanzas tus objetivos”

Los 10 pasos de la venta
4. El Tour

* En la sala fitness: “Paco, recuerdo que me
comentaste que dejé de entrenar en el club X por las malas
instalaciones y el estado de éstas, como veras ese no es un
problema en este centro, hay muchas AD y contamos con el
equipamiento puntero, le presento a Marti uno de nuestros
monitores, es LCAFD, como hemos hablado te haremos un
programa personalizado, asi como sesiones de seguimiento
gratis. Te gustaba utilizar las maquinas de pesas, pero no te
ensefiaron a utilizarlas correctamente. No te preocupe, te
daré cita para un programa personalizado y podra empezar
enseguida”

* En la zona de cardio (sala fitness): “Luisa, esta
zona te sera de gran utilidad para quitar esos kilos que me
comentaste antes y ademas podras estar viendo ese
programa de TV que tanto te gusta mientras entrenas, buena
manera de matar 2 pajaros de un tiro”

Los 10 pasos de la venta
4. El Tour

* En la zona acudtica: “Carmen, ya veras como esos
problemas de circulacién sanguinea mejoran en la piscina y
con tu participacion en las ADA. Ademas también contamos
con AD de natacién. Te presento a Verdnica, socorrista y una
de nuestras monitoras, ella te ayudara en todo lo necesario”

* “En verano podras disfrutar del sol en el solarium
mientras te das un agradable bafio en las piscinas”

* En el spa: “Lucas, que mejor final para un dia de
ejercicio que relajarse en esta zona de spa donde puedes
disfrutar de los beneficios de los diferentes espacios. O si lo
prefiere darte un masaje en el centro de salud”

* “Ademas, podras saborear una comida baja en calorias
en nuestro restaurante”

Los 10 pasos de la venta
5. Presentacion de precios

-Siempre presentar el 100% de la matricula para establecer
valor

-Presentar primero el tipo de suscripcién (abono) que nos
interesa vender. No abrumar al cliente con demasiadas
posibilidades (precios — promociones)

Todos los privilegios

Acceso ilimitado
Todos los dias 7.30-23.00 h
“1 café al dia”

Los 10 pasos de la venta Comprométete

Abono

6. Cierre 3/6/12 meses

Alternativas

-Presunto cliente: “Nuestro abono VIP, es el méas
popular y el que mas vendemos. Vamos a formalizar la
documentacion, te daremos tus regalos de bienvenida y
ya puedes empezar a entrenar”

-Cierre alternativo: “Nuestros 2 tipos de abonos mas
populares son el VIP SALUT y el A + F, la mayoria de
personas eligen el primero porque les sale mas rentable y
les asegura alcanzar sus objetivos. ;Cual prefieres?”

-Cierre de la altima objecién: “Si pudiéramos resolver
el problema que tienes con X, habria alguna otra cosa que
te impidiera empezar hoy?”




Los 10 pasos de la venta

7. Objeciones

-Callarse y Escuchar
-Empatizar
-Aislar

-Resolver

-Cerrar ‘ .

Los 10 pasos de la venta
7. Objeciones

Argumento o dificultad que se presenta en contra de una opinién o
propuesta

Consecuencia l6gica de la venta. Debe entenderse como una ayuda
porque permite descubrir las dudas y las motivaciones del cliente,
y adapta el resto de la conversacion, encadenandola

Lo importante es haberla previsto y contestar para poder continuar
la conversacion en busca de nuestro objetivo

Los 10 pasos de la venta
7. Objeciones
Tipos

Auténticas: Cuando la oferta no se ajusta a las necesidades del
cliente o la objecién que se menciona es real
Ej.: ¢ Pero no tenéis piscina?

Falsas: Cuando el cliente no desea abonarse, prefiere aplazarla y
busca pretexto para salir de la situacion
Ej.: Bueno, pues lo consulto en casa y en breve os contesto

Objeciones ocultas: El cliente, sin querer reconocer sus dudas,
busca una aclaracién o algtn punto que no ha entendido bien
Ej.: Pero el instructor de sala hace un seguimiento periédico de
las rutinas?

Los 10 pasos de la venta
7. Objeciones
Producto/servicio: Horarios, nimero y tipos de AD ...
Instalaciones: Carencias, limpieza ...
Precio: $$$$$$$ abono o matricula

Personales: Desconfianza, falta de empatia entre el comprador y
el vendedor

OBJECION RESPUESTA

o o5 el productofservicio que necesits | - Lo siento, Juan, {Podria decitme por qué
piensas que no s el producto/servicio qus
necesitas?

_ gMe podrias decir cudl es el tipo de
productofservicio que realmente necesitas?
- jPodriamos contrastar sus argumentos con
los mios v ver dénde coinciden v dénde se
separan? ,En calidad? 4En precio? ,En
horarios?.

Este producto J servicio no es parami | - 4Puedo ofertarte algo mas adaptado a tus
necesidades?

- (Esa diferencia que comentas no crees gque
puede ser beneficiosa para H7

Su productoiservicio es demasiado caro | - Maria no podemos hablar siel precio es
caro sin considerar el valor que el
productofservicio lleva aparejado. Estoy
segure que estards de acuerdo con esto. Asi
que repasemos, jfe parece conveniente que
enumeremos las ventajas que conlleva mi
precio?

- Mi precio seguraments £5 mas caro que el
de la competencia, pero ello &5 debido a las
ventajas que offece, instalaciones, nimers de
4D, horarios més amplios, etc. Si consideras
todas las ventajas el precio carece de
importancia, jno crees?

Esta es una decision que ahiora no ~Sin lugar a dvdas pensartelo dos veces s

puedo tomar. Déjeme un Hempo para una sabia decisién, pero si me permites

pensarlo wvamos a pensarlo juntos. ;Me podrias decir
aue es 1o que no te ha gustado de mi
presentacion?

- ;Existen ofras personas que deban
intervenir en la decisién o es exclusivamente

tuya?
En estos momentss no tengo tiempo de | - Entiendo que una persona con sus
atenderles, Vuelva o llame ofro dia responsabilidades disponga de poco tiempo,

pere no me atreveria a hacérselo perder si no
tuviese la seguridad de que nuestra oferta
ser interesante y beneficiosa para usted,
4me permite 5 minutos de su valioso tiempo
para explicrsela?

- ;Le viene bien que Ie lame o venga en otro
momento para explicarle los beneficios que
le reportara que me atienda 5 minutos?

- Comprendo que esté muy ocupado y més
en los tiempos en los que estamos en el que
el mismo es oro. Por ello, jpodria dedicarme
5 minutos de su valioso tiempo para
convertirlos en oro para usted y para mi?

TVo 50y 1a persona que toma Ia decision | - 40wt opimion le ha merecide nuesia
propuesta?

~ 4Cuando podriamos mantener ofra reunién
con usted ¥ con la persona que debe tomar la
decisién, para presentarle nuevamente la
propuesta con las modificaciones que usted
nos ha propuesto?

_ iNecesita algiin tipo de informacisn
adicional para presentar a su responsable?




Los 10 pasos de la venta
8. Referencias (prescriptor)

-“Esta demostrado que las personas que entrenan
acompanadas suelen ser méas constantes. Al apuntarte aqui
hoy te regalamos 2 pases de invitados para 2 personas
diferentes para que vengas a entrenar/hacer AD
acompanado con la persona que quieres. A quién te gustaria
invitar?”

(Acuérdate que pueden usar el moévil para encontrar los
teléfonos. Tiene usted a disposicién una invitacién para ...
de parte de...)

-“Rellena esto mientras termino de cumplimentar el resto de
la documentacion y te traigo los regalos/invitaciones”

Si dice que no, tacha esto, “por favor firma aqui para
justificar ante mi jefe que no quieres los pases de invitado”

Los 10 pasos de la venta

9. Establecer via de contacto si no firma

-“Piénsatelo. No dejes pasar esta oportunidad, ya que la
promocién es valida durante este mes. Déjanos tu teléfono y
si te parece bien te llamo en unos dias”

-Te dejo mi tarjeta personal. Ya sabes que estoy a tu
disposicion para lo que estimes necesario.

Los 10 pasos de la venta
10. Despedirse
Tanto si se ha realizado la venta o no:

« Agradecerle la atencion y el tiempo que nos ha dedicado
« Finalizar la entrevista con una despedida breve y cortés

Analisis de la venta

¢Ha tenido (Ha fallado la iQué aspec 0 Definirlo
éxito la visita? presentacion? ha fallado7
I_ Definir los ¢Ha fallado la
A determinacion
aspectos mas de necesidades?, Figura 9.
relevantes de > El anélisis de la

la entrevista e visita comercial

impresiones de la
misma, en fun-
cion del procedi-

¢Ha fallado la
argumenta-

miento descrito
° Ha fallado el 5/ Ha fallado
anteriormente tratamiento de Lel Cierre?
- as objeciones?,
I L NO 4+

Ficha primera atencion
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El verdadero secreto del éxito
es el entusiasmo

Walter Chrysler




