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Guia del Curso

Técnicas de Marketing en el Punto de Venta

Modalidad de realizacidon del curso: Online

Titulacién: Diploma acreditativo con las horas del curso

OBJETIVOS

Este curso aborda desde una perspectiva muy actual y pegada a la préctica, las cuestiones
mds relevantes del Merchandising. A través del desarrollo equilibrado y secuencial de los
diferentes tipos de contenidos incluidos, se adquirirdn conocimientos y destrezas que le
permitirdn planificar, dirigir y ejecutar acciones de merchandising en cualquier tipo de
establecimiento comercial, utilizando las mds modernas herramientas desarrolladas por la
informética y la aplicacién del trade marketing. Como complemento se incluye un programa
formativo general sobre atencion al cliente que nos recuerda que: “el cliente es lo mas
importante”. Sin duda, un buen slogan que, de una forma u otra, muchas empresas lo
expresan en sus mensajes publicitarios. Pero “del dicho al hecho ” ;Se estd 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 Un buen

servicio a los clientes es hoy en dia una ventaja competitiva que diferencia en el mercado.

CONTENIDOS

UNIDAD DIDACTICA 0. MARKETING EN EL PUNTO DE VENTA



UNIDAD DIDACTICA 1. CONDICIONANTES DEL MARKETING

Qué es el marketing
El consumidor

La demanda

El comprador

El mercado - Segmentacién

AN AN T A e

Marketing-mix

UNIDAD DIDACTICA 2. ESTUDIO DE MERCADOS

Universo y muestra
Seleccion del medio
Realizacién y conteo

Interpretacion de la informacién

A

Pardmetros estadisticos

UNIDAD DIDACTICA 3. EL MERCADO

Concepto de producto

Cualidades de los productos

Importancia del conocimiento del producto
Clasificacién de los productos

Ciclo de vida del producto
Reposicionamiento del producto
Obsolescencia planificada

Estacionalidad
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Productos diferenciados y de competencia perfecta
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Producto puro y producto afiadido

—
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. Competencia directa y producto sustitutivo

—
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. Laimportancia de la marca

—
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. Gamay linea de producto



UNIDAD DIDACTICA 4. POLITICA DE PRODUCTOS

Linea y articulo
Estrategias de marca
Estrategias de empaquetamiento

Posicionamiento estratégico en el mercado

A

Politicas de marketing

UNIDAD DIDACTICA 5. POLITICA DE PRECIOS

1. Fijacién de precios
2. Politica de precios y CVP
3. Técticas de introduccién de precios

4. Descuentos bonificaciones y rappels

UNIDAD DIDACTICA 6. POLITICA DE DISTRIBUCION

Qué es la distribucién
Venta directa

Venta con intermediarios
Canales de distribucién
Tipos de distribucion

Seleccion del canal
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Distribucidn fisica de mercancias

UNIDAD DIDACTICA 7. LA COMUNICACION

Naturaleza y definicién

Tipos de comunicacién

Elementos del proceso de la comunicacién
El proceso de comunicacion

Problemas de la comunicacién
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Personalidades de los actores de la comunicacién
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Interaccion de caracteres

8. Comportamientos

9.
10.
11.
12.
13.
14.
15.

Las comunicaciones

La comunicacién en la venta

La comunicacién oral

Caracteristicas de la comunicacién oral
Normas para la comunicacién oral efectiva
Reglas para hablar bien en publico

La comunicacién no verbal o lenguaje del cuerpo

UNIDAD DIDACTICA 8. POLITICA DE COMUNICACION

1.
2.
3.
4.

Elementos estratégicos de la politica de comunicacién
Seguimiento de la comunicacién
Presupuesto de comunicacién

Composicién de la mezcla de comunicacién

UNIDAD DIDACTICA 9. PUBLICIDAD
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Publicidad

Establecimiento de metas y objetivos
Decisiones respecto al presupuesto
Decisiones respecto al mensaje
Decisiones respecto al medio

Evaluacién y planificacién de la campana

UNIDAD DIDACTICA 10. PROMOCION - RELACIONES PUBLICAS Y
MERCHANDISING

1.
2.
3.

Programa de promociones
Relaciones publicas

Merchandising



UNIDAD DIDACTICA 11. EL PERFIL DEL VENDEDOR

Introduccién

Personalidad del vendedor
Clases de vendedores

Los conocimientos del vendedor
Motivacion y destreza

Anélisis del perfil del vendedor
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El papel del vendedor

UNIDAD DIDACTICA 12. LA FACHADA DEL PUNTO DE VENTA

1. Introduccidn
2. Lafachada
3. El escaparate

4. Senalizacidon exterior

UNIDAD DIDACTICA 13. EL ESPACIO DE VENTA

Introduccidn
Definicién de las secciones
Las zonas en la sala de ventas

Localizacién de las secciones

AN N

La eleccidon del mobiliario

UNIDAD DIDACTICA 14. LA VENTA COMO PROCESO

Introduccién
El proceso de compra-venta
El consumidor como sujeto de la venta

El comportamiento del consumidor

ik o

Motivaciones de compra-venta
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UNIDAD DIDACTICA 15. CARACTERISTICAS Y HABITOS DEL
CONSUMIDOR HABITUAL

1. Introduccién
2. Proceso de decisién de compra dentro del establecimiento comercial
3. Tipos de compras

4. Principales instrumentos de conocimiento del consumidor

UNIDAD DIDACTICA 16. TIPOLOGIA DE LA VENTA

1. Tipologia segtin la pasividad - actividad
2. Tipologia segtin la presion
3. Tipologia segtn la implicacion del producto

4. Tipologia segun el publico y forma de venta

UNIDAD DIDACTICA 17. TECNICAS DE VENTAS

Introduccién

Fases de la venta
Contacto y presentacion
Sondeo

Argumentacién

La entrevista

Material de apoyo

El cierre de la venta
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El seguimiento

UNIDAD DIDACTICA 18. ESTRATEGIA DE VENTAS

1. Previsién de ventas
2. Método de encuesta de intencién de compra

3. Presentacion del presupuesto de ventas
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4.
5.

Organizacidn y estructura de ventas

Personal de ventas

UNIDAD DIDACTICA 19. MERCHANDISING
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Merchandising

Tipos de merchandising

Gestion del surtido

Gestién estratégica del lineal
Rentabilidad directa del producto

UNIDAD DIDACTICA 0. TELEMARKETING

UNIDAD DIDACTICA 1. CONCEPTOS BASICOS DE
MARKETING

Introduccién

Desarrollo histérico del Marketing
Importancia actual del Marketing
Definicién de Marketing

Enfoques empresariales del Marketing
Actividades de Marketing

Marketing MIX

Factores que influyen en el Marketing
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Practica - Las diez realidades del Marketing

UNIDAD DIDACTICA 2. ADMINISTRACION DE CLIENTES

1. Definicién de CRM
2. Motivos por los que implantar el CRM
3. Métodos para la administracién de las relaciones con los clientes

4. Marketing relacional
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Finalidad del marketing relacional
Ventajas de su implantacion
Expectativas del CRM

Las realidades del CRM
Conclusiones finales

10. Préctica - Implantacién del CRM
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UNIDAD DIDACTICA 3. TELEMARKETING

Introduccién

Telemarketing

Acciones de venta del telemarketing
Promociones de ventas

Ventajas del telemarketing

Desventajas
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Practica - Contrarrestar las desventajas del telemarketing

UNIDAD DIDACTICA 4. LA COMUNICACION Y LA
CONDUCTA DEL CONSUMIDOR

La comunicacién

La comunicacién en la venta

La comunicacién oral

Normas para una comunicacién efectiva
Normas para hablar correctamente
Lenguaje telefénico

Palabras y expresiones que no deben utilizarse
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Expresiones que deben utilizarse

UNIDAD DIDACTICA 5. FIDELIZACION, SATISFACCION Y
RECLAMACIONES DEL CLIENTE

1. Introduccién
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Satisfaccion del cliente

Programas de fidelizacion

Las reclamaciones

Actitud que conviene adoptar frente a una reclamacién

Practica - Grado satisfaccidon del cliente

UNIDAD DIDACTICA 6. ESTUDIO DEL CLIENTE
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Introduccién

Caracteristicas y habitos del consumidor

El consumidor como sujeto de la venta

El comportamiento del consumidor
Necesidades y motivaciones para la compra
Motivacién o motivo

Anélisis de los diferentes clientes
Segmentacién del mercado de consumidores
Maneras de segmentar

Conociendo el comportamiento del consumidor final

. Posicionamiento frente a la competencia

. Prdctica - Comportamiento de compra segtn su aspecto fisico y su

caracter

UNIDAD DIDACTICA 7. ATENCION AL CLIENTE

A T

Significados de servicio al cliente
Atencién al cliente

Aptitudes positivas para la venta
La acogida y la despedida
Clientes y situaciones dificiles

Costes de un mal servicio al cliente

UNIDAD DIDACTICA 8. TECNICAS DE VENTA

1.

La venta y el marketing
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La planificacién de la venta

El producto como elemento de venta

Ciclo de vida del producto

Las objeciones

El vendedor y su actitud

El precio del producto

Técnicas de respuesta

Planificacién de una campana de venta por teléfono

El cierre de la venta

UNIDAD DIDACTICA 9. MARKETING E INTERNET
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Introduccién

Planificacién del e-Marketing

Técnicas para la personalizacion

Técnicas publicitarias

Intercambio de vinculos y alta en buscadores
Técnicas de Internet para la fidelizacién

Practica - Ampliando horizontes

UNIDAD DIDACTICA 0. ATENCION AL CLIENTE

UNIDAD DIDACTICA 1. QUE SIGNIFICA
SERVICIO AL CLIENTE

1. Las motivaciones empresariales
2. La empresa orientada hacia el cliente
3. Coste de un mal servicio al cliente

4. Significados de Servicio al Cliente

UNIDAD DIDACTICA 2. TIPOS DE CLIENTES
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1. El cliente en la cadena de abastecimiento
2. El cliente interno

3. Organizaciones sin clientes

UNIDAD DIDACTICA 3. TIPOS DE SERVICIOS

Definicién de servicio

El servicio al cliente

Las actividades del servicio al cliente
El servicio al cliente y la calidad

El cliente y el consumidor

Empresas que dan servicio al cliente
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|deas para reflexionar - Servicio al Cliente

UNIDAD DIDACTICA 4. FASES DEL SERVICIO
AL CLIENTE

Fases

Investigacién de mercado

La situacién de pre-pedido

La compray el pedido

El periodo de tiempo entre el pedido y la entrega
Embalaje y presentacion

Exactitud, complecién y adecuacién de las entregas

Realizacion de cobros
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Servicio 0 apoyo posventa
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Tratamiento de las reclamaciones

11. Ideas para reflexionar - Fases del servicio al cliente

UNIDAD DIDACTICA 5. FALLOS EN LA
ATENCION AL CLIENTE

1. Atencién directa
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Actitudes sociales

El argumento sexista

Otros factores

Fallos de la Direccién

Falta de formacién

Ausencia de una estructura de personal
Problemas en las relaciones empresariales
Estructura empresarial - monopolios

|deas para reflexionar - Fallos en la atencién al cliente

UNIDAD DIDACTICA 6. CARA A CARA. SERVIR
CON UNA SONRISA
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Introduccién. Problemas de la atencidn directa

El respeto como norma

Actuaciones positivas y negativas en el trato cara a cara
Cuando y cémo empezar

Cémo actuar

Ofrecer informacién y ayuda

|deas para reflexionar - La atencién directa

UNIDAD DIDACTICA 7. CARA A CARA. EL
CLIENTE DIFICIL
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Introduccidn. Diversidad de clientes
Tenemos los clientes que nos merecemos
El cliente aparentemente dificil

El rechazo visceral

El cliente verdaderamente dificil
Problemas de caracter permanente

La relacién imposible

|deas para reflexionar - El cliente dificil



UNIDAD DIDACTICA 8. LA CARTA

Los efectos de la tecnologia
Algunas pautas

Cémo contestar

Cuidar las formas

Cuidar el lenguaje
Rigurosidad

Finalizar la carta. Firma y envio
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Ideas para reflexionar - La carta
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C/ San Lorenzo 2 -2
29001 Mélaga

TIf: 952 215 476
Fax: 951 987 941
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E-mail: info@academiaintegral.com.es
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