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1. EL ROL DEL VENDEDOR Y SU FUNCIÓN DENTRO DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS1.1 IntroducciónEn esta primera unidad didáctica que tiene en sus manos, denominada El rol del vendedory su función dentro del departamento de ventas, le ofrecemos una perspectiva general delo que son las ventas y especialmente de lo que es el vendedor. Constituye realmente, portanto, una introducción general al Curso y una primera visión de la profesión de ventas. Así pues, con el estudio de esta primera unidad, usted comprenderá las características generales de esta profesión y el atractivo que tiene. Se dará cuenta de que vender, es decir, persuadir, es una habilidad básica necesaria para el éxito en todos los aspectos delcomercio. Podrá valorar las cualidades y las actitudes personales necesarias para ser un buen vendedor. Y, para terminar, entrará en contacto con la organización del departamentode ventas, que agrupa a todos los vendedores profesionales de una misma empresa.Empezaremos explicando, en la primera parte de esta unidad, lo que significa vender y expondremos, a continuación, lo que puede obtener, desde los puntos de vista econó-mico, social y personal, dedicándose al mundo de las ventas.Figura 1.1. Vender es persuadir.
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1.2 ¿Qué significa vender?No podríamos empezar un curso de ventas sin explicar lo que significa vender. En ciertas ocasiones, todos actuamos como vendedores. Hay muchas maneras de hacerlo: loscandidatos políticos tienen que vender su programa ante los votantes; puede que cada uno de nosotros tenga que vender a sus vecinos la idea de participar en un proyecto paramejorar el vecindario. La pregunta que surge es, pues, ¿qué significa vender?Vender es persuadir, es decir, ejercer cierta influencia sobre otra persona con el fin de inducirla a decidirse en favor de una propuesta, que normalmente consiste en la compra de un producto o servicio. La venta es, pues, un proceso de relación de persona a per-sona que promueve el intercambio de productos y servicios (Fig. 1.1).Cuando usted, por ejemplo, siente la necesidad de perfumarse, se dirige a una perfume-ría donde la vendedora le orienta en la compra de una determinada marca de colonia y le influye para que adquiera un producto por el cual pagará un precio. La venta, por tanto, se convierte en una relación de intercambio que se establece entre un comprador(usted),que adquiere un producto o servicio (la colonia) para satisfacer una necesidad (en este caso la de perfumarse), y un vendedor(la vendedora de perfumes), que lo pone a sudisposición a cambio de un precio, con el que intenta obtener un beneficio (Fig. 1.2).Figura 1.2. La venta es una relación de intercambio. RecuerdaLa venta es una relación de intercambio que se establece entre un comprador que adquiere un producto o servicio para satisfacer una necesidad, y un vendedor que lo pone a su disposición a cambio de un precio, con el que intenta obtener un benecio.
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El rol del vendedor y su función dentro del departamento de ventas1.2.1 Venta de productos y venta de serviciosEn el concepto de venta que acabamos de definir han surgido dos elementos que debe-mos diferenciar desde un principio: los productos y los servicios. Aunque en la siguiente unidad didáctica lo estudiaremos en profundidad, de momentoentendemos por producto un bien de naturaleza tangible, es decir, perceptible físicamente(lo podemos ver y tocar mientras lo usamos) y que puede ser almacenado (Fig. 1.3).Figura 1.3. Los productos son de naturaleza tangible. Cuando hablamos de servicios, en cambio, nos referimos a los bienes intangibles, que nopueden ser devueltos ni almacenados. Compramos productos cuando compramos detergentes, galletas, embutidos en un su-permercado, cuando compramos un coche, un ordenador etc., es decir, cuando com-pramos algo que podemos ver y usar. En cambio, compramos un servicio cuandoadquirimos un seguro para el coche, cuando abrimos una libreta en el banco, cuandocompramos un viaje o una entrada para el cine, es decir, cuando compramos bienesinmateriales que se producen y se consumen en el mismo lugar y en el mismo momento (Fig. 1.4).
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Figura 1.4. Los servicios son bienes intangibles. 1.2.2 Satisfacción de necesidadesLa posibilidad de vender aparece cuando hay necesidades que satisfacer. Usted nopodrá vender un coche a una persona que no tiene necesidad de poseerlo.Una necesidad es la sensación de una carencia, de algo que falta. Aunque  muchas ne-cesidades (afectivas, profesionales, etc.) no pueden ser satisfechas mediante la compra de un bien, aquí, dado que estamos estudiando un curso de ventas, nos centraremos en las necesidades que conducen a la adquisición de un producto o servicio.El deseo por parte de una persona de satisfacer una necesidad lleva, por tanto, a la com-pra de un producto o servicio. Supongamos, por ejemplo, que pasamos por delante de una churrería y olemos el aroma de unos deliciosos churros. En esos momentos, puede que sintamos la necesidad de comer churros. La manera de satisfacer esta necesidad es comprar un paquete de churros. Si no hubiéramos experimentado esa necesidad, si no hubiéramos notado esta sensación de querer comer churros, no los hubiéramos com-prado.
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El rol del vendedor y su función dentro del departamento de ventasSin embargo, si no se cumplen una serie de requisitos, no todas las necesidades delcomprador pueden ser satisfechas. Estos requisitos son:zEs necesario que el comprador disponga de dineropara poder comprar aquello que necesita; sin dinero no es posible el acto de la compraventa.zEs necesario, también, que el producto que satisface la necesidadesté a laventa y pueda ser adquirido fácilmente por el comprador. Aunque sea una exa-geración, supongamos, por ejemplo, que una persona siente la necesidad deviajar a la luna (compra de un servicio). En cualquier caso, como no existe nin-guna agencia que venda este tipo de viajes, el posible comprador no podrá sa-tisfacer su necesidad.zEs necesario, por último, que el comprador cumpla los requisitos legales necesariospara la compra. Por ejemplo, si una persona siente la necesidad de tener un coche,tendrá que acudir al establecimiento correspondiente y comprar uno. Sin embargo,si esta persona es menor de 18 años, no podrá efectuar la compra porque no tienela edad legal necesaria. Tampoco cualquier persona puede comprar una escopetasi no dispone del correspondiente permiso de armas. Por tanto, estas personasno cumplen los requisitos legales necesarios para poder comprar estos produc-tos.1.2.3 Vender satisfaccionesHemos visto que vender es satisfacer una necesidad. Pero para que un comprador lleguea ser un cliente habitual debemos lograr los siguientes objetivos:zConvencer: un cliente que en su fuero interno sienta que le hemos vencido, no conven-cido, es un comprador perdido para el futuro. No volverá a comprarnos.zDar servicio: el cliente no se contenta simplemente con adquirir nuestros artículos. Nosexige un empaquetado, unas comodidades de pago y de entrega. Nos pide, a veces sin decirlo, un mantenimiento, unas condiciones, en una palabra, un servicio.Pero, ojo, no debe confundir darservicio con venderun servicio. Mientras dar un ser-vicio se refiere a todos los actos que acompañan a la venta (de un producto o de un servicio), vender un servicio se refiere a vender un bien intangible. Cuando empaque-tamos un objeto para regalo damos un servicio; cuando vendemos un seguro vende-mos un servicio.zDar satisfacciones: sólo un cliente satisfecho vuelve a comprar, es decir, pasa de ser un cliente esporádico a ser un cliente habitual. La verdadera venta no es aquella que se realiza de manera ocasional a una persona; la verdadera venta se produce cuando conseguimos un nuevo cliente al cual venderemos constantemente en el futuro. A un vendedor de zapatos, por ejemplo, le interesa que su cliente quede satisfecho, ya que ésta es la única manera de que cuando vuelva a necesitar otros zapatos acuda a él (Fig. 1.5).RecuerdaLa posibilidad de vender aparece cuando hay necesidades que satisfacer. Sin embargo, no todas las necesidades del comprador pueden ser satisfechas si no se cumplen los siguientes requisitos: que el comprador disponga de dinero, que el producto o servicio que satisface la necesidad esté a la venta y que el comprador cumpla los requisitos legales necesarios para la compra.
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