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Del mostrador a la cabina: la venta serena

El bienestar no se vende con presion.

Se recomienda con verdad.

*

En cinco lineas

El spa tiene una paradoja comercial: es de los departamentos con mas margen del hotel y, a la vez, donde peor
sienta que te vendan. El cliente que acaba de relajarse no quiere un discurso de cierre — y, sin embargo,
puede agradecer una recomendacion honesta basada en lo observado durante el servicio y dentro de la
cualificacion del profesional. La venta del spa es serena o no es: se formula como cuidado, no como
diagnéstico, y deja la decision entera en manos del cliente. Vendida asi, la siguiente cita no es un ticket: es una
relacion.

El guion, paso a paso

1. La observacion profesional es tu autoridad. Durante el tratamiento puedes identificar sensaciones o
respuestas propias del servicio dentro de tu formacién. Explicalas en lenguaje prudente, sin diagnosticar
patologias, atribuir causas clinicas ni sustituir a un profesional sanitario. Si aparece una sefal de alarma, se
detiene y se deriva conforme al protocolo.

2. La recomendacion post-tratamiento, en 45 segundos. El momento es el cierre, con el cliente sereno: qué
has encontrado, qué le conviene y por qué, y una propuesta concreta — «con la carga que traes en
cervicales, te haria bien repetir en dos semanas algo mas especifico; si te encaja, te lo dejo apuntado».
Verdad, beneficio, opcion. Y silencio: la decisién es suya.

3. El producto, solo si es verdad. La crema o el aceite se recomiendan cuando resuelven algo real de ese
cliente — y se demuestra usandolo o explicandolo, no recitdndolo. La venta de producto que no encaja se
cobra una vez; la confianza perdida se paga siempre.

4. Sin persecucion. Un no —o un silencio— cierra el capitulo comercial con la misma sonrisa con que se abrié.
El cliente que no compré hoy pero se fue en paz es el que vuelve, recomienda y compra mafnana. El que se
fue presionado no vuelve ni él ni sus amigos.

Con recursos limitados: como sostener el estandar

Si no tienes... El estandar se sostiene asi

Carta de productos para Se vende lo que siempre tienes: la siguiente cita, el consejo de autocuidado, la
vender rutina para casa explicada con generosidad. El profesional que regala
conocimiento fabrica la demanda de sus manos.

Tiempo entre cliente y La recomendacién se integra en el cierre del tratamiento. Si no hay tiempo

cliente suficiente, se facilita Gnicamente la informacién de bienestar autorizada por el
spa, sin notas clinicas improvisadas ni instrucciones personalizadas fuera de la
competencia profesional.
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QUE HACER QUE NO HACER QUE NUNCA HACER

Recomendar desde lo observado, Recitar la promocion del mes a Usar la vulnerabilidad del momento
en llano y con el beneficio por todos por igual. Convertir el cierre — el cliente relajado, en albornoz,
delante. Aceptar el no con la del tratamiento en un mostrador de = agradecido — como palanca de
misma calidez que el si. ventas. presién: esa venta es la traicion

exacta de lo que el spa promete. Y
jamas inventar hallazgos («tienes
esto fatal») para justificar una
venta.

Errores frecuentes
¢ Vender antes de servir: la recomendacion solo tiene autoridad después de que tus manos la hayan ganado.

¢ El descuento como Unico argumento: el precio convence un dia; una recomendacion profesional, prudente y
bien explicada construye una relacion.

¢ No recomendar nada por miedo a parecer vendedor: callarte lo que el cliente necesita también es un mal
servicio — la frontera no es recomendar o no, sino cémo.

¢ Olvidar el registro autorizado: la continuidad se documenta con la informacién minima necesaria, en el
sistema aprobado y con acceso restringido. Nunca en notas personales o historiales informales.

LA REGLA DE ORO

«El bienestar no se vende con presion.
Se recomienda con verdad.»

El ejercicio de esta ficha

Disefa tu recomendacion post-tratamiento perfecta en 45 segundos para este caso: cliente con tension cervical
evidente, primera visita, se va manana pero vive a una hora del hotel. Escribela palabra por palabra —
hallazgo, beneficio, propuesta y cierre. En la correccion que sigue te comparto la mia — y arrancamos el
Maodulo 10: Animacion.

Para profundizar: La Operacién Hotelera, Vol. Il de la Coleccion Hotelera — Cap. 9, Spa y Bienestar.
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