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"Hacia la captafidelizacién de clientes"

“Mantener a los clientes contentos es la mejor defensa contra
la competencia. La empresa que mantiene a sus consumidores
contentos es practicamente invencible. Sus consumidores son
mas leales, compran mas y mas a menudo. Estan dispuestos a
pagar mas por los productos/servicios de la empresay se
mantienen firmes junto a la empresa en los periodos dificiles,
dandole el tiempo necesario para adaptarse a los cambios”

Lele, M.M.; Sheth, J.N.. El cliente es la clave. Diaz de Santos. 1987
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Destruccion de méas de
12.000 empleos (16%)

Reduccion facturacion 18%

Cierre 700-800 instalaciones

Portugal se han perdido 30% empleados, ha caido un 19% su margen
bruto, hay 100.000 clientes menos en las instalaciones deportivas, el 60%
de los empresarios no tiene dinero para pagar el IVAy el 85% han bajado
sus ventas. En tres afios, han cerrado 200 gimnasios
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Oferta versus Precios
Reinventarse

Crear Marca Lo mismo por lo mismo

Lo mismo por menos
Club Social
Menos por menos

Captafidelizar Mas por lo mismo

. . Mas por mas
Experiencias

Mas por menos

COYUNTURAEN CLAVE PRECIO

Diferenciacion
Especializacion
NERGADO Innovacién
ALTOVALOR
ATOVALOR -
weroao i = Meroaoo Creatividad
INTERMEDIO
No Miedo al Cambio
iormec eSS
Adaptabilidad / Flexibilidad
CALIDAD

dejamos de valorar lo que se convierte en habitual !!!
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APONES SOLIDARI(
PARA ENRIQUE

CONTRIBUIR EN EL RECICLAJE DE TAPONESY
PUEDE SALVAR LA VIDA DE UN NINO DE
9 ANOS DE DUET SPORTS RAMBLA FOND(Q

D Holmes Place
Cémo puedo colaborar?
Zonserva todo tipo de tapones de plastico duro (de bof

las de agua, de detergente liquido, tapones de tetrabr| i i

e botellas de aceite....) y depositalos en el punto de rg CUldandO de J[I )
cuidas de

rodea repleta de desgracias y malas noticias, que desde

jida del Centro Duet Sports.
s s ey o a4 oS o tu comunidad.

alimentos para Caritas y que se respondiéra como se ha
respondido, merece un AGRADECIMIENTO con mayiisculas...

live well foundation

Taly como estan las cosas, y con I3 actualidad que a dlario nos.



Maraton Solidario
aitzina fitnessfirst
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PORTES OBERTES ALCOMPLEX  por una causa benéfica
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NATURA WALK
RUNNING AVANCAT 12
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BTT 21
DUATLON 31
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Nonitors qualficats | Piscina descoberta | Tallersimanualitats i
padel | tennis | Excursions | balls || moltes novetats |
) lghs 0l -

96 630 28 38 | www.complexbaldirialeu.com
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https://www.rgcc.es/index.asp
http://www.clublasencinas.com/eventos_empresa.php
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FIRGESThiABES i [PLACES LIMITADES

GRAN EXIT DE
PARTICIPACIO
A LA PRIMERA
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COMPLEX,
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Empezar a fidelizar un cliente desde antes de su captacion

Partits du]ug-uou Identificar sus INTERESES y NECESIDADES (OBJETIVOS)
uracié maxima d'1 hora
‘Premis pels 4 finalistes 0
Places ""““d“s . 1 Construir un ambiente de compromiso, de pertenencia, de bienestar, de
| _ satisfaccion desde el primer minuto, desde el contacto inicial

u--




Intereses «—— Necesidades

Pilates
Lo Perder peso
Cicloindoor .
. Reducir stress
Sala Fitness .
e Autoestima
Piscina .
Hacer amigos
EP .. Dolores espalda
Cross Trainin
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Errores

El 55% del fracaso en la fidelizacién es no estar enfocado en los objetivos
del cliente

- No tener un programa de acogida/bienvenida.

- Enfocarse en el equipamiento en vez de en las personas.

- No hablar con los clientes. Y si no puedes hablar con todos, al menos habla
con los clientes desmotivados.

- Pensar que las clases colectivas estén centradas en la musica y en la técnica.

La diferencia de una buena y una mala clase es cuando conoces el nombre del
cliente y sus objetivos y no te “largas” cuando acaba la clase sino que te
quedas hablando con el cliente.

Fuente: IHRSA
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cQué
quieren
ellos?

iQué
podemos
hacer?

Errores

El 30% del fracaso en la fidelizacién viene de las ventas mal hechas

- Vendedor se centra en los precios en vez de en los objetivos.

- Vender periodo minimo 3 meses (rehén). Lo ideal es COMPROMISO de
trabajo en el centro para alcanzar objetivos: PROGRAMAS.

- No cobrar matricula. Se borrara con mas facilidad. Es necesario darle un alto

valor (ej. Incluye prueba esfuerzo).
- Bajar los precios ante competidor. Mejor trabaja en servicio

El 15% del fracaso en la fidelizacidn es por la mala atencién de la baja

- Mirar y hablar al cliente en un modo administrativo es un error. EI camino pasa
por intentar que te den otra oportunidad para lograr el objetivo.

- Hacer promociones a las personas que se han ido. Cuidar a los actuales

socios/abonados

¢Estas en el mundo del Fitness
vendiendo a personas o estas
en el mundo de las personas
vendiendo Fitness?


Ficha primera atención.doc

Acompainiar, Facilitar, Catalizar

Programa

vinguts

1. T'ajudem per assolir els teus objectius

2. Seguiment personalitzat periddic valorat en 54€ totalment de franc
3. Regal d'un fantastic pulsometre al finalitzar el programa

4. Un cop finalitzi el programa, pla d'entrenament regular

5. Contacte directe amb el departament técnic

6. Amés, gaudeix d'un munt de serveis exclusius per a abonats

T'ajudem
amb els teus
objectius

Possem a la teva dispossicié tot el nostre equip
de professionals encapcalats per 3 llicenciats en
Ciéncies de I'activitat fisica | fisioterapeutes.

A més, al finalitzar el

DADES PERSONALS:
- Nom:

- e Abomat:

- Teléton de contacte:

omecTIus:

- Objectiu Secundar:

- Observacions:

ALTRE INFORMACIO

de franc el nostre regal exclusiu.

/ piscina / AADD

~Carte oot (st M.

ot | s gt o 39
ks o

o Pirdun pes, tonificar ol cos.
o Fer amics/guas.

Programa de Fidelizacion

- Cada mes d'sbonatment es generaran 20 bakdis.
- 81 'abonatida es dona de baixa es perdran tots els
baldis.

- 15 baldis son personas o intransferibles.

condici
de badis aixi com les condicions dublItzacio.

Segell
1r SEGUIMENT
Data. Hom instructor
Duracié entrevista,
Observacions.
2n SEGUIMENT PROGRAMACIO Segut |

Data,
Duraci6 entrevista,
Canvi de rutina___ AADD recomanades:

Hom instructor

3r SEGUIMENT PROGRAMACIO | seges |
Data,

Duraci6 entrevista,
Canvi de rutina___ AADD recomanades:

Lliurament Pulsometre
> Data

Nom instructor

e Chentes

\ibabos!!

cada mes que estiguis
d'abonat al Complex i amb
ells, aconsegueix de forma
gratuita molts serveis i pro-
ductes que de ben segur
t'agradaran i et faran gaudir
al 100% del teu Complex

Aconsegueix BALDIS per‘
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Programa nouvinguts
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Disefia y adapta tus actividades y servicios
a las opiniones, impresiones y expectativas
que generan en los clientes. Piensa que
mantener a los clientes contentos es la
mejor defensa contra la competencia.

Algunas ideas pasan por construir una red de
beneficios continuos, tangibles e intangibles,
que vayan aumentando con el paso de los
meses de estancia en nuestro centro:
programa de fidelizacién (obtencién de puntos
canjeables por servicios o regalos), cuota
mensual decreciente, etcétera.




Y a su vez, hay que pensar en captar mientras fidelizamos.
Proporciona beneficios a tus clientes si te ayudan a traer
otros nuevos.

Los consumidores fieles actian como prescriptores. Se
estima que un cliente contento se lo comunica a diez
personas de su entorno.

CUIRIS E/Ti St DIEL NATIA GO
REEGAES RAGHUSIUS PER LA RENOVACIO
100'pr|meres o

document

1 entrada 1 entrada 1 invitacio
per un adult : alapiscina : per unamic
al Complex*: d’estiux :_2a la festa

: : final de curs
dels CNR

Ky
-
I’ I

* Validafins el 16 dejuny

*Valida fins el 31 ¢’ agost
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s s e o v

Demana el teu regal

a recepC|o

ot i s v e b

(%)  iMARXA AVEB 1PAD
' (

156 de b queta . 100 345
‘6a ata, Fs tecessat que o cent com o corpeny omangan 'at s o 31/7/13 per entrar 40
oy, ‘:-a:n-g
3. cathamae- g Doraton

c°”Eh‘L‘|5iR‘1“RT. v




ﬁ DE ABRIL DE 2011
DIA MUNDIAL DE LA ACTIVIDAD FISICA

Y EN TOTALFIT QUEREMOS

CELEBRARLO CONTIGO!

VEN A HACER DEPORTE EL MIERCOLES 6 DE ABRIL Y
TRAE A UN AMIGO, GRATIS , PARA QUE PODAIS
DISFRUTAR JUNTOS DE TODAS NUESTRAS ACTIVIDADES

PARA MAS INFORMACION Y CONFIRMAR
ASISTENCIA EN RECEPCION

O SR U
Gaudeix al teu Complex del
Dia mundial de I'activitat fisica

.

ﬁ.'a més','repanimem
de fruita pels“abonats’

QBT

(Musica en directe g
E Efectes lluminosos]

L despreside laiclase™
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Dlcepipsemne |
REGALEM e

SALUT | %
BELLESSA Per tots els

VIP i A+F que
ho demanin

D BT RY eu
GRANIXOCOUATADA

‘l‘Oferta especnal Turiauto p€ls abonats
‘ Eel'&cﬁ?ﬁplex Esportia) BATdiTigATED

Nou Fiat Grande Punto
1.4 Active, 3 portes i
aI mes,

’

PIJI’ITO _——0 «

FIENSA EN CRANGE \ ‘

J:‘ \’

| a més a més descomptes especials pels-abonats en tota la-gamma Fiat, Lancia i Alfa Romeo.

TURIAUTO, S.A.
Ctra. Santa Creu de Calafell, Km. 9,7 - Tel. 93 661 52 00 - SANT BOI DE LLOBREGAT
www.turiauto.com - OBRIM ELS DISSABTES.

| Promom
per aﬂ)onals al Complex

- ] A Acunseguale gls taus 19,999
i punes Tyols an glopus, N\
e HOBE e

B e s S I s >
VINE A LES NOSTRES ACTIVITATS DIRIGIDES |
TURIAUTO, 5.4 ENTRARAS EN EL SORTEIG D'UN VIATGE EN

GLOBUS PER A 2 PERSONES.
Q Promoxid valida per tots els abonats del Complex.
E Durant tot ¢l mes de marg,

[meslinformaciolaliecepcio
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Inyita als teus amics/gues a

Recomendaciones

-Diferénciate, haz cosas extraordinarias, distintas. Aprende de lo que
hacen en otros sectores empresariales.

-Apdyate en tus clientes leales ya que pueden ser magnificos
prescriptores de tus actividades y servicios, ayudandote en la
captacion de nuevos clientes.

-Gestiona adecuadamente las sugerencias y quejas de los clientes.
Son un regalo.

-Trabaja intensamente la gestion de bajas.

-Llegado el momento, aprende de los clientes que se dan de baja y
facilitales un futuro regreso.

-Orienta tu estrategia hacia la Captafidelizacion.

03/04/2013

El Sol, la Playa y i)
En verano no nos abandones!!

Somos tu amigo fiel!
Agosto 25€
Agosto+Septiembre
. \ eoe

‘por tan 1ol 30¢
odkts pobrar
“métods mis

| emmelagwe /
locolizads /
| uMsEly

Recomendaciones

-Aprovecha al méaximo la informacién que tengas de tu cliente: dias y
horas de asistencia, tiempo de permanencia, si acude solo o
acompafiado, que espacios, actividades o servicios utiliza, etcétera.

-Escuchalo y conversa con él: conoce su grado de satisfaccion, sus
intereses y motivaciones, su estado de animo.

-Dirige los esfuerzos y recursos a aquellos clientes con mas valor para
tu empresa, en funcién de criterios como la antigiedad, el gasto medio
que realiza, la identificacién y compromiso con el centro.

-Aprovecha las herramientas que Internet pone a tu disposicién, para
obtener informacion de tus clientes y centrarte en sus necesidades.
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../../Ponencia Andorra 2012/Nick Vujicic   Sin brazos, sin piernas Sin preocupaciones Nunca te rindas (subtitulado).wmv

d Business|
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MUCHAS GRACIAS

Y AVUESTRADISPOSICION EN:

viavaloyes@deporteyocio.eu

facebook BELUCE]IRE

www.deporteyocio.eu
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