
03/04/2013 

1 

"Hacia la captafidelización de clientes" 

Presentación 

Vicente Javaloyes 4.5  

https://www.facebook.com/vicente.javaloyessanchis  

http://www.deporteyocio.eu/  

vjavaloyes@deporteyocio.eu  

vicente.javaloyes   

es.linkedin.com/in/vjavaloyes/  

“Mantener a los clientes contentos es la mejor defensa contra 

la competencia. La empresa que mantiene a sus consumidores 

contentos es prácticamente invencible. Sus consumidores son 

más leales, compran más y más a menudo. Están dispuestos a 

pagar más por los productos/servicios de la empresa y se 

mantienen firmes junto a la empresa en los periodos difíciles, 

dándole el tiempo necesario para adaptarse a los cambios” 

Lele, M.M.; Sheth, J.N.. El cliente es la clave. Díaz de Santos. 1987 

Destrucción de más de 

12.000 empleos (16%) 

Reducción facturación 18% 

Portugal se han perdido 30% empleados, ha caído 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 IVA y el 85% han bajado 

sus ventas. En tres años, han cerrado 200 gimnasios 

Cierre 700-800 instalaciones 

Recetar deporte ahorra en farmacia 

https://www.facebook.com/vicente.javaloyessanchis
http://www.deporteyocio.eu/
mailto:vjavaloyes@inefc.es
http://es.linkedin.com/in/vjavaloyes/
http://www.deporteyocio.eu/
http://ccaa.elpais.com/ccaa/2013/03/23/catalunya/1364066425_220845.html
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Reinventarse 

Crear Marca 

Captafidelizar 

Club Social 

Experiencias 

Más por lo mismo 

Más por más 

Más por menos 

Lo mismo por lo mismo 

Lo mismo por menos 

Oferta versus Precios 

Menos por menos 

COYUNTURA EN CLAVE PRECIO 

Mm 

MERCADO 

ALTO VALOR 

MERCADO 

INTERMEDIO 

MERCADO DE 

BAJO PRECIO 

MERCADO 

ALTO VALOR 

MERCADO 

INTERMEDIO 

MERCADO DE 

BAJO PRECIO 

AYER HOY - MAÑANA 

CALIDAD 

Diferenciación 

dejamos de valorar lo que se convierte en habitual !!! 

Especialización 

Innovación 

Creatividad 

No Miedo al Cambio 

Adaptabilidad / Flexibilidad 

RUTINA 

Cuidar los pequeños detalles. 

Potenciar la imagen. La MARCA 
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Responsabilidad social corporativa 

Creación Fundación 
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NATURA WALK 23 

RUNNING AVANÇAT 12 

WALKING AVANÇAT 16 

BTT 21 

DUATLON 31 

https://www.rgcc.es/index.asp
http://www.clublasencinas.com/eventos_empresa.php


03/04/2013 

5 

Empezar a fidelizar un cliente desde antes de su captación 

Disyuntiva 

Identificar sus INTERESES y NECESIDADES (OBJETIVOS) 

Construir un ambiente de compromiso, de pertenencia, de bienestar, de 

satisfacción desde el primer minuto, desde el contacto inicial 
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Intereses 

Pilates 

Cicloindoor 

Sala Fitness 

Piscina 

EP 

Cross Training 

Necesidades 

Perder peso 

Reducir stress 

Autoestima 

Hacer amigos 

Dolores espalda  

¿? 

¿Qué  

queremos 

nosotros? 

¿Qué  

quieren  

ellos? 

¿Qué  

podemos 

hacer? 

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

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

- Vender periodo mínimo 3 meses (rehén). Lo ideal es COMPROMISO de 

trabajo en el centro para alcanzar objetivos: PROGRAMAS.  

- No cobrar matrícula. Se borrará con más 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 fidelización es por la mala atención de la baja 

- Mirar y hablar al cliente en un modo administrativo es un error. El 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 

Errores 

El 55% del fracaso en la fidelización 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 música 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. 

Errores 

Fuente: IHRSA 

¿Estás en el mundo del Fitness 

vendiendo a personas o estás 

en el mundo de las personas 

vendiendo Fitness? 

Ficha primera atención.doc
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Acompañar, Facilitar, Catalizar 

Diseña 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 fidelización (obtención de puntos 

canjeables por servicios o regalos), cuota 

mensual decreciente, etcétera. 

Programa de Fidelización 
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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 actúan como prescriptores. Se 

estima que un cliente contento se lo comunica a diez 

personas de su entorno. 
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Recomendaciones 
 

-Aprovecha al máximo la información que tengas de tu cliente: días y 

horas de asistencia, tiempo de permanencia, si acude solo o 

acompañado, que espacios, actividades o servicios utiliza, etcétera. 

 

-Escúchalo y conversa con él: conoce su grado de satisfacción, sus 

intereses y motivaciones, su estado de ánimo. 

 

-Dirige los esfuerzos y recursos a aquellos clientes con más valor para 

tu empresa, en función de criterios como la antigüedad, el gasto medio 

que realiza, la identificación y compromiso con el centro. 

 

-Aprovecha las herramientas que Internet pone a tu disposición, para 

obtener información de tus clientes y centrarte en sus necesidades. 

 

Recomendaciones 
 

-Diferénciate, haz cosas extraordinarias, distintas. Aprende de lo que 

hacen en otros sectores empresariales. 

 

-Apóyate en tus clientes leales ya que pueden ser magníficos 

prescriptores de tus actividades y servicios, ayudándote en la 

captación de nuevos clientes. 

 

-Gestiona adecuadamente las sugerencias y quejas de los clientes. 

Son un regalo. 

 

-Trabaja intensamente la gestión de bajas. 

 

-Llegado el momento, aprende de los clientes que se dan de baja y 

facilítales un futuro regreso. 

 

-Orienta tu estrategia hacia la Captafidelización.  

La fidelización empieza en el 

momento en que una persona 

viene a abonarse, incluso antes de 

convertirse en nuestro cliente 

../../Ponencia Andorra 2012/Nick Vujicic   Sin brazos, sin piernas Sin preocupaciones Nunca te rindas (subtitulado).wmv
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vjavaloyes@deporteyocio.eu 

MUCHAS GRACIAS 
Y A VUESTRA DISPOSICIÓN EN: 

www.deporteyocio.eu  

http://www.sportsymposium.es/
mailto:vjavaloyes@deporteyocio.eu
http://www.deporteyocio.eu/

