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En un entorno donde el mercado es cada vez mas competitivo como el sector deportivo,
se fomenta la creacién de estrategias que posibiliten la fidelizacion del cliente evitando
que puedan abandonar nuestra propuesta de servicio e irse a la competencia.

De ahi la importancia del marketing como
estrategia centrada en el consumidor, y que debe
basarse en gran parte de sus acciones, en el
conocimiento del mercado vy los propios clientes.
La inclusion de este enfoque del marketing
hacia el cliente y su relacion con la entidad,
con el objetivo de mantenerlo a largo plazo, ha
sido ampliamente analizado y difundido por
numerosas corrientes que han concluido en su
eficacia para la fidelizacion del cliente.

En este momento no solo las estrategias de
captacion pueden ser una solucidon para mantener
los niveles de usuarios en las organizaciones
deportivas, la fidelizacion también nos ayuda a
disminuir los indices de rotacion, siendo clave
tener planes y procesos elaborados, para ejercer
una correcta gestion de nuestros clientes.

Ante esta necesidad de reaccidon, toma
fuerza la estrategia basada en el marketing
relacional cuyos esfuerzos se orientan hacia el
mantenimiento de los clientes como miembros de
nuestra organizacion.

El marketing relacional consiste en una
estrategia global de la entidad y de todos sus
miembros, donde se trabaja junto al cliente para
conseguir evitar el abandono de éstos.

Diller (2000), aludiendo a las 6 ies, establece los
siguientes componentes del marketing relacional:

* Informacion a través de la base de datos de los
usuarios.

e |Invertir en los mejores usuarios.

e Individualizacion a través de la personalizacion
de servicios y procesos.

* Interaccionar continuamente con los usuarios.

* Integracién de los usuarios en el proceso de

creacion de valor.
* Intencionalidad de crear una relacién Unica y
distinta con cada usuario.

Teniendo en cuenta que las entidades necesitan
mantener a sus clientes, numerosos autores
han definido varias estrategias para mejorar la
fidelizacion y retencion del cliente, con el objetivo
de evitar asi su abandono como, por ejemplo:

* Definir y medir la fidelizacion teniendo en cuen-
ta el contexto de la organizacién: el producto,
el sector y los clientes.

e Centrar el trabajo de fidelizacion sobre los
clientes adecuados, es decir, sobre aquellos
clientes que aportan mayor valor a la empresa.

e Segmentar a los clientes en funcion del nivel de
uso y compra.

o Utilizar el marketing relacional.

e Premiar la recompra y fidelidad de nuestros
usuarios.

e Comunicar al personal el resultado de los indi-
cadores de fidelizacidon y recompensar a agque-
llos que la mejoran.

e Focalizar el marketing interno hacia los em-
pleados que tienen contacto con el cliente.

Los principales beneficios de implementar una
estrategia y un adecuado plan de fidelizacion son:

* Mayor resistencia a la competencia.

e Aumentan las referencias positivas a otros
clientes potenciales.

* Se incrementa del 25% al 100% el valor medio
del cliente, al aumentar un 5% su retencion.

* Los clientes fidelizados tienen menos coste de
captacion y aumentan su gasto en servicios o
productos.

» Disminuye la sensibilidad al precio.
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AREAS Objetivo Accidn Responsable Control | = oo
Interaccion usuario | Saludar Recepcién Observaciones El marketing
Atencién Bienvenida Eizlr:sgiigztikacc ida Equipo Comercial | Altas relacional COHS/S. te
g en una estrategia
Contacto Llamada 24-48 horas | Staff Técnico Observaciones .
global de la entidad
Adherencia centro Eventos y Atencién Socio Ratios
Actividades y de todos sus
Motivacion gﬁfgmgemo Tareas diarias Staff Técnico Renovaciones miembros, donde
= se trabaja junto
L etos, concursos, . .
Gamificacion ranking, etc Staff Técnico Resultados al cliente para
Valoracién Mensual | Pesaje Sala Fitness Resultados conseguir evitar el
Uso Alarmas de Automatismos Sala Fitness Indicadores abandono de éstos.
Experiencia seguimiento
Gamificacién Hetqs, oneursos, Staff Técnico Resultados
ranking, etc
Valoracién personal Encue.s tasy Direccién Técnica | Ratios
entrevistas
Valoracién Encuestas - Focus Direccién Ratios
Satisfaccion Instalaciones Group
Valora.lcmr? NPS - Compartir Direccién Ratios
Experiencia
T . Responsable
Difusién Referencias RRSS RRSS Engagement
Recomendacion | Altas Trae amigo Todo Equipo Altas
Invitar Invitaciones Todo Equipo Visitas

Una vez alcanzada una relacion fuerte y
duradera con nuestro cliente, que se traduce por
tanto en fidelidad o al menos mantener su nivel
alto de compromiso, podremos conseguir los tres
objetivos del cliente fiel:

¢ Permanencia:
nosotros.

intencion de permanecer con

e Compra: intencidén de usar nuestro servicio y
seguir comprando.

¢ Recomendacidén: recomendacion a familiares o
amigos.

El objetivo de nuestra organizacion serd, por
tanto, conseguir clientes mas fieles que estén
satisfechos, logrando evaluaciones positivas vy
altos niveles de compromiso.

Deberemos por tanto disefar los protocolos y
procesos adecuados junto con un plan de atenciéon
al usuario, que reduzca las bajas y alcance las tres
metas de todo consumidor fiel.

Para ello debera haber una conciencia colectiva
de toda la estructura organizativa de la entidad,
jugando un rol determinante el personal, recalcan-
do que éste es un pilar fundamental, con el que
también deberemos trabajar la fidelizacién, la mo-
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tivaciéon y el compromiso para que pueda trasladar
ese sentimiento de fidelidad a los clientes.

A continuacion, exponemos de forma practica,
diferentes acciones y herramientas que nos pueden
ayudar a mejorar la fidelizacion de nuestros
clientes y de esta forma conseguir los numerosos
beneficios de la misma como hemos comentado.

Se diferencian cinco areas de trabajo que afectan
directamente sobre la fidelizacion, asi como los
objetivos de las mismas, la accién a realizar, el
personal responsable y su forma de control.

Nuestra recomendacion es poder desarrollar
un plan concreto de fidelizacion, marcando los
objetivos sobre los usuarios y las férmulas de
medicidon y control, para su posterior analisis vy
valoracion.

En este plan se indicaran las acciones y procedi-
mientos a realizar por parte de cada responsable
asignado. Sin duda un primer paso para implemen-
tar un nuevo paradigma adaptado a las nuevas
demandas del mercado y el consumidor, y poder
construir relaciones comprometidas y duraderas
no solo con los usuarios, sino también con todos
los trabajadores de nuestras instalaciones. B





