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01| SI TIENES UN OBJETIVO, ES MÁS 
FÁCIL LLEGAR A LA META

El primer paso necesario para implementar un 
programa de fidelización en el club es estable-
cer el objetivo del mismo. Aumentar la vida 
media del cliente, reducir las bajas, incrementar 
los ingresos fuera de cuota y conseguir nuevos 
clientes, son ahora mismo, objetivos prioritarios 
para muchos clubes y centros deportivos. Estos 

objetivos pueden conseguirse más fácilmente a 
medida que más socios contribuyan a ello. Es 
aquí donde un programa de fidelización es muy 
útil ya que los clientes perciben que, cuanto 
mayor es su vinculación con nuestro club, ma-
yores beneficios podrán conseguir.





02|NO SE TRATA DE PREMIAR POR 
PREMIAR

Tratar a todos los clientes por igual es un error 
que, con frecuencia, vemos en muchos nego-
cios. Deberemos identificar el valor que cada 
uno de los socios nos aporta y, en base a ello, 
devolverles parte del valor que han creado. En 
este caso, la tecnología será indispensable 

para medir la implicación del cliente con nues-
tro club.

La gamificación nos permitirá recompensar a 

los clientes más fieles teniendo en cuenta dife-

rentes comportamientos: 
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Antigüedad
El cliente que permanece más 
tiempo con nosotros es el que más 
beneficios debe tener.

Ten en cuenta que la mayor parte de 
los ingresos de los clubes vienen de-
terminados por la cuota mensual de 
los abonados. 

En algunas ocasiones, vemos cómo nuevos 
clientes se encuentran con mejores condicio-
nes (descuento, meses gratis, no pagar matrí-
cula) que otros que llevan más tiempo. Además 
de evitar estas situaciones que generan gran 
insatisfacción entre los clientes, deberemos 
conseguir que los socios perciban que merece 
la pena permanecer más tiempo en nuestro 
club.
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Valoraciones a través 
de encuestas
Es importante reconocer a nuestros 
clientes cuando dan su opinión sobre 
nuestros servicios a través de las en-
cuestas que les proponemos.

Si el usuario nos da su opinión sobre determina-
dos servicios o productos de nuestro club, ten-
dremos los argumentos necesarios para mejo-
rar o potenciar ciertos aspectos del negocio. 
Además, también podrán valorar las interaccio-
nes con nuestros trabajadores. 

La idea de que los clientes no suelen responder 
a las encuestas está muy extendida y probable-
mente sea porque no le damos el valor suficien-
te que merece. Si le ofrecemos incentivos en 
forma de puntos por darnos su opinión, incre-
mentaremos notablemente la probabilidad de 
que responda. 

     

          
          

            
       



03|DEJA QUE EL CLIENTE ELIJA SU 
RECOMPENSA 

En nuestro programa de fidelización deberemos 
tener en cuenta que no todos los socios van a 
querer las mismas recompensas. No tendría 
mucho sentido que la equipación de ciclo indoor 

que regalamos, le toque a un cliente que no le 
gusten ni las salidas en bicicleta ni las clases de 
ciclo indoor del club.
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Una manera de darle forma a esta situación 
podría ser a través de un sistema de puntos. Por 
ejemplo, a medida que el cliente compre más, 
renueve más meses su cuota, traiga más 
amigos o visite más el club, dispondrá de más 
puntos que le permitirán conseguir más recom-
pensas.

El catálogo de recompensas deberá ser variado 
y alcanzable tanto a corto como a largo plazo. 
Por ejemplo, aquellas recompensas de menor 
coste podemos ofrecerlas por menos puntos. 
Sin embargo, otras, como un mes gratis, pueden 
estar vinculadas al largo plazo. Debemos ofre-
cer recompensas que atraigan a diferentes per-
files de clientes para que sea cada cliente quien 
decida. Por tanto, si damos a los clientes liber-
tad de elección sobre las recompensas, estare-
mos maximizando el valor percibido por cada 
punto que ha conseguido a través del sistema. 

Hay diferentes comportamientos 
que deberían permitir que los clien-
tes accedieran a distintas recom-
pensas según sus gustos y prefe-
rencias. 



04|UNOS INGRESOS EXTRA NUNCA 
VIENEN MAL

Las recompensas ofrecidas también pueden ser 
utilizadas con una doble intencionalidad: gene-
rar ingresos en el momento del canjeo. Podemos 
fomentar futuras ventas cruzadas, si ofrecemos 
como recompensa a medio plazo una sesión de 
prueba de entrenamiento personal. De esta 
forma, será más fácil conseguir que contraten 

este servicio de forma más recurrente una vez 
que hayan realizado la prueba. En el caso de los 
descuentos parciales en productos o servicios, 
como por ejemplo un descuento de un 30% en 
tratamientos de belleza, también podrían ser 
susceptibles de convertirse en recompensas.
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Para que funcione correctamente nuestro programa de fidelización debe ser 
autónomo. Con esto no solo conseguimos reducir los costes asociados a la 
intervención manual de cualquier trabajador implicado, sino que también 
evitaremos posibles errores con los clientes. 

Otra de las características esenciales en este programa, es la conectividad. 
Nuestros clientes quieren conocer su evolución y superación, por lo que 
deberán estar conectados con el centro, ya sea a través de su app como de su 
perfil web. Será fundamental que consulte en tiempo real los puntos que lleva 
conseguidos, cómo conseguir más y el catálogo de las recompensas del club.

Y, finalmente, la simplicidad será fundamental. Si no se lo ponemos fácil a los 
socios, el éxito de este programa de fidelización será muy bajo. La simplicidad 
facilita que los clientes puedan unirse y participar de forma sencilla. Además 
ayudará enormemente a las labores de comunicación del centro.



06|RENTABILIDAD ANTE TODO 

Es importante tener datos significativos que nos 
permitan conocer qué efecto está teniendo el 
programa de fidelización sobre nuestro negocio 
y poder así, realizar cambios para mejorar el ren-
dimiento. 

Para medir este retorno de la inversión tendre-
mos en cuenta diferentes indicadores que nos 
ofrecerán esta información.  
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Asistencia media: Si el cliente recibe puntos por la asistencia y cada vez acude 
más, este indicador se incrementará.

Recomendación por altas: Si el socio percibe puntos por recomendar a amigos 
y familiares, este medidor será más alto.

Vida media: Si el cliente viene con frecuencia, está obteniendo puntos por 
disfrutar viniendo al club, permanecerá más tiempo y el indicador que mide su 
vida aumentará.

Valoración feedbacks: Si los clientes reciben incentivos por dar su opinión, es 
más probable que tengamos más valoraciones. 

Número de unidades que se canjean: Si sabemos qué y cuántas unidades se 
canjean de cada una de las recompensas, sabremos los gustos y preferencias 
de los usuarios. Además, podremos gestionar el stock de forma más eficiente.



07|DIFUNDE A LOS CUATRO VIENTOS EL 
PROGRAMA DE FIDELIZACIÓN

Cuando se abre un nuevo club, se hace un 
esfuerzo de comunicación enorme. Sin embargo, 
en el día a día se lanzan diferentes iniciativas que 
muchas veces pasan inadvertidas para la mayor 

parte de los clientes. A veces, se recurre simple-
mente a colgar un anuncio en el centro deportivo 
pensando que esto es suficiente. 
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08|A LOS EMPLEADOS TAMBIÉN LES 
GUSTA JUGAR

En nuestro programa de fidelización no nos 
olvidamos de nuestros trabajadores. Ellos son 
una parte esencial en nuestro negocio, tienen 
contacto directo con los clientes y son claves 

para generar experiencias positivas que fide-
licen. Por tanto, es muy importante que el sta  
se beneficie con la gamificación.
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En este caso, incentivamos a los 
empleados en función de la calidad 
del trabajo realizado. Esa calidad 
podremos medirla preguntándole al 
cliente cómo ha sido tratado por el 
empleado.

Si los socios valoran positivamente esa inte-
racción, el empleado obtendrá puntos por el 
trabajo bien hecho. Además del reconocimien-
to por la calidad del trabajo, este sistema 
actuará como refuerzo positivo en cada uno 
de los trabajadores.
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