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Mystery Shopper: DreamFit, a examen

Palco23 pone a prueba la atencion al cliente online y presencial de veinte cadenas de gimnasios
como Metropolitan, Altafit y Go Fit. En esta entrega, le llega el turno a DreamFit.

P. Lépez
28 dic 2017 - 04:56

La captacion de clientes es uno de los puntos clave del negocio de las cadenas de
gimnasio, especialmente de aquellas ubicadas en los segmentos de mercado donde
mas competencia hay, como es el low cost. De ahi que las compafiias del sector ideen
estrategias para conseguir clientes por la via online y presencial.

Palco23 esta publicando un reportaje semanal con los resultados de atencién al cliente
presencial y online de algunas de las principales cadenas de gimnasios del pais y, en
esta semana, le ha llegado el turno a DreamFit. Esta accion de Mystery Shopper,
patrocinada por el fabricante nacional de equipamiento BH Fitness, pretende ser un
comparador del resultado obtenido por el comprador misterioso en cada una de las
compafias del sector.

IMYSTERY
SHOPPIR

IFITNESS

DreamFit fue el primer operador espafiol en introducir el gimnasio de bajo coste en el
pais, junto a la alemana McFit. La cadena cuenta con 14 gimnasios distribuidos en
Madrid (6), la Comunidad Valenciana (3) y Barcelona, Asturias, Zaragoza, Sevilla y
Segovia, con un club en cada region. La compania gestiona 43.000 metros cuadrados
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de superficie deportiva y ha realizado una inversiéon de 32,3 millones de euros para
crear su red de centros, a los que proximamente se afadiran tres clubes mas en
Logrofo, y los alrededores de Madrid y Barcelona.

DreamFit cuenta con una web que permite realizar el alta, visualizar las tarifas de la
cadena sin necesidad de registro, realizar un tour virtual por la instalacion y ver
fotografias de las mismas. Sin embargo, no da la opcién de apreciar en un mapa qué
club queda mas cerca del usuario, ni concertar visita por Internet. Durante el proceso
de inscripcion no se pregunta al potencial abonado el motivo del alta.

Informacion previa al alta

¢Tiene seccion de tarifas en su web
y la muestran sin necesidad de registro?

¢El cliente puede realizar el alta online?

¢El cliente puedes hacer tour virtual por club?

¢El cliente puedes concertar una visita por Internet?

¢La plataforma pregunta por el
motivo u objetivo del alta?

Ahora bien, facilita los horarios de las clases para poder elegir mejor y una de las
funcionalidades que tiene la web es que, a diferencia de la mayoria de cadenas
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analizadas, si que permite elegir la fecha de alta.

Servicios online

¢La web muestra un mapa con los
clubes mas cercanos al usuario?

éSe pueden consultar los horarios de las clases?

¢Existe la opcién de elegir la fecha del alta?

¢La web dispone de un asistente virtual?

¢La cadena cuenta con una

aplicacion mévil para los usuarios?

¢La web permite contratar
servicios adicionales?

Pese a que la web es moderna, la compania no cuenta con una app movil, pero si que
permite contratar otros servicios adicionales a la tarifa, como son las clases de padel.
Tampoco se ofrece un dia de prueba vy, si bien es cierto que el proceso para darse de
alta es muy intuitivo, no cuenta con un asistente virtual que guia el proceso de
inscripcion.
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Seguimiento al potencial cliente

iLa cadena ofrecen un dia de prueba?

¢Alguien contacta con el cliente varios dias
después para saber si ha tomado una decision?

¢El club envian un correo electrénico
al cliente con toda la informacion?

(Alguien llama al cliente para explicarle
mejor el concepto de club?

Por dltimo, la cadena no contacta varios dias después para saber si hemos tomado
una decisidn, ni telefonea o envia un correo electrénico ampliando informacion. Sdlo
requiere la informacién de contacto si el cliente formaliza el alta, por lo que la cadena
no dispone del numero de teléfono o el correo electrénico cuando el usuario sélo
acude a la web para informarse.

AITA PRESENCIAL

Para comprobar cdmo es la estrategia de captacion de clientes en el centro, el cliente
misterioso se dirige al club que DreamFit opera en Sant Adria del Besos, el Unico que
tiene la compania en Barcelona.
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Primeratoma de contacto en el centro

JAtiende alguna persona en recepcion? @ e

¢Existe la opcidn de alta ‘autoservicio’, e @
ya sea mensual o pase puntual?

¢El personal ofrece al cliente mostrar el gimnasio? @ e
¢El club explica las tarifas al cliente? @ e

éSe pregunta el objetivo motivo del alta? @ e

Al acceder a la instalacion, el potencial abonado es atendido de inmediato por una
empleada que se acerca a la recepcion en cuanto ve que un posible cliente esta
esperando. La trabajadora se presenta y explica las tarifas del club, la politica de
permanencia y las promociones que hay en vigor. Tras preguntar como el usuario ha
conocido a la cadena y en qué franjas horarias preve asistir al club, le comenta qué tipo
de actividades se realizan y le pregunta a cuales esta interesado a asistir.
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Seguimiento al potencial cliente

¢El personal pide al cliente su
teléfono para hacer seguimiento?

¢Se ofrece un dia de prueba?

JAlguien contacta con el cliente varios dias
después para saber si ha tomado una decisién?

¢El club frece al cliente un folleto
explicativo con la oferta y los horarios?

A continuacidn le propone ver el centro y durante la visita le explica a qué se destina
cada parte de la instalacion, hace referencia al tipo de maquinaria y a la tecnologia que
utiliza la cadena para reservar las clases dirigidas. También explica que a menudo
realizan masterclass especiales, algo que ayuda a fidelizar a sus clientes.
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Captacion yfidelizacién

¢El club explica como incentiva
la asistencia (gamificacién)?

¢El personal hace mencién a la tecnologia y la
marca de las maquinas de las que dispone el club?

¢En la explicacion se desarrollan las
distintas promociones de alta?

¢El club expone de forma
clara la permanencia obligatoria?

¢Se da a conocer la red de centros existente?

La empleada no ofrece un dia de prueba gratuito ni recoge los datos de contacto del
usuario para contactar con él y hacer un seguimiento, pero si que le asesora sobre qué
tipo de tarifa le conviene abonar en funcion de sus circunstancias.
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