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KKlluubb  iiddee  aall  nnyy

Obecnie w Polsce istnieje

wiele klubów fitness, które 

bez kompleksów mogłyby

konkurować z najlepszymi tego

typu obiektami w zachodniej Europie

czy Stanach Zjednoczonych. 

Są znakomicie zaprojektowane,

zbudowane, wyposażone w najlepszy

sprzęt do ćwiczeń, zatrudniają instruktorów

doskonale przygotowanych merytorycznie. 

W ciągu ostatniego ćwierćwiecza bez wątpienia

dokonaliśmy znaczących postępów na tym polu.

Co ro ku na ma pie na sze go kra ju
przy by wa no wych klu bów i obiek -
tów, ro Ênie tak ̋ e licz ba Po la ków

upra wia jà cych ró˝ ne for my ak tyw no Êci fi -
zycz nej. We d∏ug za chod nich eks per tów od -
wie dza jà cych Pol sk´ bran ̋ a fit ness w na -
szym kra ju ma przed so bà Êwie tla nà przy -
sz∏oÊç. Ry nek roz wi ja si´ pr´˝ nie i co raz
wy raê niej si´ pro fe sjo na li zu je. Ta kà sa mà
dro g´ prze cho dzi ∏a na sza bran ̋ a na za cho -
dzie Eu ro py czy w USA. 

Z dru giej stro ny wspa nia ∏e per spek ty wy
dla jed nych, dla in nych nie ste ty ozna cza jà
upa d∏oÊç i znik ni´ cie z ryn ku. Ka˝ dy pr´˝ nie
roz wi ja jà cy si´ ry nek do cho dzi do punk tu
wy sy ce nia, gdy licz ba klien tów ro Ênie
znacz nie wol niej ni˝ licz ba sprze daw ców.
W mia r´ jak ry nek doj rze wa, co raz wi´k sza
licz ba firm za czy na wal czyç o te go sa me go
klien ta. To mo ment, gdy sym bo licz ny tort
si´ nie po wi´k sza lub je Êli ju˝, to w mi ni mal -
nym stop niu, a licz ba gra czy pra gnà cych
wy kro iç z nie go cz´Êç dla sie bie ro Ênie dy -
na micz nie.

Klub od kuch ni    
W bran ̋ y fit ness przyj mu je my, ˝e g∏ów nà
gru p´ klien tów sta no wià lu dzie, któ rym do -

tar cie z miej sca za miesz ka nia lub pra cy do
na sze go klu bu zaj mu je Êred nio 12 mi nut.
Kie dy za tem na jed nym te re nie po ja wia si´
co raz wi´k sza licz ba firm wal czà cych
o klien tów, za czy na si´ bez par do no wa wal -
ka o ich po zy ska nie oraz – co znacz nie bar -
dziej istot ne – za trzy ma nie.

Przy j´ ∏o si´ uwa ̋ aç, ˝e o suk ce sie klu bu
fit ness za zwy czaj de cy du je wspó∏ dzia ∏a nie
pi´ ciu g∏ów nych czyn ni ków, a sà to:
– lo ka li za cja,
– wy po sa ̋ e nie (sprz´t tre nin go wy),
– wn´ trza (wy glàd po miesz czeƒ, aran ̋ a cja

wn´trz, za go spo da ro wa nie prze strze ni),
– lu dzie (pra cow ni cy re cep cji, sprze daw cy,

in struk to rzy, tre ne rzy, per so nel ad mi ni -
stra cyj ny i sprzà ta jà cy),

– or ga ni za cja (me to dy, tech ni ki, spo so by po -
st´ po wa nia, pro ce du ry, wi zja, stra te gia).

Za sta nów my si´ przez chwi l´, któ re
z nich tak na praw d´ prze sà dza jà o uzy ska -
niu trwa ∏ej prze wa gi nad kon ku ren cjà?
W opar ciu o któ re mo ̋ e my jà zbu do waç?
Któ re kom pe ten cje uzna my za klu czo we? 

Lo ka li za cja? Na wet naj lep sza lo ka li za -
cja tra ci zna cze nie, gdy wraz z roz wo jem
ryn ku kon ku ren cyj ne klu by po wsta jà w two -
im bez po Êred nim sà siedz twie.

cz. 1

Jak stwo rzyć klub fit ness,
w któ rym klien ci bę dą chcie li
ćwi czyć przez ca łe ży cie? 
Klu czo we czyn ni ki suk ce su.
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Wy po sa że nie? Wnę trza? To istot ne
czyn ni ki, któ re wpraw dzie od gry wa jà nie po -
Êled nià ro l´ na ryn ku roz wi ja jà cym si´, ale
ju˝ na ryn ku doj rza ∏ym spe∏ nia jà ro l´, po -
wie dzia∏ bym, hi gie nicz nà, ∏a two je bo wiem
sko pio waç, a prze cie˝ sà in te gral nym ele -
men tem do bre go klu bu, do st´p nym dla
ka˝ de go in we sto ra dys po nu jà ce go od po -
wied ni mi Êrod ka mi fi nan so wy mi. Dla u∏a -
twie nia mo˝ na sko rzy staç z po mo cy wy spe -
cja li zo wa nych firm, tak ̋ e do rad czych. Czy
dziÊ mo ̋ e my za tem bu do waç na szà prze -
wa g´ kon ku ren cyj nà je dy nie opie ra jàc si´
na ja ko Êci czy ilo Êci sprz´ tu tre nin go we go?
Czy mo ̋ e my za k∏a daç, ˝e wy glàd po miesz -
czeƒ i aran ̋ a cja wn´trz po zwo li nam po zo -
sta wiç w ty le kon ku ren cj´? Ra czej nie.

Ob słu ga klien ta – klucz do 
suk ce su
To, na czym rze czy wi Êcie mo ̋ e my wy pra co -
waç na szà prze wa g´ oraz co mo ̋ e sta no wiç
klucz do suk ce su, win no byç stwo rzo ne na
ba zie kom pe ten cji lu dzi, któ rych za trud nia -
my, i or ga ni za cji pra cy, spo so bie funk cjo no -
wa nia klu bu. To czyn ni ki, któ re znacz nie
trud niej sko pio waç. W per cep cji klien ta od -
ró˝ nia jà one na plus two je us∏u gi od us∏ug
kon ku ren cji. Wal ka o na sze „byç al bo nie
byç” to czy si´ bo wiem w umy Êle klien ta, jak
pi sze zna ny eks pert od za rzà dza nia Jack
Tro ut w swo jej ksià˝ ce „Wy ró˝ nij si´ lub
zgiƒ”. Za pew nie nie klien tom zna ko mi tej ja -
ko Êci ob s∏u gi i stwo rze nie od po wied niej at -
mos fe ry to wcià˝ nie do ce nia ne czyn ni ki,
osià ga ne w dro dze usta wicz ne go szko le nia

ca ∏e go per so ne lu klu bu oraz dzi´ ki opra co -
wa niu w∏a Êci wej or ga ni za cji pra cy po przez
stwo rze nie i eg ze kwo wa nie od po wied nich
pro ce dur, spo so bów po st´ po wa nia i za -
cho wa nia w kon tak cie z klien ta mi. Ja koÊç
Êwiad czo nych us∏ug, bar dzo sze ro ko ro zu -
mia na ja koÊç ob s∏u gi klien ta, spo sób, w ja -
ki trak tu je ich i dba o nich ka˝ dy pra cow nik
klu bu, po czàw szy od re cep cjo ni sty, przez
in struk to rów, a skoƒ czyw szy na per so ne lu
sprzà ta jà cym, ma jà ogrom ny wp∏yw na
osta tecz ny suk ces klu bu. Wcià˝ nie do ce -
nia my wa gi ob s∏u gi klien ta, bo wiem pr´˝ nie
roz wi ja jà cy si´ ry nek nie jest jesz cze wy sy -
co ny, jed nak wraz z ro snà cà licz bà klu bów
fit ness czyn nik ten b´ dzie od gry wa∏ co raz
istot niej szà ro l´. Ta ki w∏a Ênie pro ces mia∏
miej sce w Eu ro pie Za chod niej i bez wàt pie -
nia cze ka to nas w nie da le kiej przy sz∏o Êci.
Na doj rza ∏ych ryn kach klu by fit ness kon ku -
ru jà mi´ dzy so bà w∏a Ênie ja ko Êcià ob s∏u gi
klien ta, tro skà o nie go i spo so ba mi mo ty -
wo wa nia go do po zo sta nia w tym w∏a Ênie
klu bie. Mà drzy w∏a Êci cie le klu bów win ni za -
czàç przy go to wy waç si´ do te go ju˝ dziÊ.
Jest to szcze gól nie istot ne w bran ̋ y us∏u go -
wej, a prze cie˝ w∏a Ênie w niej dzia ∏a my.

Bran ża usłu go wa a sa tys fak cja
klien ta
Jak pi sze bo wiem Har ry Bec kwith w swo ich
ksià˝ kach „Sprze da wa nie nie wi dzial ne go”
oraz „Nie wi dzial ny do tyk”, us∏u gi sà nie wi -
docz ne. Us∏u ga jest obiet ni cà, ˝e ktoÊ coÊ
wy ko na. W prze ci wieƒ stwie do na ma cal -
nych pro duk tów us∏u gi nie mo˝ na fi zycz nie
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glà daç. UÊmiech ni´ ty i sym pa tycz ny per so -
nel to jesz cze nie wszyst ko. W wie lu klu bach
bra ku je pra cow ni ków, któ rzy za pew nià
klien tom ob s∏u g´ na naj wy˝ szym po zio mie,
po za tym tak na praw d´ nie wie my, jak ich
tej umie j´t no Êci na uczyç, gdy˝ ewi dent nie
bra ku je nam sys te mów i pro ce dur. 

Ob słu ga klien ta – opo ka dla
klu bu
Na ob s∏u g´ klien ta (cu sto mer se rvi ce) sk∏a -
da si´ wie le drob nych czyn ni ków, jak np.
umie j´t noÊç przy j´ cia skar gi klien ta czy
stwo rze nia sys te mu po zwa la jà ce go za pew -
niç ka˝ de mu klien to wi in dy wi du al ne do -
Êwiad cze nie, nie za le˝ nie od te go, jak du ̋ y
jest klub, a jej pod sta wo wym ce lem jest za -
trzy ma nie klien ta. Dla cze go ja koÊç ob s∏u gi
klien ta jest tak wa˝ na? Bo do brze wy szko lo -
ny ze spó∏ jest naj wa˝ niej szym czyn ni kiem,
któ ry w naj wi´k szym stop niu prze k∏a da si´
na za do wo le nie klien tów, i jed no cze Ênie
naj trud niej szym do sko pio wa nia przez kon -
ku ren cj´. Tren dy w fit nes sie przy cho dzà
i od cho dzà, ale zna ko mi ta ja koÊç ob s∏u gi
klien ta Êwiad czo na przez pro fe sjo nal ny ze -
spó∏ to nie za prze czal ny atut, dzi´ ki któ re -
mu nasz klub uzy sku je ogrom nà prze wa g´
na ryn ku. Tak na praw d´ wszyst ko za le ̋ y od
de ter mi na cji w∏a Êci cie la. Dla te go po wi nie -
neÊ co dzien nie dà ̋ yç do te go, by za pew niç
zna ko mi tà ob s∏u g´ two im klien tom. Pa mi´ -
taj, ̋ e klien ci do ko na li wy bo ru i zde cy do wa -
li si´ na twój klub, ale ta sy tu acja nie b´ dzie
trwa ∏a wiecz nie. Nie wol no wi´c spo czàç na
lau rach, tyl ko ka˝ de go dnia trze ba wk∏a daç
w tro sk´ o klien tów mak si mum wy si∏ ku.

Se ba stian Goszcz

se ba stian.goszcz@rytm.pl

W dru giej cz´ Êci ar ty ku ∏u w ko lej nym wy da niu
na sze go ma ga zy nu au tor prze ana li zu je czyn ni ki
re zy gna cji/odej Êcia cz∏on ków klu bów fit ness.

me dycz nej funk cjo nu je sta re po rze ka d∏o,
któ re pa su je tak ̋ e do na szej bran ̋ y: „Ist -
nie jà trzy naj wa˝ niej sze klu cze do suk ce su
w za wo dzie le ka rza:
– dys po zy cyj noÊç i do st´p noÊç dla pa cjen ta,
– ˝ycz li woÊç i ch´ç nie sie nia po mo cy,
– umie j´t no Êci me dycz ne”.
Mo ̋ e my si´ tyl ko pod tym pod pi saç obie -
ma r´ ka mi.

Jak za trzy mać klien ta?
Pa mi´ taj, ˝e suk ces klu bu spo czy wa w r´ -
kach two ich pra cow ni ków. Ofe ru jàc us∏u g´,
tak na praw d´ jej nie sprze da je my, po nie wa˝
klien ci naj cz´ Êciej nie sà w sta nie oce niç,
czy jest ona do brze wy ko na na. Wie dzà za to
do sko na le, jak czu li si´ pod czas tre nin gu,
czy re la cje z pra cow ni ka mi sà przy ja zne,
a oni sa mi kul tu ral ni, ˝ycz li wi i ch´t ni do
po mo cy, czy czu li si´ do brze w klu bie. A za -
tem sprze da je my wza jem ne re la cje i nad
tym pra cu je my. W us∏u gach cho dzi o sto -
sun ki mi´ dzy ludz kie, a one z ko lei opie ra jà
si´ na od czu ciach. Ja kie uczu cia wy wo ∏u je
w two ich klien tach myÊl o two jej fir mie?
W bran ̋ y us∏ug po wo dy, któ re po win ny
prze sà dzaç o wy gra nej, jak two je kom pe -
ten cje tech nicz ne, do sko na ∏y po ziom
Êwiad czo nych us∏ug, twój ta lent, to op∏a ty
na wej Êciu. W wy gry wa niu cho dzi o uczu cia.
Ja kie uczu cia wy wo ∏u jesz w umy s∏ach i ser -
cach swo ich klien tów?

Ro dzi me klu by – co war to 
po pra wić?
Pol skie go ryn ku us∏ug fit ness chy ba nie
mo˝ na jesz cze okre Êliç ja ko doj rza ∏e go, ale
zmie rza on w tym kie run ku bar dzo szyb ko,
przy czym te mi´k kie aspek ty pro wa dze nia
klu bu zda jà si´ byç przez wie lu z nas igno -
ro wa ne. Spójrz na swój klub i szcze rze od -
po wiedz, w co wk∏a dasz wi´ cej ener gii (cza -
su, za so bów, pie ni´ dzy): w po zy ska nie no -
we go klien ta czy utrzy ma nie klien ta,
któ re go ju˝ masz? Nie cho dzi o od po wiedê,
co jest we d∏ug cie bie istot niej sze, ale ja ki
jest stan obec ny, na co k∏a dziesz na cisk, za
co na gra dzasz swo ich pra cow ni ków?

Wszy scy praw do po dob nie ju˝ wie my, ˝e
utrzy ma nie obec ne go klien ta jest dla nas
du ̋ o bar dziej ko rzyst ne i po ̋ à da ne, ni˝ po -
szu ki wa nie no we go. Jest to przede wszyst -
kim taƒ sze, czy ni na szà pra c´ ∏a twiej szà.
Ale ja kie ce lo we dzia ∏a nia po dej mu je my, by
utrzy maç klien tów? Dba my o do bry sprz´t
tre nin go wy, do brze do bra ne i pro wa dzo ne
tre nin gi gru po we, do brych spe cja li stów do
pro wa dze nia tre nin gu na si ∏ow ni. Tym cza -
sem pod sta wà do za trzy ma nia klien ta,
mo˝ na w to wie rzyç lub nie, jest ja koÊç ob -
s∏u gi klien ta, ja koÊç Êwiad czo nych us∏ug.
Cz´ sto sa mi nie wie my, jak to po win no wy -

do tknàç. W grun cie rze czy klient ku pu je je -
dy nie wy obra ̋ e nie o niej. Kie dy na by wasz
pro dukt, ku pu jesz coÊ na ma cal ne go, na to -
miast gdy de cy du jesz si´ na wy ku pie nie
us∏u gi, ob da rzasz za ufa niem lu dzi, któ rzy jà
wy ko nu jà. W klu bie fit ness wy ko naw cà us∏u -
gi jest ca ∏y za trud nio ny per so nel. Pro dukt
ku pu jesz, kie ru jàc si´ uczu cia mi, któ re
w to bie wy wo ∏u je, us∏u gi wy bie rasz opie ra -
jàc si´ na swo ich uczu ciach w sto sun ku do
ich do staw ców, do lu dzi, czy li do nas i do
na sze go per so ne lu. Klu czem jest usa tys fak -
cjo no wa nie klien ta. 

Czym jest sa tys fak cja? Pierw sze pra wo
bran ̋ y us∏u go wej mó wi: sa tys fak cja to do -
Êwiad cze nie klien ta zwià za ne z us∏u gà po
sko rzy sta niu z niej, mi nus je go ocze ki wa nia
wzgl´ dem tej us∏u gi przed sko rzy sta niem
z niej. Pod czas gdy to wa ry kon su mu je my,
us∏ug do Êwiad cza my. Jak wy ni ka z te go rów -
na nia, klient jest za do wo lo ny wte dy, gdy
uda ∏o nam si´ co naj mniej spe∏ niç je go
ocze ki wa nia. By jed nak móc za trzy maç te -
go klien ta na d∏u ̋ ej, mu si my ocze ki wa nia te
prze kra czaç. Przy wy bo rze oso by czy fir my
Êwiad czà cej us∏u gi, klien ci bio rà pod uwa g´
jej styl, za cho wa nie, a przede wszyst kim
po sta w´. A za tem pro fe sjo nal nie za rzà dza -
ny klub fit ness w rów nej mie rze kon cen tru -
je si´ na utrzy my wa niu i za rzà dza niu re la -
cja mi z klien ta mi, jak i tech ni kà wy ko na nia
us∏ug, w tym przy pad ku tre nin gu. W bran ̋ y

28� �body LIFE 4I2010

BUSINESS ZARZĄDZANIE

www.bodylife.com.pl

Sebastian Goszcz – od 1997 roku związany z Fitness Klubem
Rytm w Łodzi, od 2000 roku jako Dyrektor Zarządzający
odpowiada za strategię i sprzedaż w grupie Rytm. Absolwent
Zarządzania i Marketingu w Społecznej Wyższej Szkole
Przedsiębiorczości i Zarządzania w Łodzi. Członek elitarnego
Management Mastery Club, umożliwiającego dostęp do

najnowszej wiedzy z zakresu zarządzania, strategii, przywództwa a także do
budowania kontaktów i relacji z czołowymi menedżerami wiodących firm 
w kraju. W 2003 roku zarządzany przez niego Fitness Klub Rytm został
uznany za jeden z 12 najlepszych klubów w Polsce w ogólnopolskim rankingu
czasopisma „Żyj zdrowo i aktywnie”. W 2006 roku  został zaproszony do loży
ekspertów przez dziennik „Rzeczpospolita” podczas tworzenia raportu:
„Korporacyjne oferty klubów fitness”. Uczestnik licznych szkoleń dla
menedżerów w kraju i za granicą.
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Obsługa klienta 
– przydatne lektury
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