BUSINESS | zaRzADZANIE

Obecnie w Polsce istnieje
wiele klubow fitness, ktore

bez kompleksdw mogtyby
konkurowac z najlepszymi tego
typu obiektami w zachodniej Europie
czy Stanach Zjednoczonych.
Sg znakomicie zaprojektowane,
zbudowane, wyposazone w najlepszy
sprzet do ¢wiczen, zatrudniajg instruktorow
doskonale przygotowanych merytorycznie.
W ciggu ostatniego ¢wieréwiecza bez watpienia
dokonalismy znaczgcych postepow na tym polu.
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Jak stworzyc¢ klub fitness,

w ktorym klienci bedg chcieli
¢wiczyC przez cate zycie?
Kluczowe czynniki sukcesu.
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C o roku na mapie naszego kraju
przybywa nowych klubéw i obiek-
toéw, rosnie takze liczba Polakow
uprawiajgcych rézne formy aktywnosci fi-
zycznej. Wedtug zachodnich ekspertéw od-
wiedzajgcych Polske branza fitness w na-
szym kraju ma przed soba $wietlang przy-
szto$¢. Rynek rozwija sie preznie i coraz
wyrazniej sie profesjonalizuje. Takg sama
droge przechodzifa nasza branza na zacho-
dzie Europy czy w USA.

Z drugiej strony wspaniafe perspektywy
dla jednych, dla innych niestety oznaczajg
upadtos¢ i znikniecie z rynku. Kazdy preznie
rozwijajgcy sie rynek dochodzi do punktu
wysycenia, gdy liczba klientéw rosnie
znacznie wolniej niz liczba sprzedawcéw.
W miare jak rynek dojrzewa, coraz wigksza
liczba firm zaczyna walczy¢ o tego samego
klienta. To moment, gdy symboliczny tort
sie nie powieksza lub jesli juz, to w minimal-
nym stopniu, a liczba graczy pragngcych
wykroi¢ z niego czes¢ dla siebie roénie dy-
namicznie.

Klub od kuchni
W branzy fitness przyjmujemy, ze gtéwng
grupe klientéw stanowiag ludzie, ktérym do-

tarcie z miejsca zamieszkania lub pracy do

naszego klubu zajmuje $rednio 12 minut.

Kiedy zatem na jednym terenie pojawia sie

coraz wieksza liczba firm walczgcych

o klientéw, zaczyna sie bezpardonowa wal-

ka o ich pozyskanie oraz — co znacznie bar-

dziej istotne — zatrzymanie.

Przyjeto sie uwazac¢, ze o sukcesie klubu
fitness zazwyczaj decyduje wspotdziatanie
pieciu gtéwnych czynnikow, a sg to:

— lokalizacja,

— wyposazenie (sprzet treningowy),
—wnetrza (wyglad pomieszczen, aranzacja
wnetrz, zagospodarowanie przestrzeni),

— ludzie (pracownicy recepcji, sprzedawcy,
instruktorzy, trenerzy, personel admini-
stracyjny i sprzatajacy),

— organizacja (metody, techniki, sposoby po-
stepowania, procedury, wizja, strategia).

Zastanowmy sie przez chwile, ktoére
z nich tak naprawde przesgdzajg o uzyska -
niu trwatej przewagi nad konkurencjg?
W oparciu o ktére mozemy jg zbudowac?
Ktoére kompetencje uznamy za kluczowe?

Lokalizacja? Nawet najlepsza lokaliza-
Cja traci znaczenie, gdy wraz z rozwojem
rynku konkurencyjne kluby powstaja w two-
im bezposrednim sasiedztwie.
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Wyposazenie? Wnetrza? To istotne
czynniki, ktore wprawdzie odgrywajg niepo-
$lednig role na rynku rozwijajgcym sie, ale
juz na rynku dojrzatym spetniajg role, po-
wiedziatbym, higieniczng, fatwo je bowiem
skopiowad, a przeciez sg integralnym ele-
mentem dobrego klubu, dostepnym dla
kazdego inwestora dysponujgcego odpo-
wiednimi $rodkami finansowymi. Dla ufa-
twienia mozna skorzystac z pomocy wyspe-
cjalizowanych firm, takze doradczych. Czy
dzi$ mozemy zatem budowac naszg prze-
wage konkurencyjng jedynie opierajgc sie
na jakosci czy ilosci sprzetu treningowego?
Czy mozemy zaktadac, ze wyglad pomiesz-
czen i aranzacja wnetrz pozwoli nam pozo-
stawi¢ w tyle konkurencje? Raczej nie.

Obstuga klienta — klucz do
sukcesu

To, na czym rzeczywiscie mozemy wypraco-
wac naszg przewage oraz co moze stanowic
klucz do sukcesu, winno by¢ stworzone na
bazie kompetencji ludzi, ktérych zatrudnia-
my, i organizacji pracy, sposobie funkcjono-
wania klubu. To czynniki, ktére znacznie
trudniej skopiowaé. W percepcii klienta od -
rézniajg one na plus twoje ustugi od ustug
konkurencji. Walka o nasze ,by¢ albo nie
by¢” toczy sie bowiem w umysle klienta, jak
pisze znany ekspert od zarzgdzania Jack
Trout w swojej ksigzce ,Wyrdznij sie lub
zgin”. Zapewnienie klientom znakomitej ja-
kosci obstugi i stworzenie odpowiedniej at-
mosfery to wcigz niedoceniane czynniki,
osiggane w drodze ustawicznego szkolenia
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cafego personelu klubu oraz dzigki opraco-
waniu wiasciwej organizacji pracy poprzez
stworzenie i egzekwowanie odpowiednich
procedur, sposobdéw postepowania i za-
chowania w kontakcie z klientami. Jakos$¢
$wiadczonych ustug, bardzo szeroko rozu-
miana jako$¢ obstugi klienta, sposéb, w ja-
ki traktuje ich i dba o nich kazdy pracownik
klubu, poczawszy od recepcjonisty, przez
instruktoréw, a skonczywszy na personelu
sprzatajgcym, majg ogromny wplyw na
ostateczny sukces klubu. Wcigz nie doce-
niamy wagi obstugi klienta, bowiem preznie
rozwijajgcy sie rynek nie jest jeszcze wysy-
cony, jednak wraz z rosngcg liczbg klubow
fitness czynnik ten bedzie odgrywat coraz
istotniejszg role. Taki wtasnie proces miat
miejsce w Europie Zachodniej i bez watpie-
nia czeka to nas w niedalekiej przysztosci.
Na dojrzatych rynkach kluby fitness konku-
rujg miedzy sobg wtasnie jakoscig obstugi
klienta, troskg o niego i sposobami moty-
wowania go do pozostania w tym wiasnie
klubie. Madrzy wtasciciele klubow winni za-
czg¢ przygotowywac sie do tego juz dzis.
Jest to szczegdlnie istotne w branzy ustugo-
wej, a przeciez wiasnie w niej dziatamy.

Branza ustugowa a satysfakcja
klienta

Jak pisze bowiem Harry Beckwith w swoich
ksigzkach ,Sprzedawanie niewidzialnego”
oraz ,Niewidzialny dotyk”, ustugi sg niewi -
doczne. Ustuga jest obietnicg, ze kto$ cos
wykona. W przeciwienstwie do namacal-
nych produktéw ustugi nie mozna fizycznie
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dotkngé. W gruncie rzeczy klient kupuje je-
dynie wyobrazenie o niej. Kiedy nabywasz
produkt, kupujesz co$ namacalnego, nato-
miast gdy decydujesz sie na wykupienie
ustugi, obdarzasz zaufaniem ludzi, ktorzy jg
wykonujg. W klubie fitness wykonawcg ustu -
gi jest caly zatrudniony personel. Produkt
kupujesz, kierujgc sie uczuciami, ktore
w tobie wywotuje, ustugi wybierasz opiera-
jac sie na swoich uczuciach w stosunku do
ich dostawcéw, do ludzi, czyli do nas i do
naszego personelu. Kluczem jest usatysfak-
cjonowanie klienta.

Czym jest satysfakcja? Pierwsze prawo
branzy ustugowej mowi: satysfakcja to do-
$wiadczenie klienta zwigzane z ustuga po
skorzystaniu z niej, minus jego oczekiwania
wzgledem tej ustugi przed skorzystaniem
z niej. Podczas gdy towary konsumujemy,
ustug doswiadczamy. Jak wynika z tego row -
nania, klient jest zadowolony wtedy, gdy
udato nam sie co najmniej spetni¢ jego
oczekiwania. By jednak moc zatrzymac te-
go klienta na dtuzej, musimy oczekiwania te
przekraczac¢. Przy wyborze osoby czy firmy
$wiadczacej ustugi, klienci biorg pod uwage
jej styl, zachowanie, a przede wszystkim
postawe. A zatem profesjonalnie zarzadza-
ny klub fitness w réwnej mierze koncentru-
je sie na utrzymywaniu i zarzgdzaniu rela -
cjami z klientami, jak i technikg wykonania
ustug, w tym przypadku treningu. W branzy

Sebastian Goszcz - od 1997 roku zwiazany z Fitness Klubem
Rytm w todzi, od 2000 roku jako Dyrektor Zarzadzajacy
odpowiada za strategie i sprzedaz w grupie Rytm. Absolwent
Zarzadzania i Marketingu w Spotecznej Wyzszej Szkole
o Przedsiebiorczosci i Zarzadzania w todzi. Cztonek elitarnego
»\ =Y Management Mastery Club, umozliwiajacego dostep do
najnowszej wiedzy z zakresu zarzadzania, strategii, przywédztwa a takze do
budowania kontaktéw i relacji z czotowymi menedzerami wiodacych firm
w kraju. W 2003 roku zarzadzany przez niego Fitness Klub Rytm zostat
uznany za jeden z 12 najlepszych klubéw w Polsce w ogélnopolskim rankingu
czasopisma ,Zyj zdrowo i aktywnie”. W 2006 roku zostat zaproszony do lozy
ekspertéw przez dziennik ,Rzeczpospolita” podczas tworzenia raportu:
LKorporacyjne oferty klubéw fitness”. Uczestnik licznych szkolen dla
menedzeréw w kraju i za granica.
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medycznej funkcjonuje stare porzekadto,
ktére pasuje takze do naszej branzy: ,Ist-
niejg trzy najwazniejsze klucze do sukcesu
w zawodzie lekarza:

— dyspozycyjnos¢ i dostepnos¢ dla pacjenta,
— zyczliwos¢ i che¢ niesienia pomocy,

— umiejetnosci medyczne”.

Mozemy sie tylko pod tym podpisa¢ obie-
ma rekami.

Jak zatrzymac klienta?

Pamietaj, ze sukces klubu spoczywa w re-
kach twoich pracownikow. Oferujgc ustuge,
tak naprawde jej nie sprzedajemy, poniewaz
klienci najczesciej nie sg w stanie ocenic,
czy jest ona dobrze wykonana. Wiedzg za to
doskonale, jak czuli sie podczas treningu,
czy relacje z pracownikami sa przyjazne,
a oni sami kulturalni, zyczliwi i chetni do
pomocy, czy czuli sie dobrze w klubie. A za-
tem sprzedajemy wzajemne relacje i nad
tym pracujemy. W ustugach chodzi o sto-
sunki miedzyludzkie, a one z kolei opierajg
sie na odczuciach. Jakie uczucia wywotuje
w twoich klientach mysl o twojej firmie?
W branzy ustug powody, ktére powinny
przesgdza¢ o wygranej, jak twoje kompe-
tencje techniczne, doskonaly poziom
$wiadczonych ustug, twoéj talent, to opfaty
na wejsciu. W wygrywaniu chodzi o uczucia.
Jakie uczucia wywotujesz w umystach i ser-
cach swoich klientéw?

Rodzime kluby — co warto
poprawic?
Polskiego rynku ustug fitness chyba nie
mozna jeszcze okresli¢ jako dojrzatego, ale
zmierza on w tym kierunku bardzo szybko,
przy czym te migkkie aspekty prowadzenia
klubu zdajg sie by¢ przez wielu z nas igno -
rowane. Spojrz na swdj klub i szczerze od-
powiedz, w co wktadasz wiecej energii (cza-
su, zasobow, pieniedzy): w pozyskanie no -
wego klienta czy utrzymanie klienta,
ktorego juz masz? Nie chodzi o odpowiedz,
co jest wedtug ciebie istotniejsze, ale jaki
jest stan obecny, na co ktadziesz nacisk, za
co nagradzasz swoich pracownikow?
Wszyscy prawdopodobnie juz wiemy, ze
utrzymanie obecnego klienta jest dla nas
duzo bardziej korzystne i pozgdane, niz po -
szukiwanie nowego. Jest to przede wszyst-
kim tansze, czyni naszq prace fatwiejszg.
Ale jakie celowe dziatania podejmujemy, by
utrzyma¢ klientéw? Dbamy o dobry sprzet
treningowy, dobrze dobrane i prowadzone
treningi grupowe, dobrych specjalistéw do
prowadzenia treningu na sifowni. Tymcza-
sem podstawg do zatrzymania klienta,
mozna w to wierzy¢ lub nie, jest jakos¢ ob-
stugi klienta, jakos¢ $wiadczonych ustug.
Czesto sami nie wiemy, jak to powinno wy-

glada¢. Usmiechniety i sympatyczny perso-
nel to jeszcze nie wszystko. W wielu klubach
brakuje pracownikéw, ktérzy zapewnig
klientom obstuge na najwyzszym poziomie,
poza tym tak naprawde nie wiemy, jak ich
tej umiejetnosci nauczy¢, gdyz ewidentnie
brakuje nam systeméw i procedur.

Obstuga klienta — opoka dla
klubu
Na obstuge klienta (customer service) skta-
da sie wiele drobnych czynnikow, jak np.
umiejetnos¢ przyjecia skargi klienta czy
stworzenia systemu pozwalajgcego zapew-
ni¢ kazdemu klientowi indywidualne do-
$wiadczenie, niezaleznie od tego, jak duzy
jest klub, a jej podstawowym celem jest za-
trzymanie klienta. Dlaczego jako$¢ obstugi
klienta jest tak wazna? Bo dobrze wyszkolo-
ny zespdt jest najwazniejszym czynnikiem,
ktory w najwiekszym stopniu przekiada sie
na zadowolenie klientow, i jednoczesnie
najtrudniejszym do skopiowania przez kon -
kurencje. Trendy w fitnessie przychodza
i odchodza, ale znakomita jakos$¢ obstugi
klienta $wiadczona przez profesjonalny ze-
spot to niezaprzeczalny atut, dzieki ktore-
mu nasz klub uzyskuje ogromna przewage
na rynku. Tak naprawde wszystko zalezy od
determinacji wtasciciela. Dlatego powinie-
ne$ codziennie dazy¢ do tego, by zapewnic¢
znakomitg obsfuge twoim klientom. Pamie-
taj, ze klienci dokonali wyboru i zdecydowa-
li sie na twoj klub, ale ta sytuacja nie bedzie
trwata wiecznie. Nie wolno wiec spocza¢ na
laurach, tylko kazdego dnia trzeba wkiadac¢
w troske o klientéw maksimum wysitku.
Sebastian Goszcz
sebastian.goszcz@rytm.pl
Wdrugiej czesci artykutu w kolejnym wydaniu
naszego magazynu autor przeanalizuje czynniki
rezygnacji/odejscia cztonkéw klubow fitness.
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