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Jezdze po Polsce, ogladam kluby
i czasami udaje klienta,

aby sprawdzi¢ jakos¢ ustug

oraz to, w jaki sposob zostane
potraktowany. Zwykle widze
powazng twarz zajetego
pracownika recepciji, ktory nie
zadaje mi zadnych pytan, jakbym
w 0gole nie byt godny
zainteresowania.

Efekt ,VVow!”

czyli niezliczona liczlbba argumentow
przemawiajgcych za Twoim klubem

ylko w bardzo niewielu klubach czu-
Tiem sie, jak kto$ oczekiwany, a wita-

jacy mnie na recepcji usmiech byt tak
mily, Zze musialem wypyta¢ o szczegodly
i obejrze¢ klub.

W tym artykule chciatbym omoéwic¢ efekt
,Wow!”, ktéry mozemy wywrze¢ na klien-
tach (potencjalnych oraz tych, ktérzy juz sg
cztonkami naszego klubu) oraz pokazac
Wam, jak tatwo mozemy im zaimponowac
bez zadnych dodatkowych kosztow. Jedyne,
Co jest nam potrzebne, to skupienie i kre-
atywno$¢ catego zespotu naszego klubu.

Dlaczego efekt ,Wow!” jest tak
wazny?

Trzy gtowne powody, ktére pomagajg osig-
gna¢ najwazniejszg dla kazdego klubu
— gotowke!!!
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m Klienci czujg sie usatysfakcjonowani
i szczesliwi, poniewaz wybrali Twoj klub, za-
wsze zadziwiaj ich w pozytywny sposdb, ja-
kiego sie nie spodziewaja.

® Uwielbiajg przychodzi¢ do klubu, przy-
chodzg czesciej i przedtuzajg swoje czton-
kostwo, kupujg wiecej produktow i ustug.

® Przyprowadzajg swoich przyjaciot (refer-
rals), bo jesli sg zadowoleni, to powiedzg
o tym wszystkim swoim znajomym, a to naj-
tanszy sposob na zdobycie nowych czton-
kéw klubu.

Drogi do celu
Wiec jak wywota¢ ten efekt? Przetestujmy
kilka przyktadow:
B Czy znasz cele swoich klientéw?

Jakie sg gtéwne powody, ktore sktonity
ich do zapisania sie do Twojego klubu?

Czy robisz wszystko, co mozliwe, aby
pomdc im w osiggnieciu ich zamierzen?

W oprogramowaniu w Twoim klubie po-
winny sie znalez¢ informacje o celach klu-
bowiczow, a recepcjonista oraz trenerzy
z sitowni muszg je widzie¢ i sledzi¢.

Instruktorzy powinni tez pyta¢ cztonkow
klubu, jak czesto tu przychodzg i czy tak na-
prawde widzg rezultaty, jesli nie — trzeba
pracowac z nimi blizej, nadzorowac ich ¢wi-
czenia lub zaoferowa¢ dla przyktadu tre-
ning indywidualny, ktory jest najlepszym
sposobem osiggniecia wynikow.

Jesli pomozesz cztonkom swojego klubu
osiggngc ich cele w najkrétszym mozliwym
czasie i skupisz na nich swojg uwage, na-
grodzg Cie pozostaniem w Twoim klubie.

B Jzywanie imienia — za kazdym razem, kie-
dy cztonek klubu przychodzi i postuguje sie
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swojg kartg w recepcji, nalezy uzy¢ jego
imienia i powiedzie¢:

,Dzien dobry Pani Marto, jak udaty sie
Pani wakacje w Egipcie?”.

Jesli wprowadzimy wszystkie informacje
do systemu komputerowego, mozemy za-
dziwi¢, zadajgc takie pytanie. Marta bedzie
bardzo zadowolona, moggc opowiedziec,
jak byto, i tez zdziwiona, ze kto$ pamietat
o jej wyjezdzie do Egiptu.

Wtasne imie jest najpiekniejszym dzwie-
kiem dla kazdego cztowieka, zawsze spra-
wia nam przyjemnos¢, kiedy je styszymy. Im
czesciej go uzyjemy, tym bardziej klubowicz
poczuije sie zwigzany z nami i klubem.

B Ostatnim czynnikiem, ktéry na catym
$wiecie tworzy chemie, jest: usmiech!!!

Wiele podrézowatem, nawet do tak od-
legtych miejsc jak Wietnam i Laos. Nie byto
wazne, czy méwitem w miejscowym jezyku,
czy rozumiatem cokolwiek, bo zawsze zna-
fem znaczenie dobrego usmiechu, ktory
przyciggat w odpowiedzi usémiech. Nie igno-
ruj tego. Sprobuj — to dziafa!

Zwykle méwie pracownikom recepcii: je-
$li widzisz powaznego biznesmena w ztym
humorze, ktéry podchodzi do recepcii,
usmiechnij sie, a zobaczysz, jak natych-
miast zmienia sie jego reakcja.
® Urodziny cztonkéw klubu — w moim pro-
gramie ,Fizikal” (ktéry leasinguje za niskie
miesieczne opfaty) mam wszystkie opcje
wymienione powyzej i o wiele wiecej, aby
pomoc klubom w zwiekszeniu sprzedazy.

Mam takze ,wyskakujacg wiadomos¢”
za kazdym razem, kiedy cztonek klubu przy-

chodzi i uzywa swej karty, na ekranie kom-
putera pojawia sie wiadomos¢ z wieloma
informacjami o nim, np. dniu urodzin. Re-
cepcjonistka musi mie¢ przygotowany jakis
drobiazg, by sprawi¢ niespodzianke, mo-
wigc: ,Wszystkiego najlepszego z okazji
urodzin Panie Kowalski, mamy dla Pana ma-
ty prezent”. Bedzie tak zdziwiony, ze nigdy
o tym nie zapomni, opowie swoim znajo-
mym, a to najlepsza i najtanisza reklama
Waszego klubu. Jak duzo musieli$cie na nig
wydac¢? (Moze miesieczny koszt mojego
oprogramowania). ..

B Kazdy klub ma cztonkéw, ktorzy regular-
nie przychodzg i naprawde z niego korzy-
staja (te informacje uzyskamy tez dzieki
oprogramowaniu).

Powinniscie podzieli¢ klubowiczéw na
,czesto przychodzacych” i ,rzadko przy-
chodzacych”.

Proponuje, aby wszystkich cztonkow,
ktorzy przychodzg czesciej niz osiem razy
w miesigcu, zaprosi¢ do karty VIP. To da im
korzysci, takie jak lepsze ceny na TP lub
produkty w recepciji, wiecej wejsciowek dla
przyjaciot. ..

Poczujg sie fantastycznie, stajgc sie VIP-
ami i podzielg sie tym ze znajomymi.

Trzeba tez dbaé¢ o cztonkéw, ktorzy
wprowadzajg swoich przyjaciét. Jesli prze-
Sledzicie, ich aktywnos¢ w ciggu ostatnich 6
miesiecy, mozecie zdecydowad, ze w przy-
padku, kiedy wprowadzili np. ponad 3 no-
wych cztonkéw, zadzwonicie do nich i mé-
wicie: ,Dzien dobry Panu, Panie Bernatek,
chcemy da¢ Panu I miesigc gratis albo 3 TP
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jako prezent za wprowadzenie znajomych
do klubu”.

Doceniamy cztonkow, ktérzy starajg sie
by¢ dobrymi ambasadorami naszego klubu.
B [mprezy i eventy - kazdy klub musi orga-
nizowac¢ imprezy i eventy dla swoich czton-
kéw. Musimy znajdowaé dobre powody do
ich przygotowania i zaprasza¢ na nie klubo-
wiczow i ich przyjaciot.

To tworzy poczucie spotecznosci, jako
ze sq to ludzie lubigcy podobny styl zycia
i powinni$my przyciggna¢ ich wiecej...
Nasi klubowicze czujg sie wtedy bardziej
zwigzani z klubami (nalezy jednak uwa-
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za¢, aby nie robi¢ ich zbyt czesto, bo to

drazni).

Mozna zrobi¢ to samo przyciggajac po-
tencjalnych klientow i oferujgc im specjalne
eventy, np.: spinning, potem stretching,
pdzniej napoje i przekaski. To bedzie od-
skocznig od rutyny i moze im sie na tyle
spodobac¢, ze zdecyduig sie przytaczyc.
® Zmiany — co kilka miesiecy musimy wpro-
wadzi¢ nowe zajecia, nowe metody trenin-
gu (np. CrossFit lub TRX), nasi cztonkowie
muszg widzie¢, ze wciaz co$ sie dzieje
w trendach fitness. Powinni$my tez co kilka
miesiecy pomysle¢ o nowym wystroju re-

ILAN SHAPIRA - urodzony w lzraelu.
Przyjechat do Polski w 2005 roku.
Zatozyciel & CEO Holmes Place kluby
fitness w Polsce. Ustala najwyzsze
standardy we wszystkich dziedzinach
rozwoju fitness klubéw. Zatozyciel
,PowerPlate” brand distribution dla
Holmes Place w Polsce i Czechach. Business developer
w klubach fitness Holmes Place na Centralng
i Wschodnia Europe. W ciagu ostatnich dwéch lat:
zatozyciel ,Fizikal management solutions” Poland,
wspotwtasciciel management software dla klubow
fitness i salonéw spa. Management Coach i trener
biznesu, wspiera 12 klubéw fitness otwartych w ciagu
dwdch lat na terenie catej Polski.
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cepcji, zmieni¢ ustawienie maszyn do ¢wi-
czen lub przemalowa¢ $ciany na inne kolo-
1y, postawi¢ nowe kwiaty w recepciji... To
tworzy wrazenie, ze wciaz przychodzimy do
nowego klubu, w ktérym atmosfera jest
wspaniata i dynamiczna.

® Cztonkowie lubig poczucie wspdlnoty,
musimy pozwoli¢ im poczué, ze to oni sg
klubem.

Powinnismy raz w miesigcu zaprosic¢
profesjonalnego fotografa, aby zrobit zdje-
cia klubowiczom, kiedy trenujg lub w trak-
cie TP ze swoimi trenerami (nalezy zapytac
o zgode). Potem zawiesmy zdjecia na tabli-
cy przy wejsciu na sifownie i pozwélmy, aby
sie mogli na nich odszuka¢ — sprawmy, aby
poczuli sie jak celebryci. Powinni$my tez
poprosi¢ treneréw, aby chodzili po sali i za-
poznawali ze sobg ¢wiczacych, np. tych,
ktorzy obok siebie chodzg na biezni. To
przeciez nie tylko sifownia, ale takze wspa-
niate miejsce, gdzie mozna pozna¢ ludzi
podobnych do nas, ktérzy dbajg o siebie,
swoje zdrowie, wyglad i samopoczucie.

B Zadowolenie cztonkéw klubu — czy

sprawdzacie i upewniacie sie, ze cztonko-

wie Waszego klubu naprawde go lubig i sg

zadowoleni z oferty? Wiem, ze wiekszos¢

klubow nie zwraca na to zadnej uwagi, ale ja

uwazam, Ze musicie zna¢ potrzeby i odczu-

cia klubowiczéw dotyczace dziatalnosci

klubu. Powinniécie wybra¢ co miesigc kilku

cztonkéw i zadzwoni¢ do nich, proszac

o wypetnienie z Wami ankiety satysfakciji.

Zadajcie pytania takie jak:

— Czy lubisz przychodzi¢ do klubu?

— Co lubisz najbardziej?

— Czy widzisz zmiane lub rezultat, ktory
chciates osiggnac¢?

— Czy polecitby$ nas swoim znajomym?

— Co Twoim zdaniem powinnismy ulepszy¢
w pierwszej kolejnoéci?

Musimy umie¢ zadaé te pytania bez
obawy, ze ustyszymy negatywne opinie.
Musimy umie¢ zadzwoni¢ ponownie do
klienta, ktory w poprzedniej rozmowie na-
rzekat. Po dokonaniu ulepszenia w klubie
zndw zapytad, czy teraz jego zdaniem jest
lepiej?

B Najwazniejszymi ludzmi w Waszym klubie
sg Wasi Pracownicy.

Jesli o nich dbasz i sprawisz, ze czujg sie
dobrze, oni zrobig to samo dla cztonkow
klubu i potem to wszystko przetozy sie na
Twoj biznes, bo bedziesz miat wiecej osdb,
ktore sprowadzg swoich przyjaciét = wiecej
gotowki. Innymi stowy, zawsze powtarzam
menedzerom i wlascicielom klubow: ,Twdj
zespot jest najwazniejszym zasobem Twoje-
go klubu”, to pracownicy sprowadzajg no-
wych cztonkéw, sprawiajg, ze pozostajg oni
w Twoim klubie na diuzej i kupujg wiecej.

W tym znaczeniu musimy rozumie¢ na-
szg odpowiedzialnos¢ jako wiascicieli i me-
nedzeréw klubu — to my mamy ich prowa-
dzi¢, uczy¢, regularnie i codziennie szkoli¢,
aby pracowali jak najlepiej. Dajcie im prowi-
zje od sprzedazy, bonusy za dobre wyniki
i traktujcie ich jak VIP-6w, zapraszajcie na
kolacje, organizuijcie eventy tylko dla nich,
dajcie prezenty. Zawsze upewnijcie sie, ze
macie ,wtasciwych ludzi na poktadzie”, ina-
czej mowigc: upewnijcie sie, ze macie naj-
bardziej profesjonalnych, energetycznych,
pozytywnych i proaktywnych ludzi do pra-
cy, oni zrobig reszte.

B Jeszcze ostatnia rzecz, ktéra dotyczy sty-
lu zarzgdzania: zawsze szukaj rozwigzania!!!

Dlaczego to wigze sie

z efektem ,Wow!”?

Czesto stysze narzekajacych pracownikow,
opowiadajgcych o wielu problemach, ktére
majg w klubie. Jedng z najwazniejszych rad,
ktore daje, jest: ,skup sie na rozwigzaniu”.

Kiedy jedna z pracownic przychodzita
do mnie z problemem w klubie, prositem,
aby wrocita do biura i odwiedzita mnie poz-
niej z przynajmniej trzema rozwigzaniami
tej sprawy. Skupianie sie na problemie spra-
wia, ze staje sie on wiekszy i wydaije sie nie
do pokonania. Skupienie sie na 3-5 jego
mozliwych rozwigzaniach, pomaga w znale-
zieniu najlepszego, ktére wprowadzamy
w zycie. W ten sposéb pokazywatem, ze
kazdy problem ma swoje rozwigzanie i jesli
jesteSmy wystarczajgco kreatywni, sami
mozemy je znalezé.

Jesli wiec mamy zdenerwowanego klubo-
wicza, ktéry narzeka, mozemy poprosic, aby
przyszedt do biura, i poszuka¢ najlepszego
rozwigzania jego problem (nie w recepcji,
w obecnosci innych cztonkéw klubu). Klu-
bowicze lubig dostawac rozwigzania swoich
zazalen, a my chcemy, aby wszyscy nasi pra-
cownicy byli w stanie znalez¢ kreatywne
wyjsécie z sytuacji. To sprawi, ze poczujg sie
lepiej i beda usatysfakcjonowani.

Jeszcze raz podkreslam, nie jest tatwo
stworzy¢ efekt ,Wow!” i nie oczekuje, ze od
razu zrobicie wszystko, o czym tu pisatem.

Jestem przekonany, ze kazdy klub powi-
nien wybra¢ gléwne sposoby jego osiggania
i szkoli¢ swoj zespdt, jak ma to robic. Znalezé
swoje wlasne metody przyciggania klientow
i sprawiania, aby pozostali w klubie.

Z przyjemnoscia bede Was w tym wspierat
i pomagat odnalez¢ Waszg wiasng droge...

Pozdrawiam i zycze sukcesu Waszym
klubom!!!
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