
dzia∏aƒ. JesteÊcie zgodni w dà˝eniu do celu,
wszyscy w zespole razem, z pomocà tych
samych zasad podà˝acie w∏aÊciwà drogà,
by zrealizowaç cele klubu. Aby to lepiej wy-
jaÊniç, podam kilka przyk∏adów.

Sprzedaż
Odwiedzam kluby, udajàc klienta, aby byç
gotowym do podania wskazówek i narz´dzi
umo˝liwiajàcych popraw´ ich funkcjono-
wania z miejsca – na pierwszym spotkaniu.
Wi´kszoÊç recepcjonistek klubów nie wie,
jak prowadziç rozmow´ z klientem przez te-
lefon i co powiedzieç, aby stworzyç bardzo
jasnà sytuacj´: umówiç spotkanie w klubie
i zach´ciç klienta, aby przyszed∏ i chcia∏ za-
si´gnàç informacji osobiÊcie – to jedyna

Z arzàdzanie jest sztukà, trzeba
umieç znaleêç równowag´ mi´dzy
zadaniami i ludêmi. Musicie znaç

i kontrolowaç wszystkie zadania i wykonane
dzia∏ania oraz potrafiç je monitorowaç. Ale
najwa˝niejsze jest, aby zarzàdzaç ludêmi
i Waszym zespo∏em we wprowadzaniu
wszystkich zadaƒ w sposób, który przynie-
sie najlepsze rezultaty, przekraczajàce Wa-
sze oczekiwania. To jest naprawd´ mo˝liwe.

Systemy zarządzania
– co trzeba wiedzieć?
Dzia∏ania usystematyzowane, uporzàdko-
wane, dajà Wam pe∏nà kontrol´ nad tym, co
robicie. Wtedy mened˝er klubu i pracowni-
cy majà pe∏nà jasnoÊç i zrozumienie swoich
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SSyyss  ttee  mmyy  zzaa  rrzząą  ddzzaa  nniiaa

Analizuję działalność wielu klubów 
i staram się, wykorzystując swoją

wiedzę praktyczną oraz
doświadczenie, znaleźć dla nich

adekwatne rozwiązania, które szybko
poprawią ich finansowe rezultaty.

Większość klubów, choć dość
dobrze zna swoje potrzeby, nie

wciela w życie rozwiązań systemo-
wych. A moim zdaniem to właśnie

otwiera im drogę do sukcesu.

iStock_wildpixel



si´ do klu bu, zmia nie sty lu ˝y cia, a my mu -
si my mu w tym po móc – to na sze za da nie.
Ka˝ dy po ten cjal ny klient przy cho dzi do nas
z ja kie goÊ po wo du – i, je Êli my go nie po -
zna my, b´ dzie nam bar dzo trud no po móc
tej oso bie w pod j´ ciu de cy zji o za pi sa niu
si´ do na sze go klu bu.
r Roz wią za nie – kie dy ju˝ wie my, cze go
klient chce, mu si my po ka zaç mu klub, sku -
pia jàc si´ na tym, cze go do k∏ad nie on szu -
ka, a nie po pro stu go opro wa dziç. Mu si my
udo wod niç klien to wi, ˝e w na szym klu bie
b´ dzie w sta nie osià gnàç swo je ce le. Kie dy
skoƒ czy my opro wa dza nie, po win ni Êmy
stwo rzyç pre zen ta cj´ ce no wà dla te go
klien ta (a nie po pro stu po ka zaç mu wie le
opcji i cen nik). Trze ba u∏a twiç mu wy bór
i pod j´ cie de cy zji.
r Prze zwy ciężyć prze ciw no ści – w wi´k -
szo Êci przy pad ków, je Êli klient ma po wód,
aby nie za pi saç si´ od ra zu, np. wy ma wia jàc
si´ bra kiem cza su, re cep cjo nist ka si´ pod -
da i po zwo li mu odejÊç. To w∏a Ênie b∏àd naj -
cz´ Êciej po pe∏ nia ny przez klu by. Mu si my
so bie uÊwia do miç, ˝e tak na praw d´ to
klien ci ocze ku jà od nas po mo cy w pod j´ ciu
przez nich de cy zji. Za tem mu si my za daç im
od po wied nie py ta nia i roz wiaç ich wàt pli -

wo Êci. Trze ba uzmy s∏o wiç klien to wi, ˝e
zmia na try bu ˝y cia jest nie zb´d na, nie trze -
ba tej de cy zji od k∏a daç.
r Ostat ni krok po le ga na na wià za niu re la cji
z no wym cz∏on kiem klu bu, któ ry w∏a Ênie si´
za pi sa∏, i zdo by ciu na st´p nych z je go po le -
ce nia.

No wy klu bo wicz jest pod eks cy to wa ny,
w∏a Ênie pod jà∏ wa˝ nà de cy zj´ o zmia nie try -
bu ˝y cia i roz po cz´ ciu çwi czeƒ po d∏u gim
cza sie, na pew no po dzie li si´ tym z naj bli˝ -
szy mi przy ja ció∏ mi. Dla cze go nie za su ge ro -
waç mu, aby przy pro wa dzi∏ ich na st´p nym

mo˝ li woÊç, by za pi sa∏ si´ on do klu bu. To
sa mo do ty czy klien tów, któ rzy przy cho dzà
do klu bu po in for ma cje. Re cep cjo nist ki sà
za wsze za j´ te i nie sku pio ne na klien tach.
Nie pro wa dzà pro ce su sprze da ̋ y, czy li nie
do wia du jà si´, cze go klien ci po szu ku jà,
czym kon kret nie sà za in te re so wa ni, za tem
nie po ma ga jà im od na leêç roz wià zaƒ ade -
kwat nych do po trzeb w na szym klu bie, a co
za tym idzie – nie sprze da jà kar ne tów i nie
pod pi su jà umów. 

Pi´ç kro ków w sys te mie sprze da ̋ y
rWpro wa dze nie – pierw szych kil ka se kund
na sze go spo tka nia z klien tem, kie dy prze ∏a -
mu je my lo dy i spra wia my, ˝e chce nas s∏u -
chaç i od wie dzaç.

To de cy du jà cy mo ment, wie le ra zy to ju˝
przy tym pierw szym wra ̋ e niu klient de cy -
du je, czy zo sta nie i za cze ka na ob s∏u g´, czy
za wró ci i odej dzie – stra ci li Êcie klien ta!
r Kwa li fi ka cja – mu si my za daç kil ka py taƒ,
ta kich jak:

Cze go po szu ku je? Co chce osià gnàç?
Dla cze go przy szed∏ w∏a Ênie te raz? Co zro bi∏
do tej po ry – czy ju˝ çwi czy∏ wcze Êniej?

Mu si my po znaç klien ta i za daç kil ka
g∏ów nych py taƒ. Klient byç mo ̋ e b´ dzie
mu sia∏ pod jàç wa˝ nà de cy zj´ o za pi sa niu
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ILAN SHAPIRA – urodzony w Izraelu.
Przyjechał do Polski w 2005 roku.
Założyciel & CEO Holmes Place kluby
fitness w Polsce. Ustala najwyższe
standardy we wszystkich dziedzinach
rozwoju fitness klubów. Założyciel
„PowerPlate” brand distribution dla
Holmes Place w Polsce i Czechach.  Business developer
w klubach fitness Holmes Place na Centralną 
i Wschodnią Europę. W ciągu ostatnich dwóch lat:
założyciel „Fizikal management solutions” Poland,
współwłaściciel  management software dla klubów
fitness i salonów spa. Management Coach i trener
biznesu, wspiera 12 klubów fitness otwartych w ciągu
dwóch lat na terenie całej Polski.



ce lem b´ dzie np.: 30 no wych sprze da ̋ y
w mie sià cu – bar dzo ja sno wy mie rzal ny wy -
nik. Je Êli jest to re cep cjo nist ka – jej ce lem
b´ dzie sprze da˝ war ta 200 z∏ ka˝ de go dnia
w re cep cji (na po je, ba to ny ener ge tycz ne,
tor by, pro te iny, r´cz ni ki, T-shir ty…). Je Êli
jest to tre ner si ∏ow ni, po wi nien wie dzieç,
jak sprze daç se sje tre nin gu oso bi ste go
i prze pro wa dzaç in tro se sje, aby sprze da -
waç wi´ cej – cel to prze pro wa dziç mi ni mum
10 in tro se sji ty go dnio wo i sprze daç 2 pa -
kie ty ty go dnio wo.

Na wet in struk tor fit ness ma cel – po wi -
nien spro wa dziç klien tów na sa l´ i mieç mi -
ni mum 15–20 osób na ka˝ dych za j´ ciach
(w in nym przy pad ku koszt jest zbyt wy so ki).
Nie wy star czy wy zna czyç wszyst kim ce le,
wy szko liç ich, jak sprze da waç i okreÊliç
kon kret ne za da nia. Mu si my wie dzieç, jak
osià gnàç te ce le. Sys tem jest pro sty: weê my
30 no wych sprze da ̋ y, któ re na le ̋ y zro biç
w mie sià cu, dzie li my je na licz b´ zmian,
któ re ma my mie si´cz nie, np. 15 zmian=2
sprze da ̋ e na zmia n´. Co na le ̋ y zro biç, aby
mieç dwie no we sprze da ̋ e? Umó wiç spo -
tka nia z czte re ma po ten cjal ny mi klien ta mi,
spo tkaç si´ z no wy mi oso ba mi, któ re przyj -
dà obej rzeç klub, lub za dzwo niç do by ∏ych
klien tów i za pro siç ich do po wro tu.

Raz jesz cze po wta rzam – je Êli wie my, jak
usta liç ce le i pla no waç sys te ma tycz nie 
– au to ma tycz nie zwi´k sza my na szà sprze -
da˝ i wy ni ki o 20–30 proc.

Sys tem mo ty wa cji i na gra dza nia
Ka˝ dy pra cow nik, na wet me ne d˝er klu bu,
chce byç do ce nio ny za do brà pra c´ czy
osià gni´ te wy ni ki. Klu by po win ny na gra -
dzaç ich sys te ma tycz nie i p∏a ciç pro wi zj´
od sprze da ̋ y – im wi´ cej sprze dasz, tym
wi´ cej otrzy masz. Wi´ cej go tów ki ze sprze -
da ̋ y (wp∏a ty z gó ry ) – wi´k szy bo nus. Ze -
spó∏ re cep cji mu si mieç wy zna czo ny cel i je -
Êli go osià gnie – do staç okre Êlo ny bo nus
dla ze spo ∏u. Tre ner si ∏ow ni, któ ry sprze da je
naj wi´ cej PT, po wi nien do staç wy˝ szà pro -
wi zj´ za ka˝ dy PT. Chce my mo ty wo waç nasz
ze spó∏ i spra wiaç, aby osià ga∏ jesz cze lep -
sze re zul ta ty. I te˝, je Êli klub ma do brà sy tu -
acj´ i lep sze wy ni ki – dla cze go nie p∏a ciç
wi´ cej je go pra cow ni kom? Prze cie˝ to w∏a -
Ênie oni sprze da li cz∏on ko stwa i PT oraz
upew ni li si´, ̋ e klu bo wi cze przyj dà na czas,
aby prze d∏u ̋ yç swo je cz∏on ko stwo.

Jest jed na ˝e la zna za sa da: spraw, aby
Twój ze spó∏ czu∏ si´ do brze – on spra wi, ˝e
Twoi klien ci po czu jà si´ jesz cze le piej!!!

Po zdra wiam i ˝y cz´ suk ce su Wa szym
klu bom!

Ilan Sha pi ra

www.fizikal.eu

dzi´ ki któ rym mo gà stwo rzyç lep szy sys tem
sprze da ̋ y i mar ke tin gu. Jest to nie zwy kle
istot ne, bo mar ke ting i sprze da˝ dzia ∏a jà jak
sys tem na czyƒ po ∏à czo nych.

Ana li za in for ma cji 
Przyj rzyj my si´, ja kie przy dat ne i nie zb´d ne
in for ma cje po win no si´ sys te ma tycz nie
ana li zo waç co mie siàc.
r Licz ba wejÊç na go dzi n´, to da je mo˝ li -
woÊç stwo rze nia no wych cen lub ty pów
cz∏on ko stwa na s∏a be go dzi ny  (mi´ dzy
10.00 a 16.00 lub np. go dzi ny po za szczy -
tem).

W ten spo sób klub mo ̋ e mieç pe∏ ne wy -
ko rzy sta nie na wet w po ran nych go dzi nach,
po rach lun chu czy póê nym wie czo rem.
r Licz ba pro cen to wa ko biet i m´˝ czyzn
w klu bie, aby zde cy do waç o ro dza ju ofe ro -
wa nych w sprze da ̋ y ak tyw no Êci lub pro -
duk tów (ko sme ty ki, kre my, r´cz ni ki, r´ ka -
wicz ki tre nin go we…) czy ro dza ju çwi czeƒ.
r Wej Êcia klu bo wi czów na po szcze gól ne
za j´ cia, aby mieç pew noÊç, ˝e nie ma za j´ç
tyl ko dla pi´ ciu osób (stra ta pie ni´ dzy
i kosz ty) i móc mo ty wo waç tre ne rów, któ rzy
ma jà pe∏ ne za j´ cia.
r Utrzy ma nie kon tak tu z klu bo wi cza mi,
któ rych cz∏on ko stwo wy ga sa w nad cho dzà -
cym mie sià cu, aby móc im o tym przy po -
mnieç i by prze d∏u ̋ y li je na czas (w prze ciw -
nym wy pad ku tra ci my co mie siàc wie le pie -
ni´ dzy).
r Klu bo wi cze, któ rzy do ko nu jà p∏at no Êci
w sys te mie mie si´cz nym i nie za p∏a ci li na
czas – za mie niç d∏u gi na wp∏y wy te raz!!!
Czy ma cie sys tem po bie ra nia za le g∏ych
p∏at no Êci?
r Czy klu bo wi cze przy cho dzà cz´ sto i czy
sà za do wo le ni, dzwoƒ cie do nich, kie dy sà
cz∏on ka mi, a nie do pie ro wte dy, gdy ich
cz∏on ko stwo ju˝ si´ koƒ czy.

Po sia da nie sys te mu mo ni to rin gu na
miej scu i mo˝ li wo Êci ana li zy oraz otrzy my -
wa nia wp∏at na czas jest naj wa˝ niej szà
spra wà dla w∏a Êci cie la ka˝ de go klu bu 
– upew nij cie si´, ̋ e je ma cie i nie re zy gnuj cie
z nich, to mo ̋ e ozna czaç ca ∏e Wa sze zy ski.

Sys tem za rzą dza nia ce la mi 
Uwa ̋ am, ˝e je Êli chce my pro wa dziç fir m´
i osià gaç zy ski, mu si my wy zna czyç ce le
wszyst kim pra cow ni kom i spra wiç, aby by li
ze spo ∏em ukie run ko wa nym na ce le. Jak to
dzia ∏a? „Ce le sà naj sil niej szy mi mo ty wa to -
ra mi ludz kich dzia ∏aƒ”. Na le ̋ y usta liç re ali -
stycz ne ce le dla ka˝ de go pra cow ni ka: re -
cep cji, oso by od po wie dzial nej za sprze da˝
(je Êli ta ka jest), in struk to rów si ∏ow ni i tre ne -
rów fit ness. Co ro zu miem przez ce le? Je Êli
mó wi my o oso bie od po wie dzial nej za
sprze da˝, któ ra sprze da je cz∏on ko stwo, jej

ra zem ze so bà? Mo ̋ e my za pla no waç sprze -
da˝ dla na sze go na st´p ne go no we go klu -
bo wi cza.

Wi daç te raz jak na d∏o ni pew nà za le˝ -
noÊç i cià g∏oÊç tych eta pów: je Êli zna my sys -
tem sprze da ̋ y i wie my, jak go wpro wa dziç
w ˝y cie – mo ̋ e my sprze da waç znacz nie
wi´ cej i przez ca ∏y czas stwa rzaç na st´p ne
oka zje do sprze da ̋ y, tu nie ma li mi tu.

Sys tem oce ny mar ke tin go wej
kon wer sji
Klu by cz´ sto prze Êci ga jà si´ w no wych po -
my s∏ach i ak cjach, wy da jàc mnó stwo pie -
ni´ dzy na even ty i in ne mar ke tin go we dzia -
∏a nia, by przy cià gnàç no wych klien tów do
klu bu. To jest bar dzo po zy tyw ne, nie ste ty –
nie mo ni to ru jà suk ce su swo ich dzia ∏aƒ.
Mu si my wie dzieç do k∏ad nie, ile kon tak tów
przy no szà nam te dzia ∏a nia i czy te kon tak -
ty – po ten cjal ni klien ci – tak na praw d´ ku -
pu jà cz∏on ko stwo w na szym klu bie. Ina czej
mó wiàc – mu si my byç w sta nie spraw dziç
kon wer sj´ na szych dzia ∏aƒ mar ke tin go wych
w sprze da˝ rze czy wi stà, aby móc po wie -
dzieç, czy by ∏y one suk ce sem, czy te˝ nie.
Je Êli re gu lar nie to mo ni to ru je my, mo ̋ e my
si´ do wie dzieç, któ re dzia ∏a nia przy no szà
naj lep sze re zul ta ty, sku piç si´ na nich, po -
wta rzaç je i ulep szaç… My na przy k∏ad po -
ma ga my klu bom mo ni to ro waç to po przez
nasz kom pu te ro wy pro gram sprze da ̋ y Fi zi -
kal. Klu by uzy sku jà po trzeb ne in for ma cje,
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