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Jak to robig

KRYSTIAN KEMPA, MARZENA BEBENEK

Kiedy nowa osoba wykupuje czlonkostwo w klubie, wprowadza w jego progi osobo-
wosC, ktdrej jeszcze nie znasz. Zadaniem twoim, menedzera klubu, jest poznanie jej
unikalnej zlozonosci i sprawienie, aby ewoluowala ona od klienta nowego az do czlonka
lojalnego. Mozna tego dokona¢ na wiele sposobdw, ale trud zostanie zmarnowany, bez
stworzenia odpowiednich warunkéw.

arunkow, dzieki ktorym nowy cztonek gtebiej zainte-

resuje sie naszym klubem, zaufa jego pracownikom,

otworzy sig przed nimi i stanie integralng czegscig

klubowej spotecznosci. Zagadnienie to bardzo do-

brze opanowata Marzena Bebenek, witascicielka Kinetik Fitness

z Chrzanowa, a juz niedtugo moja partnerka podczas warsztatu na

Forum Fitness Biznes. Wypracowane przez lata standardy, domo-

wa atmosfera, niezwykte imprezy, nasza troska, a tym samym emo-

cje, relacje i zadowolenie naszych gosci to najprostsza droga do

retencji klubowych klientow — takie stowa ustyszatem w odpowiedzi
na pytanie o sekret powodzenia jej miejsca.

Wedtug piramidy potrzeb ludzkich Maslowa potrzeba przynalez-

nosci do grupy/elity plasuje sie na trzecim miejscu, zaraz po potrze-

bie fizjologicznej i potrzebie bezpieczenstwa. Fakt ten, odpowied-

nio wykorzystany w klubie fitness, dziata jak pewnik gwarantujgcy
sukces miejsca, w ktérym go odpowiednio wykorzystano. Potrzeba
przynaleznosci wyptywa bezposrednio z potrzeby bezpieczenstwa,
czyli pozycji poprzedzajgcej przynaleznosé, co czyni jg jeszcze
mocniejszg. Pisze o tym kanadyijski filozof Jean Vanier: ,Aby ludzka
istota mogta znalez¢ swoje miejsce w $wiecie i czu¢ sie w nim bez-
piecznie, musi nade wszystko poczu¢ swojg przynaleznos¢ do gru-
py”. Dodaje on rowniez: ,Cztowiek pragnie kontaktu z drugim, ktéry
zawieratby ptaszczyzne wspdtdziatania, porozumienia umystowego
i emocjonalnego. Przez wspoétdziatanie mozna rozumie¢ wspolne
dazenie do wyznaczonego celu, pokonywanie trudnosci, wzajem-
ng odpowiedzialno$¢. Razem podejmowane dziatania budujg wiez,
opartg na wspdlnych przezyciach, pozwalajg lepiej poznac sig i zbli-
zy¢ do siebie”.
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Jak wykorzystuje to chrzanowski klub?
m WV Kinetiku babeczka ze swieczka i huczne
,Sto lat” dla cztonkdw klubu obchodzacych
urodziny czy wazniejsze wydarzenia zyciowe
to standard. Przyjemno$¢, a nie obowigzek.
®  Regularnie obdzwanianie nieobecnych
klientow, aby ustalic powody ich absenciji.
Jak mi wyttumaczono, to $wietna okazja,
zeby pozna¢ zdanie klienta, jego oczeki-
wania, ewentualny powdd niezadowolenia.
To réwniez okazja do przeprosin i naprawy
popetmionych bteddw. Sposobnos¢ do pozy-
skania informacji, czy klub spetnia oczekiwa-
nia klientow.

m Kazdy instruktor sprawdza frekwencje na
zajeciach. Jesli stwierdzi nieobecnos¢ klien-
ta, ktéry zwykle chodzi na jego zajecia, ma
obowigzek przekazania informacji na recep-
cie.

B |mprezy integracyjne to znak rozpoznaw-
czy Kinetika. Okazja do poznania sig i wspol-
nej zabawy. To emocje, relacje, wspdine
przezycia. To co$, co trwale tgczy klientow
z pracownikami, kreuje wspomnienia. Gala
Oskarowa 2015 w Patacu przeszta juz chyba
do historii w catej branzy. Imprezy integra-
cyjne, ktére tworzg kinetikowg spotecznosc:
kuligi, wianki, pizama party, ciato i umyst w bi-
bliotece, rozgrzewki na sportowych impre-
zach w Chrzanowie, urodziny klubu, wspdlne
ogladanie filméw na letnim patio klubu, kre-
gle albo po prostu zwykte ,posiadowy” do
nocy...

m Fdukacja statych klubowiczow; warszta-
ty, akcje profilaktyczne: rejestracja dawcow
szpiku, profilaktyka raka piersi, spacer po
zdrowie, odchudzamy Chrzandw.

m Spotkania ze znanymi ludzmi.

® Imprezy charytatywne, np. WOSP. Dobroé
Jkreci” cztonkdw klubu Kinetic.

m Czesto organizowane sg réznego rodzaju
konkursy, zabawy, wyzwania (np. sezonowe
akcje ,100 dni do lata” albo ,do sylwestra”),
wspolne malowanie jaj wielkanocnych czy
zdobienie $wigtecznych piernikow.

m | atem, okazjonalnie, zajecia przenoszone
sg do parkow, zimg wynajmowane jest lodo-
wisko na wspodlne szalenstwa na tyzwach.

® \W pogodne dni organizowane sg kinetiko-
we $niadania.

To duzo? Na pewno niemato, a to zale-
dwie cze$é¢ tego, co wylowitem z dzia-
talnosci chrzanowskiego Kinetic Fitness
i czym pochwalita si¢ Marzena.

— Pracujemy nad zadowoleniem klienta
w najdrobniejszych szczegdtach. Stuchamy,
przyjmujemy  krytyke, naprawiamy btedy,
dziekujemy za wskazéwki. Dopieszczamy
klientow juz od progu. Jestesmy matym klu-
bem, znamy kazdego klienta z imienia i tak

Krystian Kempa

tez go witamy. Liczymy sie z jego zdaniem,
pytamy o potrzeby, rozmawiamy na im-
prezach, wyjazdach i przy kawie. To dzigki
usatysfakcjonowaniu naszych gosci, cze-
sto pozyskujemy kolejnych klientéw. Poczta
pantoflowa, zaproszenia dla ich przyjaciét nie
tylko w formie voucheréw na zajgcia, ale za-
proszenia na klubowe imprezy, eventy, wyda-
rzenia, warsztaty. O nowych klientéw dbamy,
otaczajac ich szczegding troskg — opowiada
Marzena. — Majg swoich opiekundw/instruk-
toréw. Sg oprowadzani po klubie. Siadamy
Z nimi po zajeciach na kanapie i rozmawiamy
0 ich marzeniach. Wszystkie nasze dziata-
nia maja na celu nawigzywanie relacji, roz-
budzenie potrzeb, tworzenie trwatych wigzi
emocjonalnych klienta z klubem/recepcja, in-
struktorami, jak i wiezi emocjonalnych klient-
-klient — méwi.

Marzena Bebenek

Wykorzystanie potrzeby przynaleznosci do
grupy poprzez stworzenie klubowej spotecz-
nosci, do ktorej klienci chetnie chca dotg-
czy¢, to fundament pracy nad retencja klien-
tow. Aby tego dokona¢, trzeba nasaczy¢
pracownikéw klubu pasjg, mitoscig, szczero-
Scig czy empatig do swojej pracy i klientow,
z ktérymi obcujg.

- W moim klubie naprawde uwielbiamy
klientdw, a wszystko, co robimy, wynika z na-
szej troski, sympatii, przywigzania i poczu-
cia, ze dajemy nie tylko sprawnosc¢ fizycznag
i zdrowie, ale miejsce do zabawy, spotkan,
przyjazni, a czasem nawet mitosci. Nie robi-
my tego z obowigzku. Kinetik to co$ wiecej
niz klub... To nie jest zwykly slogan, to nasze
serce i duszal — dodaje Marzena Bebenek,
dusza tego miejsca.




