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Eine gute Betreuung zahlt in
Fitnessstudios zum A und O, um
eine gute Beziehung zu Kunden
aufrechtzuerhalten und sie an das
Unternehmen zu binden. Michael
Honer erlautert ein dreisauliges
Konzept zur Verbesserung der
Kundenbindung an das Studio.

Bestehende Kunden halten, statt neue zu generieren

e 3 Saulen

zur Kundenbindung

s ist sechsmal giinstiger, beste-
E hende Kunden zu halten, als neue

zu akquirieren. Trotzdem konzen-
trieren sich die meisten Aktionen auf die
Neukundenakquise. Ware es nicht einfa-
cher, ein bisschen mehr fiir unsere be-
stehenden Mitglieder zu tun?

Laut DSSV kiindigen z.B. viele unse-
rer Mitglieder aus Griinden mangelnder
Hygiene, schlechter Mitarbeiterqualitat
und fehlenden Innovationen.

Es ist zwar nicht moglich, diese Kiin-
digungsquote auf einen Wert nahe ,0" zu
verdndern, jedoch gibt es vielfiltige
Moglichkeiten, eine positive Verande-
rung in der Mitgliederzufriedenheit
zu erzielen. Die verbesserte Mitglie-
derzufriedenheit geht automatisch mit
einem besseren Empfehlungsmarke-
ting und einer Verringerung der Fluktua-
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tion einher. Unter dem Oberbegriff Cus-
tomer Relationship Management, kurz
CRM (auf deutsch Kundenbeziehungs-
management), verstehen wir nach Anga-
ben von Wikipedia die Kundenpflege,
die konsequente Ausrichtung einer Un-
ternehmung auf ihre Kunden und die
systematische Gestaltung der Kunden-
beziehungsprozesse.

Bediirfnisse erkennen

Zum CRM gehoren die Dokumentation
und Verwaltung von Kundenbeziehungen
— zwei wichtige Bausteine fiir ein
vertieftes Beziehungsmarketing mit dem
Ziel einer langfristigen Zusammenarbeit
zwischen Unternehmen und Kunden. Mit-
tels CRM werden die Kundenbeziehungen
gepflegt, was sich mafgeblich auf den Un-
ternehmenserfolg auswirken soll.

. Grundlegende Saulen zur Ver-
besserung der Kundenbeziehung:

1. Das Betreuungskonzept
2. Der interaktive Mitgliederkontakt

3. Die standardisierte Mitglieder-
kommunikation

Wie konnen wir die Beziehung zu
Kunden verbessern, um die Kiindigungs-
quote positiv zu beeinflussen? Fiir eine
entsprechende Beziehung ist es unum-
ganglich, dessen Bediirfnisse zu erken-
nen und auf diese einzugehen.

Methoden zur Kunden-
bindung

Um dem Ziel der Kundenbindung néher-
zukommen, gibt es unterschiedliche Me-
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thoden: Fragebogen, personliche An-
sprache oder Telefonaktionen. Am Ende
geht es doch immer darum, eine geeig-
nete Strategie zu entwickeln, die sich an
den Kundenwiinschen und -bediirfnis-
sen orientiert. Eine Strategie ist die EKS
(Engpasskonzentrierte Strategie). Sie
zielt darauf ab, den jeweiligen Engpass
des Kunden herauszufinden und das An-
gebot auf diesen abzustimmen. Auf dem
Vormarsch sind daher speziellere Zirkel-
trainingskonzepte fiir Frauen, Elektrosti-
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Erfahrung gebracht. Neben den allge-
meinen Standardinformationen zur
Person (Alter, Geschlecht, Geburtsda-
tum, Korperanalysedaten, Anamnese)
geht es hier vor allem um wichtige
Zusatzinformationen. Dies kénnten z.B.
Besonderheiten im persénlichen Um-
feld, wie der Familienstand, sein. Je
mehr Informationen tiber den Kunden
vorliegen, desto besser kann auf dessen
Bediirfnisse eingegangen werden. Zu-
dem kann die Zieldefinition detaillierter

Preis

Riicken Kieser

Frauen

Mrs.Sporty

Spezialisierte Anbieter mit
geringerer Fluktuation (22,5%)

Power Plate Vibrationstraining

Cross Fit Funktional Training

BodyStreet

Elektostimulation

Beispiel flr spezialisierte Unternehmen

mulationstraining oder ganzheitliche
Fitnessansatze wie Cross Fit (siehe Ab-
bildung).

,Die Kunden geben ihr Geld bewuss-
ter aus. Sie wollen nur fiir die Leistung
bezahlen, die sie wirklich wiinschen”, so
Thomas Wolter, Sprecher beim Arbeitge-
berverband DSSV. Schon jetzt weisen
Fitnessstudios mit individualisierten
Trainingsangeboten mit 22,5% pro Jahr
eine geringere Mitgliederfluktuation auf
als Discount-Anbieter, die weitestge-
hend auf standardisierte Trainingsgeréte
setzen. Bei ihnen kiindigen jdhrlich bis
zu 27% der Mitglieder.

1. Betreuungskonzept
Nachdem die Kundenbediirfnisse her-
ausgefunden wurden, miissen diese be-
friedigt werden. In den meisten Studios
gibt es daher ein Betreuungsangebot,
das sich aus den Bereichen Training und
Kursen zusammensetzt. Eine nachhalti-
ge, individuelle und kundenorientierte
Betreuung kann dann z.B. durch eine
Software stattfinden.
= Eingangsanalyse und Trainingsplaner-

stellung:

Informationen tiber den Kunden, die
fiir eine Betreuung notig sind, werden in
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stattfinden. Die Zieldefinition kann als
Commitment, also eine Verpflichtung,
verstanden werden. Man sorgt gemein-
sam dafiir, dass die entsprechenden
Ziele in einem definierten Zeitraum er-
reicht werden.

m Laufende Betreuung:

In der laufenden Betreuung muss er-
kannt werden, wie die einzelnen Mitglie-
der motiviert werden. Was fiir den einen
gilt, muss nicht automatisch fiir den an-
deren gelten. Will das Mitglied einen
neuen Trainingsplan nach einem Ablauf
von vier Wochen oder erst nach zwolf
Wochen? Fiihlt sich der Kunde bei kur-
zen Intervallen wohl?
= Ergebnisevaluation:

Die Mitglieder kommen mit be-
stimmten Bediirfnissen in den Club.
Werden diese Bediirfnisse befriedigt
beziehungsweise die gewlinschten Zie-
le erreicht? Werden Mapnahmen bei
der Ergebniskontrolle eintreten? Wird
das Mitglied regelmapig auf den ak-
tuellen Stand hinsichtlich der per-
sonlichen Zielerreichung gebracht? Lie-
gen valide Daten zur Kontrolle vor oder
handelt es sich eher um das subjek-
tive Empfinden des Mitglieds? Basie-
rend auf der Eingangsanalyse wird si-

> ONLINE SEMINARE

www.bodylife.com/hab-academy

Mitgliederfluktuation sen-
ken + Beschwerdemanage-
ment

Referent: Michael Honer
Datum: 24. April 2013
Uhrzeit: 11.00 Uhr

Mitglieder zu halten ist sechsmal
glnstiger als neue zu generie-
ren. Aber wie lerne ich meine
Mitglieder besser kennen? Mi-
chael Honer kennt die besten
Tricks aus der Wahrnehmungs-
psychologie und erlautert den
Einsatz der verbalen sowie non-
verbalen Kommunikation.

> BUCHER-SHOP

www.bodylife.com/shop

G. Volland/R. Wiirtenberger e
Praxis- %

Beschwerdemanagement handbuch:
fiir Fitness- und Freizeit- bk

emanagement
1ix Fitngss. o

anlagen Frsizehanisgar

Die heutige ,Geiz ist geil, aber ich
will trotzdem alles“-Mentalitéat er-
hoéht den Kampf zwischen Billig-
und Premiumanbietern. Umso
wichtiger ist ein gelungenes Be-
schwerdemanagement, um die
bestehenden Kunden zu halten.
Dieses Handbuch bietet Untersu-
chungen und aktuelle Entwick-
lungen zum Beschwerdemana-
gement speziell flr die Fitness-,
Health- und Beautybranche.

172 Seiten mit Begleit-CD,
49,90 Euro

Clubber: 15% Preisvorteil

39,60% Kiindigungsgriinde

14,50%
14,00% 11,50% 11,30%

l . . I l

Zeitmangel Ges“”dheit Ul‘ang

Fij . U " S .
anziejg S"fugiuf”eden hel}t)nstlges
lion

Kiindigungsgrtinde (Eckdaten DSSV 2012)
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chergestellt, dass das Ziel nicht aus den
Augen verloren wird.
m  Terminerinnerung:

Wie mochte das Mitglied auf neue
Termine zur Trainingsplananpassung
hingewiesen werden: per SMS, Telefon,
E-Mail oder vielleicht per App?
= Geburtstagserinnerung:

Die Geburtstagerinnerung ist ein be-
sonderer Service zur Kundenpflege. Der
Kunde sieht, dass man ihm Aufmerk-
samkeit schenkt.

2. Interaktiver
Mitgliederkontakt

Der interaktive Mitgliederkontakt ist der
personliche Kontakt zum Mitglied; ein
direktes Feedback zum aktuellen Emp-
finden des Kunden wird ermdoglicht
(Feedbackmanagement). Die Kontaktfla-
chen zu den Mitgliedern sind vor allem
der Empfang, die Trainingsflache, der
Cardiobereich und nicht zuletzt die Um-
kleiden oder die Sauna, wo oftmals ein
reger Austausch stattfindet.

halten, mit denen man sich gerade nicht
unterhalt. Es muss Verantwortung tiber-
nommen werden, auch wenn es den ei-
genen Bereich nicht direkt betrifft.
Nichts ist schlimmer fiir ein Mitglied, als
wenn es andauernd von A nach B ge-
schickt wird und am Ende keinen An-
sprechpartner gefunden hat!
Feedbackmanagement nennen wir
folglich das, was wir mit den Informatio-
nen anfangen, die uns unsere Mitglieder
geben. Der Begriff Management dient
als Synonym fiir die Aufnahme von In-
formation als auch deren Verarbeitung.
Das Feedback kann direkt {iber die ge-
nannten Kontaktflachen oder indirekt
entgegengenommen werden. Indirekt
fithlen sich die Mitglieder oft freier in ih-
rer Meinungsauperung, weil sie anonym
erfolgen kann. Die gelaufigsten Metho-
den sind der ,Kummerkasten“ oder E-
Mails sowie Fragebdgen und Mystery
Shopping. Am wichtigsten ist in jedem
Fall die Dankbarkeit dem Mitglied ge-
gentiber, denn das Mitglied versetzt uns

1 freier Monat,
Kiindigungsabwehr,
Trainingshéufigkeit

Gutscheinaktionen

Standardisierte
Mitgliederkommunikation

Zugehdrigkeit

Newsletter

Willkommen
Geburtstag j

Mitgliedermailings

Mehrwertprogramme

Mit verschiedenen Kooperationspartnern,
Rabattierung

Pramienvergabe anhand von
Trainingshaufigkeit

Social Media Twitter, Facebook

\_App

Mdglichkeiten zur Mitgliederkommunikation

Das Feedbackmanagement bietet die
Moglichkeit, direkt auf die Verdnde-
rungswiinsche der Mitglieder zu reagie-
ren. Zur Erinnerung: Nur ca. 10% der un-
zufriedenen Mitglieder beschweren sich.
Das bedeutet im Umkehrschluss: Somit
kennen wir nur ca. 10% unserer mogli-
chen Potenziale.

Auf den Kontaktflachen zahlen bei der
zielgerichteten Ansprache vor allem
Hoflichkeit, Aufmerksamkeit und Kom-
petenz. Im hoflichen Umgang mit den
Mitgliedern steht hier im zentralen Mit-
telpunkt die Ansprache in der ,Du“- oder
,Sie“-Form. Es ist fiir jeden Mitarbeiter
wichtig, auch diejenigen im Auge zu be-
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in die Lage, mogliche Schwachstellen zu
erkennen!

Beim Beschwerdemanagement wird
die AuBerung eines Mitgliedes entge-
gengenommen und behoben. Erfolgt die
Beschwerde in direkter Ansprache, sollte
dem Mitglied vermittelt werden, wie
dankbar wir tiber die offene Ansprache
und die damit verbundenen Verbesse-
rungsvorschlage sind. Hier eine mogli-
che Vorgehensweise:

APO steht fiir eine Idealreaktion in
Krisensituationen. Das A steht fiir Ak-
zeptanz, Aufmerksamkeit und Achtsam-
keit, P fiir das personliche Gefiihl, die
Haltung und O fiir Offenheit. Das alles

. Checkliste

m Kundenpflege gegen Mitglieder-
fluktuation

m Kundenbedirfnisse kennen

m Kundenpflege ist je nach Unterneh-
mensgréBe und Altersstruktur anders

m Vernetzung verschiedener Systeme
ermoglicht eine ganzheitliche Kunden-
betreuung

m Das Betreuungskonzept muss auf die
Bediirfnisse des Kunden zugeschnitten
sein

m Durch interaktiven Mitgliederkontakt
kénnen Beddrfnisse permanent erkannt
werden

m Standardisierte Mitgliederkommuni-
kation rundet das Portfolio der Kunden-
pflege ab. Sie dient zeitgeméB zur stan-
digen Informationsweiterleitung und
Kommunikation

sollte zu einem Losungsansatz fithren.
Kurz: Die Beschwerde des Mitgliedes
sollte aufmerksam und verstandnisvoll
entgegengenommen werden. Beispiel-
satze waren: ,Das kann ich nattirlich ver-

stehen ...”, Ich schlage Ihnen Folgendes
vor ...“. Diese Vorgehensweise ermog-
licht in den meisten Fallen einen

konstruktiven Ansatz und impliziert so-
mit die Moglichkeit, sich der Beschwer-
de emotionsloser anzunehmen. Sétze,
die hingegen mit einem ,Aber” begin-
nen, erhéhen in jedem Fall die Span-
nung zwischen den Gesprachsparteien.
Dariiber hinaus sollte ein ,Nein“ vermie-
den werden.

3. Standardisierte
Mitgliederkommunikation
Die standardisierte Mitgliederkommuni-
kation ist stark abhangig von deren Al-
tersstruktur. Handelt es sich um &ltere
Mitglieder, kann ein Newsletter in Pa-
pierform das richtige Medium sein. Er
informiert die Mitglieder {iber neue Ak-
tionen, Besonderheiten im Club oder
auch tiber Verdnderungen und Neuerun-
gen hinsichtlich des Trainingskonzeptes.
Im Bereich der Mitgliederbindung hat er
einen eher informativen Charakter. Han-
delt es sich um junge Mitglieder, bietet
sich eine Kommunikation tiber Social-
Media-Kanéle an.

Zur Mitgliederkommunikation zihlen
auch Gutscheinaktionen. Sie informie-
ren die Mitglieder auf direktem Wege
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iber besondere Angebote des Clubs. Sogenannte Mehrwert-
programme haben verschiedene Zielrichtungen: Auf der einen
Seite dienen sie als verkaufsférdernde MaBnahme, da sie die
Attraktivitat des Clubs schon beim Abschluss der Mitglied-
schaft darstellen, auf der anderen Seite dienen sie als Bin-
dungstool, wenn die Mehrwertprogramme erst nach einem be-
stimmten Zeitpunkt der Mitgliedschaft greifen.

Mitgliedermailings stellen einen einfachen und kosteneffi-
zienten Weg dar, um mit den Mitgliedern in Kontakt zu treten;
das kann der schon erwéhnte Newsletter oder eine Willkom-
mensmail sein. In dem Bereich von Social Media erlebt die Fit-
nessbranche eine ganz neue Art der Kommunikation: Sowohl
Anbieter als auch Kunden erleben eine hervorragende Moglich-
keit zum Informationsaustausch. Diese neuen Medien erlauben
eine schnelle, informative und auch zeitgeméape Informations-
weiterleitung. Vor allem fiir junge Mitglieder ist es das Kommu-
nikationstool der Gegenwart und Zukunft.

Erlebnisse mit dem Kunden

Interaktiver Mitgliederkontakt ist etwas ganz Besonderes
und sehr Effektives. Events wie Fupballturniere, Skifreizeiten,
Indoor-Cycling-Abende oder Clubreisen erfordern in der Regel
eine ausreichende Vorlaufzeit und groBe Eigenmotivation,
aber das Ergebnis (eine erfolgreiche Veranstaltung voraus-
gesetzt) lohnt sich. Teilnehmende Mitglieder sprechen tiber
einen langen Zeitraum dariiber — sowohl intern als auch
extern. Das gemeinsame Erleben verbessert somit das Zuge-
horigkeitsgefihl.

Die Uhr tickt

Streiten Sie nie mit dem Mitglied! Entweder Sie verlieren den
Streit oder das Mitglied!” Wichtig bei der Bearbeitung von Be-
schwerden ist die Zeit, die vergeht, bis die entsprechende Be-
schwerde bearbeitet wurde. Es geht nicht immer darum, den
Mangel sofort zu beheben, sondern dem Mitglied eine Riickmel-
dung zu geben — egal ob per Mail oder personlich. Bei Eingang
einer Beschwerde per E-Mail sollte eine Riickmeldung innerhalb
von 24 bis maximal 36 Stunden an das Mitglied erfolgen. Diese
sollte immer als Dank formuliert und personlich sein. Im besten
Fall gibt es aber einen direkten Ansprechpartner vor Ort, der sich
dem Problem personlich widmet. Auch hier gilt: dem Mitglied
Wertschatzung und Aufmerksamkeit entgegenbringen.

Fazit

Zur ganzheitlichen Betreuung zéhlen vor allem ein gutes Be-
treuungskonzept, der interaktive Mitgliederkontakt und die
Mitgliederkommunikation. Bei allen Systemen ist der entschei-
dende Faktor, dass die gewonnenen Informationen allen Mitar-
beitern zur Verfiigung stehen. Das bedeutet, dass die Vernet-
zung zwischen dem Mitgliederverwaltungssystem, dem soft-
wareunterstiitzten Betreuungssystem und dem Feedbackmana-
gement eine individuelle Betreuung erst moglich machen. Die
Belange des Mitgliedes miissen nachhaltig und vertrauensvoll
bearbeitet werden. Das Mitglied soll zu Recht das Gefiihl ha-
ben, wahrgenommen und geschétzt zu werden. Klare Abspra-
chen und die Zuteilung von Verantwortlichkeiten mit entspre-
chenden Befugnissen runden das System ab. Die Offenheit fiir
Anregungen und Innovationen durch Mitglieder erméglichen
es uns erst, am Puls der Zeit zu agieren. m]
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