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Digitales Stuc
Venr Efolg
DEl Weniger
Anstrengung

Die Digitalisierung gewinnt rasant an Bedeutung und wird auch von Keinen, lokalen Dienstleistungsun-
ternehmen immer starker in den Fokus gertckt. Auch Fitness-Anbieter beschaftigen sich verstérkt mit
Themen, die Uber die Qualitat der eigenen VWebsite hinausgehen. Digitale Losungen, wie beispielswel-
se die Online-Terminbuchung, haben dabei das Potenzial fur mehr Effizienz im betrieblichen Manage-
ment, erfolgreichere Kundengewinnung sowie besseren Service. Wichtig ist jedoch: Sie sind nicht als
Selostlaufer zu sehen, sondem mussen adaguat gepflegt und eingesetzt werden.

Das ,papierlose Buro* wird schon seit
langer Zeit als Ziel postuliert, wenn Uber
die Zukunft der Arbeitswelt diskutiert
wird. Realitat ist es noch immer nicht.
Unzweifelhaft ist aber, dass die Digitali-
sierung rasant an Bedeutung gewinnt.
GroBe und mittelstandische Unterneh-
men haben dies fast ausnahmslos er-
kannt und entsprechende Initiativen auf
den Weg gebracht. Kleine, lokale An-
bieter und Dienstleister 6ffnen sich da-
gegen nur langsam fur dieses Thema.
Nicht ohne Grund: Viele flirchten hohe
Kosten oder sind skeptisch angesichts
eines begrenzten [T-Know-hows. Zu-
dem fehlt ihnen oftmals das Verstandnis
fr die Vorteile und Chancen digitaler
Lésungen. Gerade fiir Fitness-Studios
birgt die Digitalisierung jedoch groB3es
Potenzial — insbesondere fur die Kun-
dengewinnung und -bindung.
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Hohes Wirkungsspektrum

Ein Beispiel, welches die Wirkungs-
moglichkeiten  digitaler ~ Ldsungen
deutlich macht, ist die Online-Ter-
minbuchung. Insbesondere bei Re-
staurants und Arzten ist diese Bu-
chungsmaoglichkeit schon recht weit
verbreitet. FUr Fitness-Studios bieten
sie aber weitaus groBere Mdglichkeiten,
da sich hier Vvielfaltigere Einsatz-
szenarien ergeben. Ein Ansatzpunkt
ist die Neukundengewinnung. Bie-
ten Studios auf ihrer Homepage die
Online-Buchung flir ein kostenloses
Probetraining an, hat das diverse Vor-
teile: FUr potenzielle Neukunden sinkt
gegenuber einem Anruf die Hemm-
schwelle, sich anzumelden. Sie kdnnen
sich ihren Wunschtermin bequem und
zu jeder Tageszeit in aller Ruhe aus-
suchen und nehmen die Online-Bu-

chungs-Option als positiven Aspekt
in Sachen Kundenservice wahr. Ein
weiterer Vorteil: Durch Online-Termin-
buchungs-Systeme ist es maoglich,
eine automatisch generierte Erinne-
rungs-SMS oder -Mails zu verschicken.
Dadurch kénnen Fitness-Anbieter die
Terminausfallquote betrachtlich sen-
ken. Je mehr Probetrainings sie verein-
paren, desto héher wird auch die Zahl
der neuen Kunden.

Jedoch bestehen fUr Fitness-Studios
noch weitaus mehr Optionen. Mit-
gliedern kann es ermdglicht werden,
Kurse und Trainingsangebote online
zu buchen. Dass diese beispielswei-
se beim Spinning-Kurs kein Rad mehr
bekommen, kann damit ausgeschlos-
sen werden. Zudem gibt es viele Stu-
dios, bei denen die Mitglieder flr jeden
Kurs telefonisch zusagen mussen -

Kundenservice sieht anders aus. Durch
die Online-Buchung hat der Kunde
eine einfache Mdoglichkeit, seinen Kurs
Zu buchen, wird automatisch an den
Termin erinnert (kann daraufhin auch
noch stornieren) und die vorhande-
nen Kapazitdten werden optimal aus-
genutzt. Vor allem bei Kursen, die mit
einer begrenzten Anzahl an Geraten
verbunden sind, ist das von hoher
Wichtigkeit. Dartber hinaus wird auch
den Studios ein umfassender Einblick
in die Auslastung ihrer Kurse erleich-
tert. Somit kénnen sie inr Angebot und
die Einteilung ihrer Trainer weitaus bes-
ser koordinieren.

Digital ist seriés

Zudem sollten Fitness-Studios immer
um ein fortschrittliches Auftreten be-
muht sein — schlieBlich wollen sie einen
modernen Lifestyle auf der Hohe der
Zeit verkorpern. Listen auf der Theke,
bei denen sich Mitglieder fur Kurse
anmelden, sind dabei nicht mehr zeit-
geman. Trotzdem gilt fUr nicht-IT-affine
(Neu-)Mitglieder nach wie vor: Das Tele-
fon besteht weiterhin und Termine las-
sen sich von den Mitarbeitern naturlich
auch per Hand ins System eintragen.
Ein weiterer Aspekt in Sachen Digita-
lisierung schliet direkt an das The-
ma Online-Terminbuchung an: Das
Kunden-Management. Aus der On-
line-Buchung werden Kundeninforma-
tionen generiert — Informationen, die
Fitness-Studios pflegen sollten. Wenn
sie ihre Kundendaten im Rahmen eines
Customer Relationship Managements

(CRM) verwalten, schaffen sie sich
groBen Raum, um bestehende Kun-
den zu aktivieren und ihren Service zu
verbessern.

Flr Trainer besteht die Moglichkeit,
Notizen zu den einzelnen Kunden an-
zulegen. Beispiele: Der Trainingsstand
bei der letzten Einheit, korperliche Be-
schwerden, bevorzugte Ubungen etc.
Somit kénnen sie individueller auf den
Kunden eingehen und stéarken so die
Kundenbindung. Aber auch Kleinigkei-
ten lassen sich vermerken. Wie trinkt
der Kunde seinen Kaffee? Welche
Geschmacksrichtung bevorzugt er bei
seinem EiweiBshake nach dem Work-
out? Was hier als Spielerei erscheinen
mag, ist oft ein Faktor, der bei den
Kunden als besondere Wertschatzung
wahrgenommen wird und Professiona-
litat ausstrahlt.

Zielgruppensegmentierung einfach
gemacht

Ein zusatzlicher Gesichtspunkt ist das
Marketing. Durch ein CRM lassen sich
die bestehenden Kunden in Gruppen
einteilen und gezielt per SMS oder
E-Mail kontaktieren, beispielsweise
um hierdurch Uber neue Kursangebo-
te zu informieren. Newsletter kdnnen
aufgesetzt werden, welche die neues-
ten Entwicklungen im Fitnessbereich
beleuchten, Informationen Uber Er-
nahrungsplane liefern oder Uber neue
Kursangebote oder Trainer informieren.
Auch fur die Motivation und Aktivierung
bestehender Kunden konnen geziel-
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te Botschaften ausgesendet werden.
Ein Beispiel: Kunden, die schon langer
als drei Monate nicht mehr im Studio
waren, lassen sich gruppieren und per
E-Mail motivieren, im Rahmen der Er-
stellung eines neuen Trainingsplans
wieder einzusteigen.

DarUber hinaus bietet ein CRM auch
fUr das interne Management vielféltige
Mobglichkeiten fir Sport-Anbieter, bei-
spielsweise um die Arbeitszeiten ihrer
Mitglieder zu organisieren durch die
Option, die Dienstplane Ubersichtlich
abzubilden. Somit wird stets Trans-
parenz fur alle Mitarbeiter sowie das
Management gewahrleistet. DarUber
hinaus kann fur nachfragende Kunden
noch schneller und einfacher eruiert
werden, wann Kurse stattfinden oder
ein bestimmter Trainer flr ein Einzel-
training oder die Erstellung eines Trai-
ningsplans zur Verfigung steht. Durch
die Mdoglichkeit, die Informationen je-
derzeit online abrufen zu kénnen, gilt
dies auch fUr die Arbeit von unterwegs.

Auch die Mdbglichkeit, Feedback von
bestehenden Kunden einzuholen, kann
durch digitale Losungen erleichtert wer-
den und mehr Informationen zu Tage
férdern. Ausliegende Feedback-Bbgen
werden erfahrungsgemaB nur selten
von Mitgliedern ausgeflllt. Proakti-
ve und umfassende Ruckmeldung zu
einzelnen Trainern, dem Kursange-
bot oder der Sauberkeit der Umkleide
kommen meist auch nicht in einer aus-
reichenden Zahl vor, um daraus repra-

Zettelwirtschaft ade: Trainer kbnnen
dank den digitalen Mdglichkeiten ein-
fach und seriés Notizen zu den Kun-
den anlegen wie z.B. Trainingszustand
beim letzten Training oder kérperliche
Beschwerden
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sentative Ergebnisse filtern zu kénnen.
Wie aber ware es, wenn Mitglieder re-
gelmaBig eine E-Mail bekommen und
anonym und zielgruppenspezifisch Be-
wertungen abgeben kénnen? Digitale
L&sungen machen dies moglich.

Diese Beispiele machen das Potenzi-
al der Digitalisierung fur Fitness-Stu-
dios deutlich und zeigen, dass es,
insbesondere beim Kundenservice,
viele Chancen gibt. Gerade weil sich
immer mehr Anbieter auf dem Markt
bewegen, finden sich auch immer
passgenaue Ldsungen fUr die spezi-
fischen Bedurfnisse — einfache, intu-
itive Benutzeroberflachen sind dabei
von groBer Bedeutung. Und natUrlich
spielen auch die Kosten eine entschei-
dende Rolle. Doch durch einzelne
Funktionalitdten amortisieren sich die-
se oft schon von allein — beispielswei-
se, wenn allein durch die Online-Bu-
chung zwei bis drei neue Mitglieder
gewonnen werden. Digitalisierungs-
I6sungen sind also meist mit klaren
Umsatz- bzw.  Einsparpotenzialen
verbunden — dabei sind die vielen
weiteren Mdglichkeiten, die eine sol-
che Software bietet, noch gar nicht
eingerechnet.

Der richtige Einsatz zahlt

Doch eines ist dabei auch zu beach-
ten: So vielversprechend die erlauter-
ten Moglichkeiten fur Fitness-Studios
sind, um die Digitalisierung zu ihrem
Vorteil zu nutzen, so wichtig ist es
auch, zu konstatieren, dass viele Tools
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keine Selbstlaufer sind. Sie muUssen
gepflegt und richtig eingesetzt wer-
den. Dies beginnt bei der Auswahl der
richtigen Software. Hier sollten sich
Fitness-Anbieter zunachst die Frage
stellen, welche Anwendungsszena-
rien fur sie von Bedeutung und Inter-
esse sind. Geht es in erster Linie um
die Gewinnung neuer Kunden? Sollen
die Marketingaktivitaten verstarkt wer-
den? Ist die Verwaltung der Termine
und Arbeitszeiten zu intransparent?
Viele Dienstleister machen den Feh-
ler, in eine Software zu investieren,
dann jedoch nur einen kleinen Teil des
vollen Funktionsumfangs zu nutzen.
Dadurch steigt auch die Wahrschein-
lichkeit eines ungunstigen Preis-
Leistungs-Verhaltnisses. Auch die
Einbindung und ggf. Schulung der Mit-
arbeiter ist bedeutend. Neue Software
bedeutet Veranderung. Veréanderungen
werden jedoch erfahrungsgemal von
Mitarbeitern erst einmal sehr skep-
tisch betrachtet. Die Mitarbeiter sollten
friihzeitig in die Entscheidung fur eine
Digitalisierungssoftware eingebunden
werden und verstehen, welche Vorteile
diese bietet. Dartiber hinaus sollte ihnen
die Skepsis genommen werden. Dies
gelingt insbesondere dann, wenn die
L&sung einfach und intuitiv ist und die
Vorteile schnell deutlich werden. Viele
Software-L6sungen sind in der Bedie-
nung ahnlich unkompliziert wie Face-
book. Dieses den Mitarbeitern friihzeitig
zu vermitteln, hilft, interne Unstimmig-
keiten schon im Keim zu ersticken —
zum Vorteil des gesamten Studios.

Schon lange reicht es nicht
mehr aus nur das Training
zu vernetzen. Heutzutage
sollte das gesamte Studio
vernetzt sein

Digitalisierungs-Losungen  sind am
Ende des Tages kein automatischer
Umsatzbringer. Doch sie sind mit ei-
ner Vielzahl von Vorteilen verknlpft,
die bei richtigem Einsatz nicht nur ein
effizienteres  Management, sondern
auch hdhere Umsatze mit sich bringen
kénnen. Gerade Fitness-Studios soll-
ten sich dieses Potenzial intelligent zu
Nutze machen.
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