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Erfolgsformel Nr. 1:
sinvestiere ins Mitglied!"

Die neue medo.check Version 4.0 Software sichert
nachhaltige Betreuung bis zum erreichten Ziel
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Nach der Faustformel von Kostenma-
nagement-Experten ist es etwa fiinf-
bis siebenmal so teuer, einen Neukun-
den zu gewinnen als einen Bestands-
kunden zu halten. Im Fitnessmarkt kos-
tet die Gewinnung eines neuen Mit-
glieds im Schnitt 125,- €. Zu den Mar-
ketingkosten kommen noch die ver-
steckten Kosten fiir die Verlagerung
von Personalaufwand von der Betreu-
ung zum Verkauf.

Darum lohnt die Investition in das be-
stehende Mitglied mehrfach fur den
langfristigen Unternehmenserfolg:
durch kontinuierliche Betreuung und
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erfolgreiche Umsefzung der Trainings-
ziele. ,Genau diesen Prozess abzusi-
chern hilft die neue medo.check Ver-
sion 4.0 Soffware dem Trainer sicher
und nachhaltig®, meint medo.check
Geschdftsfuhrer Tino Heidotting.

Senkung der Fluktuation spart enorme
Kosten

FUr 28 % der deutschen Unternehmen
gehdrt das Gewinnen neuer Kunden
zu den groBten Kostentreibern im Kos-
fenmanagement. Insgesamt lassen
sich nach der Potenzialanalyse Kosten-
management in der deutschen Wirt-
schaft (von Steria Mummert Consul-
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fing) die Firmen die Neugewinnung
und Pflege der Kunden viel Geld kos-
fen: Rund 15 bis 20 % des Umsatzes ge-
ben sie im Schnitt fur das gesamte
Kundenmanagement aus, wobei im
Business-to-Business-Bereich (B2B) die
héchsten Werte erreicht werden, da
hier der Wert des Einzelkunden hoher
eingeschdtzt wird als im Geschaft mit
Endverbrauchern. Insbesondere in den
B2B-Dienstleistungsbereichen sind die-
se Quoten oft noch héher als 20 %.

FUr die Werbekosten allein im Consu-
mer-Dienstleistungssekfor, zu dem Fit-
ness-Studios zdhlen, solliten 5 bis 6 %



vom Nettoumsatz gentigen, um konti-
nuierliches Wachstum zu generieren.
Voraussetzung dafur ist allerdings, dass
die Drop-out-Quote bzw. Fluktuation
nicht bei 25 %, wie sie 2013 laut Prof. Dr.
Kaiser im Schnitt betrug, sondern deut-
lich darunter liegt. Bei den Fitness-Dis-
countern betrdgt die Fluktuation laut
Deloitte (2012) sogar Uber 27 %, woran
man indirekt erkennt, dass bei ihnen
der Kundenbindungsservice meist we-
niger Bedeutung hat.

Im Allgemeinen bricht also ein Viertel
der Mitglieder von Fitnessclubs mit ei-
nem individualisierten Trainingsange-
bot im Verlauf eines Jahres das Training
wieder ab bzw. wechselt den Anbieter.

Um diese verlorengegangenen Mit-
glieder zurlick- bzw. neu zu gewinnen,
muUssen bei durchschnittlichen Kosten
von 125,- € fUr die Gewinnung eines
Mitglieds und einer Fluktuation von 25
% (DSSV 2010) in einem Fitness-Studio
mittlerer GréBe mit 2.500 Mitgliedern
jahrlich allein fur den Bestandserhalt
78.125,- € aufgebracht werden - und
damit ist noch nicht ein einziges Mit-
glied fur das Wachstum hinzugewon-
nen worden!

K&nnte man die Fluktuation hingegen
auf 16 % verringern, ergdbe sich schon
eine Kostenreduktion von 28.125,- €.
Fluktuation erzeugt aber neben hohen
Marketing- und Akquisekosten noch
weitere, z. T. versteckte Kosten im Be-
reich des Personalaufwands. Denn die

Die medo.check 4.0 Software hilft
dem Trainer bei der kontinuier-
lichen Betreuung und der erfolg-
reichen Umsetzung der Trainings-
Ziele des Kunden.

Mitarbeiter, die sich dadurch vermehrt
um Kundenakquise und Vertragsge-
sprache kimmern mussen, kénnen
nicht fur Kundenbetreuungs- oder Ser-
viceaufgaben, sprich  Kundenbin-
dungsakfivitaten, eingesetzt werden.

Aktuellen Studien der verhalfenswis-
senschaftlichen Kundenbindungsfor-
schung (Kaiser & Greier 2012) zeigen,
dass die Absprungquote gerade in
den ersten Monaten Uberdurch-
schniftlich hoch ist. Eine stabile Bin-
dung baut sich danach erst nach et-
wa sechs Monaten auf.

Umgekehrt werden also bei einer Sen-
kung der Fluktuation Kapazitéten fir
die Befreuung der bestehenden Mit-
glieder und damit fur die Verhinderung
von Drop-outs frei. Eine Senkung der
Mitgliederfluktuation birgt somit ein
absolut hohes Potenzial.

Die Stay-in-Software gegen Drop-out

Eine lohnende Investition in die Mitglie-
derbindung mit Hilfe eines systemati-
schen Kundenzufriedenheits- sowie

Bindungsmanagements ist die vom
Forschungs- & Entwicklungszentrum an
der Universitat Witten/Herdecke entwi-
ckelte medo.check CRM (Customer-
Relationship-Management) Software
in der neuesten Version 4.0.

Durch neue Programme, Updates und
Schnittstellen zu bereits installierten
Studioverwaltungsprogrammen sind
noch individuellere Anpassungen mit
der Version 4.0 méglich geworden.

Die neue medo.check Software Hhilft
bei der sicheren Umsefzung der t&g-
lichen Mitgliederbetreuung, indem sie
im  systematisierten Zusammenspiel
Trainer/Mitglied fUr die korrekte Ab-
wicklung des erstellten Bertreuungs-
konzepts sorgt. Das heilt, die Software
unterstUtzt die Trainer durch systema-
fisch geflhrte Befreuungsschritte, de-
ren exakte Einhaltfung damit von vorn-
herein garantiert werden kann. Mit inhr
I&sst sich die Mitgliederbetreuung pro-
fessionell planen und die jeweiligen
Betreuungsinhalte werden automao-
fisch ausgewdhlt und gesteuert. Das so
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Die Software schafft eine Umgebung fir
den Trainer, die einfach SpaB macht.

genannte medo.check Aufgabensys-
tfem strukturiert so den Arbeitsalltag
der Trainer und garantiert eine IUcken-
lose und einheitliche Betreuung der
Mitglieder.

.Das bedeutet zwar durchaus Mehr-
aufwand fur die Trainer, aber dafur
wird durch die gezielten Kundenkon-
takte und die strukturiert automati-
sierfen Prozesse eine nachhaltige
Durchfuhrung gesichert, die keine
Nachlassigkeiten zul&sst und sich
letztlich positiv auszahlt®, meint Tino
Heido6tting. ,Durch die zusatzlichen
neuen administrativen Funktionen
der medo.check Version 4.0, wie z. B.
Organisation von Arbeitszeiten, Ter-
minen und Aufgaben hat der Trainer
jetzt schlieBlich noch mehr Zeit, sich
gezielt um seine Mitglieder zu kum-
mern.”

GroBe Arbeitserleichterung

fir die Trainer

.Wichtig fur den Kundenbindungser-
folg ist, dass ein Betreuungskonzept
tatsdchlich umgesetzt wird, d.h. dass
die Trainer die Software auch wirk-
lich benufzen®, betont Tino Heiddt-
fing. .Deshalb bietet die
medo.check Version 4.0 neben der
Strukturierung der Arbeitsprozesse
zahlreiche Schnittstellen auch zu -
z. T. vielleicht bereits gewohnten -
Analysegerdten an, die die Arbeit er-
leichtern und Mehrfacheingaben
minimieren. Durch die einfache und
intuitive Bedienung der Software
wird eine Umgebung fur den Trainer
geschaffen, die einfach SpaB macht
- und darum wird diese Software
von ihnen auch tfatséchlich gerne
genutzt. Dazu tragen die neuen Or-

ganisations-, Planungs- und Verwal-
fungstools entscheidend bei."

Ist das Mitgliedsprofil einmal im Pro-
gramm angelegt, hat der Trainer
schnell den Uberblick Uber dessen
Trainingsparameter und kann jeder-
zeit die Betreuungshistorie und die
Termine einsehen, wann welche Auf-
gaben absolviert werden mussen.

Mit medo.check lassen sich schnell
und einfach Trainingspldne und
Check-up-Ergebnisse in Form von
einheitlichen Handouts erstellen. So-
mit werden die Effekfivitdt und die
Trainingsfortschritte immer wieder
Uberpruft und die Mitglieder erhal-
ten dadurch regelmdBig neue Moti-
vationsimpulse.

Problemloser Datenaustausch (ber
zahlreiche Schnittstellen
Schnittstellen zwischen der
medo.check Version 4.0 und weite-
ren Softwarelésungen im Fitnessclub
gibt es viele. Grundsatzlich ist me-
do.check so offen entwickelt, dass
Daten anderer Systeme aufgenom-
men und verarbeitet werden.

Neue Betreuungshighlights

Auch eine inhaltliche Erweiterung
der Anamnese und Analyse wurde
vorgenommen. Zum bisher schon
vorhandenen Angebot von Schnitt-
stellen zu Tanita, aerolution, BodyA-
nalyzer, EasyTorque, InBody u. a.
kommt das neue Auswertungstool
MetaCheck hinzu - ein Gen-Test, der
anhand einer DNA-Analyse die per-
sonlichen Meta-Typen der Mitglieder
ermittelt. Damit kann der Trainer die
Erndhrungsberatung auf die geneti-
sche Veranlagung abstimmen.

Art, Umfang und Inhalt der zahlreich
verfugbaren Schnittstellen fur ganz in-
dividuelle Check-ups und Re-Checks
kann der jeweilige Anwender selost
pestimmen.

Die darauf basierende, individuelle
Trainingsplanerstellung kann jetzt auf
bis zu 1.500 verschiedene Ubungen
zurlckgreifen. Auch eine Nachverfol-
gung von Mitgliedern, die dem Studio
l&dngere Zeit fernbleiben, ist Uber
Check-in/Check-out moglich.

Mit  Hilfe des automatisierten
medo.check  Aufgabenmanage-
ment-Systems kann der Trainer zudem
eine strukturierte Kursberatung sowie
strukturierte Infos fUr die kombinierte
Erndhrungs-/Trainingsberatung vor-
nehmen. Dazu gibt es den infegrier-
ten medo.check Trainingsplaner,
Uber den auch Empfehlungen und
Wissen vermittelt werden.

Starkes Potenzial fiir

die Kundenbindung

Durch mehr qualitativ hochwertige
Mitgliederkontakte, gezielte Kunden-
Aktionen und die Motivation der Mit-
glieder Uber die Visualisierung der
Trainingserfolge nach den Check-ups
und Re-Checks, garantiert die me-
do.check Version 4.0 dem Trainer und
dem Mitglied Uber regeimdBige ge-
zielte Trainingsanpassungen die Errei-
chung seiner Trainingsziele. Dies ist ein
entscheidender Kundenbindungsfak-
tor, der - begleitet von den infensiven
Betreuungs- und Beratungskontakten
zum Mitglied - emotional und moti-
vierend verstarkt wird.

Heinz Berthold



