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Czesto zdarza sie, ze menedzerowie klubow fitness
lekcewazg role recepcjonisty. To powazny btad.
Ostatecznie to osoba na recepcji moze zachecic

i namowic¢ potencjalnego klubowicza do wykupie-

nia karnetu lub abonamentu.
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lanujgc uruchomienie klubu fitness
P wigkszo$¢ inwestordw zwraca uwa-
ge na jakos¢ sprzetu, podziat po-
wierzchni z przeznaczeniem na trening sito-
wy, cardio, zajecia grupowe czy szatnie.
Nierzadko recepcja traktowana jest po ma-
coszemu. W swojej pracy zawodowej wielo-
krotnie spotykatem sie ze stwierdzeniem, iz
na recepcji zawsze moze ktos ,posta¢” lub
ze bez recepdji tez jakos da sie wyzy¢. To
oczywisty nonsens, co gorsza — takie ab-
surdalne podejécie do tematu moze odbié
sie czkawka menedzerom klubu, bo wigk-
sz0$¢ klubow fitness bez profesjonalnego
zespotu recepcji szybko upada. Dlaczego?
Recepcja jest bowiem niezwykle wazng cze-
$cig wielu instytucji. Bez recepcji nie moze
prawidtowo funkcjonowa¢ ani hotel, ani
biurowiec, ani tez klub fitness.

Zadania recepcji

Pamietajmy, ze pierwsze kilka sekund kon-
taktu z recepcjonistg przesadza o tym, czy
potencjalny zainteresowany ustugami klu-
bu fitness zostanie w nim, czy tez znieche-
ci sie i wybierze bardziej przyjazne i profe-
sjonalne miejsce. Aby méc skutecznie wal-
czy¢ o silng pozycje na rynku, wiasciciel
klubu powinien zatrudnia¢ osoby, ktére be-
da profesjonalnie prowadzi¢ recepcje, dbac

o jej ciggly rozwdj oraz polepszanie jakosci
ustug, w tym obstugi klienta. W recepcji po-
winno znalez¢ sie miejsce zarowno dla ko-
biet, jak i mezczyzn. Mieszany zespot, jak
udowodniono, jest bardziej wydajny i bar-
dzo pozytywnie wplywa na satysfakcje
klienta. Recepcjonisci(-stki) powinni ce-
chowac sie doskonatymi zdolnosciami ko-
munikacyjnymi, umie¢ podejs¢ do kazdego
klienta indywidualnie, zrozumie¢ jego ocze-
kiwania oraz wystrzegac¢ sie rutyny. Recep-
cja nie tylko dokonuje zapiséw czy kontro-
luje ruch w klubie. Organizuje takze prace
treneréw, odpowiada za zapisy na zajecia
grupowe, masaze czy zabiegi pielegnacyj-
ne. Przyjmuje korespondencje, dokonuie jej
segregacji oraz w duzym stopniu petni funk-
cje fgcznika miedzy klubem a $wiatem ze-
wnetrznym w zakresie promocji czy prze-
plywu innych waznych informacii.

Przychodzi klient na recepcije:
przyktady z zycia wziete

Kobieta w wieku 45-50 lat zapisywata sie
przy mnie do klubu. Jak ustyszatem, zalecit
iej to lekarz rodzinny. Cwiczenia aerobowe
pomoga zrzuci¢ wage, a tym samym odcia-
zy¢ serce. Przygoda z klubem fitness tej pa-
ni rozpoczeta sie juz w recepcji, gdzie spo-
tkata sie z mitym przyjeciem. Osoba obstu-
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gujaca ja profesjonalnie i z uSmiechem na
twarzy przeprowadzita rozmowe z zaintere-
sowanag oraz poprosita o pomoc konsultan-
ta/instruktora. Od razu wida¢ bylo, ze ten
klub moze pochwali¢ sie bardzo dobrze wy-
szkolonym personelem. Kolejny miesigc
spotykam wspomniang kobiete w tym sa-
mym klubie. Schudta, jest zadowolona,
a od czasu do czasu wykupuje trening per-
sonalny. Mato tego, pojawia sie w towarzy-
stwie swoich réwiesniczek, ktére namowita
do zapisania sie do klubu. To pozytywna
wersja przebiegu zdarzen, oby miata miej-
sce jak najczesciej. Niestety, sytuacja moze
sie rozwing¢ nie po mysli klubu. Oto sche-
mat negatywny: od kobiety pobrano by
optate, wreczono kluczyk i pokazano droge
do szatni. Posztaby na sifownie, gdzie po-
czatkujacy czuja sie obco i niepewnie. Na
zajeciach fitness nie databy rady, bo in-
struktor nie zwrécitby uwagi na poczgtkujg-
cg osobe. Po dwoch tygodniach znalaztaby
miliony powoddw, by juz tam nie wrocic.
Zaobserwowatem, Ze w naszym kraju w wie-
lu klubach mozna spotka¢ okreslony typ re-
cepcjonistki. Rzuca sie w oczy juz swoim
wygladem: wlosy tlenione i opalona skora
(po solarium). Miatem z nimi do czynienia,
analizujgc prace recepcji w réznych klu-
bach fitness czy pracujgc nad poprawg wi-

zerunku klubu na rynku lokalnym. Wiem
jedno: nie potrafity w sposéb profesjonalny
porozmawia¢ z przecietng Kowalska czy Ko-
walskim. Nie umialy sprzeda¢ ustugi oso-
bom bez wiedzy i do$wiadczenia fitnesso-
wego, ktére bardzo chcialy zapisa¢ sie do
klubu, ale wobec braku pomocy ze strony
recepcjonistki zmienity zdanie.

Czego wymagac¢ od recepcjonisty?
Recepcjonista(-tka) poza zdolnosciami in-
terpersonalnymi powinienem umie¢ odna-
lez¢ sie w sytuacjach stresujacych, zacho-
wac przy tym ,chfodng gtowe”, obstugiwac
komputer, swobodnie obraca¢ sie w syste-
mach zarzadzania klubem, podstawach Mi-
crosoft Office. Od recepcjonisty powinni-
$my wymagac dobrej znajomosci jezyka ob-
cego, przede wszystkim angielskiego,
niemieckiego czy francuskiego. Wyglad ze-
wnetrzny osoby, z ktérg bedziemy rozma-
wiaé¢ po przekroczeniu progu, jest bardzo
wazny, tzn. warto pamietac o estetyce oraz
odpowiednim stroju, bedgcym wizytéwka
klubu. Ale komunikatywno$¢, przekonujgcy
i cieply gtos, jak réwniez pozytywne uspo-
sobienie i otwarto$¢ beda decydowad
o tym, czy zainteresowany zostanie z nami,
czy tez nie. To samo dotyczy jakosci i spo-
soboéw przekazywania informacii.

Art Management.

Jak usprawni¢ prace recepc;ji?
Aby by¢ zadowolonym z pracy swojego ze-
spotu, wiasciciel czy menedzer powinien
zapewni¢ nowo przyjetym, jak i statym pra-
cownikom recepciji szkolenia. Ich intensyw-
no$¢ uzalezni¢ nalezy od postepow w pracy
zespotu. Powinny obejmowac nastepujgce
zagadnienia: komunikacje interpersonalna,
umiejetnosci przeprowadzania rozmow
z osobami zainteresowanymi cztonko-
stwem w klubie fitness, klientami klubu
— bezposrednio, jak i przez telefon — po-
nadto poprawne postugiwanie sie syste-
mem zarzadzania w klubie, sprawdzanie
oraz korygowanie btedéw w pracy z kompu-
terem. Kontrola oraz obserwacja recepciji
przez kadre zarzadzajgcg umozliwi elimina-
cje negatywnych czynnikéw oraz przyczyni
sie do wzrostu efektywnosci pracy zespotu
recepcji. System nagréd dodatkowo zmoty-
wuje pracownikow, a gdy potaczymy go ze
szkoleniami, mozemy by¢ pewni sukcesu.
Artur Ligeska, doradca ds. inwestycji fithess
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