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OcoaL META: PROMOVER
FOR GOAL BUSINESS SOLUTIONS R ETE N c A O

@ Um dos principais “calcanhares de Aquiles” nas

academias é a evasdo

@ Reter os clientes significa economia e prevengao

& Economia — pois é possivel recuperar uma pequena parte dos clientes

que se desligaram (+/- 10%);

& Prevencdo — pois com as informagdes colhidas, através de pesquisas e

telefonemas estratégicos, é possivel eliminar as imperfeicées na operagdo,

baixando o indice de perda da academia.
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Conhecga o comportamento do cliente

& 50% desistem antes de 90 dias

& 33% nas primeiras 3 semanas

@ 25% frequentam > 3x por semana

2 40% destes desistem antes de 01 ano

2 36% vdo < 6x por més

& 40% vao nas segundas e tercas

& 15% vao nas quintas e sextas

Fonte - Rede BioRitmo (S30 Paulo, 2005)
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Quem sao os responsaveis por atender

e motivar os clientes a se manterem

ativos e frequentando?

A resposta é TODOS!!!




QGOAL ADERENCIA VS DIFERENCIAL

|/ ALORES E CONDUTAS
VANTAGEM CRIATIVA

14/04/2010
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PARAMETROS

Percentual Desempenho

1% a 6% Otimo
7% a 10% Bom
1% a 14% Regular
15% a 18% Alerta

Acima de 19% U.TL
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Caracteristicas dos responsaveis pela execu¢do do 4CARE:
& Conhecimento de todas as atividades da academia

@ Facilidade em relacionamento com pessoas

@ Boa comunicag¢do

& Foco no servigo

@ Organizado
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ORGANIZACAO

Preocupacgdo com o Cliente Ativo:

O cliente tem uma ivainicial: ambi e receber suas primeiras

orientagdes;

Na segunda etapa, seu desejo é conhecer melhor o que faz e, de que forma, o
executado podera resultar nos objetivos almejados;

Uma vez conquistados os primeiros resultados, a terceira etapa propde um

redirecionamento;

Uma vez ultrapassada a barreira dos 10 meses, a academia passa a fazer parte da

rotina do cliente.
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ORGANIZACAO

Preocupacdo com o Cliente Ativo:

ETAPA 01 ETAPA 02 ETAPA 03 ETAPA 04
DESCOBRIMENTO INTEGRAGAO FIDELIZAGAO RECOMECO
0 -3 meses 3 -6 meses 6 -9 meses 9-12 meses

Fase 01: Orientagao Fase 03: Envolvimento Fase 05: Feedback Fase 07: Re-planejamento
Fase 02: Fase 04: Re-ori a Fase 06: i Fase 08: Cliente VIP

Inicial
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PROPOSITO DO 4CARE PARA O CLIENTE ATIVO

@ Monitorar frequéncia dos alunos e a regularidade desta

@ Monitorar o envolvimento do cliente com o servigo

oferecido e proposto

@ Monitorar e checar periodicamente os detalhes dos

procedimentos do atendimento
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ETAPA 01 - DESCOBRIVIENTO (03 MESES) Personalize 0 seu roteiro
Fase 01 Orientacao Fase 02: Relacionamento inicial

Informacao da academia Integragdo social

(Orientagdes iniciais \Variar programa de atividade

Definigio metas e objetivos [Trazer amigo ou convidado

ETAPA 02 - INTEGRACAO (3 — 6 MESES) Personalize o seu roteiro
Fase 03: Envolvimento Fase 04: Reorientacao

Participacao atividades extras Integrago social

Experiéncias educacionais |Adequago programa atividade

Desafios pessoais Competiges

ETAPA 03 - FIDELIZAGAO (6 — 9 MESES) Personalize o seu roteiro
Fase 05: Feedback Fase 06: Apreciacio
Pesquisa informal (telefone) Novos grupos sociais
Pesquisa escrita Cliente especial
Apreciagio

ETAPA 04 — CLIENTE FA - (5-12 MESES OU MAIS] Personalize o seu roteiro
Fase 07: Re-planejamento Fase 08: Cliente Vip
Entrevists pessoal Reconhecimento
necessidade

Atengio |

QgoaL  COMOPROMOVER
FOR GOAL BUSINESS SOLUTIONS R ETE N CAO
PROCEDIMENTOS DE ACOMPANHAMENTO 4CARE

@ Efetuar as ligag6es e contatos;

Preferencialmente as 42, 52 e 62

Contatos com durag¢do média de 136" a 2’20”

@ Preencher os formularios previamente desenvolvidos para

o controle;

Do arquivo do dep. comercial para o técnico, e vice-versa

Promover follow-up para os contatos que itarem ou

@ Concluir mensalmente o trabalho.

QgoaL  COMOPROMOVER
FOR GOAL BUSINESS SOLUTIONS RETE N CAO

Grupo 1 Cod  Grupo2

Problemas de satide 4 Problemas financeiros

Mudanga de enderego Mudanga de emprego

Problemas causados pela distancia Problemas relacionados a estudo

Grupo 3 6 Grupo 4
Falta de limpeza Baixa utilizagdo dos servigos

Problemas no estacionamento Tédio

Falhas nas instalagdes Desavengas com alunos e staff

Grupo 5 6 Grupo 6

Falta de motivagao Nao tive o que foi prometido
Nao gostei do atendimento técnico Imaginava a academia diferente

Né&o obtive resultados Outros

Superlotagao
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Preocupagdo com a Evasao:

& Mensalmente, a academia deve avaliar os principais
motivos de evasdo

@ Mensalmente, a academia deve buscar solugdes praticas
para os problemas apontados

@ Mensalmente, a academia deve avaliar se as agdes

surtiram efeito
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@ GOAL
FOR GOAL BUSINESS SOLUTIONS

Algumas empresas perguntam aos
clientes o que eles desejam.

As lideres de mercado sabem o que
os clientes desejam antes mesmo
que eles proprios descubram.

@ GOAL
FOR GOAL BUSINESS SOLUTIONS

OBRIGADO!!!

christian@4goal.com.br




