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БИЗНЕС-ТРАНСФОРМАЦИЯ В КОМПАНИИ ИЛИ ЧТО МОЖНО 

СДЕЛАТЬ ЗА 1 ГОД, ЧТОБЫ СТАТЬ БЛИЖЕ К КЛИЕНТУ?

Николай Прянишников

Генеральный директор World Class



Высокая конкуренция на рынке фитнес-услуг

Средняя посещаемость клубов сети World Class – 3 раза в неделю

Важность гарантии долгосрочного сотрудничества

Репутация сети фитнес клубов №1 

Поиск предложений, решений и услуг, которые удовлетворяли бы и даже 

превосходили ожидания наших клиентов.

World Class – это



1) Комплексное исследование сервиса 

и уровня удовлетворенности клиентов

(конец 2015 – начало 2016)

3) Определили точки взаимодействия между

нашими клиентами и World Class

С ЧЕГО НАЧАЛИ

2) Проверили текущий уровень

обслуживания в клубах нашей сети и

в клубах конкурирующих брендов



4 ) Выявили ожидание от бренда и сервиса в клубе

5 ) Сфокусировались на информации и

пожеланиях как от действующих клиентов,

так и от новых

7 ) Четко увидели зоны развития конкурентных

преимуществ и дальнейшие шаги для

достижения главной стратегической цели –

стать лучшей сервисной компанией в 

области фитнеса

6 ) Оценили степень вовлеченности сотрудников,

их мотивацию и уверенность на занимаемой

должности, удобство процедур и регламентов



ОТДЕЛ
СОПРОВОЖДЕНИЯ

КЛИЕНТОВ

ФОРМИРОВАНИЕ НОВЫХ СЕРВИСНЫХ 
ПОДРАЗДЕЛЕНИЙ КОМПАНИИ

СЕРВИСЫ
ОБРАТНОЙ

СВЯЗИ

СЛУЖБА СЕРВИСА
РЕЦЕПЦИЯ

КОЛЛ ЦЕНТР



НОВЫЙ ФОРМАТ РЕЦЕПЦИИ – СЛУЖБА СЕРВИСА

2016 2017

13 КЛУБОВ 12 КЛУБОВ



ВОВЛЕЧЕНИЕ В ПРОЦЕССЫ

СОТРУДНИКОВ КОЛЛ ЦЕНТРА

МЕНЕЕ 5 %

95 %

НЕ ДОЛЬШЕ

5 СЕК



РАСШИРИЛИ ВОЗМОЖНОСТИ СЕРВИСА ОБРАТНОЙ СВЯЗИ

95% / 24 часа

Быстродействие

Внедрение новых

SMM - Инструментов



АВТОМАТИЗАЦИЯ ПРОЦЕССОВ ОБСЛУЖИВАНИЯ И

ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ С ЧЛЕНАМИ КЛУБА И ПОТЕНЦИАЛЬНЫМИ

КЛИЕНТАМИ

СЕРВИСНОЕ ВЗАИМОДЕЙСТВИЕ С НОВЫМИ 

ЧЛЕНАМИ КЛУБА И ПРОСПЕКТАМИ =

СКОРОСТЬ + ПОСТОЯНСТВО + 

ПЕРСОНАЛИЗАЦИЯ + ТЕХНОЛОГИИ



ИМИДЖ ОТКРЫТОЙ КОМПАНИИ

Сближение с клиентами и понимание их 

потребностей даёт неоценимый результат



ПЕРСОНАЛИЗАЦИЯ





Высококлассный фитнес

CRM

SPA

CRM-программа



«Копилка идей»

Количество предложений от сотрудников всех 
уровней за второе полугодие 2016 г.

выросло на 100%

ВОВЛЕЧЕНИЕ В ИЗМЕНЕНИЯ ВСЕХ 
СОТРУДНИКОВ КОМПАНИИ



ДИНАМИКА УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ 
КЛИЕНТОВ WORLD CLASS

КОЛИЧЕСТВО УЧАСТНИКОВ - 6557 ЧЕЛОВЕК (В 1,5 РАЗА БОЛЬШЕ ЛЮДЕЙ, ЧЕМ В ПРОШЛЫЙ РАЗ)



С П АС И БО !

#WORLDCLASSCLUBSWORLDCLASS.RU +7 (495) 788 00 00


