BUSINESS & BEST PRACTICE | KUNDENBETREUUNG

Was bringt eine eigene mobile App?

—goO versus Vernunft!

herausfinden.

uf keinen Fall sollte man aus
Almagegn‘jnden eine eigene App

erstellen, die am Ende die glei-
chen Inhalte darstellt wie die eigene Stu-
dio-Webseite. Mobile Apps leben von In-
teraktion und Zusatzfunktionen, die der
Zielgruppe — also Thren Mitgliedern —
das Leben erleichtern. Wer sich fiir eine
App entscheidet, sollte im Vorfeld ledig-
lich ein paar Fragen beantworten und
dann kann es eigentlich schon losgehen.
Aber schauen wir zuerst auf die Kunden,
den Zugang zur Technologie und darauf,
wie diese genutzt wird. In unserer
schnelllebigen Zeit lohnt sich immer
wieder ein Blick auf die aktuellen Zah-
len, um die eigene Entscheidungsfin-
dung zu untermauern.
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Eine eigene App erdffnet neue Méglichkeiten der Kommuni-
kation, Kundenbetreuung und -bindung. Ob es immer eine
eigene App sein muss oder auch eine andere Ldsung fur
diese Aufgabe infrage kommt, kénnen Clubbetreiber leicht

Warum Mobile
Communication?

Die weltweiten Zahlen (siehe Abbildung
1) verdeutlichen, warum Mobile Com-
munication tiberhaupt ein Thema ist be-
ziehungsweise sein sollte. Bei der Be-
trachtung des deutschen Marktes fallt
Folgendes auf: Wahrend die Altersgrup-
pe von 14 bis 29 Jahren schon eine sehr
hohe Smartphone-Durchdringung hat,
verbuchen auch die anderen Altersgrup-
pen beeindruckende und zugleich tiber-
raschende Zuwachszahlen.

So ist im Vergleichszeitraum 2013/2014
der Altersgruppe 30 bis 49 Jahre der
gropte Zuwachs auf eine Durchdringung
von 70 Prozent gelungen. Mit einer Ent-
wicklung in dieser Art in der Gruppe 65+

haben sicher nur die wenigsten von Th-
nen gerechnet: Die Nutzung hat sich hier
mehr als verdoppelt und 17 Prozent er-
reicht. Laut emarketer.com nutzen 63
Prozent der User (&lter als 16 Jahre)
Smartphones fiir den mobilen Internet-
zugang. Damit haben Smartphones den
klassischen PC, was die Internetnutzung
angeht, bereits iiberholt.

Abbildung 1 zeigt, wie viele Smartphones
derzeit genutzt werden, und prognostiziert
die Smartphone- und Internetnutzung flr
das Jahr 2017

Wie kénnen Studios ihre
Kunden mobil erreichen?

Wie gut erreichen generell mittelstandi-
sche Unternehmen heute ihre Kunden?
Jedes Unternehmen sollte zumindest
iber eine mobil lesbare Webseite verfii-
gen. Die Realitét sieht jedoch leider an-
ders aus. Viele Fitnesseinrichtungen ha-
ben im vergangenen Jahr nach dem Rel-
aunch ihrer Webseite darauf verzichtet,
diese mobil lesbar zu gestalten — und
das im Jahr 2014 wohlgemerkt. Das darf
man dann schon als verpasste Chance
bezeichnen. Die moderne Webentwick-
lung sieht heute tibrigens vor, dass Inter-
netseiten zuerst fiir mobile Endgerate
entwickelt werden (,Mobile First”) und
erst dann fiir die Nutzung am PC! Aus ei-
gener Erfahrung kann ich sagen, dass in
der Fitnessbranche der Anteil an ,re-
sponsiven Webseiten” auch vergleichs-
weise gering ausfallt. Aber was bedeutet
das eigentlich, wenn man von einer ,mo-
bil lesbaren Webseite” spricht? In die-
sem Zusammenhang gilt es zu klaren,
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was sich hinter den Begriffen ,mobil les-
bar* und ,responsive” verbirgt:

Mobile Webseiten im Responsive De-
sign: Eine responsive Webseite ist tech-
nisch einer ganz normalen Webseite
sehr &hnlich. Der wesentliche Unter-
schied liegt darin, dass sich die Darstel-
lung automatisch dem benutzten End-
gerdt anpasst. Das heift, die Inhalte
kénnen mit einem PC, einem Tablet oder
einem Smartphone gleich gut genutzt
werden. Der grofe Vorteil besteht darin,
dass es dadurch geeignete und vielfalti-
ge Moglichkeiten gibt, den Content fiir
alle Endgerate zur Verfiigung zu stellen.
Der Inhalt lasst sich h&ufig leicht tiber
ein Content-Management-System pfle-
gen und veroffentlichen. Die Webinhalte
fir alle Endgerate lesbar zu machen, ist
ein absolutes Muss!

Web-Apps: Web-Apps nutzt man am
Desktop des PCs oder bei mobilen End-
gerdten ebenfalls mit dem Browser. Man
konnte deshalb auch sagen, dass es An-
wendungen sind, die nicht installiert
werden missen, sondern nur einen In-
ternetzugang und einen Internetbrowser
benotigen. Web-Apps haben allerdings
einen groferen Funktionsumfang und
werden teilweise speziell fiir mobile
Endgerite erstellt. Optisch dhneln sie
haufig einer installierten App.

Mobile Apps: Bei mobilen Apps han-
delt es sich um Apps, die der Nutzer aus
den Stores fiir alle gdngigen mobilen Be-
triebssysteme laden und installieren
kann. Hier werden {iber 90 Prozent durch
Google, Android und Apple iOS abge-
deckt. Fiir den Bereich der Kundenkom-
munikation sind mobile Apps die wich-
tigste Variante, da tiber eine installierte
App zusatzliche Funktionen zur Verfii-
gung stehen, die fiir die Kommunikation
(Push-Technologie) wichtig sind. Mobile
Apps sind die professionellere Losung
als Web-Apps.

Was nun? Die Entscheidung ist gefal-
len und wir empfehlen eine eigene App?
Natiirlich nicht, denn jetzt gilt es noch zu
priifen, wie sich das Konzept fiir [hre mo-
bile Strategie zusammensetzen kann.
Flir welche Losung Sie sich entscheiden,
héngt mapgeblich davon ab, welchen
Aufwand sich Fitnessbetriebe fiir die Er-
stellung und Pflege leisten konnen. Hiu-
fig fehlt das notwendige Personal oder
das Wissen ist nicht vorhanden. Grund:
Nicht selten werden fiir die Pflege der In-
halte der App andere Systeme genutzt
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als das fiir die Webseite. Das bedeutet

also doppelte Arbeit! Folgende Fragen

sollten sich Clubbetreiber stellen:

m Wie viele Ressourcen (Mitarbeiter)
stehen zur Verfiigung, um die App-In-
halte professionell zu pflegen?

= Wie serviceorientiert ist der Fitness-
club? Mochte der Clubbetreiber Kun-
den den Zugang zu Informationen er-
leichtern oder Ablaufe durch mobile
Losungen vereinfachen?

= [st man seitens des Studios bereit,
Dinge zu verdndern, um eventuell
auch die eigenen Abldufe optimieren
zu kdnnen? Hier bieten sich Moglich-
keiten gerade durch mobile Apps. Erst
dadurch lassen sich alle Vorteile fiir
die Fitnesseinrichtung abschopfen.

= Wieviel ist man bereit zu investieren?
Gibt es Alternativen?

m  Wie kdnnen Studios von den Websei-
teninhalten profitieren, ohne den Pfle-
geaufwand zu duplizieren?

Kurz gesagt: Im Idealfall schaffen Sie es

mit einer mobilen Losung, keinen zu-

satzlichen Aufwand zu generieren, son-
dern Freirdume zu schaffen und Kosten
zu sparen. Versuchen Sie, eine Losung zu
finden, die Thren Kunden eine gewisse

Interaktivitdt oder einen Nutzen bringt.

Dadurch schaffen Sie es, dass Ihre Kun-

den iber eine App regelmapig mit Ihnen

in Interaktion treten. Ein Beispiel ist die

Kommunikation von Kursplénen.

Wie soll beispielsweise ein Studio-
mitglied den Kursplan auf einem Smart-
phone lesen kdnnen, wenn dieser nicht
mobil lesbar ist oder womdglich nur als
PDF-Download zur Verfiigung steht? Oder
warum kombinieren Sie dieses Angebot
nicht gleich mit der Moglichkeit fiir den
Kunden, sich seinen persdnlichen Kurs-
plan zu erstellen? Dies hatte den positi-
ven Nebeneffekt, dass sich Kunden auch
fiir anmeldepflichtige Kurse eintragen
und dadurch helfen, den gesamten Pro-
zess zu optimieren:
= Der Kunde muss nicht mehr anrufen.
m Kein lastiges ,First Come First Serve"-

Konzept fiir die Belegung der stark

nachgefragten Kurse. Der Kunde mdch-

te doch vorher wissen, ob er seinen

Platz sicher hat?

m  Ermdglichen Sie Ihren Kunden, jeder-
zeit mit Thren Inhalten zu arbeiten
nicht nur zu Hause oder im Biiro. Da-
durch erreichen auch Sie Thre Kunden
schnell und unkompliziert rund um
die Uhr und auch unterwegs.
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Nutzen Sie SaaS-Anbieter
und Kurznachrichten

SaasS steht fiir Software as a Service. Hier
haben Sie die Moglichkeit, tiber Browser-
anwendungen Software zu nutzen, um
mit Thren Kunden mobil zu kommunizie-
ren bzw. zusatzliche Services anzubieten.
Genau damit l&sst sich genau die Liicke
schliefen, die Sie heute zwischen Thren
Kunden und Thren Webseiteninhalten
haben. Dadurch kdnnen Sie hier einen
Ubergang sicherstellen, der die mobile
Kommunikation in Thr allgemeines Kon-
zept integriert. Dabei ist es vollig un-
wichtig, ob das die eigene App ist oder
die eines Dienstleisters. Auf die Funktio-
nalitdt kommt es an. Der Anbieter ver-
schafft Ihnen tiber [hren Browser den Zu-
gang zu verschiedenen Funktionen, wih-
rend Thre Kunden die kostenlose App
des Anbieters downloaden kdnnen.

Beispiel Saas
Warkllow Beispiel

g

Studio Saas Kunden
Die Abbildung zeigt, wie Studiobetreiber

Uber SaaS-Anbieter (Software as a Service)
ihre Mitglieder erreichen kénnen

Der Vorteil fiir Sie: Einfacher Einstieg
in die mobile Kommunikation, die sofor-
tige Nutzung ist moglich und Sie kénnen
Kurznachrichten anstatt eines aufwendi-
gen E-Mail-Systems nutzen. Nehmen wir
an, Sie wiirden gerne iiber die mobile
Losung die Ergebnisse Ihrer Werbeaktio-
nen verbessern, indem die Klickrate auf
der zugehorigen Webseite erhoht wird.
Der Ablauf konnte wie folgt aussehen:

1. Sie haben bereits die Aktionsseite auf
Threr Internetprasenz vorbereitet oder
freigeschaltet.

2.Sie nutzen einen SaaS-Anbieter, der
Sie mit Ihren Kunden verbindet, in-
dem diese die kostenlose Mobile-App
und Web-Apps des Anbieters nutzen.
Somit ist sichergestellt, dass Ihre
Kunden in allen Altersgruppen Zugriff
auf den Service tber PC oder die Mo-
bile-App haben.

3. Uber das Portal des SaaS-Anbieters
konnen Sie nun eine Kurznachricht ver-
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. Fakten auf einen Blick

= Fitnesskunden sind mobil erreichbar
und wollen gezielt so angesprochen
werden. Die Mehrheit nutzt mit mobi-
len Endgeraten das Internet, wodurch
der PC als Hauptgerat abgeldst wurde.

= Clubbetreiber sollten mindestens eine
mobil lesbare Webseite haben.

= Da man fir ein durchdachtes Kommu-
nikationskonzept die Push-Technologie
bendtigt, sollte sichergestellt sein, dass
man auf diese Funktion zugreifen kann.

fassen, die Thre Kunden in der App oder
am PC lesen kénnen. Auferdem wer-
den Ihre Kunden iiber eine Push-Nach-
richt auf die Neuigkeiten im sog. Mes-
saging-Center aktiv hingewiesen. Ge-
nau deshalb bendtigen Sie die
Fshigkeiten der Mobile-App des Anbie-
ters mit der sogenannten Push-Tech-
nologie. Der Aufwand fiir das Verfassen
und Versenden dieser Push-Nachrich-
ten auf die Mobilgeréte Threr Kunden
betragt nicht langer als zwei Minuten.

4.In der Kurznachricht konnen Sie Thre
Kunden informieren und gegebenen-
falls weiterleiten. Das heift, Sie kon-
nen auf Ihre Aktionsseite oder aber
auch auf lhre Social-Media-Seiten
weiterleiten und auf einfachste Weise
[hre Kampagnen unterstiitzen.

Die Vorteile fir Fitnessstudios

» Einfache und einmalige Pflege der In-
halte: Mit dem richtigen CMS-System
konnen Sie Inhalte selbst einpflegen.
Und zwar nur ein Mal! Das ist effektiv!

= Sie maximieren leicht die Reichweite
[hrer Kommunikation durch die Push-
Technologie des SaaS-Anbieters.

m Sie erreichen lhre Kunden auf effi-
ziente Weise mit einem Kurznach-
richtensystem, das die Wahrneh-
mung Threr Kommunikation erhdht.
Kurze Nachrichten werden hé&ufiger
gelesen als E-Mails.

m Bessere Kundenbetreuung: Sie erho-
hen Thren Servicelevel bei der Bereit-
stellung zuséatzlicher Funktionen. Ih-
ren Kunden stehen alle Informatio-
nen per Knopfdruck zur Verfiigung
und sie miissen keine PDF-Dokumen-
te laden. Vor allem konnen Sie Thre
Kunden auch kurzfristig erreichen,
falls dringende Dinge, wie z.B. Kur-
sausfélle oder Trainerwechsel, kom-
muniziert werden miissen.

m  Effizientere Prozesse: Die zusatzli-
chen Funktionen kénnen dabei hel-
fen, Ihre eigenen Abléufe zu optimie-
ren. Das kann Kosten sparen oder
Spielraume fiir andere Dienstleistun-
gen/Tatigkeiten freimachen.

= Kundenakquise: Sie zeigen Ihren Be-
stands- und Neukunden, wie innova-
tionsfreudig Sie sind. Dabei kommt
es weniger auf das Branding der eige-
nen App an, sondern vielmehr darauf,
dass sich der Kunde einen Vorteil ver-
schaffen oder Dinge einfacher/schnel-
ler erledigen kann. Sie schaffen Mehr-
wert durch Funktionalit&t!

= Sie kdnnen mobile Technologien nut-
zen und trotzdem auf [hre bestehen-
den Webinhalte zurtickgreifen. Das
bedeutet minimalen Aufwand fiir Sie.

= Sie miissen nichts installieren, nichts
pflegen und keine Back-ups erstellen.

Fazit

Sie sehen, dass sich auch ohne eigene
App intelligente Losungen nutzen las-
sen. Die Losung kann sogar die bessere
sein, wenn sich damit zusatzliche Funk-
tionen einbinden lassen. Bei einer ei-
genen App entstehen dafiir schon er-
hebliche Mehrkosten fiir die Erstellung
und den Betrieb. Apropos Kosten: Be-
werten Sie die App nicht nur nach den
anfallenden Kosten des Anbieters, son-
dern auch danach, wie aufwendig die
Arbeit mit der Ldsung ist. Das gilt ab
dem Zeitpunkt der Einftihrung bis zum
taglichen Betrieb. Es ist nicht uniiblich,
innerhalb von zwei bis vier Tagen start-
klar zu sein.

Der Vorteil bei vielen SaaS-Anwen-
dungen liegt haufig darin, dass sie leicht
zu bedienen sind, weil sie sich auf eine
ganz bestimmte Funktion fokussieren.
Sie konnen mit der richtigen Ldsung
nicht nur Kosten sparen, sondern Thre
gesamte Dienstleistung und damit Kun-
denbindung verbessern! Und das alles

in nur wenigen Tagen. Andreas Franco

Andreas Franco hat 15 Jahre im
Vertrieb und Business Develop-
ment eines amerikansichen IT-
I . Konzern gearbeitet und ist Griin-
der der yoomani GmbH, die heu-
i te Internet-Plattformen zur Um-
setzung mobiler Kommunikationskonzepte
betreibt; unter anderem myGymPoint.com.

Kontakt: www.yoomani.me
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