“Een slimme stragetie voor ledenbinding.
Verzeker de toekomst van je sportclub!”

Bijscholing 12 november 2015, Huis van de Sport Gent

Ledenbinding is relatiemanagement. Men start relaties, behoudt ze en bouwt ze uit.

DEEL 1: CONTEXT

Eerst staan we even stil bij de context waarin de clubs zich moeten handhaven, bewegen.

Er zijn 4 game changers die het gedrag van de mensen beinvloed.

1.

Er is een explosie van internet & sociale media. Het gedrag van de mensen verandert, men
consumeert meer en intenser maar over een kortere periode. Alles wat de mensen doen,
wordt direct gepost op Facebook, twitter of instagram. De technologie gaat heel snel.

Er is heel veel concurrentie. Vroeger waren er enkel de sportclubs, nu heb je allerlei andere
zaken. Er is een groter aanbod en men kan meerdere keuzes maken. De loopsport,
recreatiesport, ... zijn sporten die zeer snel gestegen zijn de laatste jaren, terwijl de clubsport
eigenlijk ter plaatse trappelt.
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Er is een grotere professionalisering van de clubs. De clubbestuurders moeten steeds meer
en beter hun club beheren. Clubs moeten een correcte boekhouding voeren, moeten vaak
subsidiedossiers voor de gemeente in orde brengen, enz. Deze drang naar professionalisering
zorgt ervoor dat onder deze druk verschillende clubs ontstaan.
a. De vereniging: clubs die nog steeds goed inzetten op het verenigd zijn, een hechte
groep vormen waar iedereen iedereen kent.
b. De business clubs zoals bvb. Fitnessclubs: clubs die hoog inzetten op het financiéle en
echt het doel hebben om winst te maken.
c. Clubs die sterk inzetten op het maatschappelijke. Clubs die zich richten naar bvb.
kansarmen, ex-drugsverslaafden,...



In de bijscholing wordt gevraagd je eigen club een score te geven van 0 naar 10 voor deze 3
verschillende types clubs. Bij de meesten zal de score hoog liggen bij 1 van de types, terwijl
de score op de andere types lager ligt.

De bedoeling is om als club ook te groeien in de 2 andere types zonder de hoge score van het
ene type te verliezen.

4. We zijn veeleisende consumenten geworden.
a. We hechten veel waarde aan tijd. We investeren veel tijd in dingen die we graag
doen. Als het tijdsverlies is, doen we het liever niet.
b. Mensen verwachten van vrijwilligers toch kwaliteit en service.
Mensen willen flexibiliteit en onafhankelijkheid. Ze willen zelf hun activiteiten
kunnen regelen op de momenten dat zij willen. Enkele voorbeelden richting meer
onafhankelijkheid en flexibiliteit zijn:
® Ook instappen tijdens het seizoen moet mogelijk zijn
¢ Werken met beurtenkaarten (zo hoeft men niet elke keer aanwezig te zijn)
¢ Een alternatief korter trainingsaanbod naast het ‘klassieke’ aanbod
* Meerdere momenten in de week aanbieden (i.p.v. 1 trainingsmoment per
leeftijdsgroep)
® ‘Open’ speelmomenten creéren
® Dag inschrijvingen voor sportkampen

Soms heb je tijd nodig om te groeien in de sport dus is het goed om aangepaste
instapmomenten, trainingsuren, beurtenkaarten in te voeren zodat mensen toch de
stap zetten naar jouw sport en enkele jaren later volwaardig lid worden.

DEEL 2: LEDENBINDING IN 4 FASEN

Er zijn verschillende soorten mensen die rond een club hangen.
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De doelstelling is om zoveel mogelijk mensen/leden richting ambassadeurs te stuwen.

Eerst maak je best een analyse van jouw clubsituatie.

® Waar zitten jouw leden?

e Hoe ‘bewegen’ jouw leden?

e  Waar liggen jouw knelpunten?
e Welke opportuniteiten zijn er?



Ledenbinding is een proces. Er zijn 4 fasen die de mensen/sporters doorlopen.
FASE 1: VREEMDEN WORDEN VRIENDEN
Hoe zorg je ervoor dat iemand jou ‘ziet’?

lemand heeft al een hele internetweg afgelegd vooraleer die naar jouw club komt. Dus online
zichtbaarheid is zeer belangrijk.

Waarop moeten we letten?

1. Eenvoudig en begrijpelijk
Op de website moet alles eenvoudig en begrijpelijk zijn. Ons eigen referentiekader is
verschillend van het kader van de (potentiéle) doelgroep. Best laat je je website eens nalezen
door iemand die je sport niet kent. Zo krijg je meer zicht op wat niet duidelijk is voor ‘leken’.
2. Visueel
Vaak is een filmpje posten op je website heel belangrijk omdat de mensen dan kunnen zien
hoe het er in jullie club aan toe gaat. B.v.b. op een site van een tennisclub wordt in enkele
filmpjes getoond wat kleutertennis is. Ook de lieve juf wordt getoond zodat dit toekomstige
leden aanspreekt.

Hoe zorg je ervoor dat iemand jou ‘kiest’?

Als je wilt dat iemand voor je kiest dan moet je weten wat de behoeften van de verschillende
mensen zijn. Dit kan je achterhalen door bij je eigen leden te luisteren waarom zij voor jou gekozen
hebben. Verschillende mensen hebben verschillende behoeften.

Positionering is dus belangrijk: voor wie ben jij een club?

Positionering en communicatie

Het voeren van een goede communicatie is van groot belang.

In onze communicatie geven we te veel informatie (zoals adres van de club, trainingstijden,
openingsuren, ...)

We moeten vooral de voordelen/troeven van de club in de verf zetten.

De mensen willen vooral weten: "Wat heb jij als club dat ik nodig heb?”

Daardoor gaat de drempel om toe te treden tot de club dalen en de waarde van de club stijgen.

Een verhaal met informatie brengen is niet aantrekkelijk. Een verhaal met foto’s brengen en de
voordelen waarom je zou starten in de kijker zetten is wel aantrekkelijk.

Dit is positionering en is zeer belangrijk om potentiele leden aan te trekken.



FASE 2: VRIENDEN WORDEN STARTERS
Aantrekkelijk aanbod

In vele clubs is er vaak

- een groot engagement vereist om de sport te beoefenen
- geen of weinig keuze

- enkel te kiezen voor recreatie of competitie

Men moet zorgen voor een aanbod op maat met een progressief engagement.

De mensen willen vaak op hun niveau starten en geleidelijk groeien in hun sport en hun engagement
naar de club toe.

Hoe ga je de sportbeoefening anders organiseren? Dit kan structureel en inhoudelijk.

b.v.b. men kan zich inschrijven voor 3 maanden, of er is een startersgroep, ...

Men moet steeds betrachten de sporten deze drie stappen te laten nemen:

‘sport’

: Start to

Meestal volstaat ook 1 (gratis) proefles niet meer, mensen willen een 2¢ of zelfs 3¢ proefles zodat ze
al kunnen ervaren dat er een evolutie zichtbaar is.

De mensen wensen een snelle succeservaring.

De focus moet ook op meer plezierbeleving liggen.

Een goed voorbeeld hiervan is het start-to-tennis verhaal waar ingezet wordt op starten met tennis
bij volwassenen, met een aangepaste bal en racket en waar de nadruk niet zozeer ligt op techniek
maar op spelbeleving.

Onthaal nieuwkomers

Ledenbinding begint al bij het 1° contact.

Is jouw club een goede ‘gastheer’?

Start reeds vooraf met duidelijke informatie:
- wat mag je verwachten?

- Wat moet je meebrengen?

- Welke kledij draag je?

Warm welkom

- persoonlijke benadering

- appreciatie voor aanwezigheid

- aandacht voor het kind/toekomstig lid
- vragen stellen

Zorg ervoor dat lieve mensen het eerste contact leggen bij nieuwe/potentiele leden.



FASE 3: STARTERS WORDEN LEDEN
Ledenbinding ‘in’ de sportpraktijk

Ledenbinding begint bij de sportpraktijk.
Wat is kwaliteit?
Kwaliteit moet beoordeeld worden door de beleving. Hoe beleeft de sporter/het kind de sport?

S
Kwaliteit %\_):. Beleving
| &

Sportbeleving ligt in plezier — uitdagingen — interactiviteit.

Vaak zijn trainingen saai maar door de training anders in te kleden kan de spelbeleving veel beter zijn
en de training als leuker ervaren worden.

De rol van de trainer is daarin heel belangrijk! Investeer als club dus zeker in opleiding en
ontwikkeling. Een goed trainersbeleid is heel belangrijk.

Op You Tube zijn filmpjes te zien van Multi Skillz for Gym over hoe je een training op een alternatieve
manier kan organiseren.

Ledenbinding extrasportief

Vaak is er een gap/pauze tussen de seizoenen (=valkuil). Gebruik dit momentum om uw leden al aan
te trekken voor het volgende sportjaar en wacht niet tot na de ‘vakantie’. Zo beperk je het verlies van
leden.

Zorg dat er voor het einde van de reeks een vervolgaanbod is. Zodat leden weten dat ze opnieuw
terecht kunnen op de club.

Zorg er ook voor dat bij de sociale (neven)activiteiten er een aansluiting is voor alle verschillende
leden. (bvb. is er een apart onderdeel voor starters). Zorg ervoor dat het niveau geen struikelblok is.

Zorg ervoor dat er binnen de club een traject is voor het lid. Er moet perspectief zijn zodat leden
weten dat ze ook later terecht kunnen in de club en er een aanbod is voor hen. Zorg ervoor dat
kinderen/sporters kunnen groeien in hun sport.

Goede voorbeelden hiervan zijn bij kidstennis de verschillende kleuren die de kinderen doorlopen. Of
het sterrensysteem die de turners kunnen doorlopen.

Klantgerichtheid

Hoe ‘klantvaardig’ is jouw club?
De wijze waarop je met je leden omgaat, is essentieel voor je behoud.

Kijk eens voor jouw club hoe je scoort op volgende items:

e Denk je mee met je leden en hun wensen/behoeften? Neem je beslissingen met je leden als
centraal uitgangspunt?

e Denk je oplossingsgericht bij problemen met leden?

e Herken je problemen in een ‘vroeg stadium’?



* Hebben jullie inzicht in de verschillende groepen en belangen bij jullie leden en potentiéle
leden?

e Streven jullie naar een goede balans tussen begrip opbrengen voor (individuele) leden en het
belang van de club behartigen?

e Hoe praat je over je leden, ouders & andere stakeholders?

® Hoe ga je om met ‘lastige’ leden? Worden situatie besproken met je clubmedewerkers: hoe
handelen met welk resultaat en wat de volgende keer anders kan?

e Neemt jouw club tijd om vragen te stellen, te luisteren, te overtuigen, te ondersteunen en uit
te leggen?

FASE 4: LEDEN WORDEN AMBASSADEURS
Maak van je eigen leden ambassadeurs.

Mond-aan-mond reclame blijft het belangrijkste voor een sportclub.

Zet getuigenissen van leden op je website via filmpjes of quotes. Dit triggert mensen die willen
starten of lid worden van de club. Laat zien aan mensen dat je huidige leden tevreden zijn.

Zorg bij het plaatsen van foto’s op je website dat er een duidelijke happy sfeer getoond wordt! Knip
andere foto’s weg.

Krijg inzicht in het bindingsproces & motieven waarom men lid is en blijft. Wat vonden de
deelnemers van de starterscursus. Laat zien aan mensen dat je starters tevreden zijn. Plaats dit op je
website.

Ook clubkledij zorgt ervoor dat je zichtbaar bent. Roeiers die met hun clubkledij (met een groot logo
of clubnaam) naar hun club fietsen zorgen voor aandacht in het straatbeeld.

Ledenbinding = verantwoordelijkheid van iedereen
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Relaties op elk niveau > kwaliteit van contact

Alle relaties tussen de verschillende groepen moet goed zitten.
Enkele relatieversterkende voorbeelden zijn

° Zorg voor sportieve vertegenwoordiging in het
Bestuurslid bestuur

. Zorg indien mogelijk eens voor een open les met
actief deelnemende ouders

. Doe een namenspel of zorg voor naamkaartjes bij de
start zodat je de sporters bij naam kan aanspreken

Trainer

Je moet je als club de vraag stellen: ‘Is er inzicht (& empathie) in elkaars rol?’



DEEL 3: IMPLEMENTATIE & CONCLUSIE

Alles begint bij cluboverleg. Maak een analyse van waar je club nu scoort op de verschillende items.
Wees ambitieus in het stellen van doelen. Hou jezelf niet ‘klein’. Kies een aantal doelen uit (niet te

veel) om te realiseren.
Werk een strategie uit hoe je deze doelen gaat bereiken. Welke acties kan je doen?
Onderneem de acties. En evalueer tijdens of achteraf.

“You've got to think about big things while you’re doing small things, so that
all the small things go in the right direction”
- Alvin Toffler —
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