
La valutazione degli addetti alle vendite è
immediata essendo riconducibile al
numero di contratti stipulati, così come le
schede di feed-back possono essere un
buon mezzo per una valutazione ogget-
tiva del personale alla reception. E per
giudicare gli istruttori? Definire norme
comuni è l’unico approccio plausibile per
garantire la continuità del
business

di Roberto Coda Zabetta
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Vi ricordate la classifica dei valori
comparsa sul numero 90 del Nuovo
Club ?
Chi l’avesse persa vada a dare
un’occhiata alle risposte date dal
campione interpellato. Viene qui
rappresentato il pensiero degli
utenti medi di palestre in città ca-
poluoghi di provincia e di cittadini
in comuni di dimensioni più piccole.

i valori dei clienti

l’architettura 3%
le macchine 6%
il personale 9%
il prezzo 11%
i servizi 11%
le attività 12%
la pulizia 22%
gli istruttori 24%

Come si può vedere il valore ritenu-
to assolutamente come fondamen-
tale e prioritario da parte del nostro
cliente è l’istruttore. Croce e deli-
zia, l’istruttore è il vero ago della
bilancia e il grande problema per
ogni manager o titolare di club. In
alcuni casi si ha a che fare con
tecnici assolutamente preparati ma
incapaci di comunicare con qual-
siasi cosa che non sia una macchi-
na isotonica, una scheda di allena-
mento o una analisi posturale, in
altri casi si viene in contatto con
piccole star dall’ego smisurato in-
capaci di confrontarsi con le ne-
cessità del cliente finale.
Nell’articolo di Max Masotti
(Nuovo Club n. 91) tutti questi
aspetti sono stati approfonditi in
modo esauriente, cerchiamo ora di
analizzare quali potrebbero essere
invece le “regole del gioco” nel no-
stro centro. In questo articolo ci
concentreremo sulla figura dell’i-
struttore in attività di gruppo (chi
mi conosce bene sa che ritengo
queste attività prioritarie e connes-
se alla necessità peculiare di rego-
le) ma molte di quelle che scriverò
potranno essere considerate an-
che per le altre figure di istruttore.

il vademecum

Parlando con titolari, manager ed
istruttori mi capita spesso di notare
che nella maggioranza dei centri
anche di grandi dimensioni manca
un vero e proprio vademecum che
definisca le regole del gioco. Se
per gli addetti alle vendite la valu-
tazione è immediata poiché ricon-
ducibile al numero di contratti fatti,
e per il resto del personale le sche-
de di feed-back possono essere un
buon mezzo per una valutazione
oggettiva, il giudizio che ci possia-
mo fare degli istruttori è spesso la-
sciato al caso. Ho parlato di casua-
lità poiché la valutazione è troppo
spesso dettata da fattori poco og-
gettivi e razionali. Avete presente
due giocatori di tennis che si af-
frontano e a un certo punto uno dei
due manda la palla nel corridoio.
Cosa accadrebbe se colui che ha
sbagliato pretendesse ugualmente
il punto asserendo che tra le regole
del gioco c’era la validità del cam-
po del doppio e non del singolo?
Ecco un esempio di quanto spesso
succede in palestra per la valuta-
zione o la autovalutazione dell’ope-
rato degli istruttori. Definire delle
regole del gioco comuni è indiscu-
tibilmente l’unico approccio plausi-
bile per garantire la continuità del
business dando la possibilità ad
ognuno di sentirsi sì valutato, ma
anche parte di un gruppo in cui tut-
ti partono dalla stessa linea.
Quante volte le riunioni finiscono in
discussioni spesso sterili su quanto
è successo, quanto si sarebbe po-
tuto fare e quanto invece non si è
fatto. Quante volte ho partecipato a
riunioni in cui si “giocava” allo
stesso “gioco” ma ognuno voleva
imporre le sue di regole. Se nel nu-
mero precedente vi ho definito
quanto sia importante definire vi-
sion, mission, valori e obiettivi co-
muni, ecco che per avere una vera
azienda dovete essere pronti a de-
finire le regole comuni di valutazio-
ne e soprattutto condividerle con lo
staff prima di metterle in opera.

il valore dell’istruttore

Questa tabella vi può sembrare un
po’ sciocca e ovvia, ma credetemi
spesso una analisi pur se così
grossolana non viene fatta o co-
munque non viene presa in consi-
derazione.

Samuele è l’istruttore che al centro
costa di più, ma guarda caso è an-
che quello che ha un costo per
partecipante inferiore e quindi crea
una redditività molto alta a con-
fronto di Roberto con un costo ora-
rio basso ma con una redditività
molto inferiore. Ma la redditività è
tutto? Di primo acchito in momenti
di crisi come questi verrebbe da ri-
spondere: sì certo, ma è giusto
considerarla solo come la prima
“regola del gioco”. Non dimenti-
chiamoci che sono tanti i fattori da
prendere in considerazione per
giudicare un istruttore importante e
che condivide gli stessi valori del
nostro club. La compatibilità con i
valori espressi dal club è infatti
fondamentale ed è proprio per que-
sto che continuerò ad insistere che
tutto il team deve essere a cono-
scenza di vision, mission, valori ed
obiettivi da condividere veramente.
Ecco quindi la seconda regola del
gioco : la condivisione. Potete
avere il miglior istruttore del mondo
con la più alta redditività di tutto il
club, ma se non condividerà con gli
altri gli elementi fondamentali del
business lasciate perdere o cede-
tegli il comando…

la valutazione
dell’istruttore

Valutarne la redditività è piuttosto
semplice, ciò che è invece più
aleatorio e quindi più difficile da
codificare è la sua professionalità.
Gli istruttori di fitness provengono

dagli ambienti più diversi e spesso
sono molto diversi tra loro. Di se-
guito vi faccio un piccolo elenco
delle provenienze abituali:

• Università dedicate all’Educa-
zione Fisica ed allo Sport (IU-
SM)

• Mondo dello sport (atleti ex
agonisti)

• Scuole di danza o ginnastica
artistica

• Insegnanti di scuola
• Personal trainer
• Staff
• Scuole di recitazione
• Clienti particolarmente dotati

ed appassionati in genere

Già solo scorrendo l’elenco si può
evincere come vi sia una tale di-
sparità di caratteristiche che può
sembrare quasi impossibile defini-
re quali possano essere gli ele-
menti base da tenere in conto.

Lo schema 1, nella pagina sucessi-
va, vi può però dare un’idea di quali
siano i 5 elementi fondamentali nel-
l’insegnamento.
Sapete quale cosa strana succe-
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Per giudicare un istruttore è indispensabile
misurarne le prestazioni
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de? Un istruttore può avere suc-
cesso anche solo dimostrando
l’eccellenza in una sola di queste
aree! Attenzione però perché con
un duro lavoro di coaching e di
team potrete consentire agli istrut-
tori eccellenti in un’area di essere
ottimi insegnanti specializzati per
gli altri istruttori e ottimi allievi nel-
le aree carenti. Altra regola quindi:
una buona amalgama all’interno
dello staff che porti all’eccellenza
del team e non solo del singolo
membro nelle cinque chiavi fonda-
mentali dell’insegnamento.

Ora però arriviamo ad una regola
che deve essere ferrea in un’azien-
da/club che vuole crescere percor-
rendo la difficile ed accidentata
strada del profitto. La condicio sine
qua non prevede che anche gli
istruttori debbano essere valutati
per le loro caratteristiche peculiari
e soprattutto devono “sopportare”
prima e poi favorire il confronto. In
uno dei miei incontri con alcuni
manager di club ho trovato un tito-
lare che dissentiva non tanto sulla
valutazione, quanto sul confronto.
Ritenere che questo possa essere
deleterio per la buona gestione di
un team è quanto meno sbagliato e
può addirittura divenire pericoloso.
Solo le squadre in cui il confronto,
se oggettivo, è accettato da tutti i

componenti possono eccellere e
chi va spesso in panchina con le
motivazioni giuste proprio con il
confronto potrà diventare un titola-
re fondamentale ed irrinunciabile.
Il buonismo fatto più per il quieto
vivere che per una reale predispo-
sizione, è sbagliato e controprodu-
cente. Definiamo quindi momenti di
confronto sulle valutazioni facendo
sessioni periodiche di valutazione
one to one e collettive ed abituia-
moci a discutere tutti insieme su
ciò che va bene e ciò che va male.
Se lo faremo in modo sincero e se-
rio tutto il team lo capirà, anzi ne
sentirà l’esigenza.
Sapete qual è il miglior investimen-
to che potete fare per migliorare il
livello del vostro team istruttori?
Acquistare una telecamera e con-
dividere con tutti sessioni specifi-
che di discussione sulla gestione
dei cinque elementi chiave dell’in-
segnamento utilizzando a campio-
ne le lezioni effettuate da tutti i
membri del team istruttori. 
Ecco quindi un’altra regola: la valu-
tazione della professionalità e delle
capacità di istruttore ma anche di
insegnante. Oltre ad introdurre
questa regola, se non è già nelle
vostre attuali, introducete anche
una certa regolarità nelle verifiche.
Con un orrendo gioco di parole si
può dire che occorre “controllare il

rispetto delle regole in modo re-
golare”. Fate una valutazione se-
mestrale come vi ho già detto pri-
ma sia di gruppo che singolo.
Vedrete che dopo poco tempo
questo momento verrà visto come
una tappa importante nella cre-
scita del collettivo e della perso-
nalità e professionalità di ognuno.
Dovrete fare capire a tutti che il
vostro compito non sarà quello di
“bacchettare” ma quello di facili-
tare ognuno a valutare gli altri e a
valutare se stesso migliorando
man mano. Per aiutarvi in questo
compito potrete utilizzare altri due

strumenti oltre alla telecamera. Il
primo ed il più semplice dei due è
costituito dalle schede di feed-
back che molti di voi già utilizzano.
La valutazione da parte del cliente
finale è fondamentale, ma deve es-
sere fatta in modo serio e coscien-
zioso. Evitate che vengano fatte
campagne a favore o contro quello
o quell’altro e che si formino fazioni
o partiti. Negli spogliatoi, vero gan-
glio nevralgico del club, non do-
vranno formarsi gruppi di agitatori
ma tutto dovrà essere alla luce del
giorno. Le schede di feed-back fun-
zionano esclusivamente se tutti le
compilano, anche i più disinteres-
sati. Ricordate se sono disinteres-
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Una buona amalgama del team, genera eccellenza

sati c’è qualche cosa che non fun-
ziona: non in loro, ma nel vostro
centro! Oltre alle schede di feed-
back dovreste istituzionalizzare an-
che una scheda valutativa per ogni
istruttore e per ogni lezione.
Questa scheda vi consentirà di:

• Valutare in modo semplice le 5
chiavi dell’insegnamento

• Individuare le priorità degli
istruttori

• Avere uno strumento insostitui-
bile di supporto per la vostra
formazione continua interna

• Fare crescere ogni istruttore
ottimizzando e migliorando le
potenzialità individuali

Di seguito avete un esempio di una
scheda valutativa per una discipli-
na specifica redatta dalla Les Mills
per la valutazione dei suoi istrutto-
ri. Les Mills oltre ad essere la più
grande azienda al mondo che for-
ma decine di migliaia di istruttori
nel settore del group fitness ogni
anno ha anche 9 centri fitness di
proprietà con performance ecla-
tanti. Questa può essere una trac-
cia, ma sta a voi adattarla alla vo-
stra realtà tenendo però fisse le
condizioni che vi ho suggerito pre-
cedentemente.

Schema 1
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il valore della
performance

Qualcuno a questo punto avrà pen-
sato : “… ma alla fine come faccio
a controllare e a premiare questo
istruttore in relazione a quanto mi
rende?!”. Eccolo quindi acconten-
tato affrontando uno degli argo-
menti più spinosi nella gestione del
personale e tanto più in quella de-
gli istruttori di sala. Non è detto in-
fatti che chi ha la classe piena sia
necessariamente il più bravo e
spesso si entra nella domanda sen-
za risposta se è nato prima l’uovo o
la gallina. È l’istruttore bravo che
riempie la sala o è l’orario che dà
la possibilità di avere la sala piena?
Nei luoghi in cui la frequenza è
massiccia (per esempio dalle 18.10
alle 19.10) molto probabilmente è
più facile riempire la sala che dalle
9.10 alle 10.10. Ma come posso al-
lora valutare un istruttore in rela-
zione alle sue performance tenen-
do conto di queste differenze?
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Ecco che nasce un indice o, se
preferite, un fattore che vi consen-
tirà di valutare tutti nello stesso
modo evitando discussioni di ogni
sorta e ancor di più dando la possi-
bilità ai veramente bravi di dimo-
strare ciò che valgono.
Per esempio nei centri in cui le ore
di lezione più frequentate sono
quelle della pausa pranzo e prese-
rali, esse faranno parte della time
zone 1. La Time zone 2 farà capo
alle fasce d’orario mediamente fre-
quentate e la 3 a quella di frequen-
za più bassa. Cercate di ridurre il
numero di Time Zones: normalmen-
te tre sono più che sufficienti.
Prendete quindi la Time Zone più
performante, ovvero quella con più
presenze e dividete la media di
presenze di questa con la Time zo-
ne 2 (ovvero 118/70=1,7) e poi con
la terza (ovvero 118/53=2,2) e otter-
rete così l’indice di Time Zone.
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Il fattore ottenuto vi servirà per cal-
colare la performance di ogni
istruttore in relazione appunto non
solo al numero di partecipanti, ma
anche alla Time Zone relativa. Di
seguito ecco una tabella di un cen-
tro non italiano prima con l’analisi
esclusivamente dei valori reali e poi
con quelli “rivisti”. A voi il giudizio.

Ecco quindi un sistema facile ma
soprattutto oggettivo per valutare le
performance evitando dubbi ed in-
certezze. Sarà compito vostro utiliz-
zare questo o un altro sistema simi-
le per compiere le valutazioni e per
premiare chi veramente merita.
Inserite un sistema del genere an-
che se pagate i vostri istruttori con
un variabile dovuto al numero delle
presenze. Avrete istruttori più sod-
disfatti anche se con orari meno
”favorevoli”. Un fattore che è spes-
so da tenere in conto è che offrire
opportunità di guadagno interes-
santi anche negli orari non clou dà
la possibilità a loro di aumentare le
ore redditizie durante la giornata e
a voi di essere più interessanti, a
danno di qualche centro concor-
rente che utilizza i vostri stessi in-
segnanti.

cercare i talenti

Una regola che dovrete a questo
punto rispettare voi sarà invece
quella della ricerca continua.
Cercare nuovo personale non deve
servire come uno spauracchio per
lo staff, mettendolo sul chi va là.
Dovete abituare voi ed i vostri

collaboratori a ricercare “nuovi
talenti” rendendo periodica la
valutazione di potenziali nuovi
istruttori. Facendo diventare una
abitudine il “reclutamento”
riuscirete man mano a migliorare la
vostra sensibilità e quella dei vostri

collaboratori a scegliere nel modo
giusto e corretto. Non dovete fare
ricerche quasi segrete: la ricerca
del personale è una ottima
operazione marketing per fare
sapere a tutti che voi privilegiate il
valore degli istruttori cercando
nuove figure da integrare nel
vostro team. Utilizzate messaggi
che evidenzino questo e fate
pubblicità durante gli eventi,
manifestazioni e quant’altro. Una
buona campagna di ricerca
personale è un eccezionale
strumento di marketing per
avvicinare nuovi soci cercando un
effetto “magnetico”.

La rubrica oltre la siepe
vuole istigare al pensiero
alternativo. Se vuoi par-
tecipare al dibattito, lo
puoi fare inviando un tuo
contributo all’indirizzo
che trovi sotto. Con quel-
lo che sarà raccolto po-
tremo indirizzare la rubri-
ca nei prossimi numeri
oltrelasiepe@ilcampo.it

Bisogna imparare a ricercare
sempre nuovi talenti

La redditività è una regola
fondamentale da rispettare

Roberto Coda Zabetta

Creatore dei marchi Why be
normal? e Officina del movi-
mento, Roberto Coda
Zabetta è partner in società
di consulenza specializzata in
riorganizzazione di aziende di
piccole e medie dimensioni,
consulente per alcune azien-
de per lo sviluppo del merca-
to europeo. Suo il merito di
aver introdotto l’attività
Spinning sul mercato italiano. 

Le cinque
regole d’oro 

Redditività

Condivisione

Amalgama

Il valore della
performance 

Ricerca continua
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