Auf dem AL

Wenn der Kunde das Weite sucht

Bei jedem Trainer rumort es im
Magen, wenn er Satze hért wie:
.Tut mir leid, ich habe einfach
keine Zeit mehr, zum Training zu
kommen.” Jeder weiB, dass die-
ser Grund nur vorgeschoben ist,
und schon driickt die quélende
Frage: Habe ich alles richtig ge-
macht? Der Sportpsychologe
Matthias Liebl erklart, wie man
Kunden langfristig motiviert und
so die Abbrecherquote reduziert.

ohe Abbrecherquoten bedeuten
H einen wirtschaftlichen Verlust fiir

den Inhaber eines Sportclubs ge-
nauso wie fiir Personal Trainer, die davon
leben, ihre Kunden langfristig zu binden.
Hohe Fluktuationsquoten setzen nicht
nur Personal Trainer, sondern auch Trai-
ner in Fitnessanlagen unter hohen Er-
folgsdruck, neue Kunden zu gewinnen
und bestehende zu halten.

Die jdhrliche Anzahl von Aussteigern
in kommerziellen Fitnessanlagen liegt
durchschnittlich zwischen 30 und 50 %.
Statistisch betrachtet steigen die meis-
ten Neumitglieder wéhrend der soge-
nannten Ausprobierphase aus, d.h.
innerhalb des ersten halben Jahres.

Ein komplexes Ph&dnomen

Die Ursachen fiir einen Austritt sind sehr
komplex und vielschichtig. So unter-
scheidet man zwischen demographi-
schen, biologischen, sozialen und
psychologischen Ursachen. Auch physi-
sche Umgebungsmerkmale (z.B. die Er-
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sprung

reichbarkeit des Fitnessstudios) sowie
die sportliche Aktivitat selbst sind von
Bedeutung. Beobachtet man Personen
am ersten Tag des Trainings in einem
Sportclub, machen sie in der Regel einen
hoch motivierten Eindruck.

Die Motive, Sport zu treiben, wurden
schon lange vor dem ersten Besuch im
Kopf durchdacht und die Vor- und Nach-
teile abgewogen. Das Ziel, den Gesund-
heitszustand zu verbessern oder das
Wohlbefinden zu steigern, motiviert da-
bei am starksten, auch tatsdchlich aktiv zu
werden. Leistungsziele oder soziale Moti-
ve spielen eher eine untergeordnete Rol-
le. Die Starke der Motivation wird zusétz-
lich von der eigenen Uberzeugung, das
Training auch ausfiihren zu kdnnen, be-
einflusst. Auch persénliche Wertvorstel-
lungen spielen eine wesentliche Rolle.

Von auBBen getrieben worden

Menschen, die nur eine Fitnessanlage
aufsuchen, weil ihr Arzt, Partner oder ih-
re Krankenkasse es angeraten hat, sind
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extrinsisch (von aufen) motiviert. So-
bald der Anreiz von aufen entfallt, ist
der Abbruch des Trainings vorprogram-
miert, weil die eigene Uberzeugung fehlt.

Ausschlieplich extern ,verordnetes”
Training, mit dem sich die Person nicht
identifiziert, kann unter Umstanden zu-
satzlich zu Stress fithren und damit erst
recht zum Abbruch fithren. Diese extern
motivierten Menschen sollte man be-
reits bei der Eingangsdiagnostik identi-
fizieren, denn sie bendtigen besonders
viel Aufmerksamkeit. Um sie zu halten,
muss man sich gezielt um sie kiimmern
und fiir den Sport begeistern.

Eigenmotivation

Menschen, die dagegen von innen her-
aus —also intrinsisch — motiviert und der
Uberzeugung sind, dass Sport ihnen gut
tut, werden das Training auch dann fort-
setzen, wenn Trainingsriickschlage kom-
men, die finanziellen Aufwendungen
steigen, Kursgebiihren nicht mehr von
der Krankenkasse ibernommen werden,
die Erreichbarkeit des Fitnessclubs er-
schwert oder die berufliche Tatigkeit be-
sonders belastend und zeitaufwendig ist.

Diese Personen besitzen die Fihig-
keit, sich immer wieder selbst zu moti-
vieren. Vielfach reagieren sie sogar ge-
nervt, wenn sie von aupen beeinflusst
werden. Diese Sportler brechen das Trai-
ning weitaus seltener ab.

Die Unmotivierten motivieren

Trainer sollten die nicht von sich aus Mo-
tivierten an die Hand nehmen und dafiir
sorgen, dass sie Erfolgserlebnisse haben
und gute Erfahrungen sammeln. Auf die-
se Weise kann sich der Trainierende
langsam mit dem Sport identifizieren
und seine Uberzeugung zugunsten von
Bewegung verdndern. Wissenschaft-
lichen Studien zufolge, haben viele spéa-
tere Abbrecher unrealistische und wenig
prazise Zielvorstellungen.

Sie wissen oft nicht, mit welchen kor-
perlichen Anforderungen sie im regel-
mépigen Training konfrontiert werden,
ihre Korperwahrnehmung ist schlecht
ausgepragt und sie kennen ihre sport-
lichen Fahigkeiten nur ungeniigend.
Durch unrealistische Erwartungen
kommt es schnell zu einer Uber- oder
Unterforderung. Es folgt der Frust — und
dann der Abbruch.

Psychologische Techniken
in der Praxis

Da die Motive und Ziele des Kunden
wichtig sind und vor allem die Erfiillung
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der Erwartungen dariiber entscheidet,
ob der Kunde bleibt, ist es wichtig, schon
beim Erstkontakt die Ziele und Wiinsche
genau zu erfragen bzw. zu hinterfragen.
Ein Trainer sollte herausfinden, ob je-
mand nicht selbst die Entscheidung ge-
troffen hat, zum Sport zu kommen. Wenn
er diese von aufen motivierten Kunden
identifiziert hat, sollte er sich ganz be-
sonders um sie bemiihen.

Im weiteren Verlauf miissen die Ziel-
vorstellungen des Neumitglieds gegebe-
nenfalls prazisiert und auf ein realisti-
sches Map angepasst werden, um spate-
re Enttduschungen von vornherein zu
vermeiden. Gerade zu Beginn des Trai-
nings sollte eine regelmapige Ansprache
und Unterstiitzung mit positiven Riick-
meldungen durch den Trainer erfolgen.
Wichtig ist, dass der Trainierende die
ersten Erfolge seinen eigenen Fahigkei-
ten zuschreiben kann und nicht dem Zu-
fall oder anderen Personen.

Kommunikation ist alles

Positives Feedback zu geben setzt pro-
funde Kommunikationsfdhigkeiten vor-
aus. Von Vorteil ist es, aufmerksam und
aktiv zuzuhoren, indem man sichtbar An-
teil nimmt und auch auf die Gestik und
die Mimik bewusst reagiert.

Destruktive Kommunikation sollte
grundsatzlich vermieden werden. Eine
Bagatellisierung wie ,Das schaffst du
schon!” oder eine Abwertung durch ei-
nen Satz wie ,Hast du es wieder nicht ge-
schafft, du Flasche!” ist absolut kontra-
produktiv. Auch den Moralapostel zu
spielen durch eine Bemerkung wie: ,Hat-
test du umgesetzt, was ich dir letzte Wo-
che gesagt habe, wédren wir schon ein
Stiick weiter”, hilft nicht weiter.

Ubertriebene Selbstdarstellung

Uberhaupt sollte ein Trainer eine {iber-
triebene Selbstdarstellung unterlassen.
Ratschldge sind so zu erteilen, dass der
Trainierende selbst den Unterschied zwi-
schen richtiger und falscher Bewegung
bewusst wahrnimmt. Uber Gesprache
soll vermittelt werden, dass er auf seine
Kompetenzen vertrauen und an die Um-
setzung seiner Ziele glauben kann.
Trainingsfortschritte konnen gewdir-
digt und Schwierigkeiten besprochen
werden. Kleine Erfolge, wie eine bessere
Kondition oder Muskelzuwachs, sollte
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Uberforderung und Unterforderung sind Gift. Wohldosiertes, an den personlichen
Zielen des Kunden ausgerichtetes Training, das auch noch Spaf3 macht - das ist die
Initiative, um zu verhindern, dass Kunden das Handtuch werfen.



® Keine Arroganz

® Niemals die Bedirfnisse des
Kunden ignorieren

® Prahlerei vermeiden
® Standiges Belehren unterlassen

® Aggressive Korperhaltung
vermeiden

der Trainer anerkennend loben. Bei
Riickschldgen kann der Trainierende
dann an seine vergangenen Teilerfolge
erinnert und dartiber motiviert werden.

Positive Stimmung aufbauen

Der Aufbau einer positiven Grundstim-
mung bendtigt viel Zeit, die durch Hohen
und Tiefen gekennzeichnet ist. Gerade in
Zeiten von Niederlagen und Missstim-
mungen ist die positive Riickmeldung
und wertschatzende Kommunikation ein
Garant dafiir, dass Kunden bleiben.

Das Streben nach Anerkennung ist ei-
ne der wichtigsten sozialen Grundbe-
diirfnisse des Menschen und fiihrt bei
Befriedigung zu mehr Selbstbewusstsein

und Wohlbefinden. Jeder Trainer sollte
deshalb die Techniken der Gesprachs-
flihrung beherrschen.

Der Kunde als lastige Pflicht?

Wichtig ist die Schaffung eines gemein-
samen Bezugsrahmens zwischen Trainer
und Kunden. Dies kann nicht gelingen,
wenn der Trainer seine Kunden als lasti-
ge Pflicht wahrnimmt. Er muss als
Dienstleister seinem Kunden offen und
vorurteilsfrei gegentibertreten und ihm
auf diese Weise die Tir 6ffnen.

Familie, Beruf, Finanzen, andere Hob-
bys oder schlechtes Wetter sind Grofen,
die die Entscheidung zur Fortfiihrung
des regelmé&pigen Sports beeinflussen.
Der Trainer sollte Techniken vermitteln,
mit deren Hilfe der Wille gesteigert wer-
den kann, das Training auch aufrecht-
zuerhalten, wenn sich diese Einflussfak-
toren verdndern.

Barrieren abbauen

Der zweite Schritt nach der Motivation
ist die Steuerung und Steigerung der
Willensbildung. Es ist also nicht nur
wichtig, die Kunden bei Laune zu halten,
sondern ebenso, ihren Willen einzubin-
den. Der Wille, die sportliche Aktivitat
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auch aufrechtzuerhalten, wenn alles
Mogliche dagegen spricht, ist der
Schliissel zum Erfolg. Ein ganz ent-
scheidender Faktor liegt dabei in der
systematischen Ansprache und dem Ab-
bau von Trainingsbarrieren.

Beim Barrieremanagement werden
gezielt Probleme angesprochen. Es wird
also nicht nur auf das Positive geachtet,
sondern auch auf negative Einstellungen
oder Ergebnisse. Mit Fragen wie: ,Was ist
passiert?” oder ,Warum hat es mit dem
regelmépigen Training nicht geklappt?”,
kann man herausfinden, welche Barrie-
ren es gibt. Geht jemand lieber um 20
Uhr ins Kino als zum Sport oder hat das
Wetter dazu beigetragen, nicht zum Trai-
ning zu kommen? Erst wenn man die
Barrieren genau kennt, kann man ver-
suchen, dem Kunden dabei zu helfen, sie
zu umgehen. Matthias Liebl

Matthias Liebl | ist Sportpsycho-
loge, arbeitete einige Jahre in der
Personalentwicklung, speziell im
Coaching von Fiihrungskraften. Er berat Fiih-
rungskrafte, Trainer und Leistungssportler, fiihrt
Kommunikationstrainings durch und gibt Semina-
re zum Thema Barrierenmanagement.
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