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- \Vom ,absichtslosen Interessenten”

zum Stammkunden

In der letzten Ausgabe der Fitness Management haben Sie erfahren, wie Sie das Wissen fundierter gesund-
heitspsychologischer Modelle und Theorien nutzen kénnen, um lhre Interessenten fur den Abschluss der
Mitgliedschaft zu gewinnen — eine effiziente, aber punktuelle Betrachtung der Phase , Verkauf”. In die-
sem Artikel wird nunmehr dargestellt, wie Sie mit Hilfe der Transtheoretischen Theorie den Kunden aus
ganzheitlicher Sicht behandeln kénnen. Dieses Spektrum umfasst bereits die Phase, wenn der ,mdgliche
Interessent” noch absichtslos und ohne Problembewusstsein zu Hause sitzt, und zieht sich hin zu einer
nachhaltigen Verhaltensanderung, d. h. so lange bis er zum Stammkunden geworden ist.

Nicht selten fokussieren sich Unter-
nehmen in der Gesundheitsbranche in
ihrer Verkaufs- und Beratungskette. Viele
haben ihre Starken im Verkauf und der
ersten Betreuungsphase, die meist vier bis
sechs Wochen umfasst. Dadurch kommt
es zwangslaufig zu einer Konzentration
der Ressourcen, meist von Personal und
Geld, auf die genannten Bereiche. Es sind
natlrlicherweise nur punktuelle Inter-
ventionen mdglich, die vielleicht der
Grund fur die als niedrig einzustufenden

Kennzahlen sind: 6% Reaktionsquote im
Bundesdurchschnitt und eine Fluktua-
tionsquote, die 30% ausmacht.
Gesundheitspsychologische Modelle lie-
fern interdisziplindre Impulse, die die
Verbindung einer ganzheitlichen Kunden-
behandlung mit einer ékonomisch sinn-
vollen Ressourcenverteilung ermdglichen.
Federfuhrend kann hier das Trans-
theoretische Modell genannt werden.

Die Grundgedanken des Transtheore-
tischen Modells

Das von PROCHASKA & DiCLEMENTE
(1984) entwickelte Transtheoretische
Modell (TTM) ist ein in der Gesundheits-
psychologie und Psychotherapie weit ver-
breitetes und anerkanntes Modell zur
Beschreibung gesundheitsrelevanter Ver-
haltensanderung.

Die Entwickler des Modells erkannten bei
der empirischen Beobachtung der Raucher-
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Stufe 1 Stufe 2 Stufe 3 Stufe 4 Stufe 5
Absichtslosigkeit Absichtsbildung Vorbereitung Handlung Aufrechterhaltung
("precontemplation") ("contemplation") ("preperation") ("action") ("maintenance")
keine Absicht, das es wird erwogen, das erste Schritte zur Zielverhalten Zielverhalten wird
derzeitige Verhalten Verhalten innerhalb Verhaltensanderung besteht seit mehr als

innerhalb der nachsten
sechs Monate zu &ndern

der nachsten
sechs Monate
zu andern

wurden eingeleitet,
Zielverhalten innerhalb
des nachsten Monats
wahrscheinlich

seit weniger als
sechs Monaten

sechs Monaten
beibehalten

--—

Einstellungsaspekte

Verhaltensaspekte

Stages of Change im Rahmen des TTM sowie Einstellungs- und Verhaltensaspekte in Abhdngigkeit von deren Verlauf (VELICER et al. 1998; PROCHA-

SKA/DICLEMENTE/NOCROSS 1992)

entwodhnung, dass die Anderung eines
Problemverhaltens als dynamischer Prozess
zu verstehen ist, und dass dieser Uber qua-
litativ unterschiedliche Stufen verlauft.
Diese zeitliche Dimension des Ver-
anderungsprozesses nannten die Autoren
.Stages of Change” bzw. ,Stufen der
Verhaltenséanderung”.

Nach dem TTM verlaufen Verhaltens-
anderungen in finf voneinander abgrenz-
baren Stufen bzw. Phasen, den ,Stages of
Change”. In der obrigen Abbildung wer-
den diese Stufen gekennzeichnet. Wie
durch den Pfeil veranschaulicht, beziehen
sich die Verdnderungsstrategien in den
ersten Stufen vor allem auf die Einstellung
und spéter starker auf das Verhalten.

Im Prozess der Verhaltensanderung kann
keine Stufe Ubersprungen werden, d. h.
wenn die eine Stufe nicht abgeschlossen
ist, kann die Nachste nicht erfolgreich
realisiert werden. Es ist jedoch maglich,
gerade bei Verédnderung sehr gefestigter
Gewohnheiten, dass die einzelnen Stufen
mehrmals durchlaufen werden.

Schlagt man nun die interdisziplinare
VerknUpfung, kénnen folgende betriebs-
wirtschaftliche Bereiche fur die einzelnen
Stufen als relevant herausgearbeitet wer-
den:

Stufe 1: Marketing
Stufe 2: Marketing und Verkauf
Stufe 3: Marketing, Verkauf und

Kundenbetreuung (in dieser
Reihenfolge)

Stufe 4 und 5: Trainings- und
Kundenbetreuung

Der folgende Schritt beschreibt die einzel-
nen Veranderungsstufen und schlagt bei-
spielgestitzt Moglichkeiten vor, betriebs-
wirtschaftlich zu intervenieren.

Die Charakterisierung der Verande-
rungsstufen und mogliche Interven-
tionsstrategien

Stufe 1: Absichtslosigkeit

Das gesundheitsschadigende Verhalten
rickt in das Bewusstsein, wird jedoch
immer wieder abgewehrt. Personen in der
Stufe der Absichtslosigkeit bzw. Sorglos-
igkeit besitzen keine Intention, ein
bestimmtes Problemverhaltens in abseh-
barer Zeit zu verandern. Als absehbarer
Zeitraum ist in der Regel eine Spanne von
mehr als sechs Monaten zu betrachten.
Das Hauptmerkmal fur Personen in der
Stufe der Absichtslosigkeit ist der Wider-
stand gegen das Erkennen oder Verandern
eines Problemverhaltens. Sie sind bezogen
auf dieses Problem noch nicht motiviert,
ihr Verhalten zu verandern. Die Stufe der
Absichtslosigkeit wird im Rahmen des
TTMs als die stabilste Stufe verstanden.
Ohne eine aktive Intervention ist die
Wahrscheinlichkeit relativ gering, dass
Personen von der Stufe der Absichts-
losigkeit in die nachste Stufe gelangen.
Folgende Strategien kdnnen in diesem
Stadium angewandt werden, um die
Person hinsichtlich ihres fehlerhaften
Verhaltens zu sensibilisieren:

¢ Schaffung eines Problembewusstseins,

¢ Herstellen einer personlichen Betroffen-
heit durch das Problemverhalten,

¢ Erwartungen durch Information veran-
dern,

e kurzfristige und personenbezogene
Vorteile bewusst machen,

¢ Eigenverantwortlichkeit erhdhen.

Interventionsbereich Marketing: Koppeln
Sie lhre gangigen Aufklarungskampagnen
zum Thema ,Ubergewicht” oder ,Ru-
ckenleiden” mit gezielten Marketing-
aktionen. Beispiel Aktion ,Helf” einem
Freund”: Geben Sie lhren Mitgliedern
Informationsmaterial fir die Personen mit,
die sich auf der Stufe der Absichtslosigkeit
befinden, um so deren Problembewusst-
sein zu sensibilisieren.

Stufe 2: Absichtsbildung

Das Problem wird bewusst, die Ver-
anderungsmotive  werden  starker.
Personen in dieser Stufe sind sich
bewusst, dass sie ein problematisches
Verhalten  zeigen, stehen jedoch
Veranderungen (noch) zweischneidig
gegenuber. Sie kénnen sich noch nicht
zur Handlung entschlieBen, &uBern
jedoch die Absicht, diese Veranderungen
in absehbarer Zeit — d. h. in den nachsten
sechs Monaten — einzuleiten. Die Stufe
der Absichtsbildung gilt als sehr stabil in
dem Sinne, dass Personen sehr lange in
ihr verharren kénnen oder Uberhaupt
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nicht Uber dieses Stadium hinaus kom-
men. Entsprechend muss mit emotional
berlhrenden  Veranderungsstrategien
sowohl im Marketing als auch im Verkauf
gearbeitet werden, damit diese Personen
in Stufe 3 voranschreiten kénnen:

Aktionen zur Aufkldrung iiber gesundheitsschd-

digendes Verhalten koénnen fiir das Thema
Gesundheitsforderung sensibilisieren

e Einstellungen verandern,

¢ Aufstellen einer personlichen Werteliste
und einer Kosten-Nutzen-Waage,

e \orteile aufzeigen bzw. positive
Konsequenzen hervorheben,

e Barrieren moglichst gering halten bzw.
Strategien zu ihrer Uberwindung ent-
wickeln,

¢ soziale Normen modifizieren,

® soziales Netz einbeziehen und/oder
Vorbilder suchen,

e Erhohung der Kontrollmdglichkeiten
(strukturell und personell),

¢ eigene Ressourcen aufzeigen.

Stellen Sie eine klassische Kosten-Nutzen-
Waage auf lhre Homepage, welche die
Vor- und Nachteile von Sport im Fitness-
studio bildhaft darstellt. Parallel dazu kon-
nen Sie auch in personlichen Verkaufs-
gesprachen mit Wertelisten arbeiten, um
deutlich zu machen, dass die Pro-Argu-
mente fUr eine Mitgliedschaft die Contra-
Argumente Uberwiegen: ,Was glauben
Sie, wie sich die drei Stunden Fitness in der
Woche auf die Lebensqualitdt der rest-
lichen Wochenstunden auswirken wer-
den?”

Stufe 3: Vorbereitung - Entschluss,
Zielsetzung, MaBnahmen, Kompe-
tenzerwartung

Personen in der Stufe der Vorbereitung
zeichnen sich dadurch aus, dass der wahr-
genommene Nutzen groBer eingeschatzt
wird als der damit verbundene Aufwand
und die Veranderung als machbar und der
Miihe wert erscheint.

Personen befinden sich auf dieser Stufe,
wenn sie a) die feste Absicht duBern, in
den nachsten 30 Tagen das Zielverhalten
zu erreichen und b) bereits erste Schritte
unternehmen, dies in die Tat umzusetzen.
Die Stufe wird somit durch das
Vorhandensein einer Handlungsintention
und durch bereits gezeigtes Verhalten zur
Einleitung einer Veranderung charakteri-
siert — es handelt sich um die klassischen
Interessenten, die Sie beraten. Strategien,
die Sie einsetzen koénnen, um die
Vorbereitung des neuen Verhaltens zu
konkretisieren und die Person zum
Handeln zu bewegen, sind z. B.:

e Erstellung eines Handlungsplans (Was-,
Wann-, Wie-, Wo-Plan),

e realistische Zielsetzung und
Zielformulierung, Teilziele,

e Politik der kleinen Schritte bzw. Erfolge
in kleinen Schritten,

e soziale Unterstitzung,

e Selbstregulation,

e Selbstbeobachtung und Selbstkontrolle,
o Selbstkontrakt (Vertrag mit sich selbst),

e Zeitmanagement.

Hier empfiehlt sich ein Zielecoaching, bei
dem realistische aber hochemotional
gestaltet Ziele das Ergebnis darstellen.
Beispiel fur eine solche Identifikation:
.Stellen Sie sich lhre Wunsch-Bikini-Figur
vor”. Diese Ziele haben Sogwirkung und
steigern die innere Motivation.

Stufe 4: Handlung - Verhaltens-
muster dndern

Die Handlungsstufe ist gekennzeichnet
durch aktive Versuche, problematisches
Verhalten abzubauen. Dies ist wiederum
nur durch ein hohes MaB an Ent-
schlossenheit (,,commitment”) und En-
gagement zu leisten. Die Abgrenzung
gegenUber der Vorbereitungsphase besteht
in erster Linie darin, dass eine Einstufung in
die Handlungsphase erst erfolgt, wenn das
Zielkriterium bereits erreicht und seit mehr
als einem Tag, aber weniger als sechs
Monaten beibehalten wurde.

Mdgliche Strategien, um das einmal initi-
ierte Handeln weiter zu fordern und zu sta-
bilisieren, sind ahnlich wie in Stufe 3 ver-
haltensorientierte Strategien, wie z. B.:

e Techniken der Stimuluskontrolle,

e Einsatz von Verstarkungssystemen,

e gezielte Nutzung sozialer
Unterstutzung,

e konkretes individuelles Feedback/Lob,

e Erhohung der Wahrscheinlichkeit auf
Erfolg (Aufgabenschwierigkeit),

e Forderung der Selbstwirksamkeit.

Zeigen Sie Interessenten die Wertigkeit von Prdvention, Fitness und Gesundheit auf
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Beispiel Einsatz von Verstarkungssystemen:
Setzen Sie durch systematische und struk-
turierte  Betreuungskonzepte gezielte
Motivationsimpulse. Klassische Beispiele
sind gangige Konzepte wie Fit100, bei
denen fur das Erreichen bestimmter
Trainingseinheiten kleine Belohnungen
vergeben werden. Wichtiges Ziel dabei ist
das regelmaBige Training und das
Erreichen der Kundenziele.

Training: Motivation durch Wohlfiihlen

Stufe 5: Aufrechterhaltung/Stabili-
sierung neuer und positiver Ver-
haltensmuster

Eine Einordnung in die Stufe der
Aufrechterhaltung erfolgt, wenn das
Zielverhalten zum Zeitpunkt der Befragung
seit mehr als sechs Monaten stabil beibe-
halten werden konnte. Je nach Ver-
haltensbereich kann diese Stufe den Rest
der Lebensspanne umfassen, d. h. dass die
Beibehaltung einer gesunden Erndhrung
oder eines Sportprogramms und die
Auseinandersetzung  mit  maoglichen
Ruckfallsituationen fur die betroffenen
Personen lebenslange aktive Prozesse sind,
die keinen Abschluss finden.

Wichtige InterventionsmaBnahmen auf
dieser Stufe sind die Evaluation kritischer
Situationen, z. B. ein Berufswechsel, der
viel Aufmerksamkeit kostet und das
Gesundheitsverhalten beeintrachtig. Fur
diese Situationen sollen Bewaltigungs-
strategien erlernt werden, z. B. ,,In welcher
Situation haben Sie sich trotz widriger
Umstdnde immer wieder selber motivieren
kénnen?” Ihr Betreuungssystem sollte auf
das Einhalten dieser Coachingeinheiten
ausgerichtet sein.

-.-;

Zeigen Sie Interessenten friihzeitig auf, wie sie mit Riickfallsituationen erfolgreich umgehen kénnen.

Fazit

Mit dem Transtheoretischen Modell der
Verhaltensanderung erhalten Sie fur lhr
Marketing, thren Verkauf und lhre
Kundenbetreuung Einblick in den Prozess
der Verhaltensanderung ihrer Inter-
essenten und Kunden. Wichtig ist es, zu
erkennen, auf welcher Stufe der Ver-
haltenséanderung sich Ihr Kunde befindet.
Gleichzeitig konnen Sie auch gezielter
lhre Ressourcen — Zeit und Personal —
abhéangig der entsprechenden Stufe ein-
setzen.

Darlberhinaus erhalten Sie aber auch
konkrete Verdnderungsstrategien. Mit
diesen konnen Sie gezielt daran arbeiten,
dass eine Person in die nachste Stufe
gelangt und damit als Mitglied nicht nur
gewonnen, sondern auch nachhaltig
gebunden werden kann.

Die Verwendung des TTM erlaubt eine stu-
fen- und verhaltensspezifische Inter-
vention, die das gezielte Férdern des
Fortschritts von Stufe zu Stufe ermoglicht
und thr Marketing und lhren Verkauf

Holen Sie lhre Kunden dort ab, wo sie stehen,
und begleiten Sie sie hin zu einem gesundheits-

orientierten Lebensstil

—

erfolgreicher mitgestalten kann. Der
bekannte Ausspruch ,Hole den Menschen
dort ab, wo er sich befindet” wird
erweitert zu ,,...und begleite ihn hin zu
einem gesundheitsorientierten Lebensstil”.
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