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	Unternehmensbereich

	Call Center

	Mitarbeiterbereich

	Büromitarbeiter der gecoacht ist oder Vertrieb! Kein Trainer!

	Ausgangssituation

	Mitglieder kündigt schriftlich! Innerhalb 48 Std. erfolgt der Anruf 


	

	Allgemeines 

	· Sprache: freundlich, herzlich 
· Bei abnehmen des Telefonhörers lächeln

das vermittelt dem Gesprächspartner Freundlichkeit und einen positiven Eindruck 

	

	Begrüßungsphase 

	Beim Anruf meldet sich am anderen Ende meist jemand mit dem Nachnamen! Beispiel eine Frau Müller. Was sagen wir dann?

„Hallo Frau Müller, hier ist die Ronja vom Fitnessturm, spreche ich mit Dagmar Müller?“ Antwort: „Ja!“ 

„Hallo Dagmar das ist ja schön, dass ich Dich erreiche! Ich möchte auch nicht lange stören, aber ich habe deine Kündigung erhalten und wollte dir den Eingang bestätigen. Das mache ich auch gleich noch schriftlich. Wir vom _______ möchten natürlich immer an uns arbeiten deshalb wäre es toll wenn du mir den Grund verraten würdest, warum du dich für eine Kündigung entschieden hast!? 
Nur so können wir besser werden und sind dir dankbar für eine ehrliche und offene Antwort.

	Analyse 

	Hier kommt meist:

KEINE ZEIT

KEIN GELD

ANGST WEGEN CORONA

	Die wichtigste Frage:

	„Dagmar, dass würde bedeuten, wenn du die Zeit hättest würdest du weiter bei uns trainieren?“

„Dagmar, dass bedeutet, wenn es dir finanziell besser gehen würde dann würdest du weiterhin bei uns trainieren?“

„Dagmar, wenn du dir absolut sicher sein könntest, dass keine Gefahr besteht dann würdest du weiter bei uns trainieren?“ 
Hier das JA des gekündigten abholen!

	Vorschlag! 
	„Dagmar, eine Frage: wenn wir eine Lösung finden die für dich wirklich in Ordnung ist und dir garantiert, dass wir das Problem lösen, würdest du dir dann bei deinem nächsten Besuch noch einmal 5 Minuten Zeit nehmen und dir anhören welche Lösung wir für dich haben! Denn es gibt eine Lösung wie du……..

mit deiner Zeit trainieren kannst! 

wie du mit deinen finanziellen Einschränkungen trainieren kannst!

wie du sicher durch diese Corona Zeit kommst! 

Hast du schon einen Termin wann du das nächste mal zu uns kommst? Denn dann können wir das persönlich klären. 

Wenn JA: Termin vereinbaren!
Wenn NEIN:
Dagmar, es gibt viele Mitglieder die in einer vergleichbaren Situation sind und waren…. und genauso denken. Aber gerade das ist der Grund für uns zu handeln. Wir möchten treue und zufriedene und gesunde Mitglieder!

Deine Gesundheit! Deine Fitness ist wichtig, gerade jetzt in der Zeit wo man von Corona und Immunsystem spricht und alles dafür tun sollte um gesund zu bleiben! Deshalb reden wir über eine absolute Ausnahmesituation. Und das erfordert auch von uns absolutes Verständnis und entgegenkommen! 
Deshalb mein Vorschlag: komm doch vorbei, wir zeigen dir auf was wir machen können aber schon einmal vor ab die Aussage: du musst nicht wegen deinem Grund kündigen und bei einem Neueinstieg wieder evtl. Kosten haben, sondern du kannst auch deine Mitgliedschaft aus deinem Grund ohne Aufwand und Kosten ruhen lassen. Das ist aber nur eine Möglichkeit die wir für dich haben. Und schriftlich ist das nicht so schön dies zu erklären und deshalb ja die Bitte der 5 Minuten bei einem deiner nächsten Besuche. Weißt du schon wann du wieder da sein wirst?  
Termin vereinbaren!

	Zusammenfassung und Verabschiedung 

	Schön Dagmar, dann bis Dienstag, 19.00 Uhr! 
Ich freue mich auf Dich und Dienstag und auf eine Lösung die in deinem Sinne ist, einen schönen…….! 
Wenn auch das nicht klappt: Kündigungsbestätigung mit Erläuterung / Vorschlag was man machen kann!



