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Geleitwort

Sehr geehrte Leserin, sehr geehrter Leser,

diese BroschUre prasentiert Innen eine Zusammenstellung von zehn be-
wahrten Praxisbeispielen aus dem Alltag von Kontaktlinsenspezialisten.
Im wahrsten Sinne des Wortes: Erfolgstipps flr die Kontaktlinse. Ent-
standen ist die Idee zu dieser Serie Ende 2009, bei einem Gesprach
zwischen Johnson & Johnson Vision Care und der DOZ. Die Frage, die
uns hierzu bewegte: Wie konnen wir Kontaktlinsenspezialisten dabei un-
terstitzen, die im Vergleich mit anderen europaischen Landern geringe
Zahl von Kontaktlinsentragern signifikant zu erhéhen und diese dauer-
haft als loyale Kunden zu gewinnen?

Diese Broschure unternimmt den Versuch, Antworten auf diese und an-
dere Fragen zu finden. Bei den Tipps handelt es sich keinesfalls
um graue Theorie. Im Gegenteil!l Es erwarten Sie kurze, persoénliche
Erfahrungsberichte erfolgreicher Kontaktlinsenanpasser. Diese behan-
deln u. a. Themen wie Kundenkommunikation, Mitarbeitereinbindung, Er-
kennen von Kundenbedurfnissen und -wtnschen und Erfolgsfaktoren bei
der Anpassung. Die Autoren haben sich mit Herausforderungen aus-
einander gesetzt, mit denen auch Sie taglich konfrontiert werden - und
fur sich aussichtsreiche Strategien entwickelt.

Wir mdéchten Ihnen mit dieser Broschire Anregungen geben, neue Kunden
zu gewinnen und bestehende an Ihr Geschaft zu binden. Jeder Tipp ist
ein eigenstandiger Artikel. Sie kdnnen daher die BroschUre in der lhnen
zusagenden Reihenfolge lesen. Geben Sie die Broschtire gerne auch an Kol-
legen und Mitarbeiter weiter.

Die produktneutrale, hochwertige Weiterbildung von Kontaktlinsen-
spezialisten ist ein Schwerpunkt unserer Arbeit. Diese Broschire ist
neben unserem Kontaktlinsen-Symposium und unseren zahlreichen Se-
minaren, u. a. am The Vision Care Institute™, ein weiterer Baustein unse-
res Weiterbildungskonzeptes, mit dem wir Sie beim Ausbau lhres
Kontaktlinsengeschaftes unterstlitzen médchten.

Viel Freude beim Lesen!
Christian Déhr



Der deutsche Kontaktlinsenmarkt

Nicht einmal 5 Prozent der erwachsenen Deutschen ab 16 Jahren tragen regelmaBig
oder gelegentlich Kontaktlinsen.* Ebenso viele haben in der Vergangenheit Kontaktlin-
sen getragen, dies aber wieder aufgegeben. In unseren européaischen Nachbarlandern
zeichnet sich ein anderes Bild ab: Dort tragen durchschnittlich 10 Prozent der Erwach-
senen Kontaktlinsen, in einigen Landern wie Schweden sogar 17 Prozent.*

Gegenwartig héren in Deutschland binnen eines Jahres genauso viele Fehlsichtige
wieder mit dem Kontaktlinsentragen auf, wie Neutradger mit dem Kontaktlinsentragen
anfangen. Diese Zahl verdeutlicht, wie negativ sich die Aussteigerproblematik auf die
Entwicklung des Kontaktlinsenmarktes in Deutschland auswirkt. Die Hauptursachen fur
die Aussteiger sind u. a. Trockenheitsgeflihl beim Tragen, mangelnder Tragekomfort und
unzureichende Sehqualitat. Das hei3t: Die Aussteiger empfinden die Eigenschaften ihrer
Kontaktlinsen als nicht zufriedenstellend und ihren Bedurfnissen entsprechend. Hier liegt
eine Chance fur das Wachstum im Kontaktlinsenmarkt.

Kontaktlinse bietet riesiges Potenzial!
Wie kdnnen Sie es nutzen?

Eine zunehmende Versorgung der Kontaktlinsentrager mit Premiumprodukten, die einen
hervorragenden Kundennutzen bieten, kdnnte wesentlich dazu beitragen, die hohe
Aussteigerrate in Deutschland zu senken und den deutschen Kontaktlinsenmarkt dauer-
haft auszubauen. Nur die besten Produkte fihren zu hochster Kundenzufriedenheit und
-loyalitat. Eine hohe Kundenzufriedenheit wiederum gewahrleistet ein wachsendes Ge-
schaftsfeld.

Ferner steigt die Kundenloyalitat, wenn Kontaktlinsenspezialisten bedUrfnisgerechte
Sehlésungen fir die verschiedensten Lebensbereiche anbieten. Uber 70 Prozent der
Brillentrager sind noch nie von ihrem Augenoptiker oder -arzt auf Kontaktlinsen ange-
sprochen worden.* Fehlsichtige, die Brille und Kontaktlinse tragen, erhéhen nicht nur
den Umsatz mit der Kontaktlinse, sondern geben nachgewiesenermafBen auch mehr flr
die Brille aus. Dies zeigt deutlich, dass die Kontaktlinse deutschen Kontaktlinsenspe-
zialisten ein groBes Potenzial bietet, um bestehende Kunden zu binden und um neue
Kunden zu gewinnen.

Kontaktlinsenspezialisten, die neben innovativen Produkten auch in Fort- und Weiter-
bildung investieren sowie einen hervorragenden Service bieten, kdnnen das Potenzial
der Kontaktlinse fur sich nutzen - und somit fUr ihr Geschaft eine weitere Wachstums-
sdule generieren.

*Data on file, Johnson & Johnson Vision Care



Augenoptikermeister und Inhaber Optiker Schitz, Pforzheim

Wie spreche ich Kunden
erfolgreich auf Kontaktlinsen an?

FUr mich ist die Kontaktlinse so selbstverstandlich
wie Brillenfassung und Glaser. Deshalb sprechen
meine Mitarbeiter und ich jeden Kunden, der unser
Geschaft betritt, auf Kontaktlinsen an. Denn heute
kann ich nahezu jede Fehlsichtigkeit mit Kontakt-
linsen korrigieren.



Kundennutzen deutlich machen

Nach der Augenprifung erléutere ich dem
Kunden, welche Moéglichkeiten zur Sehkor-
rektur bestehen. Da nicht eine Sehhilfe al-
lein allen Anforderungen genuligt, empfehle
ich sowohl geeignete Brillen- als auch Kon-
taktlinsentypen. Dabei berlcksichtige ich
die Lebensumstdnde des Kunden, bei-
spielsweise Beruf und Freizeitverhalten und
dessen Anspriche an eine Sehhilfe. Ich
argumentiere immer mit dem jeweiligen
Nutzen der Sehhilfe - nicht mit den Produkt-
eigenschaften. So verweise ich bei Kontakt-
linsen darauf, dass diese ideal fir bestimmte
Berufsgruppen oder Freizeitaktivitaten wie
Sport sein kdnnen. Hierbei achte ich darauf,
nie von den vermeintlichen Nachteilen eines
Produktes, sondern nur von dessen Gren-
zen zu sprechen.

Die Kontaktlinse als ,Trojanisches Pferd”
beim Brillenverkauf

Um bei der Auswahl einer neuen Fassung
besser sehen zu kdnnen, biete ich jedem
Kunden an, hierbei Testlinsen zu tragen.
Acht von zehn Kunden machen von die-
sem Angebot Gebrauch. Dieses Vorgehen
hat fur mich mehrere Vorteile. Zum einen
ist die Kundenzufriedenheit héher, da der
Einkauf zum ,Seh-Erlebnis” wird. Zum an-
deren steigt der monetare Einkaufswert.
Denn der Kunde ist aufgrund der neuen Er-
fahrung, ohne Brille gut sehen zu kénnen,
euphorisch und eher bereit, etwas mehr
auszugeben. Und da er besser sieht, erfolgt
die Brillenauswahl oftmals schneller.

AnschlieBend verdeutliche ich dem Kun-
den nochmals den Mehrwert von Kontakt-
linsen gegenUber einer Brille, beispiels-
weise dass sie seitlich eine vollstandige

freie Sicht bieten. Mit dem Testtragen, das
von den meisten Kunden sehr positiv emp-
funden wird, will ich deren Wunsch nach
Kontaktlinsen wecken. Gelingt mir das, ver-
einbare ich mit dem Kunden einen An-
passtermin, beispielsweise bei der
Brillenabholung. Im Gegensatz zum Test-
tragen sind Anpassungen bei mir kosten-
pflichtig, wodurch ich dieser Dienstleistung
einen Wert gebe, fUr die meine Kunden
auch zu zahlen bereit sind.

Eine ideale Erganzung: Brille und
Kontaktlinse

Meine langjahrige Erfahrung zeigt, dass
unsere Kunden sowohl Brille als auch Kon-
taktlinsen tragen, wenn ihnen der Nutzen
plausibel ist und sie die Vorteile erleben.
Fur mich bedeutet dies: zufriedene und
loyale Kunden, die nicht nur alle paar Jahre
eine neue Brille bendtigen, sondern regel-
maBig Kontaktlinsen bei mir kaufen.

MERKTIPPS |

Sprechen Sie jeden Kunden
auf Kontaktlinsen an.

Stellen Sie den Nutzen der
Kontaktlinse in den Mittel-

punkt, nicht die Produkt-
eigenschaften.

Bieten Sie lhren Kunden bei
der Fassungsauswahl von
Brillen an, Testlinsen zu
tragen.




Augenoptikermeister und Inhaber HiesOptik, Taunusstein

Welche Mitarbeiter sollen Kunden
auf Kontaktlinsen ansprechen?

Die Antwort ist ganz einfach: alle, vom Auszubil-
denden bis zum Meister. Jeder meiner Mitarbeiter
spricht jeden Kunden bzw. Besucher unseres Ge-
schaftes im Alter von 8 bis 75 Jahren auf Kontakt-
linsen an. Dabei spielt es keine Rolle, ob der jeweilige
Mitarbeiter Kontaktlinsen anpasst, oder nicht. Denn
umfassendes Fachwissen oder praktische Erfahrung
in der Anpassung sind hierfdr nicht notwendig.
Fachberatung, Augenuntersuchung, Auswahl und
Anpassung obliegen dann dem Kontaktlinsen-
spezialisten.

Ich befahige meine Angestellten, die Kunden kom-
petent auf Kontaktlinsen anzusprechen, indem ich
mit ihnen die Kundenansprache trainiere. Hierzu
habe ich ihnen flr verschiedene Falle die wichtig-
sten Fragen zusammengestellt: ,,Gibt es Lebenssi-
tuationen, in denen Sie eine Alternative zu lhrer
Brille wiinschen?”, ,Welche Erfahrungen haben Sie
bisher mit Kontaktlinsen gemacht?”, ,Wie lange ist
es her, dass Sie Kontaktlinsen getragen haben?*
und ,Darf ich Ihnen zur einfacheren Auswahl der
Brillenfassung ein Paar Kontaktlinsen aufsetzen?”.



Im ,,schlimmsten” Fall verneint der Kunde
das Angebot zum Testtragen, weil3 aber, wo
er zukUnftig hinsichtlich Kontaktlinsen kom-
petent beraten werden kann. Im besten Fall
wird ein Beratungsgesprach oder ein An-
passtermin vereinbart. Dabei bereite ich
meine Mitarbeiter auch auf die haufigsten
Einwande und Ruckfragen der Kunden vor:
Ob sie denn generell zum Tragen von Kon-
taktlinsen geeignet seien und im Speziellen,
ob dies auch im Fall von Trockenheitssym-
ptomen oder einer Hornhautverkrimmung
moglich sei. Auf diese Fragen versichern
meine Angestellten den Kunden, dass heute
fast jede Fehlsichtigkeit mit modernen Kon-
taktlinsen korrigiert werden kann, auch
Trockenheitssymptome oder eine Horn-
hautverkrimmung seien keine Ausschluss-
kriterien mehr. Insbesondere gegenlber
skeptischen Kunden, die in der Vergangen-
heit bereits Kontaktlinsen getragen und
damit aufgehort haben, verweisen sie dar-
auf, dass sich der Tragekomfort und die
Vertraglichkeit moderner Kontaktlinsen mit
denen alterer Systeme nicht vergleichen
lieBe. Ferner wird regelmaBig die Frage
nach dem Preis gestellt. Es hat sich be-
wahrt, den Kunden eine monatliche Preis-
spanne zu nennen. Ein Gberschaubarer
Betrag, den jeder Kunde beispielsweise in
Verhéltnis zu seinem Monatseinkommen
oder seinem Zeitungsabonnement setzen
kann. In den Gesprachen achten meine Mit-
arbeiter darauf, keine Fachausdrlcke zu
verwenden. Und sie legen sich gegenUber
den Kunden nicht auf Kontaktlinsensys-
teme, Austauschrhythmen oder eine
Marke fest, sondern verweisen auf das
hierzu notwendige Beratungsgesprach mit
dem Anpasser.

Mitarbeiter Kontaktlinsen erleben lassen
Meine Mitarbeiter sollen dartber hinaus
selbst erleben, wie sich Kontaktlinsen an-
fuhlen. Nur dann kénnen sie diese auch
glaubhaft empfehlen. Deshalb tragt jeder
meiner Angestellten wahrend der Arbeits-
zeit abwechselnd Brille oder Kontaktlinse.
Damit leben sie den Kunden vor, dass
beide Sehhilfen sich ergéanzen und je nach
Anlass, beispielsweise beim Sport oder im
Blro, getragen werden kénnen. Um auch
bei meinen Mitarbeitern frihzeitig mogli-
che Vorurteile abzubauen, passe ich bei-
spielsweise meinen Auszubildenden zu
Beginn ihrer Lehrzeit Kontaktlinsen an -
auch dann, wenn sie keine Sehkorrektur
bendtigen.

Kompetenz vermitteln durch
Kundenansprache

Indem alle Mitarbeiter in die aktive Kun-
denansprache einbezogen werden, erge-
ben sich nicht nur bessere Geschafts-
chancen, weil sie den Kunden sowohl Brille
als auch Kontaktlinse offerieren. Dies tragt
zudem zur Kundenbindung bei. Wirden
wir unsere Kunden nicht auf die Kontakt-
linse ansprechen, hatten sie das Gefuhl,
daftr nicht in Frage zu kommen. Werden
sie dann von Bekannten, Arbeitskollegen
oder einem Mitbewerber auf diese Option
hingewiesen, kdnnten sie an unserer Fach-
kompetenz zweifeln. Dahingegen signali-
siere ich meinen Kunden dank aktiver
Kundenansprache und kompetenter Fach-
beratung in Verbindung mit der Anpas-
sung moderner Markenkontaktlinsen: Ich
bin dein Fachmann ftr gutes Sehen.

MERKTIPPS Il

Alle lhre Mitarbeiter sollten die Kunden auf Kontaktlinsen ansprechen.

Trainieren Sie lhre Mitarbeiter auf die Kundenansprache und be-
reiten Sie diese auf die hdaufigsten Einwande und Riickfragen vor.




Augenoptikermeister bei Optik Bellendorf, Essen

Wie gehe ich mit Preisfragen
bei Kontaktlinsen um?

Der Preis wird haufig als Einstiegsfrage gewahlt,
weil dieser fur Interessenten und Kunden die ein-
zige VergleichsgrdfRe ist. Doch hinter der. Preis-
frage stehen oftmals ganz andere Motive.



Bedurfnis nach Beratung und Service
Fragt ein Nicht-Kontaktlinsentrager nach
dem Preis, will er zunachst herausfinden, ob
er sich das Kontaktlinsentragen leisten
kann. Ich nenne ihm eine monatliche Preis-
spanne von beispielsweise 15 bis 40 Euro,
da ich zu diesem Zeitpunkt nicht weiB, wel-
che Kontaktlinse er bendétigt. Die Angabe
von Boxenpreisen oder die Ruckfrage nach
gewlinschten Tragemodalitaten vermeide
ich, da sie den Kunden verwirren wirde.
Signalisiert er mir sein Interesse an Kon-
taktlinsen, weise ich ihn auf unsere Augen-
untersuchung hin. Danach kann ich ihn um-
fassend beraten, seine Bedurfnisse ermitteln
und Unterschiede zwischen Kontaktlinsen-
typen darstellen. Der Kundennutzen und
nicht der Austauschmodus bestimmt meine
Wahl der geeigneten Kontaktlinse.

Eine andere Situation ist der Nachkauf. Hin-
ter der Frage ,Was kosten Austauschlinsen
bei Ihnen?* verbirgt sich haufig der Wunsch
nach mehr Informationen. Daher beant-
worte ich die Frage nicht einfach oder
,schiebe” die Box Uber den Verkaufstresen,
sondern beginne ein Beratungsgesprach.
Ein moglicher Gesprachseinstieg ist bei-
spielsweise die Frage nach dem verwende-
ten Pflegemittel. Eine Vielzahl meiner
Kunden versichert mir, dass ihnen die rich-
tige Handhabung und die Unterschiede bei
Pflegemitteln noch nie erklart worden seien.
Das Beratungsgesprach unterstreicht
meine Kompetenz, wodurch ich meinen Ge-
gentber oftmals als Kunden gewinnen
kann.

Und dann gibt es noch den Smartshopper,
der auf der Suche nach dem glnstigsten
Preis ist. Doch warum fragt er bei mir nach
und kauft nicht gleich im Internet? Weil er
hinsichtlich der flr ihn geeigneten Kontakt-
linsen oder seiner Augengesundheit unsi-
cher ist und Beratung wlnscht. FUr diesen
Kaufertyp geben Serviceleistungen haufig
den Ausschlag, Kontaktlinsen zukUnftig bei
mir zu kaufen. Ihm biete ich ein ,Rundum-
Sorglos-Paket®, das u. a. die Lieferung der
Kontaktlinsen an den Arbeitsplatz oder

nach Hause, regelmaBige Nachkontrollen
und kostenlose Tests neuer, innovativer Pro-
dukte umfasst.

Meine Dienstleistung ist nicht vergleichbar
Ich offeriere meinen Kunden hochwertige
Premiumprodukte wie Acuvue und eine
kompetente und vor allem individualisierte
Dienstleistung. Dieses ,,Paket” macht mich
unvergleichbar. Die Kunden, die sich dieses
Zusatznutzens bewusst sind, fUhren mit
mir keine Preisdiskussionen mehr. Letztlich
wollen sie kompetent und individuell bera-
ten werden und ihre Augen bestmoglich
versorgt wissen. Kurzum, ich freue mich
darUber, wenn der Kunde nach dem Preis
fragt! Denn damit signalisiert er mir sein In-
teresse an Kontaktlinsen und gibt mir die
Chance, ihn von meiner Kompetenz zu
Uberzeugen.

MERKTIPPS IlI

Nennen Sie bei Preisfragen
eine monatliche Preisspanne.

Werten Sie bei Nicht-
Kontaktlinsentragern
Preisfragen grundsatzlich
als Interesse am Kontakt-
linsentragen und nutzen
Sie diese als Chance fiir
eine individuelle Beratung.

Bei Nachkaufern zeigt die
Preisfrage haufig den
Wunsch nach mehr
Informationen, beispiels-
weise hinsichtlich Hand-
habung oder Augen-
gesundheit.




Dipl.-Ing. (FH) Augenoptik und Inhaber Optikfachgeschaft
Leonhard - wunderbare Augenblicke, Schwabisch GmuUnd:

Welche Fragen stelle ich Neux\\
kunden beil der Bedarfsanalyse?.

Ich frage jeden, der mein Geschaft betritt, wann er:
seine Kontaktlinsen zum letzten Mal hat kontrol-
lieren lassen. Manche Kunden wundern sich Uber
diese Frage und teilen mir mit, sie hatten keine
Kontaktlinsen. Worauf ich sie nach den Grinden
frage. SchlieBBlich kann heute fast jeder Fehlsich-
tige Kontaktlinsen tragen. Die Kunden haben un-
terschiedlichste Motive, die sie vom Kontaktlinsen-
tragen abhalten. Meist sind es die Angst vor dem
Auf- und Absetzen, negative Schilderungen von
Freunden oder eigene frihere Erfahrungen wie
mangelnder Tragekomfort. Nur wenn ich ihre
Hemmschwellen kenne, kann ich diese Gberwinden
helfen.




Zugegeben, dieser Gesprachseinstieg ist
unkonventionell, fihrt mich aber direkt zum
Thema Kontaktlinse und tragt dazu bei,
neue Kunden flr das Kontaktlinsentragen
zu interessieren.

Durch Fragen Kundenbedurfnisse
ermitteln

Wer ernsthaftes Interesse zeigt, dem offe-
riere ich einen kostenpflichtigen Anpasster-
min. Sprechen nach Augenuntersuchung
und Anamnese dann keine physiologischen
und gesundheitlichen Aspekte - die aus-
schlieBlich der Fachmann beurteilen kann -
gegen das Kontaktlinsentragen, beginne ich
die Bedarfsanalyse. Durch offene Frage-
stellungen (W-Fragen) versuche ich her-
auszufinden, ob und welche Bedurfnisse
der Kunde hat, beispielsweise wie wichtig
ihm die Gesundheit oder ein bequemer und
unkomplizierter Umgang beim Kontaktlin-
sentragen ist. Ferner interessiert mich, in
welchen Situationen er Kontaktlinsen gerne
tragen wuirde, welchen Beruf und welche
Hobbys er auslbt. Der erste Fragekomplex
dient mir dazu, zu erfahren, ob der Kunde
beispielsweise ein Kandidat fur Ein-Tages-
Kontaktlinsen oder das verlangerte Tragen
ist. Indem ich diese Fragen stelle, versuche
ich einen nutzenorientierten Ansatz zu fin-
den - und nicht die Tragemodalitat in den
Vordergrund zu stellen.

Kundenbedurfnisse bestimmen die Wahl
der Kontaktlinse

Kenne ich nun sowohl die physiologischen
Gegebenheiten als auch die BedUrfnisse
und Winsche meines Gegenuber, wahle ich
zwei infrage kommende Kontaktlinsen aus.
Diese lasse ich den Kunden flar mehrere
Tage unter Alltagsbedingungen testen,
damit er beispielsweise den Tragekomfort
beurteilen kann. Das Kundenfeedback gibt

flr mich dann den Ausschlag fur die Wahl
der am besten geeigneten Kontaktlinse. Mit
diesem Vorgehen gewinne ich zufriedene
Kunden, weil ich die objektiven Ergebnisse
der Augenuntersuchung mit den subjekti-
ven Bedurfnissen und Erfahrungen des
Kunden in Einklang bringe.

Eine ideale Erganzung: Brille und Kontakt-
linse

Meine langjahrige Erfahrung zeigt, dass un-
sere Kunden sowohl Brille als auch Kon-
taktlinsen tragen, wenn ihnen der Nutzen
plausibel ist und sie die Vorteile erleben.
FUr mich bedeutet dies: Zufriedene und
loyale Kunden, die nicht nur alle paar Jahre
eine neue Brille benodtigen, sondern regel-
maBig Kontaktlinsen bei mir kaufen.

MERKTIPPS IV

Finden Sie heraus, welche
Bedenken lhre Kunden hin-
sichtlich des Kontaktlinsen-
tragens haben.

Nutzen Sie offene Frage-
stellungen, um die individu-

ellen Bediirfnisse lhrer Kun-
den zu erfahren.

Berilicksichtigen Sie bei
Kontaktlinsenempfehlungen
die Ergebnisse der Augen-
untersuchung sowie die
Bediirfnisse lhrer Kunden.




Optometristin und Dipl. Augenoptikerin (FH), Inhaberin
Contactlinsen- und BriIIenstudio Ute Thummler, Berlin " "

Am Anfang jeder guten Beratung steht der Auf- : ;f-:_‘
bau von Vertrauen zwischen Kunde und Kontakt- '
linsenspezialist. Dabei hilft, eine fir den Kunden
angenehme Atmosphare zu schaffen, sich genu-
gend Zeit fur die Bedarfsanalyse zu nehmen und
dem Kunden aktiv zuzuhoren. Gut motivierte
Kunden erhéhen den Anpasserfolg.



Die ausfuhrliche Augenuntersuchung und
die Kundenwunsche sind Basis fir meine
anschlieBende Empfehlung zweier ver-
schiedener geeigneter Premiumkontaktlin-
sen. Ich beziehe also objektive und
subjektive Faktoren in meine Vorauswahl
mit ein.

Der Kunde als Experte fur den Komfort
Um herauszufinden, welche der beiden
Kontaktlinsen der Kunde bevorzugt, bitte
ich ihn, diese miteinander zu vergleichen,
indem er zeitgleich beide Kontaktlinsen te-
stet. Bei sphéarischen Austauschkontaktlin-
sen fordere ich den Kunden auf, sie eine
Woche lang zu tragen und hinsichtlich des
Komforts unter Alltagsbedingungen - u. a.
bei Computertatigkeiten - zu testen und
den Tagesendkomfort zu beurteilen. Hydro-
gellinsentrager spreche ich direkt auf die
Vorteile der neuen Silikon-Hydrogellinsen
an. Bei einem Vergleich zwischen Ein-
Tages-Kontaktlinsen beider Materialien bitte
ich den Kunden, abends zusatzlich zu be-
obachten, ob die Augen unterschiedlich
stark gerétet sind, um ihm das Thema ,,ge-
stinderes Kontaktlinsentragen® zu verdeut-
lichen. Diese Vorgehensweise wende ich
sowohl bei Neuanpassungen wie auch bei
Nachversorgungen an.

Nach dem Testen bitte ich den Kunden,
seine Meinung zu den von mir empfohlenen
Kontaktlinsen zu &uBern. AnschlieBend ent-
scheiden wir gemeinsam, welche Kontakt-
linse fur ihn am geeignetsten ist. Denn
wahrend ich als Kontaktlinsenspezialistin
die gesundheitliche Vertraglichkeit beurtei-
len kann, kann nur der Kunde den subjekti-
ven Tragekomfort bewerten. Mit seiner
Wahl bestimmt er zudem, was ihm Augen-
gesundheit und Komfort wert sind.

Einbindung des Kunden nutzt beiden
Partnern

Indem ich meine Kunden aktiv einbinde,
fuhlen sie sich mitverantwortlich fur die
Auswahl der Kontaktlinse. Sie nehmen
Qualitatsunterschiede bewusster wahr und
kénnen einen eventuell héheren Preis flr
eine Premiumkontaktlinse gegentber Drit-
ten leichter rechtfertigen. Zudem zeige ich
ihnen: Du stehst bei mir im Mittelpunkt! Ich
vermeide Preis- und Modalitatsdiskussio-
nen, habe eine sehr geringe Reklamations-
quote und letztendlich sehr zufriedene
Kunden.

MERKTIPPS V

Binden Sie lhre Kunden aktiv
in die Auswahl der Kontakt-
linsen ein.

Lassen Sie lhre Kunden eine
Woche lang einen Vergleichs-
test zwischen zwei geeigne-

ten Kontaktlinsen durchfiih-
ren.

Machen Sie sich bewusst:
Sie sind Spezialist hinsicht-
lich der Vertraglichkeit von
Kontaktlinsen - lhre Kunden
sind Spezialisten fiir den
subjektiven Tragekomfort.
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Woran erkenne ich, dass der
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Kunde mit seinen Kontaktlinsehf.zf
wirklich zufrieden ist? Teil 1

Werden Kunden von ihren Anpassern bei der
Nachkontrolle gefragt, ob mit ihren Kontaktlinsen
alles in Ordnung sei, antworten rund 95 Prozent
mit ,,Ja“. Dies steht in Missverhaltnis zu der grof3en
Zahl an Kontaktlinsentragern, die im ersten Jahr
aussteigen.




Es gibt offensichtlich sehr viele Ersttrager,
die mit dem Kontaktlinsentragen aufhéren,
ohne vorher ihre Unzufriedenheit gegen-
Uber dem Anpasser zu duBern. Dies liegt
u. a. daran, dass viele Fehlsichtige das Kon-
taktlinsentragen ganz selbstverstandlich
mit Kompromissen wie gerdteten Augen
und einem geringeren Tragekomfort am Ta-
gesende verbinden. Es ist wie mit hochhak-
kigen Pumps, von denen niemand erwartet,
dass sie nach einem langen Tag immer noch
bequem sind. Eine einzelne Komplikation
mit Kontaktlinsen wird meist akzeptiert.
Kommt jedoch ein weiteres Manko hinzu,
wie beispielsweise Probleme mit der Hand-
habung oder Pflege, neigt der Fehlsichtige
dazu, das Kontaktlinsentragen einzustellen.

Individuelle Kundensituation berucksichti-
gen

Der Anpasser kann Ldésungen anbieten,
wenn er die individuellen Probleme des Tra-
gers erkennt. Daher frage ich meine Kun-
den: ,Wie lange tragen Sie Ihre
Kontaktlinsen taglich und wie lange emp-
finden Sie diese abends immer noch als
komfortabel?“ Unterscheidet sich die tagli-
che Tragedauer wesentlich von der komfor-
tablen Tragedauet, spreche ich von einer
,Komfortllicke". Diese haufige Ursache von
Unzufriedenheit kann der Anpasser durch
Aufwertung auf Kontaktlinsen mit hdherem
Tagesendkomfort beseitigen. Bei Tragern
von Austauschsystemen gehe ich auch auf
die richtige Pflege der Kontaktlinsen ein,
denn diese gewahrleistet hohen Tragekom-
fort und minimales Komplikationsrisiko. Ich
bertcksichtige ebenfalls die Alltagsbedin-
gungen meiner Kunden, wie beispielsweise

Arbeit am Computer in klimatisierten Rau-
men sowie ihren beruflichen Hintergrund.
So empfehle ich einem Friseur, der sehr
haufig am Tag Haarspray benutzt, einen
kurzen Austauschrhythmus.

Im Prinzip ist die Aufwertung auf ein besse-
res Produkt einfach! Es zahlt sich immer
aus, den Kunden proaktiv auf neue bessere
Kontaktlinsen anzusprechen, auch wenn er
vermeintlich zufrieden scheint.

Der zweite Teil dieses Beitrags zeigt auf,
welche Aspekte speziell bei Tragern tori-
scher Kontaktlinsen zu bertcksichtigen sind
und wie die Nachkontrolle zur Aufwertung
genutzt werden kann.

MERKTIPPS VI

Machen Sie lhren Kunden
bewusst, dass sie beim
Kontaktlinsentragen keine
Kompromisse einzugehen
brauchen.

Mangelnder Tragekomfort
kann haufig durch die Auf-
wertung auf modernere
Kontaktlinsen behoben
werden.
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Woran erkenne ich, dass defr
Kunde mit seinen Kontaktlinsen.
wirklich zufrieden ist? Teil 2

Im vorherigen Beitrag hatte ich gezeigt, wie wich-
tig der Komfort flr die Trager spharischer Kon-
taktlinsen ist. Astigmatisch Fehlsichtige hingegen
haben bei der Kontaktlinsenwahl andere Priorita-
ten. Zu den wichtigsten Kriterien gehéren eine
klare Sicht und stabile Sehqualitat bei schnellen
Blickrichtungsanderungen sowie bei kdrperlichen
Aktivitaten.




Von der Stabilitdt der Kontaktlinse bei der
Anpassung kann man jedoch nicht auf inre
Stabilitat unter Alltagsbedingungen schlie-
Ben. Deshalb empfehle ich gerade bei tori-
schen Kontaktlinsen ein Testtragen von
einer Woche. Im Gegensatz zu spharischen
Kontaktlinsen sollten hierbei zwei gleiche
Produkte unter binokularen Bedingungen
getragen werden, da es primér um die Be-
urteilung der Sehqualitat geht.

Ich korrigiere jeden Astigmatismus - auch
wenn er auf einem Auge nur relativ gering
ist - mit torischen Kontaktlinsen. Denn nur,
wenn beide Augen eine gute Sehleistung
aufweisen, ist eine hohe Sehqualitat, bei-
spielsweise beim Autofahren in der Dam-
merung, gewahrleistet.

Aufwertung bei Nachkontrolle

Die Nachkontrolle bietet mir eine gute Ge-
legenheit zu Uberprifen, wie zufrieden
meine Kunden mit ihren Kontaktlinsen sind.
Ich bitte sie, ihre Kontaktlinse anhand der
Schulnotenskala von 1 bis 6 zu bewerten.
Benotet der Kunde beispielsweise mit der
Note 3, frage ich ihn, was seine Kontaktlinse
leisten muUsste, um die Note 1 zu verdienen.
Denn mit modernen Premiumprodukten
kann ich diese Bedurfnisse erfullen.

Speziell far die Nachkontrolle habe ich
einem Fragebogen zusammengestellt:

¢ Wie beurteilen Sie die Sehqualitat Ihrer
bisherigen torischen Kontaktlinsen
unter Alltagsbedingungen, beispiels-
weise beim Autofahren, beim Sport
oder beim seitlichen Liegen?

« Von wann bis wann tragen Sie lhre
Kontaktlinsen?

¢ Wie lange empfinden Sie lhre Kontakt-
linsen dabei als komfortabel?

¢ Mussen Sie Ihre Kontaktlinsen manch-
mal wegen nachlassenden Komforts
oder abnehmender Sehqualitat friher
vom Auge nehmen als gewilnscht?

Die Antworten helfen mir dabei, meine
Kunden bestmoglich aufzuwerten. Und
diese danken es mir: Allein aufgrund von
Empfehlungen habe ich taglich zwei bis
drei Neukunden - ein eindeutiges Zeichen
fur wirklich zufriedene Kunden!

MERKTIPPS VI

Nutzen Sie die Nachkontrolle, um die Aussteigerrate zu

minimieren.

Bitten Sie lhre Kunden, ihre Kontaktlinsen anhand der
Schulnotenskala zu bewerten.
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Augenoptikermeister und einer der. zwei Geschaftsfihrer
Optikfachgeschaft Hartmann & Liedloff, Erfurt

Wie erhdhe ich die Loyalitat
meiner Kunden und mache
sie so zu Fans?

Kontaktlinsen kdnnten meine Kunde auch bei
einem Mitbewerber oder im Internet beziehen.
Unverwechselbar werde ich aber durch eine
Kombination individueller und professioneller
Dienstleistungen und hochwertiger Produkte.
Das Ergebnis: loyale und zufriedene Kunden.




Kunden durch Zusatznutzen begeistern
Kundenloyalitat beginnt bei mir mit dem
Aufbau einer persénlichen Beziehung zu
dem Kunden. So spreche ich mit meinen
Kunden wahrend der Beratung auch Uber
Hobbys und Alltégliches, wodurch das Ver-
kaufen fast zur Nebensache wird. Und dabei
erfahre ich etwas Uber die BedUrfnisse der
Kunden und kann sie umso besser beraten.
Diese familiare Atmosphare wissen meine
Kunden sehr zu schatzen. Sie ist Bestand-
teil meiner persoénlichen Dienstleistung.
Darulber hinaus biete ich ihnen die Mitglied-
schaft in unserem Contactlinsen Club an,
eine Art ,Rundum-sorglos-Paket”. Darin
enthalten sind beispielsweise der kosten-
glnstige Nachkauf von Kontaktlinsen, ein
unkomplizierter Ersatz bei Verlust oder Be-
schadigung, regelmaBige Nachkontrollen
und eine stets ausreichende Versorgung mit
Pflegemitteln.

Ich lege zudem groBen Wert darauf, meinen
Kunden bei den Augenuntersuchungen die
neuesten Techniken zu bieten. So ermdg-
licht ein hochwertiger Topograf, dass auch
Angehorige oder Freunde die Augenver-
messung direkt am Bildschirm mitverfolgen
kénnen. Wahrend der Untersuchung erlau-
tere ich detailliert den Zweck meines Vor-
gehens, sodass sich der Kunde ernst
genommen und wohl fahlt.

Problemldser fir das gute Sehen

Da meine Kunden bei mir weit mehr als nur
Kontaktlinsen erhalten, nehmen sie mich
als Probleml&ser im Bereich Sehen wahr.

Ich verschaffe ihnen durch die Kombina-
tion aus individuellen Dienstleistungen, fa-
milidrer Atmosphdre und hochwertigen
Premiumprodukten einen unverwechsel-
baren Zusatznutzen. Dadurch mache ich
sie zu Fans, die zum Erfolg meines Ge-
schaftes beitragen.

MERKTIPPS VIII

Positionieren Sie sich bei
lhren Kunden als Problem-
I6ser und Experte fiir gutes
Sehen.

Machen Sie lhren Kunden
bewusst, dass es eine

spezielle Kombination aus
lhren individuellen Dienst-
leistungen gibt, die nur Sie
ihnen bieten kdnnen.

Ein ,,Rundum-sorglos-Paket*
kann die Kundenloyalitat
fordern.
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Mario Gehrke
Augenoptikermeister und Mitinha
Augenoptik Gehrke & Nagl, Vils n

¢f

ichen Arbeit beobachte\" |
,’ a Zusammenhang ZW|schen d ’
tauschlntervall beim Kontaktllnsentragen u\q Jen
Risiko von Komplikationen. Meine Regel *@ \
daher: Je klUrzer der Austauschrhythmus, d
geslunder und komfortabler ist das Kontaktllnse
tragen.



Risiko: mangelnde Kontaktlinsenpflege
Einige Austauschkontaktlinsentrager haben
ein erhdhtes Risiko fur Augenunvertraglich-
keiten, die durch Protein- oder Lipidablage-
rungen oder mangelnde Hygiene ausgeldst
werden koénnen. So fuhren bei Frauen
Schminkrickstéande und Gesichtscremes
haufig zu einem schmierigen Film auf den
Kontaktlinsen. Bei jungen erwachsenen
Kontaktlinsentragern stelle ich fest, dass sie
die regelmaBige Reinigung haufig vernach-
lassigen. In diesen Fallen weise ich darauf
hin, wie wichtig die Hygiene beim Kontakt-
linsentragen ist, und empfehle einen kir-
zeren Austauschrhythmus. Kommen
Ein-Tages-Kontaktlinsen nicht infrage, biete
ich anstelle eines vierwdchigen Austauschs
einen zweiwochigen an.

Wesentlich weniger Ablagerungen

Ich kléare meine Kunden aktiv Uber den Zu-
sammenhang zwischen klrzerem Aus-
tauschintervall und besserer Vertraglich-
keit auf. Mithilfe einer Videospaltlampe
veranschauliche ich ihnen, dass die Kon-
taktlinsen nach vier Wochen zum Teil -
trotz regelmaBiger Reinigung - mehr Ab-
lagerungen aufweisen als beispielsweise
nach 14 Tagen. Bei einem klrzeren Aus-
tausch lasst sich in der Folge der Trage-
komfort Gber den gesamten Tragezeitraum
ebenfalls haufiger aufrechterhalten. Die
Untersuchungen von vormaligen Monats-
Kontaktlinsentrdgern, die ich aufgrund ge-
roteter Augen auf einen kUrzeren
Austauschrhythmus umgestellt habe, be-
legen dies: Haufig stelle ich bei ihnen nach
einem Jahr deutlich weniger Reizungen
und Komplikationen fest.

Entscheidung fur hohere Vertraglichkeit
Empfinden meine Kunden einen vergleich-
bar guten Tragekomfort bei zwei verschie-
denen Austauschkontaktlinsen, versuche
ich sie fur die Kontaktlinse zu gewinnen,
die eine hohere Vertraglichkeit bietet.

Die Anpassung von Zweiwochen-Kontakt-
linsen, wie beispielsweise Acuvue Oasys,
lohnt sich far mich, weil ich aufgrund der
hohen Vertraglichkeit, der geringeren
Komplikationsrate und des exzellenten Tra-
gekomforts mehr zufriedene Kunden habe.
Wodurch ich die Zahl der Aussteiger in
meinem Geschaft deutlich reduziert habe.

MERKTIPPS IX

Sensibilisieren Sie lhre
Kunden fiir den Vertraglich-
keitsaspekt bei der Kontakt-
linsenauswahl.

Je kiirzer der Austausch-
rhythmus, desto gesiinder

und komfortabler ist das
Kontaktlinsentragen.

Machen Sie lhren Kunden den
Zusammenhang zwischen
Augenunvertraglichkeiten
und Protein- bzw. Lipid-
ablagerungen bewusst.
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Augenoptikermeisterin und Inhaberin Augenoptikfachgésché-ft.
colibri-optic, Leipzig WA

Erfolgstipps fur
die Kontaktlinsenanpassung:

In den letzten Jahren ist es mir gelungen, die Zu- NN

friedenheit meiner Kunden zu erhéhen und mein.
Kontaktlinsengeschaft erfolgreich auszubauen:
Aus meinen Erfahrungen habe ich die wichtigsten
Tipps fur eine erfolgreiche Versorgung mit Kon-
taktlinsen zusammengestellt.

Die Kontaktlinse gehort so selbstverstandlich in mein
Verkaufssortiment wie die Brille. Weshalb meine Mit-
arbeiter und ich jeden Kunden auf die Moglichkeit
einer Sehkorrektur durch Kontaktlinsen hinweisen.
Denn viele Fehlsichtige glauben, dass sie aufgrund
eines Astigmatismus’ oder hoher Dioptrienwerte
nicht fUr das Kontaktlinsentragen geeignet sind.
Damit sich meine Mitarbeiter kompetent und sicher
in der Kundenansprache fuhlen, trainieren wir diese
und bereiten sie auf die haufigsten Rickfragen vor.
Bei der Kundenansprache versichern wir unseren
Kunden, dass moderne Kontaktlinsen fir vielfaltige
Lebenssituationen eine sinnvolle Erganzung zur
Brille sein kdnnen und nahezu jede Fehlsichtigkeit
korrigieren kdnnen. Flr eine individuelle Beratung
oder eine Anpassung verweisen meine Mitarbeiter
auf unsere Kontaktlinsenspezialisten.

|



Preisfragen als Chance nutzen

Neukunden fragen anfangs haufig nach
dem Preis. Hinter dieser Frage verbirgt sich
vielfach der Wunsch nach mehr Informatio-
nen, kompetenter Beratung und personli-
chen Dienstleistungen. Diese kdnnen wir als
Kontaktlinsenspezialisten bieten. Ich nenne
dabei nie die Boxenpreise, sondern gebe
eine monatliche Preisspanne von beispiels-
weise 25 bis 40 Euro fUr das Kontaktlinsen-
tragen an. Dies hilft dem Kunden zu ent-
scheiden, ob er sich Kontaktlinsen leisten
kann und auch will. In einem anschlieBen-
den Gesprach versuche ich herauszufinden,
was der Kunde wirklich winscht. Signalisiert
er mir ein ernsthaftes Interesse an Kontakt-
linsen, folgen ein Beratungsgesprach und
die anschlieBende Augenuntersuchung.

Kunden bei der Auswahl miteinbeziehen

Damit der Kunde wirklich zufrieden mit sei-
ner Kontaktlinse ist, binde ich ihn in die Aus-
wahl mit ein. Zunachst erkundige ich mich
nach seinen individuellen Bedurfnissen, er-
frage neben Beruf und Hobbys u. a. auch
wie wichtig ihm Gesundheit und eine be-
queme Handhabung ist und bei welchen
Gelegenheiten er Kontaktlinsen tragen
mochte. Dabei wird die Wahl des Aus-
tauschrhythmus nicht primar durch die
Tragehaufigkeit beeinflusst, sondern haupt-
sachlich durch die Kundenbedurfnisse. Zu-
sammen mit einer ausfthrlichen Augenun-
tersuchung bilden diese fUr mich die Basis
flr die Empfehlung zweier geeigneter Kon-

MERKTIPPS X
Machen Sie lhren Kunden be-

wusst, dass sich Kontaktlinse
und Brille optimal ergdnzen.

Sprechen Sie lhre Kunden
proaktiv auf moégliche Unzu-
friedenheiten mit den Kon-
taktlinsen an, um einem még-
lichen Ausstieg vorzubeugen.

taktlinsen. Bei einem Vergleichstest tragt
der Kunde zeitgleich Uber mehrere Tage
Kontaktlinse A auf dem linken Auge und
Kontaktlinse B auf dem rechten Auge, um
den subjektiven Tragekomfort beider
Produkte unter Alltagsbedingungen, bei-
spielsweise vor dem Computer oder am
Tagesende, beurteilen zu kénnen. Danach
entscheiden wir gemeinsam, welches die flr
ihn richtige Kontaktlinse ist. Wahrend ich als
Augenoptikerin die gesundheitliche Ver-
traglichkeit einer Kontaktlinse beurteilen
kann, ist der Kunde der Experte fUr den Tra-
gekomfort.

Nachkontrollen helfen, Ausstieg zu vermeiden
Viele Ersttrager héren mit dem Kontaktlin-
sentragen auf, ohne vorher ihre Unzufrie-
denheit gegenlber dem Anpasser zu
auBern. Da viele Fehlsichtige Kompromisse
beim Kontaktlinsentragen als selbstver-
standlich ansehen, thematisieren sie diese
nicht. Nachkontrolltermine bieten mir die
Chance, die Kunden rechtzeitig auf mogli-
che Unzufriedenheiten anzusprechen.
Daher stelle ich meinen Kunden gezielte
Fragen. Beispielsweise, ob die Augen
abends gerotet sind oder ob der Trage-
komfort am Tagesende noch genauso hoch
ist, wie morgens nach dem Aufsetzen. So
erfahre ich, wie ich den Kunden z. B. mit
einem Premiumprodukt zufriedener ma-
chen kann, um einem moglichen Ausstieg
aus dem Kontaktlinsentragen vorzubeugen.

Beratung, Dienstleistungen und Premium-
produkte fur mehr Loyalitat

Durch professionelle Beratung und die Ein-
bindung meiner Kunden in den Auswahl-
prozess vermittle ich meine fachliche
Kompetenz beziglich der Kontaktlinse.
Eine personliche individualisierte Dienstlei-
stung in Verbindung z. B. mit einem Erin-
nerungsservice, Zusendung der Kontakt-
linsen, schnellem Ersatz bei Verlust sowie
Premiumprodukte, die eine bestmdgliche
Versorgung gewahrleisten, runden mein
Angebot ab und machen mich unverwech-
selbar. Mit dieser Kombination positioniere
ich mich als Fachfrau fUr gutes Sehen.
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Partner der Kontaktlinsenspezialisten

Johnson & Johnson Vision Care unterstltzt Sie auf vielfaltige Weise: Innovative Produkte,
ein qualifiziertes Weiterbildungsangebot und eine kundenorientierte Kommunikation
sollen Ihnen helfen, das Marktpotenzial der Kontaktlinse auszuschépfen und die Aussteiger-
rate deutlich zu reduzieren.

Innovative Markenkontaktlinsen

Mit ACUVUE?® bieten wir Ihnen eine umfangreiche Auswahl an modernen Premium-
kontaktlinsen, mit der Sie auch anspruchsvolle Kundenbedurfnisse hinsichtlich gesund-
heitlicher Vertraglichkeit, Tragekomfort, Sehqualitat und einfacher Handhabung erflllen
kénnen. Johnson & Johnson Vision Care steht seit jeher flr Innovationen. Im Laufe der
letzten beiden Jahrzehnte haben wir kontinuierlich neue Technologien und innovative
Produkte entwickelt. Einige Meilensteine sind die Einfihrungen der weltweit ersten
Austauschkontaktlinse ACUVUE® (1988), Ein-Tages-Kontaktlinse 1-DAY ACUVUE® (1995)
und Ein-Tages-Silikon-Hydrogellinse 1-DAY ACUVUE® TruEye™ (2009). FUr unsere Pro-
duktinnovationen haben wir in den letzten Jahren vielfach den renommierten SILMO D’OR
erhalten. Wir méchten lhnen mit ACUVUE® Markenkontaktlinsen Premiumprodukte zur
Verfligung stellen, die dazu beitragen, die Kundenzufriedenheit zu erhéhen.

Qualifizierte Weiterbildung

Unsere fachliche Weiterbildung unterstltzt Sie bei der professionellen Versorgung von
Kontaktlinsentragern. In unserem renommierten The Vision Care Institute™ bieten wir
Ihnen seit 2006 hersteller- und produktneutrale Kontaktlinsenkurse auf héchstem
Niveau. Neben der fachlichen Schulung erfahren Sie dort mehr Uber eine erfolgreiche
Kundenkommunikation und -beratung. Weitere Seminare und unser Kontaktlinsen-
Symposium sind zusatzliche Elemente unseres Weiterbildungsangebotes.

Kundenorientierte Kommunikation

Auch fUr den wichtigen Bereich der Kundenkommunikation stellt Johnson & Johnson
Vision Care lhnen praxiserprobte Materialien zur Verfligung. Hierzu werden wir ab 2011
ein neues Programm flr Kontaktlinsenspezialisten und Endverbraucher einflhren: das
Eye Health Advisor™ Programm. Dieses liefert Innen umfassende Hintergrundinforma-
tionen zu Themen wie UV-Schutz, Allergie, Astigmatismus, Kinder und Kontaktlinsen
oder den Vorteilen kUirzerer Austauschintervalle. Das Programm soll Ihnen dabei helfen,
Ihre Kunden bei vielfaltigen Fragestellungen optimal zu beraten. Unsere attraktiven
Marketingaktivitaten rund um ACUVUE® Markenkontaktlinsen unterstitzen Sie dartber
hinaus bei der Neukundengewinnung und Bindung bestehender Kunden.

Beim Ausbau lhres Kontaktlinsengeschéaftes wiinschen wir Ihnen viel Erfolg.

lhr
Henning Reichardt, General Manager Johnson & Johnson Vision Care Deutschland
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