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Besser verkaufen (21)

Preis muss zur Leistung passen

Diese Folge unserer Artikelserie greift noch einmal die Formel
1-3 -7+ auf, die Sie ja bereits kennen (siehe ,Das Schub-
ladenpotenzial” in Ausgabe 5/08). Es geht im Folgenden also
um zusatzliche Wege, ihr Geschaft kontinuierlich und gesund

weiterzuentwickeln.

Sie erinnern sich: Der Faktor 1
steht daftr, dass das Potenzial
von  Stammkunden  ausge-
schopft wird, indem Sie Kon-
taktlinsen aktiv und konsequent
anbieten. Aber was passiert ei-
gentlich in der Phase nach der
(Erst-) Anpassung? Wie kénnen
Sie es sicherstellen, dass lhre
Kunden glticklich und zufrieden
sind mit ihren neuen Kontaktlin-
sen? Sie meinen, das sei doch
selbstverstandlich,  schlieBlich
wollen Sie ja lhre wichtigen
Stammkunden halten und des-
halb daflr sorgen, dass alles im
grinen Bereich ist?

Hohe Drop-out-Quote
unter Kontaktlinsen-
Neulingen

Dem ist mitnichten so: Wenn Sie
glauben, es reiche, bestehende
Kontaktlinsenkunden in regel-
maBigen Abstanden zu kontak-
tieren, um deren Zufriedenheit
sicherzustellen, dann irren Sie
sich. Selbst diejenigen Kunden,
die regelmaBig in Ihr Geschaft
kommen, um neue Kontaktlin-
sen oder entsprechende Pflege-
mittel zu kaufen, besitzen in der
Regel veraltete Kontaktlinsen.
Eine Studie belegt, dass immer
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noch 30 Prozent aller Umsatze
mit Kontaktlinsensystemen
(spharisch, ohne Tageslinsen)
gemacht werden, die sich tech-
nisch auf dem Stand von vor
zehn Jahren befinden — viele Ih-
rer Kunden tragen also Kontakt-
linsen, die alles andere als state
of the art sind! Und als Fachleu-

te wissen Sie, dass sich dieser
Bereich in den letzten zehn Jah-
ren in Quantenspriingen weiter-
entwickelt hat ...

Eine andere Studie kommt zu
dem Schluss, dass ca. 30 Prozent
der neu gewonnenen Kontakt-
linsentrager innerhalb des ers-
ten Jahres ,aussteigen”, soll

heien, auf ihre bisherigen Seh-
hilfen zurickgreifen. Fur den
Augenoptiker bedeutet das: Ein
Drittel der neuen Kontaktlinsen-
trager, die der Augenoptiker in
der Regel mit viel Zeit, Muhe
und damit auch Geld als Kunden
gewonnen hat, ,springen” wie-
der ab — und in den meisten Fal-
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len bemerkt er es vermutlich
nicht einmal!

Aber was kann denn der Augen-
optiker schon daftir, wenn sich
ein Kunde letztlich doch gegen
das Tragen von Kontaktlinsen
entscheidet? Eine berechtigte
Frage: Es gibt tatsachlich einen
Drop-out-Faktor, den der Au-
genoptiker weder durch eine
weiter optimierte Anpassung
noch durch eine intensivere
Nachbetreuung beeinflussen
kann — das ist der Fall, wenn ein
Kunde schlicht und ergreifend
seine Brille den Kontaktlinsen
vorzieht. Dies geschieht bei un-
gefahr einem Viertel derjenigen
Kontaktlinsen-Neulinge, die in-
nerhalb des ersten Jahres wieder
Laussteigen”.

Aber was ist dann mit den ande-
ren 75 Prozent der Kontaktlin-
sentrager, die wahrend des ers-
ten Jahres keine Lust mehr auf ih-
re neue Sehhilfe haben? Die zu-
letzt genannte Studie zeigt, dass
ca. 14 Prozent den Sehkomfort
bei Kontaktlinsen fur nicht opti-
mal halten. Weitere 15 Prozent
entscheiden sich gegen Kontakt-
linsen, weil ihnen deren Pflege zu
aufwendig ist. Etwas mehr als 20
Prozent sind der Meinung, dass
das Tragen von Kontaktlinsen
einfach zu umstéandlich ist; und
fast 23 Prozent haben das Ge-
fuhl, dass Sie beim Tragen von
Kontaktlinsen trockene Augen
bekommen. Der Spitzenreiter in
dieser Drop-out-Statistik: Uber
30 Prozent der neuen Kontaktlin-
sentrdger haben ein dermafBen
unkomfortables  Tragegefuhl,
dass Sie sich dazu entschlieBen,
wieder ihre Brille zu tragen (fur
alle Details siehe Grafik 1).

Sie ahnen es schon: 75 von 100
Kontaktlinsen-Neukunden wur-
den ihre Entscheidung gegen das
Tragen von Kontaktlinsen bei er-
neuter Beratung, weiter opti-
mierter Anpassung, richtiger
Wahl des auf den Kundennutzen
perfekt abgestimmten Produkts
und besserer Nachbetreuung mit
Sicherheit noch einmal Uberden-
ken. Und ein hoher Prozentsatz
von diesen Kunden wirde sich

letztlich mit dem fur sie besser
geeigneten Produkt und dessen
richtiger Handhabung fir das
Tragen von Kontaktlinsen ent-
schieden.

Um Kontaktlinsen also wirksam
als starken Umsatzbringer fur ihr
Unternehmen zu etablieren, soll-
ten Sie natUrlich — wie in der letz-
ten Folge beschrieben —Ihre Kun-
den konsequent auf das Thema
ansprechen. Ein gréBerer Er-
folgsfaktor st allerdings die
Nachbetreuung derjenigen Ihrer
Kunden, die Kontaktlinsen-Neu-
linge sind, vor allem dann, wenn
es sich quasi um den , Erstkon-
takt” mit Kontaktlinsen gehan-
delt hat. Aber auch, wenn Sie
Kunden haben, die schon Uber
Jahren hinweg Kontaktlinsen tra-
gen, ist es entscheidend, diese
regelmaBig und umfassend zu
betreuen, damit lhnen dieser
Umsatzbringer erhalten bleibt.

Fehlende
Nachbetreuung
und die Folgen

Damit drangt sich die Frage auf,
wie es denn Uberhaupt dazu
kommen kann: Warum tragen so
viele Kunden alte Kontaktlinsen-
systeme und weshalb ist die
Drop-out-Quote unter Kontakt-
linsen-Neulingen so hoch?

Wie in anderen Bereichen und
Situationen fuhrt auch hier eine
falsche Annahme unter Augen-
optikern dazu, dass nicht ada-
quat gehandelt wird, das heiBt
in diesem Fall, dass der Kunde
nicht entsprechend nachbetreut
wird: ,Solange sich der Kunde
nicht beschwert, ist doch alles
gut! Wenn etwas nicht in Ord-
nung ware, wirde er sich schon
melden ..."” Diese typische Aus-
sage beruht also auf dem lrr-
glauben, dass die Augenoptiker-
Welt doch in Ordnung sei, so-
lange die Kunden brav ihre Kon-
taktlinsen und Pflegemittel bei
ihm kaufen. Anders, pointiert
formuliert lautet diese ,These”:
.Nicht gemeckert ist gelobt ge-
nug!”
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Das Credo vieler Kontaktlinsen-
trdger scheint aber vielmehr
,Wer schon sein will, muss lei-
den” zu sein ... Sie gehen offen-
sichtlich davon aus, dass beim
Tragen von Kontaktlinsen Pro-
bleme auftauchen, mit denen sie
sich wohl oder Ubel arrangieren
mussen. Dabei hat es doch der
Augenoptiker in der Hand, in vie-
len Fallen Abhilfe zu schaffen,
denn die Kontaktlinsensysteme
haben sich ja in den vergange-
nen zehn Jahren rasant weiter-
entwickelt und verbessert.

Die Folgen fur den Kunden: Er
kann sich einfach nicht sicher
sein, dass er das optimale Pro-
dukt fur seinen spezifischen Be-
darf bekommt — zum Beispiel,
weil sein Augenoptiker nicht aus-

reichend Uber die neuesten Ent-
wicklungen bei Kontaktlinsen-
systemen informiert ist.

Was der Kunde nicht weiB,
macht ihn nicht heil3, denken Sie
gerade? Ganz abgesehen da-
von, dass dies naturlich eine
nicht gerade kundenfreundliche
Einstellung ist, kann diese auch
schneller als gedacht zum Eigen-
tor werden ... Stellen Sie sich fol-
gende Situation vor: Ihr Kunde
benotigt neue Pflegemittel, aber
heute muss er auf dem Weg
nach Hause einen Umweg in
Kauf nehmen, zum Beispiel, um
nicht in einen Stau zu geraten,
oder weil er seine Frau am Bahn-
hof abholen muss. Er kommt
deshalb nicht wie Ublich zu Ih-
nen, sondern entschlieBt sich,

ERGO-Line

innovativ  individuell « exkh;jw ]//'0?44 b, //

Mit Personlichkeit zum Erfolg

Zeigen Sie Flagge und bleiben Sie lhrem Kunden im
Gedachtnis — mit dieser neuen Werbemaglichkeit.
Die ergonomischen Lupen der Serie ERGO-Line
gibt es jetzt auch mit individueller Lasergravur:
Ihr Name, |hr Logo auf jedem Produkt.

>

-

N\

' A Mit individueller

Lasergravur —
Mw‘g’” das personliche
- Geschenk!

Nutzen Sie \hre \orteile als

i andler unter
neshop—\—\and
%me.en\spanntes\esen.de

Erweitern Sie lhr Angebot mit

diesem Extra an Individualitat und

kontaktieren Sie uns:
Telefon: 09191 7210-0

SCHWEIZER

Optik - Kompetenz - Qualitat




seine Pflegemittel einfach bei ei-
nem anderen Optiker zu kaufen.
Ihr Mitbewerber fragt Ihren Kun-
den bei dieser Gelegenheit, wie
zufrieden er denn eigentlich mit
seinen Kontaktlinsen sei. Ihr
Kunde ist vielleicht im ersten
Moment etwas irritiert, antwor-
tet dann aber bereitwillig: , Naja,
im Prinzip ist alles in Ordnung ...
Nur wenn ich die Linsen schon
eine Weile trage, dann habe ich
manchmal das Geftihl, dass mei-
ne Augen recht trocken sind.”
Und schon ist Ihr Mitbewerber
mitten in einem Beratungs-
gesprach mit einem Kunden, der
jetzt vielleicht nicht mehr lhrer
ist. In dem fur Sie gUnstigsten
Fall hat ihr Kunde keine Proble-
me mit seinen Kontaktlinsen,
aber mit Sicherheit wird er sich
beim Verlassen des Geschafts Ih-
res Mitbewerbers folgendes fra-
gen: ,Warum hat mir mein Au-
genoptiker diese Frage eigent-
lich nie gestellt?”

Damit sind Sie bei einem altbe-
kannten Thema angelangt: Ih-
rem Expertenstatus. Wenn Sie Ih-
re Kontaktlinsenkunden nicht
nachhaltig betreuen, setzten Sie
lhren Status als Experte fur gutes
Sehen (und Aussehen) wieder
einmal aufs Spiel! Dass Sie damit
auch auf potenziellen Umsatz
verzichten, versteht sich von
selbst.

Nachbetreuung — aber richtig!
Alles in allem ist deutlich gewor-
den, dass Sie der Nachbetreuung
lhrer Kontaktlinsenkunden ge-
nauso viel  Aufmerksamkeit
schenken mussen wie der (Neu-
kunden-)Akquise.

Der erste entscheidende Schritt
ist bei Neuanpassungen nicht nur
eine Kontrolle unmittelbar da-
nach, sondern die Kunden in je-
dem Fall nach ca. sechs bis acht
Wochen erneut zu kontaktieren
und sich Uber den aktuellen Sta-
tus zu informieren, also nach der
Zufriedenheit des Kunden mit
den Kontaktlinsen zu fragen.
Hier gilt naturlich das gleiche wie
bei der Nachbetreuung von Bril-
lenkunden: positiv formulieren!
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Das Internet - der
groBte Feind beim Kontaktlinsenverkauf?

Vor kurzem erzahlte mir ein guter Freund, dass er unbedingt wieder
seine Kontaktlinsen nachbestellen misse — und zwar per Internet bei
einem Webshop. Neugierig geworden, fragte ich ihn, warum er sich
seine Kontaktlinsen - ein sensibles Produkt, dass er quasi ,im Kor-
per” tragt - auf diese Weise beschaffe: ,Na, da bezahle ich nur die
Halfte, aber ich bekomme genau das gleiche wie bei meinem Augen-
optiker.”

Daraufhin fragte ich ihn, warum er denn auf den Service und die Kon-
trolle beim Augenoptiker verzichte, schlieBlich ginge es ja um mehr
als nur das reine Produkt? Mein Freund sah mich nur verwundert an
und sagte, dass ihn sein Augenoptiker noch nie auf neue Produkte
angesprochen oder ihn danach gefragt hatte, ob er mit den Linsen
noch zufrieden sei, und dass sein Augenoptiker bisher keinen beson-
deren Wert darauf gelegt hatte, regelmaBige Kontrollen durch-
zufihren.

Warum um Himmels willen sollte mein Freund auch seine Linsen zum
doppelten Preis bei seinem Augenoptiker kaufen, wenn dort auch
nicht mehr passiert, als dass die Produkte Gber die Theke gereicht und
abkassiert werden?

Deshalb nun die entscheidende Frage an alle, die das Internet verflu-
chen, weil ihre Kunden letztlich doch im Webshop kaufen, obwohl
Sie als Experte die Anpassungsleistung erbracht haben: Fassen Sie sich
an die eigene Nase und denken Sie tber die Griinde nach, weshalb ihr
Kunde ins Internet geht statt zu lhnen zu kommen.

Die Antwort lautet auf jeden Fall: Fur lhren Kunden passen Preis und
Leistung im Fachgeschaft nicht zusammen, deshalb sucht er sich ei-
nen anderen Ort, an dem dieses Preis-Leistungs-Verhaltnis stimmt.
Jetzt ist es also an lhnen, herauszufinden, woran es hapert - und das
heiBt nicht etwa, die Preise herunterzusetzen, sondern vielmehr, lh-
re Leistung so anzupassen, dass Ihre Kunden entsprechend motiviert
sind, auch Nachkaufe bei Ihnen zu tatigen!

geschlossene Fragen

'

Alternativfragen die Losung

Kunde

¢ offene Fragen

Grafik 2

Immer wieder erlebe ich Satze
wie , Ich wollte nur einmal nach-
fragen, ob Sie mit Ihren Kontakt-
linsen zufrieden sind ...” Da-
durch wird Ihr Kunde véllig ver-
unsichert; er wird sich fragen, ob
es einen konkreten Anlass daflr
geben konnte, denn dieser Ge-
sprachseinstieg klingt eher da-
nach, als hatten Sie selbst Zwei-
fel, ob alles in Ordnung sei!
Besser geht es daher zum Bei-
spiel folgendermaBen: ,Hallo
Frau Mustermann, jetzt haben
Sie lhre Kontaktlinsen ja schon
wieder acht Wochen, und da
wollte ich doch einmal nach-
horen, welche Erfahrungen Sie
seitdem gesammelt haben.” Mit
dieser neutralen Formulierung
geben Sie lhrem Kunden die
Madglichkeit, sowohl positive als
auch eventuell negative Dinge
anzumerken und entsprechend
ZU reagieren.

Ein  weiterer entscheidender
Schritt in der optimalen Nach-
betreuung ist die regelmaBige
Nachkontrolle — auch und vor al-
lem bei langjahrigen Kontaktlin-
sentragern —, die sicherlich auch
aus medizinischer Sicht wichtig
ist, aber auch den Zweck hat zu
priufen, ob es sich bei der Neu-
anpassung immer noch um das
far den Kunden optimale Pro-
dukt handelt. Denn abgesehen
davon, dass es zwischenzeitlich
auch neue und/oder verbesserte
Produkte gibt, kénnen sich ja
auch der objektive Bedarf und
die (subjektiven) Bedurfnisse
des Kunden entscheidend ver-
andert haben und eine neuerli-
che Anpassung notwendig ma-
chen.

Dieser kontinuierliche Kontakt
zu lhrem Kunden gibt Ihnen ne-
ben der fachlichen Sicherheit
vor allem die Moglichkeit, die
Kundenbindung zu verstarken
und dadurch einen deutlichen
Leistungsvorsprung gegeniber
Angeboten im Internet zu etab-
lieren.

Die Nachuntersuchung sollten
Sie —neben all den Zahlen, Daten
und Fakten — also insbesondere
dazu nutzen, mithilfe der altbe-
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kannten Technik der Bedarfs-
ermittlung die Bedurfnisse und
Befindlichkeiten lhres Kunden
herauszufinden. Die Bedarfs-
ermittlung entscheidet bekannt-
lich dartiber, ob Sie Ihren Kunden
zum Abschluss fihren, denn er
Kunde gibt Ihnen alle Argumente
mit auf den Weg, die Sie dafir
bendtigen —wenn Sie ihn danach
fragen! (Grafik 2)

In der Nachuntersuchung kommt
der Bedarfsermittlung eine be-
sondere Rolle zu, denn jetzt geht
es ja nicht mehr darum, das rich-
tige Produkt zu finden, sondern
zu prufen, ob die bisherigen Kon-
taktlinsen immer noch die opti-
male Lésung fur lhren Kunden
darstellen, oder ob Anderungen
notwendig sind. Dabei gilt es na-
turlich, alle wichtigen Zahlen,
Daten und Fakten in fachlicher,
vor allem medizinischer Hinsicht
zu klaren. Aber mindestens ge-
nauso relevant sind auch hier
wieder die so genannten wei-
chen Faktoren, also die subjekti-
ven Empfindungen lhres Kunden
zum Beispiel hinsichtlich des Tra-
gekomforts — wichtige Faktoren
also, die nicht wirklich messbar
sind. Da wir Entscheidungen oft
genug aus dem Bauch heraus, in-
tuitiv und eher unbewusst tref-
fen, ist es enorm wichtig, auf die-
se Empfindungen lhres Kunden
Rucksicht zu nehmen!

Die wichtigsten Fragen zu
weichen Faktoren bei Kon-
taktlinsen

e Welche Erfahrungen haben
Sie bisher mit Ihren Linsen ge-
macht?

e Wie lange halt das angeneh-
me Gefuhl beim Tragen lhrer
Linsen an?

Wie fuhlt sich das dann an?
Welche Veranderungen stel-
len Sie am Auge fest?

e \Was tun Sie, wenn Sie diese
Veranderungen feststellen?

e Wie gut ist die Sehqualitat
mit lhren Linsen?

e Wie kommen Sie mit der Pfle-
ge der Linsen zurecht?

e Wie kommen Sie mit der
Handhabung der Linsen klar?

e Mal angenommen, Sie kdnn-
ten sich etwas im Zusammen-
hang mit Inren Kontaktlinsen
winschen, was ware das?

Diese Fragen ergeben sich direkt
aus den meist genannten Grin-
den daftr, warum so viele Kon-
taktlinsen-Neulinge schon inner-
halb des ersten Jahres , ausstei-
gen” und wieder auf ihre Brille
zurtickgreifen — hier noch einmal
zur Erinnerung:

schlechte Sehqualitat

aufwendige Pflege

umstandliche Handhabung
trockene Augen

e unkomfortables Tragegefuhl

Diese Argumente bilden die Basis

fUr den Fragenkatalog, der sich

natdrlich je nach Gesprachssitua-
tion erweitern lasst. Auf jeden

Fall aber decken Sie mit den ge-

nannten Fragen in der Nach-

betreuung die wichtigsten Drop-
out-Faktoren bei lhren Kontakt-
linsenkunden ab.

Ubrigens: Um zumindest die

ersten beiden genannten Fra-

gen stellen zu kdnnen, missen

Sie lhren Kunden nicht an den

Refraktionsstuhl ,fesseln” — es

reicht vollkommen, wenn Sie

ihn darauf ansprechen, wenn er
bei Ihnen Kontaktlinsen nach-
bestellen oder Pflegemittel kau-
fen will. Er wird lhnen mit Si-
cherheit schnell antworten, und
das gibt Ihnen die Moglichkeit,
nachzuhaken und die bestehen-
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de Losung fur Ihren Kunden zu
optimieren bzw. gegebenen-
falls eine ganz neue Lésung an-
zubieten.

Fazit: So nutzen Sie Stamm-

kundenpotenziale durch akti-

ven Kontaktlinsenverkauf op-

timal

e Machen Sie im Rahmen des
Verkaufsgesprachs eine um-
fassende Bedarfsermittlung
und weisen Sie lhren Kunden
auf Kontaktlinsen hin — vor
allem dann, wenn die Be-
darfsermittlung zeigt, dass es
Situationen im Alltag des
Kunden gibt, in denen Kon-
taktlinsen eine sinnvolle Er-
ganzung zur Brille sind.

e Kontaktieren Sie lhren Kun-

den sechs bis acht Wochen
nach der Erstanpassung, um
sicherzustellen, dass er mit
den Kontaktlinsen rundum
zufrieden ist bzw. um schnell
und angemessen reagieren
zu kénnen, wenn Probleme
aufgetaucht sein sollten.

e Fihren Sie regelmaBige
Nachkontrollen durch und
prifen Sie dabei unbedingt
die bestehende Lésung unter
Beachtung der weichen Fak-
toren.

Nun wiinsche ich ihnen viel Spaf3

und Erfolg dabei, Ihren Kontakt-

linsenverkauf weiter zu profes-
sionalisieren und damit Ihr Unter-
nehmen gesund weiterzuent-
wickeln!

Daniela Scherber

ERGO-Line

innovativ « individuell « exklusiv

Mit Ausstrahlung zum Erfolg

Bereichern Sie Ihr Angebot um ein echtes
Schmuckstiick. Die Limited Edition 2008

der Serie ERGO-Line mit echten
Swarovski-Kristallen verbindet
Funktionalitat und Design.

Tre vorteile als
andler unter
Han de

Nutzen Sie |
Qnlineshop-
p

www.ents anntes\esen .

Glanzen Sie mit dieser Attraktion

und kontaktieren Sie uns:
Telefon: 09191 7210-0

SCHWEIZER

Optik - Kompetenz - Qualitat
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