Kommunikation

I Marketing und Management

Gesprachsfihrung in der Praxis

Kommunikation ist so viel mehr als nur Worte. Die effektive
Kommunikation mit Kundenkann sich positiv auf alle Bereiche
unserer Tatigkeit auswirken - von besseren Untersuchungs-
ergebnissen iiber effizientere Nutzung unserer Zeit bis zur
Umsatzsteigerung und Verbesserung der Kundenbindung.
Der Erfolg bei der Gewinnung und Bindung von Kundenkann
dabei von einem einzigen Gesprach mit einem lhrer Team-

mitglieder abhangig sein.
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Das Gefiihl als wichtig, kompetent und angenehm empfunden zu werden, ist die
Grundlage einer Beziehung.

Denken Sie einmal an eine Gele-
genheit, bei der Sie hervorragen-
den Kundenservice genossen ha-
ben. Dabei wurden nicht nur Ihre
Erwartungen Ubertroffen, son-
dern Sie sind vielleicht zu einem
treuen Kunden geworden, ha-
ben den Dienstleister moglicher-
weise  weiterempfohlen  und
mehr Uber sein Angebot erfah-
ren. Es ist sehr wahrscheinlich,
dass Kommunikation eine ent-
scheidende Voraussetzung fir
diese Erfahrung war.

Genauso bietet uns jede Inter-
aktion mit einem Kunden eine
Vielzahl von Méglichkeiten zur
Kommunikation — dies kann sich
auf den absolut erforderlichen
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Informationsaustausch be-
schréanken oder zum Aufbau ei-
ner echten Beziehung beitragen.
Natdrlich sehen wir uns alle
selbst als erfolgreiche Kommuni-
katoren, aber unsere Kunden
sind vielleicht anderer Meinung.
Der erste Schritt zu einer produk-
tiveren  Gesprachsfiihrung be-

steht darin, zu verstehen, worauf
genau zu achten ist. Denken Sie
dabei an die alte Weisheit, dass
ein Gesprach keine Einbahnstra-
Be ist: Verstandnis beruht auf
dem, was Sie sagen und tun, und
auf der Reaktion lhres Ge-
sprachspartners.

Von effektiver Kommunikation
profitieren Sie, lhre Kunden, Ihr
Geschaft und thr Team. Das Er-
gebnis ist fur alle dasselbe: her-
vorragende augenoptische Ver-
sorgung.

Routine ist nicht
Routine

Schon kleine Veranderungen — an-
dere Formulierungen, eine Ver-
anderung der Intonation oder
Lautstarke, ein Wechsel der Kor-
persprache und die Verwendung
bestimmter Ausdriicke — haben
Auswirkungen auf die Wahrneh-
mung eines Gesprachs durch den
Kunden und auf seine Reaktion.
Der GroBteil unseres Kontakts mit
anderen erfolgt automatisch. Was
wir tun, was wir sagen und wie wir
uns verhalten — ja sogar, fur wel-
che Form der Kommunikation wir
uns entscheiden — ist in der Tat
.Routine”. Dies ist verstandlich,
wenn der Kunde lhr zehnter Ter-
min an diesem Tag ist. Aus der Per-
spektive des Kunden sind jedoch
vielleicht bereits zwei Jahre seit sei-
nem letzten Termin verstrichen.
Fir Kunden st ihr Beratungs-
gesprach das einzige mit dem Au-
genoptiker an diesem Tag.

Da wir in der Interpretation sub-

tiler Signale und Zeichen gelbt
sind, reagieren und achten wir
automatisch auf sie. Wir tendie-
ren dazu, weniger Fragen zu stel-
len, als der Kunde winscht. Er er-
wartet vielleicht ein langeres Ge-
sprach.

Fur den Aufbau einer optimalen
Beziehung ist es entscheidend,
dass jeder Kunde als Individuum
behandelt wird. Zudem muss das
Gesprach an seine Bedurfnisse
angepasst werden.

Folgen Sie nicht der Maxime,
andere so zu behandeln, wie
Sie behandelt werden wollen.
Behandeln Sie lhre Kunden
vielmehr, wie Ihre Kunden be-
handelt werden wollen.
Wenn Sie wissen, wie lhre Per-
sonlichkeit, Ihr spezifischer Ge-
sprachsstil und Ihr Ruf von ande-
ren wahrgenommen werden,
kann Ihnen dies helfen, lhre ei-
genen Starken und Schwéchen
zu identifizieren und Ihre Kom-
munikationskompetenzen  zu
verbessern.

Probieren Sie Neues aus

Im Untersuchungsraum begin-
nen die meisten Augenspezialis-
ten das Gesprach mit einer hau-
fig erprobten Floskel, bei der sie
sich sicher fuhlen. Bei dieser Er-
6ffnung handelt es sich um feste
Formulierungen, die in einem be-
stimmten Ton oder einer be-
stimmten Weise hervorgebracht
werden und die (zumindest un-
serer Meinung nach) von einem
beruhigenden Gesichtsausdruck

0»( »@»@»@»'!

Betritt das
Geschaft

Vereinbart
einen Termin

Spricht mit

Personal bzw. beraten

Wird untersucht

Wahlt
Sehhilfe

Holt
Sehhilfe ab

Jede einzelne Interaktion mit einem Kunden bietet Gelegenheit zur effektiven Kommunikation.



Dunkler, enger Untersuchungsraum
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Beruhren der Augen

Korperliche Nahe

Betrachten Sie Gesprachshindernisse im Beratungszimmer aus der Perspektive des Kunden

begleitet sind. Wir wollen den
richtigen Eindruck von uns selbst
und unserem Geschaft vermit-
teln: freundlich, offen und ange-
nehm, aber auch professionell
und vertrauenswurdig.

In der Vergangenheit haben wir
dabei vielleicht verschiedene
Maoglichkeiten ausprobiert, aber
sobald man eine Floskel gefun-
den hat die funktioniert, bleibt
man meist dabei. Damit wird die
Beratung in eine vorhersehbare
Bahn gelenkt und wir folgen
stets denselben ,ausgetretenen
Wegen”.

Die Verwendung fester Formulie-
rungen und Phrasen mag zwar in
bester Absicht geschehen, aber
es fehlt die Ehrlichkeit eines ech-
ten Gespréchs.

Wir alle kennen Menschen, deren
Standardantwort auf alles ,pri-
ma” oder , groBartig” lautet, ganz
unabhéngig von der Situation.
.Setzen Sie sich, ich bin gleich
bei lhnen” ist ein weiteres Bei-
spiel — ganz unabhdngig davon,
ob Sie gleich Zeit haben werden
oder nicht! Ohne Kontext und
Bedeutung werden diese Aus-
sagen zu Floskeln wie ,Schonen
Tag noch!” — von der Sorte, die
wir alle kennen und meist igno-
rieren.

Diese allzu bequemen Formulie-
rungen finden sich tber den Un-
tersuchungsraum  hinaus am

Empfang, im Btro und im Warte-
bereich: Sie sind Uberall im Ge-
schaft bzw. in der Praxis anzutref-
fen und bei allen Teammitglie-
dern gleichermaBen beliebt. Viel-
leicht fallen sie lhnen bei lhren
Kollegen leicht auf — wéhrend es
lhnen schon schwerer fallt, dieses
Verhalten bei sich selbst zu erken-
nen und zuzugeben.

Das Problem bei derartigen Flos-
keln ist, dass sie sich mit der Zeit
abnutzen und es schwer ist, sich
von ihnen zu lésen. Manchmal
missen wir Mut haben, etwas
Neues auszuprobieren, und ei-
nen anderen Ansatz verwenden,
um besser zu werden.

Bauen Sie
Beziehungen auf

Statt den Kunden routinemaBig
abzufertigen, konnen Sie dartiber
nachdenken, wie Sie zu jedem ein-
zelnen lhrer Kunden eine Bezie-
hung aufbauen, ahnlich wie Sie
dies privat tun. Wenn eine Bezie-
hung besteht, kommunizieren bei-
de Gesprachspartner offen. Dies
ist die Grundlage fir jede erfolgrei-
che Interaktion.

Wenn Sie eine Beziehung zu lhren
Kunden aufbauen, erhalten Sie
mehr Informationen. Durch akti-
ves Zuhoren demonstrieren Sie lhr
Interesse und lhre Offenheit fir an-
dere. Wenn Ihr Kunde mit lhnen

Uber seine Gedanken, Motivatio-
nen und Geflhle spricht, dann
wissen Sie, dass Sie erfolgreich ei-
ne Beziehung aufgebaut haben.
Dies unterstitzt wiederum lhre
Entscheidungsfindung und fuhrt
zu besseren Empfehlungen.
Zudem wird es so moglich, den
Kunden in die Entscheidungsfin-
dung einzubeziehen. Wenn der
Kunde bzw. Patient besser ver-
steht, was geschieht (und wa-
rum), kann er kompetenter tber
lhre Empfehlungen zur augen-
optischen Versorgung und zur
Sehhilfe mitentscheiden, so dass
diese Entscheidungen zur Ver-
einbarung zwischen beiden Par-
teien werden.

Der Psychologe Will Schutz be-
schreibt ein menschliches Ele-
ment in der Kommunikation, das
drei Faktoren von Beziehungen
unterstreicht: das Bedurfnis als
bedeutsam, kompetent und als
angenehm wahrgenommen zu
werden.

Je besser wir auf diese Bedurfnis-
se eingehen, desto kompetenter
sind wir im Gesprach.

Treten Sie einen Schritt zurtick
und Uberlegen Sie, was |hr Ziel
bei der Beratung ist: Sie wollen
die Gesundheit, die Sehleistung
und alle fur die Untersuchung
bedeutsamen  Veranderungen
der letzten Zeit so umfassend
und rasch wie moglich erfassen.

Wenn Sie dartber nachdenken,
wie Sie eine Beziehung zu lhren
Kunden aufbauen und pflegen
kénnen, kdnnen Sie Ihre Zeit bes-
ser nutzen und die Qualitat der
Gesprache mit lhren Kunden
steigern.

Achten Sie auf
die Zusammenhange

Naturlich steht jede Kommunika-
tion im Rahmen einer Unter-
suchung in einem groBeren Kon-
text. Hier mussen wir die wichti-
gen Informationen erfassen, und
dabei reicht es nicht, Fragen zu
stellen. Es geht darum, korrekte
und relevante Informationen zu
sammeln.

Bereits kleine Veranderungen Ih-
rer Techniken beim Zuhoren und
Nachfragen erlauben es Ihrem
Gesprachspartner, seine Mei-
nung und Geflhle auszuspre-
chen. Die Verdanderung des Ab-
laufs vor und wahrend der Bera-
tung kann einen groBen Unter-
schied machen, um Missver-
standnisse und Fehlinformatio-
nen zu vermeiden.

Wenn der Augenspezialist Infor-
mationen aufnimmt und Gber
Antworten nachdenkt, kann der
Kunde denken: , Ich habe alle Fra-
gen beantwortet, aber jetzt fihle
ich mich ignoriert.” Bei einigen
Untersuchungen kann der Kunde
den Eindruck haben, dass es eine
richtige oder falsche Antwort gibt
(,eins oder zwei"” bzw. ,rot oder
grin”), und benétigt vielleicht ei-
ne entsprechende Bestatigung. Es
kann auch Untersuchungen ge-
ben, bei denen die Antwort ,Ich
wei3 nicht” (oder ,ich sehe kei-
nen Unterschied”) akzeptabel
(oder sogar positiv) ist.

Zudem mussen wir unsererseits
so informieren, dass gute oder
schlechte Nachrichten verstan-
den und akzeptiert werden kon-
nen. Wir missen beraten und
Anweisungen so erldutern, dass
die  Wahrscheinlichkeit  steigt,
dass diese beachtet werden. Es
ist nur zu einfach, dem Kunden
die Schuld daftrr zu geben, dass
er Anweisungen nicht befolgt:
Dabei kann dies an unseren man-
gelnden Kommunikationsfahig-
keiten liegen.
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Kommunikationsfahigkeiten sind
bereits ein integraler Teil der
Ausbildung und eine Kernkom-
petenz fur Fachkrafte — dennoch
werden sie zu oft vernachlassigt.
Der Grund fur viele bei Auf-
sichtsbehorden eingehende Be-
schwerden liegt im Wesentli-
+ chen in mangelnder Kommuni-
kationskompetenz oder im Zu-
sammenbruch von Beziehun-
gen. Auch exzellentes Fachwis-
sen und hervorragende prakti-
sche Fahigkeiten konnen nur be-
grenzten Nutzen haben, wenn
es an Kommunikationskom-
petenz mangelt.

Die vielleicht gréBte Herausfor-
derung fur uns als Augenoptiker
besteht darin, uns daran zu erin-
nern, dass unsere routinemafi-
gen Tatigkeiten, die wir im Lauf
unserer Karriere jeden Tag wie-
der und wieder durchfihren, fur
unsere Patienten in keiner Weise
zur Routine gehoren.

Stellen Sie sicher, dass der Kunde
weiB, dass er lhre volle Aufmerk-
samkeit hat und dass auf seine je-
weiligen Bedurfnisse und Beden-
ken eingegangen wird.

Warum ist ein
kundenzentrierter
Ansatz wichtig?

Die Gesundheitspsychologin Dr.
Fiona Fylan hat umfassend zur
Kommunikation in der augen-
optischen Versorgung gearbei-
tet. Sie beschreibt, dass die Be-
deutung eines kundenzentrier-
ten Ansatzes zunehmend in den
Vordergrund tritt.? ,Dabei mis-
sen Kunde und Augenspezialist
in Partnerschaft zusammenarbei-
ten, um ein optimales Ergebnis
fur den Kunden und den besten
Weg dorthin zu ermitteln.”

Der Anpasser tragt sein klinisches
Wissen und seine Erfahrung bei,
wahrend der Kunde Experte fur
die eigenen Bedurfnisse, Erwar-
tungen und seine Lebensweise
ist. In der Praxis herrscht jedoch
haufig noch eine traditionelle,
vielleicht sogar ,bevormunden-
de” Herangehensweise: Der Au-
genspezialist legt aus seiner Per-
spektive fest, wie das optimale
Ergebnis fur den Kunden aus-
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zusehen hat und gibt Anweisun-
gen, wie dies zu erreichen ist, be-
schreibt Fylan.

Viele der Grundprinzipien der ef-
fektiven Kommunikation gelten
fir jede Interaktion mit Kunden
unabhangig von threr Rolle und
lhren Zustandigkeiten im Team
und an allen Punkten des Be-
handlungswegs des Kunden .
Der Optometrist Andrew Milling-
ton hat untersucht, inwieweit
Modelle zur medizinischen Bera-
tung auf die augenoptische Ver-
sorgung zutreffen. Er betont, dass
es verfiihrerisch sein kann, die Un-
tersuchung in drei Phasen zu un-
terteilen: Anamnese/Symptome,
Untersuchung und Festlegung
der weiteren Vorgehensweise.
Dies ist jedoch ein ganz auf den
Augenspezialisten zentrierter An-
satz.> ,Obwohl eine Augenunter-
suchung ganz naturlich in diese
drei Phasen unterteilt werden
kann, mussen wir sie als Teil der
Gesamterfahrung des Kunden
betrachten”, erklart Millington.
Dabei muss man sich insbeson-
dere ins Gedachtnis rufen, dass
aus der Kundenperspektive die Er-
fahrung mit der Vereinbarung des
Termins beginnt und mit seiner
Ruckkehr nach Hause endet. Es
geht nicht nur um die halbe Stun-
de, die man im Untersuchungs-
raum verbringt.”

Im abgesetzen Kasten sind einige
der (verbalen und nonverbalen)
Grundprinzipien aufgefihrt, die
haufig fur effektive Kommunika-
tion angefthrt werden und die fiir
den gesamten Beratungsweg gel-
ten. Erfahrene Kommunikatoren
wissen, wie wichtig Kontaktpunk-
te bei jeder Interaktion mit dem
Kunden sind: vom Anruf zur Ter-
minvereinbarung Uber die Begri-
Bung bei der Ankunft und die
Verabschiedung nach dem Ter-
min bis zum etwaigen Telefonge-
sprach zur Nachsorge. Zudem
sind die Ubergaben zwischen den
Teammitgliedern von entschei-
dender Bedeutung.

Bei Mitarbeiterschulungen soll-
ten all diese Punkte angespro-
chen und das gesamte Team ein-
bezogen werden. Interaktive
Ubungen wie Rollenspiele oder
die Beobachtung von Gespra-
chen in der Praxis sind ideale

Maglichkeiten, um Kommunika-
tionskompetenzen zu erlernen.

Bleiben Sie in Kontakt

Kontaktlinsenanpassung ist ein
Tatigkeitsbereich, in dem diese
Grundprinzipien besonders
wichtig sind und in dem jedes
Teammitglied eine Rolle zu spie-
len hat, und zwar ab der ersten
telefonischen Anfrage oder dem
ersten personlichen Gesprach.
Kontaktlinseninteressenten fehlen
haufig Informationen tber Kon-
taktlinsen: Die Angst, das Auge zu
berthren oder etwas ,in” das Au-
ge einsetzen zu mussen, ist ein
Hindernis, das Uberwunden wer-
den muss. Fir den Erfolg sind der
Aufbau von Vertrauen und eine
Beziehung von Anfang an ent-
scheidend, da positive Ersterfah-
rungen verhindern, dass Kunden
bereits in den Anfangsphasen der
Verwendung von Kontaktlinsen
wieder aufgeben.

Die Grunde flr ein Interesse an
Kontaktlinsen kénnen emotiona-
ler, sozialer oder psychologischer
Natur sein. Dabei kénnen auch
personliche Themen zur Sprache
kommen: Wie empfindet der
Kunde sein Aussehen oder wie
wird er von anderen wahrgenom-
men? Das Interesse an Kontaktlin-
sen kann durch entscheidende
Momente im Leben der Kunden
geweckt werden, wie beispiels-
weise einen Schulwechsel oder ei-
ne Hochzeit — und diese kommen
bei einer Augenuntersuchung
sonst vielleicht nicht zur Sprache.
Mit haufigeren Terminen, mehr
Kontakt und der standigen Unter-
stitzung zur Forderung der Ver-
wendung und Pflege von Kon-
taktlinsen ist die Beziehung zwi-
schen dem Anpasser und dem
Kunden haufig enger als bei an-
deren Kunden. Die gesundheitli-
chen Folgen einer schlechten
Kommunikation koénnen daher
schwerwiegend sein und die Be-
deutung einer professionellen
Versorgung muss  klargestellt
werden.

Die personliche Beziehung, die
bei der Einweisung in die Hand-
habung von Kontaktlinsen erfor-
derlich ist, kann dadurch gestarkt
werden, dass vielleicht korper-

liche und emotionale Hindernisse
Uberwunden werden mdissen.
Wenn der erste Versuch der
Handhabung von Kontaktlinsen
vor jemand anderem fehlschlagt,
kann dies fur den Kunden sehr
unangenehm sein.

SchlieBen Sie Verein-
barungen, statt nur
Anweisungen zu geben

Mangelnde Compliance (Befol-
gung von Anweisungen) wird
stark durch ungeeignete oder
unzureichende Kommunikation
beeinflusst. Wenn man Kunden
hilft, die Vorteile und Folgen ei-
ner regelmaBigen Anwendung
einer bestimmten Handlung zu
verstehen, kann unterstitzende
mundliche Beratung mit schriftli-
chen Anweisungen die Compli-
ance verbessern.®’

Um mit dem Kunden Verein-
barungen zu treffen, statt ihm
einfach Anweisungen zu geben,
sollten Sie mehr Fragen stellen,
die Motivation des Kunden ver-
stehen und eine Uberzeugendere
Sprache verwenden.

Sprechen Sie Uber die positiven
Effekte des Kontaktlinsentragens
und des regelmaBigen Aus-
tauschs oder der guten Pflege
seiner Kontaktlinsen. Der Kunde
macht wahrscheinlich die Erfah-
rung, dass seine Sehscharfe und
der Tragekomfort sich verbes-
sern, und wird die Kontaktlinsen
weiter tragen.

Kunden werden lhnen zustim-
men und sich an lhre Empfehlun-
gen halten wollen. Sarah Morgan,
Optometristin und Schulungslei-
terin fur augenoptisches und au-
genarztliches Personal, ist der
Meinung, dass die Anwendung
von Grundprinzipien der sozialen
Interaktion auch zur verbesserten
Compliance bei Kontaktlinsentra-
gern beitragen kann.”®

.Man sollte Kunden nicht kriti-
sieren, verurteilen oder sich tber
sie beklagen”, stellt sie fest. , Das
fihrt nur dazu, dass der Kunde
sich vom Anpasser entfremdet,
und sollte daher vermieden wer-
den.” Und sie hat weitere Tipps:
Wenn Sie echtes Interesse an Ih-
ren Kunden zeigen und sie um
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Bauen Sie Beziehungen auf

e Stellen Sie sicher, dass der Kunde sich wohlfiihlt (Ansprache in geeigneter Form)

e Versetzen Sie sich in die Lage des Kunden

* Verwenden Sie positive Kérpersprache, Gesten und Mimik
¢ Behalten Sie den Augenkontakt bei und bleiben Sie nach Méglichkeit auf einer

Augenhohe

e Achten Sie auf Blickrichtungen und Gestik*

e Schalten Sie kérperliche (z. B. Lirm, Stérungen) und emotionale Hindernisse (z. B.

Angst, Nervositat, Bedenken) aus

* Beachten Sie moglicherweise Besorgnis erregende Gegenstdnde im

Untersuchungsraum aus der Perspektive des Kunden

Rdumen Sie Bedenken aus

* Ermitteln Sie den Grund fiir den Termin und das Hauptanliegen

e Stellen Sie offene Fragen und horen Sie aktiv zu

*  Fragen Sie nach Meinungen und Geflihlen ebenso wie nach Fakten
Verwenden Sie eine geeignete Wortwabhl fiir den Gespréachspartner
¢ Vermeiden Sie negative Worter wie ,Problem
¢ Achten Sie auf nonverbale Hinweise wie Haltung und Blickrichtung
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Erleichtern Sie die Untersuchung
e AuRern Sie Verstandnis fiir die Bedenken des Kunden

e Erldutern Sie die Strategie, um auf diese Bedenken einzugehen

e Bitten Sie um Erlaubnis — insbesondere bei Kérperkontakt!

* Erldutern Sie die einzelnen Verfahren wahrend der Durchfiihrung
; * Geben Sie wahrend des Gesprachs Informationen und fassen Sie diese zusammen
* Nicken Sie mit dem Kopf, um Einverstandnis, Zustimmung und Verstandnis zu

signalisieren

* Geben Sie dem Kunden die Moglichkeit, das Verstandnis zu bestatigen oder

Missverstandnisse auszurdumen

Vereinbaren Sie einen Plan

¢ Stellen Sie sicher, dass auf alle Bedenken eingegangen wurde
¢ Erldutern Sie die verschiedenen verfligbaren Optionen und vereinbaren Sie einen

Plan

Ressourcen

¢ Gewadhrleisten Sie realistische Erwartungen im Hinblick auf das Ergebnis
* Geben Sie dem Kunden einfache Anweisungen mit
* Ergdnzen Sie Empfehlungen nach Bedarf durch schriftliche Materialien oder Online-

Einige Grundprinzipien effektiver Kommunikation mit Kunden

Feedback zu neuen Kontaktlin-
sen oder Produkten bitten, for-
dern Sie Interaktionen mit Kon-
taktlinsentragern und erreichen,
dass diese offener fir die Bera-
tung sind.

Passen Sie lhre
Wortwahl an

Die Anpassung lhrer Wortwahl
an lhren Gesprachspartner ist bei
Kontaktlinsentrdgern besonders
wichtig. Ganz unabhédngig da-
von, ob Sie einem zufriedenen
Kunden eine Anderung vorschla-
gen, einen neuen Zahlungsplan
besprechen, mit Eltern tber die

Vorteile von Kontaktlinsen bei
Kindern sprechen oder den Sport
als Aufhanger fur ein Gesprach
mit einem vierzigjdhrigen Kun-
den nutzen: Jedes Gesprach hat
einen eigenen Charakter und
kann noch geschickter geftihrt
werden.

Bessere Kommunikation fuhrt zu
besseren Erfahrungen fur alle Be-
teiligten. Wir alle haben Erwar-
tungen an uns selbst, an andere
und an unsere Kunden und dies
gilt umgekehrt genauso. Uber
schlechte  Erfahrungen  wird
schneller und mit mehr Bekann-
ten gesprochen als Gber gute Er-
fahrungen — die haufig gar nicht

mitgeteilt werden. Mit dieser Ar-
tikelreihe wollen wir Ihnen einfa-
che, praktische Empfehlungen
und Beispiele vorstellen, damit
Sie das Gesprach mit lhren Kun-
den verbessern kénnen. Wir stel-
len Kommunikationstipps einiger
der effektivsten Kommunikati-
onsspezialisten in unserem Fach-
bereich vor und erlautern Wege,
um das gesamte Team in die Ge-
sprache Uber Kontaktlinsen zu
integrieren. Ein Gesprach lohnt
sich immer!
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