__ Spezial Kontaktlinsen

Mit Kundenins
Gesprach kommen - Teil 2

Auch wenn Kontaktlinsenkunden konstante Sehstarken haben, kann ein Wechsel zu einem

neuen, besser geeigneten Produkt angezeigt sein — davon profitieren Kunden genauso wie

der Augenoptiker. Lesen Sie in diesem zweiten Teil mehr iiber Fragetechniken und Ge-

spriachs-Tipps, mit denen Sie Ihre Kunden auf neue Optionen fiir Kontaktlinsen anspre-

chen und von einem Produkt iiberzeugen kénnen

Autor | Christine Purslow, Simon Donne

Bilden Sie sich und Ihr Team weiter

Um mit Langzeittrdgern ins Gesprach zu kommen ist
es wichtig, die eigenen Kompetenzen zu uberprifen:
Verfligen Sie Uber die nétigen Informationen und Ar-
gumente, um lhre Kontaktlinsen-Kunden zu tberzeu-
gen? Teilen Sie Ihr Wissen mit lhrem Team, damit Ihre
Kunden von allen Seiten dieselben Botschaften und
eine entsprechende Unterstiitzung bekommen.
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Ein Beispiel

Vor kurzer Zeit wurden die Empfehlungen fir die
Reinigung von Kontaktlinsenbehaltern geandert. Die
aktuelle Empfehlung ist, den Behalter mit der Pfle-
geldsung auszureiben, ihn dann mit einem sauberen
Tuch auszuwischen und mit der Oberseite nach un-
ten auf einem sauberen Tuch an der Luft trocknen zu
lassen.”

Halten Sie
regelmafige
Schulungen
fur Ihr Team,
damit alle auf
dem neuesten
Stand sind.
N
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Fir die Schritte zum Auswischen und Auswa-
schen wird eine Mehrzweck-Pflegelésung empfoh-
len, dabei ist das Auswischen der am haufigsten
weggelassene Schritt im Pﬂege—Routine.6

Geben Sie diese Informationen an lhre Kunden
weiter, diskutieren Sie neue Forschungsergebnisse
oder erwahnen Sie lhre Teilnahme an einer Konfe-
renz - so zeigen Sie, dass Sie auf dem neuesten
Stand sind.

Was |hr Team angeht: Gehen Sie nicht davon
aus, dass alle automatisch auf demselben Stand
sind wie Sie. lhre Mitarbeiter lernen Fakten nicht
durch Osmose - halten Sie regelmafige Mitarbeiter-
schulungen, damit alle auf dem neuesten Stand sind
und denken Sie daran, auch lhren Mitarbeitern die
neuesten Kontaktlinsen anzupassen: Das starkt ihr
Vertrauen in das Produkt, wenn sie spater mit Kun-
den daruber sprechen.

Wenn Ihnen eine ganze Schulung zu aufwendig
erscheint, versuchen Sie es mit Informationen in
kleineren Portionen. Manchmal ist ein regelmaBiger
15-mindtiger Input zu einem bestimmten Thema -
zum Beispiel die Vorteile des taglichen Austauschs
von Kontaktlinsen - viel besser als zwei mit Fakten
vollgepackte Stunden, die lhre Mitarbeiter verwir-
ren. Sprechen Sie |hre Berater bei den Herstellern
an, ob sie Ihnen beim Aufsetzen einer Schulung be-
hilflich sein konnen.

Informieren Sie sich iiber neue Entwicklungen
Wenn Sie alle Produktneuheiten gut kennen, konnen
Sie sie bei lhren Kunden jederzeit ansprechen. Auch
Kunden, deren Starken sich nicht verandert haben,
konnen von einem Wechsel profitieren - versichern
Sie |hren Kunden, dass die aktuellen Kontaktlinsen
nach wie vor gut sind, dass Sie aber auch etwas noch
Besseres anbieten kénnen.

Sprechen Sie uber die Vorteile der Kontaktlin-
sen und bieten Sie ein Probetragen an: .Ich weif,
dass Sie mit |hren Kontaktlinsen zufrieden sind -
aber was halten Sie davon, etwas auszuprobieren,
das noch komfortabler fir Sie sein konnte?” Oder
beschreiben Sie die Eigenschaften und Vorteile, zum
Beispiel: .Es gibt jetzt eine Kontaktlinse, die eine
glattere Oberflache hat und besser benetzbar ist als
die, die Sie im Moment tragen, so dass Sie sie wahr-
scheinlich bequem den ganzen Tag tragen kénnen.”

Wie Sie Informationen zur physiologischen Per-
formance formulieren, kann je nach Kunde variie-
ren. .Mochten Sie eine Kontaktlinse probieren, die
noch mehr Sauerstoff durchldsst?” kann bei einigen
Kunden passen, auch wenn heute die meisten wei-
chen Kontaktlinsen den Sauerstoffbedarf fir das
tagliche Tragen bei der Mehrheit der Kontaktlinsen-
trager erfillen. Fir andere konnen Sie mehr ins De-
tail gehen und die Beratung persdnlicher gestalten:
.Es gibt neue Arten von Kontaktlinsen, so genannte
Silikon-Hydrogel-Kontaktlinsen, die mehr Sauer-
stoff durchlassen, falls Sie Ihre Kontaktlinsen sehr
lange tragen” oder: ..... bei Ihren Starken, durch die
Ihre Kontaktlinsen ziemlich dick sind.”
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Esist Ihre Pflicht
auf mogliche
Verbesserungen
hinzuweisen.

Fotos oder Bilder konnen sinnvoll sein, um die
Vorteile eines Materialwechsels zu zeigen, wie die
Unterschiede einer Limbus-Rotung oder Lid-Veran-
derungen. Zeigen Sie Verstandnis fir |hre Kunden:
.Sie haben gesagt, dass Sie fast schon ein schlech-
tes Gewissen haben, weil Sie |hre Kontaktlinsen am
Tag so lange getragen haben. Moderne Kontaktlin-
sen geben Ihren Augen praktisch so viel Sauerstoff,
als ob Sie gar keine Linsen tragen wiirden.” Oder:
.Wenn Sie dariber nachdenken, Ihre Kontaktlinsen
auf einem langen Flug zu tragen, kénnten Sie Ein-
Tages-Kontaktlinsen fiir die Reise probieren.”

Denken Sie daran, dass Silikon-Hydrogele und
Hydrogele beide ihren Platz haben und dass es wich-
tig ist, die richtigen Kontaktlinsen fiir jeden einzel-
nen Kunden zu finden. Fir einen Umstieg auf Hydro-
gele mit verbesserter Leistung sagen Sie: .Diese
Kontaktlinsen bieten eine extra Versorgung, auch
wenn lhre Augen empfindlich sind.”

Verstarken Sie die Compliance

Die Einhaltung von Trage- und Pflegeempfehlungen
ist eine Grundvoraussetzung fur ein bequemes und
gesundes Kontaktlinsentragen. Sie und Ihr Team
sollten jede Gelegenheit nutzen, um das zu unter-
streichen. Achten Sie auf alle Details im Umgang mit
Kontaktlinsen und Pflegemitteln, zum Beispiel in-
dem sie nachfragen, ob ein Kunde immer noch die
Kontaktlinsen und das Pflegemittel benutzt, die Sie
empfohlen haben.

Wenn Sie vermuten, dass ein Kunde seine Ein-
Tages-Kontaktlinsen ber Nacht tragt, zogern Sie
nicht, ihn darauf anzusprechen. In der Regel erhal-
ten Sie auf die Frage .Nehmen Sie lhre Kontaktlin-
sen jede Nacht ab, bevor Sie ins Bett gehen?” als
Antwort .Ja". Deshalb versuchen Sie es lieber mit
der Frage .Wie oft nehmen Sie Ihre Linsen vor dem
Schlafengehen ab?”, oder sogar: . Wie oft lassen Sie
Ihre Kontaktlinsen Uber Nacht an?” Die Frage wird
den Trager Uberraschen. Er wird nicht die Moglich-
keit haben, tber die .richtige” Antwort nachzuden-
ken und seine spontane Antwort konnte auch Sie
tberraschen!
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Eine ahnliche Fragestellung bietet sich an, wenn
Sie glauben, dass jemand seine Kontaktlinsen tber
den empfohlenen Austauschzeitpunkt hinaus tragt:
.Wie oft tragen Sie lhre Kontaktlinsen langer als
zwei Wochen, bevor Sie sie wegwerfen?” Hier sind
ubrigens auch Apps eine praktische Hilfe: Die Len-
spal-App beispielsweise bietet personalisierte Tipps
und Video-Tutorials sowie die Moglichkeit, sich per
Smartphone an den Kontaktlinsen-Austausch erin-
nern zu lassen.

Bereiten Sie Informationen zu verschiedenen
Szenarien vor. Wenn Sie anschaulich zeigen, welche
Auswirkungen die Nichteinhaltung von Hygieneemp-
fehlungen hat - z. B. mit Bildern von stark ver-
schmutzten Linsen - unterstreicht das, wie wichtig
die Kontaktlinsenpflege ist. Gleichzeitig zeigen Sie,
welche Konsequenzen eine Vernachlassigung haben
kann. Die Aussicht, gar keine Kontaktlinsen mehr
tragen zu konnen oder die Tragezeit reduzieren zu
miussen, ist fir Kunden ubrigens ein groflerer An-
reiz, als die eher geringe Gefahr einer Infektion.

Anschauliche Vergleiche sind ebenfalls hilf-
reich. Vergleichen Sie das Reinigen von Kontaktlin-
sen mit dem Geschirrspiilen oder Handewaschen:
.Funktioniert das Geschirrspilen besser, wenn man
das Geschirr im Wasser einfach nur hin und her be-
wegt, oder wenn man es in der Spule einweichen
lasst?”; .Waschen Sie Ihre Hande, indem Sie sie nur
kurz unter flieBendes Wasser halten?”; .Wenn Sie
mit dem Essen fertig sind, stellen Sie das schmutzi-
ge Geschirr zuriick ins Regal?”; .Man weicht Kon-
taktlinsen ein, um sie zu schiitzen, aber um sie zu
reinigen, reibt man sie ab.”

Ermuntern Sie zu regelméafigen Kontrollterminen
Weisen Sie bei jedem Besuch darauf hin, wie wichtig
regelmaBige Nachfolgetermine sind, auch, um ge-
gebenenfalls eine Verbesserung vorzunehmen: .Ich
sehe meine Kontaktlinsenkunden gerne regelma#ig.
Auch wenn alles in Ordnung ist, ist es immer gut si-
cherzustellen, dass es so bleibt. Aulerdem werden
Kontaktlinsen immer besser und durch regelmaBige

Kontaktlinseninduzierte
Beschwerden am Ende
des Tages

Anzeichen von Hypoxie

Termin.

Allergiker-Symptome in
der Pollensaison

Kunden schlafen
gelegentlich mit
Kontaktlinsen

Nacht.”®

Symptome So kénnen Sie lhre Kunden ansprechen

Es kann viele Griinde geben, warum Kontaktlinsen am Ende
des Tages weniger komfortabel sind. Ihre Beschwerden
scheinen nicht mit Threm Verhalten zusammenzuhéangen.
Kontaktlinsen, die sich auf dem Auge glatt anfihlen, kdn-
nen den Tragekomfort am Tagesende verbessern - wir kén-
nen das gerne einmal ausprobieren und schauen, ob diese
Kontaktlinsen etwas flr Sie sind?

Wenn ich mir Ihr Auge stark vergréBert anschaue, sehe
ich Anzeichen dafur, dass wir Kontaktlinsen in Betracht
ziehen sollten, die mehr Sauerstoff an die Oberflache des
Auges lassen. Wir haben jetzt neue Arten von Kontaktlin-
sen, die dabei helfen kdnnen. Statt die Tragezeit zu redu-
zieren, kénnen wir Uberlegen, auf andere Kontaktlinsen
umzusteigen, entweder heute oder bei lhrem nachsten

In einer idealen Welt wirde jeder jeden Tag neue Kontakt-
linsen tragen, weil es am gesindesten ist.” In lhrem Fall
kénnen sich lhre Heuschnupfen-/Allergie-Symptome ver-
bessern, wenn Sie zu Ein-Tages-Kontaktlinsen wechseln.®

Wir wissen, dass die groBten Risiken flr die Gesundheit
der Augen und die Sehqualitat beim Tragen von Kon-
taktlinsen mit schlechter Pflege oder dem Schlafen mit
Kontaktlinsen zusammenhéangen - Ihr Risiko, eine schwere
Augeninfektion zu bekommen, ist etwa finf Mal so hoch,
wenn Sie mit Ihren Kontaktlinsen schlafen® und nur ein
paar Nachte im Monat kénnen so riskant sein wie jede

Typische Symptome und wie Sie |hre Kunden darauf ansprechen
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Ein Vergleich
mit anderen
Alltagsproduk
ten kann bei
der Kosten-

diskussion
helfen
e L

Termine konnen wir sicherstellen, dass Sie immer
die Kontaktlinsen tragen, die fir Sie am besten
sind.” Oder: .lhre Bedirfnisse andern sich im Laufe
der Zeit, es kann sein, dass es Kontaktlinsen gibt,
die fur Sie noch besser geeignet sind als die, die Sie
tragen.”

Denken Sie daran, dass |hre Kunden von vielen
Entwicklungen, die fir Sie schon Alltag sind, noch
nie etwas gehort haben. Zum Beispiel von Kontakt-
linsen, die man alle zwei Wochen austauscht oder
von Ein-Tages-Kontaktlinsen. Wenn Monatslinsen in
der dritten und vierten Woche anfangen, unkomfor-
tabel zu werden, dann sind Zwei-Wochen- oder Ein-
Tages-Kontaktlinsen der logische nachste Schritt.

Die Kostenfrage
Beim Gesprach uber die Kosten neuer Kontaktlinsen
vergleicht Ihr Kunde sicher seine aktuellen Ausga-
ben (z. B. fur eine .Einsteiger’-Monatslinse) mit
dem, was er in Zukunft zahlt, z. B. fir eine Ein-Ta-
ges-Kontaktlinse. Das kann auf den ersten Blick
teurer wirken, dabei konnen Ein-Tages-Kontaktlin-
sen sogar kostengunstiger sein, wenn sie nur gele-
gentlich getragen werden. Der erste Ansatz sind im-
mer die Bedirfnisse Ihrer Kunden: Erklaren Sie, wa-
rum Sie eine Veranderung empfehlen und was die
Vorteile der empfohlenen Kontaktlinsen sind, bevor
Sie Uber die Kosten sprechen.

Kontaktlinsen sind eine Lifestyle-Entscheidung

Spezial Kontaktlinsen

und das gilt auch fir die Ausgaben. Die monatlichen
Kosten fir Ein-Tages-Kontaktlinsen lassen sich viel-
leicht mit einer Mitgliedschaft im Fitnessstudio ver-
gleichen - und sie werden in den meisten Fallen
mehr genutzt. Auch die vielen Kaffee- und Snack-
Shops an jeder Ecke sind ein Anlass, um Uber die
Kosten des taglichen Kontaktlinsentragens zu spre-
chen: Wir denken uns nichts dabei, ein paar Euro pro
Tag fur einen Kaffee und einen Snack zum Mitneh-
men auszugeben - so gesehen bieten Ein-Tages-
Kontaktlinsen oder multifokale Kontaktlinsen ein
gutes Preis-Leistungs-Verhaltnis. Im Urlaub oder
beim Sport die wiederverwendbaren durch Ein-Ta-
ges-Kontaktlinsen ersetzen - das ist einfaches Bei-
spiel fur die Abwagung von Kosten und Bequemlich-
keit.

Nehmen Sie die Entscheidung Ihrer Kunden
nicht vorweg. Sie wissen nicht, was Kunden bereit
sind, zu investieren. Denken Sie an andere Produkte,
die wir jeden Tag in unserem Leben nutzen: Wiirden
Sie ein Einsteiger-Modell nutzen, wenn es um ein
Handy, Auto oder TV-Gerat geht? Warum sollten un-
sere Kunden das wollen, wenn es um ihre Augen-
pflege geht? Andererseits konnen Kunden gute
Grinde haben, warum sie nicht auf teurere Kontakt-
linsen umsteigen wollen. Vielleicht wollen sie sogar
auf eine gunstigere Option umsteigen, auch wenn sie
mit ihrer aktuellen Linse zufrieden sind. Das sollten
wir respektieren.
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Achten Sie dabei auf das Verhalten des Kunden.

Kontaktlinsen entwickeln sich standig weiter.

Sie nichts wissen.

Top-Tipps in Kirze

« Informieren Sie lhre Kunden von der ersten Anpassung an, dass
sich Ihre Empfehlungen im Laufe der Zeit verandern kénnen - be-
zuglich Kontaktlinsenart, Parameter, Modalitat und Pflege.

« Bitten Sie lhre Kunden, mit Kontaktlinsen zum Kontrolltermin zu
kommen und lassen Sie sie wéhrend des Termins abnehmen.

« Nutzen Sie anschauliche Vergleiche: Moderne Autos bieten immer
mehr Sicherheit und Komfort und wir neigen dazu, das Beste zu
kaufen, was wir uns leisten kénnen. Auch die Technologien von

« Argumentieren Sie fakten- und nutzenorientiert. Aber haben Sie
Verstandnis, wenn jemand lhre Empfehlung eines teureren Pro-
duktes nicht annimmt - vielleicht hat dieser Kunde in der
Vergangenheit eine schlechte Erfahrung gemacht, von der

Wie reagieren, wenn ein Wechsel abgelehnt wird?
Es ist Ihre Pflicht als Kontaktlinsenspezialist, auf
mogliche Verbesserungen hinzuweisen, von denen
Ihre Kunden profitieren konnten. Aber so gut |hr
Vorschlag auch ist und so gut Sie ihn formulieren -
es wird Kunden geben, die skeptisch sind und das
auch duBern. Das ist auch fur erfahrene Berater ei-
ne Herausforderung, denn es ist nicht leicht zu ak-
zeptieren, wenn eine professionelle Empfehlung
nicht angenommen wird. Hier ist Ihre erste Reakti-
on wichtig, um Ihre gute Beziehung zu Ihren Kun-
den zu erhalten.

Wenn der Gesprachsanlass ist, lhre Kunden
iber alle zur Verfligung stehenden Optionen zu in-
formieren, die Tragekomfort, Sehqualitat, Augenge-
sundheit und Gesamtleistung der Kontaktlinsen ma-
ximieren, dann versichern Sie, dass Sie jederzeit in
Zukunft noch einmal dariber reden konnen und
dass regelméafBige Kontrollen wichtig sind - bieten
Sie schriftliche Informationen zu den Produkten und
Preisen, liber die Sie gesprochen haben, zum Mit-
nehmen an.

Wenn es aber um einen fur die Ggsunderhaltung
der Augen wichtigen Wechsel geht, dann kdnnte es
sein, dass |hr Kunde seine aktuellen Kontaktlinsen
nicht mehr so viel (falls Uberhaupt) tragen kann,
sollte er Ihre Empfehlungen nicht annehmen. Diese
Situation ist schwieriger, da Sie sicherstellen mus-
sen, dass alle Kontaktlinsen, die Sie Ihren Kunden
anpassen, fiir den Zweck auch geeignet sind. Im
Zweifelsfall miissen Sie es ablehnen, Kontaktlinsen
anzupassen oder zur Verfligung zu stellen, wenn Sie
der Ansicht sind, dass sie nicht mehr langer geeig-
net sind - vermerken Sie das auch in Ihrer Kunden-
kartei.

Ob Ihre Empfehlung vor oder nach einem Ver-
such mit den neuen Kontaktlinsen abgelehnt wird -
machen Sie zum Ende des Gesprachs deutlich, dass
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es sich nicht um eine einmalige Gelegenheit gehan-
delt hat: ..Sie kennen die neuen Kontaktlinsenarten
jetzt - lassen Sie es mich wissen, wenn Sie sie ein
anderes Mal ausprobieren mochten. Ich werde eine
Notiz machen und wir konnen vielleicht noch einmal
dariiber sprechen, wenn wir uns das nachste Mal
sehen.”

Fazit

Kontaktlinsenspezialisten sollten auch bei beste-
henden und (scheinbar] zufriedenen Tragern proak-
tiv die am besten geeigneten Kontaktlinsen anbie-
ten, auch wenn scheinbar keine Veranderung vor-
liegt. Das starkt das Vertrauen der Kunden in unsere
Fahigkeiten und Fertigkeiten und kann helfen, das
Kontaktlinsentragen langfristig erfolgreich zu hal-
ten. Bringen Sie lhre Langzeittrager mit aktuellen
Produkten auf den neuesten Stand und sichern Sie
ein erfolgreiches Kontaktlinsentragen.
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