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Dienstleistung Kontaktlinsenanpassung —
der Weg in die erfolgreiche Zukunft

Tanja Leideck

Die Zeiten d@ndern sich und mit ihnen auch die Anspriiche der Kunden an Dienstleistung. So gilt
es fiir den ein oder anderen Augenoptiker und Optometristen zu tiberlegen, ob die bisherigen
Wege noch richtig sind. Denn oftmals wird Dienstleistung gratis angeboten.

Doch gerade in Hinblick auf den steigenden Bedarf in den Be-
reichen Augengesundheit, Screening und Kontaktlinsen muss
Dienstleistung Geld kosten. Und nicht nur der Bedarf steigt,
sondern auch der Anspruch an Aus- und Weiterbildung wird
hoher.

So erfordern besondere Zeiten besondere Herangehensweisen.
Fiir jene, die bereit sind, neue Wege zu gehen, stellt sich die
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A Gegenwart und Zukunft —das Flihrungsteam pragt die eyeness-Erfolgsgeschichte

Frage, wie es moglich ist, Dienstleistung erfolgreich zu verkau-
fen und damit dem Kunden einen Mehrwert zu bieten.

Uber den Tellerrand schauen

und von den Erfolgreichen profitieren

Es geht in diesem Prozess nicht nur darum die eigene Einstel-
lung zu {berpriifen und zu verdndern. Fiir Inspiration und




schlussendlich auch zur Umsetzung braucht es Vorbilder, Ex-
perten, die bereits erfolgreich sind. Die Sehexperten, welche ih-
re Dienstleistung bereits gewinnbringend verkaufen und ihren
Kunden den entscheidenden Mehrwert bieten. ‘
Ein Umdenken ist auch deshalb notwendig, weil Produkte, wie
Brillen und Kontaktlinsen schon lange vergleichbar sind. Wer
bereits begriffen hat, welchen Mehrwert er seinen Kunden mit
seiner Dienstleistung bietet, hat keine Probleme damit, diese
auch zu berechnen.

Ein inspirierendes Beispiel, wie es funktionieren kann, findet
sich in der direkten Nachbarschaft, ndmlich in der Schweiz. Die
eyeness AG in Bern macht es vor, wie man mit Dienstleistung
erfolgreich wird. Dr. Michael Bértschi und Michael Wyss haben
sich bereit erklirt, Einblicke in ihre Vorgehensweise, ihre An-
sitze und Uberzeugungen zu geben.

Sie mochten inspirieren und Mut machen, neue Wege zu ge-
hen. Die eyeness AG blickt auf eine lange Geschichte zuriick.
Die Betreiber haben sich bis heute immer wieder iiberpriift, um
den Herausforderungen und den Veranderungen erfolgreich zu
begegnen. Das gelingt ihnen seit vielen Jahren bis heute.
Bereits schon 1968 hat Heinz Béartschi mit raffinierten Kontakt-
linsen und viel Einfithlungsvermégen von sich reden gemacht.
So ist aus dem 1980 gegriindeten Familienunternehmen ,,Kon-
taktlinsenstudio Bértschi“ eine innovative Optometriepraxis
geworden, in der das Sehen als Ganzes beriicksichtigt und ge-
fordert wird.

Von 2003 bis 2023 leiteten Dr. Michael Bartschi und seine Frau
Franziska das Kontaktlinsenstudio. Beide sind auch heute noch
in der eyeness AG titig. In der Zwischenzeit kamen Michael
Wyss und Marc Fankhauser ins Team. Beide sind seit mehr als
zwei Jahrzehnten zuverlissige Teammitglieder und Wegbeglei-
ter. Seit 2018 ergénzen sie die Geschéftsleitung und sind seit
2024 die zukunftsweisenden Wegbereiter und Inhaber der eye-
ness AG.

Grundsatze und Grundgedanken

Wie sieht es nun aus mit dem Verkauf der Dienstleistung? Wer
seine Dienstleistung verkaufen moéchte, muss umdenken und
die Perspektive wechseln. Die Betrachtungsweise, dass der au-
genoptische Fachbetrieb nur Einzelhandel ist, sollte iiberdacht
werden. Nur wer sich bei optometrischen Dienstleistungen und
Kontaktlinsenanpassungen als Dienstleister sieht, richtet sein
Geschift auch dementsprechend aus.

Das mag zunéchst wie ein kleiner Unterschied erscheinen, in
der Umsetzung bedeutet das einen groflen Schritt. Produkte
werden natiirlich gebraucht. Doch sich dariiber klar zu sein,
dass Produkte gebraucht werden, um die Dienstleistung dahin-
ter zu verkaufen, ist ein anderer Ansatz, so Michael Wyss.
Langfristig wird die Entwicklung dahin gehen, wie es in ande-
ren Lindern bereits der Fall ist. Der Ertrag am Produkt ist ge-
ring, was zur Folge hat, dass die Dienstleistung gewinnbrin-
gend angeboten werden muss.

Selbst gut aufgestellte Fachgeschéfte erreichen mit dem Ver-
kauf ihrer Dienstleistung noch nicht die Zahlen, die sie brduch-
ten. Deshalb ist der Produktverkauf nach wie vor wichtig. Das
wird sich aber in Zukunft dndern.

Unabhiingig davon, ob das die Branche mochte oder nicht, wird
sich der Markt dahingehend entwickeln, dass an Produkten,
wie Brille oder Kontaktlinse selbst kaum etwas verdient werden
kann. So ist es auch keine Frage, ob Experten umdenken moch-
ten oder nicht, es wird zwingend notwendig sein.
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Entwicklung und Anpassung

Wer sich die Entwicklung der letzten 20 Jahre ansieht, hat
schon lange erkannt, dass sich sehr viel genau in diese Richtung
entwickelt hat. Und das ist am deutlichsten bei der Kontaktlinse
zu erkennen.

Um dieser Entwicklung zu begegnen, wird immer haufiger mit
Abo-Systemen gearbeitet. So ist in einen monatlichen Betrag al-
les integriert, die Dienstleistung ist wieder einmal nicht ausge-
wiesen und braucht nicht verkauft werden. Das heil3t, der Au-
genoptiker muss sich wieder einmal keine Gedanken darum
machen, wie er seine Dienstleistung verkauft.

So werden zum Beispiel bei eyeness in Bern, auf3er Kindern und
Jugendlichen, keine Abos angeboten. Denn sie wollen, dass
Kunden das Produkt vergleichen konnen. So kénnen Kunden
im Internet recherchieren und sehen, dass das Produkt ver-
gleichbar ist. Deshalb hat sich das Team entschlossen, die
Dienstleistung und Beratung der Experten so hochwertig
durchzufithren, wie es Kunden vom Berufsstand auch erwar-
ten, was die Kunden wiederum zu schéitzen wissen.

Ein wichtiger Aspekt bei dieser Vorgehensweise ist, meint Mi-
chael Bértschi, dass jeder Kunde mit einem Termin wieder aus
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dem Geschift geht. Egal, ob es sich dabei um eine optometri-
schen Kontrolle handelt, die erst in zw&If Monaten stattfindet,
oder um den nichsten Termin zur Abholung der Linsen. Auch
der Termin zur Erneuerung der Kontaktlinsen wird gleich ver-
einbart.

Der Kunde bekommt vor seinem Termin eine automatisierte Er-
innerung und die Erfahrung zeigt, dass das erstaunlich gut
funktioniert. Es ist fiir Birtschi und Wyss nicht nachzuvollzie-
hen, warum sich viele Augenoptiker in Deutschland mit Hin-
den und Fiilen gegen dieses gut funktionierende System weh-
ren.

Die Ausrede dabei ist, dass sie jhre Kunden nicht dazu zwingen
wollen, zur Kontrolle zu kommen. Doch der Aufwand, den Kun-
den postalisch oder mit einem Anruf an die Kontrolle zu erin-
nern, ist so riesig, dass die Effizienz extrem leidet. In Zeiten des
Fachkréftemangels ist diese Vorgehensweise iiberholt.

Ein weiterer Vorteil dieser Herangehensweise ist, dass der Ex-
perte es nicht dem Kunden {iberlsst, ob und wann er wieder-
kommt. So wird der néchste Termin nicht nur Hoffnung. Zu-
dem wird das Gefiihl vermittelt, dass optometrische Untersu-
chung und Kontaktlinsen-Kontrolle wichtige Termine zum Er-
halt der Augen- und Sehgesundheit sind. Dies steigert wieder-
um die Wertigkeit der Dienstleistung.

Kundenbindung ist Expertensache

Auch wenn die Terminvereinbarung meist online angeboten
wird, entscheidet der Kunde selbst ob, wann und wie oft er zu
den Kontrollen kommen méchte. Doch dies sollte nicht dem
Kunden iiberlassen werden. Dies muss der Experte in die Hand
nehmen.

So gibt es bei der eyeness AG ein sogenanntes Ubergabe-Proto-

koll fiir den Kunden, das aufzeigt, wann der nichste Termin ist,
was genau gemacht wird und wie viel Zeit dabei benétigt wird.
So ist der Kunde dariiber informiert, wie der nichste Termin
gestaltet ist und warum er diesen wahrnehmen sollte. So weifl
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der Kunde, ob er zum Beispiel eine Kontrolle oder einen Bera-
tungstermin fiir eine neue Brille vereinbart hat und wie lange
der Termin dauert, so dass er dies auch planen kann. Dadurch,
dass er genau wei}, warum er kommen soll, ist wiederum die
Hemmschwelle hoher, den Termin abzusagen.

Michael Wyss rét, Linsen und Pflegemittel bis zu genau diesem
Termin mitzugeben. So weif} der Kunde genau, wenn er zum
Beispiel nur noch eine Flasche Pflegeldsung hat, dass er bald
wieder zum Folgetermin kommen muss. Auch der aktive Nach-
kauf von Kundenseite aus entfillt. Denn der gelieferte Vorrat an
Linsen und Pflegemittel reichen im Normalfall fiir einen Termin
in einem Jahr. So ist er gut versorgt mit allem, was er braucht.
Falls der Kunde unsicher ist, ob dieser Zyklus ausreicht, kann
das Intervall zur Wiedervorstellung natiirlich auch kiirzer sein.
Fiir Michael Wyss sind deshalb die automatisierten Linsenliefe-
rungen wenig zielfiihrend, denn sie machen die Dienstleistung
unnotig.

Fiir das Team der eyeness AG widersprechen die automatisier-
ten Linsenlieferungen der Absicht, erster Ansprechpartner fiir
die Augengesundheit des Kunden zu sein. Denn regelmilige
Kontrollen stellen einen wichtigen Punkt dar, wenn es um die
Zufriedenheit beim Thema Augengesundheit und gesundes
Linsentragen geht.

Wenn hingegen die Dienstleistung iiber ein Abo-System abge-
deckt ist, besteht auch fiir den Augenoptiker und Optometris-
ten nicht die Notwendigkeit, sich besonders anzustrengen.
Denn der Kunde hat bereits bezahlt und die Dienstleistung wird
nur noch durchgefiihrt, weil es im Abo enthalten und deklariert
ist. Demzufolge hat es keine finanzielle Konsequenz, wie gut
diese durchgefiihrt wird.

Im Gegenteil, diese Situation verleitet dazu, die Kontrolle nicht
perfekt zu machen. Doch wenn die Kontrolle zum Beispiel 120
Euro kostet, muss der Experte bei jeder Kontrolle 100 Prozent
Leistung liefern. Beispielsweise muss der Status ausfiihrlich er-
klart und Fotos gemacht werden.



Anforderungen fiir Erfolg

Dazu braucht es wiederum eine gute Ausstattung, wie zum Bei-
spiel eine digitale Spaltlampe, und die Kommunikation muss
entsprechend geschult sein. Denn es gilt, den Kunden zu be-
geistern, wenn er fiir seine Dienstleistung bezahlen soll.

Dies ist eine Anforderung an den Experten, die es nicht immer
einfach macht. Die Ethik eines Anpassers, der trotz Abo-Sys-
tem eine hochwertige, vollstindige Kontrolle durchfiihrt,
muss sehr hoch sein. Die Berechnung der Dienstleistung er-
hoht die Motivation, gleichzeitig kann der Kunde bei den Kon-
trollen und Dienstleistungen sehen, dass fiir den Augenopti-
ker und Optometristen die Augengesundheit einen hohen
Stellenwert hat.

Wenn optometrische Dienstleistungen oder Nachkontrollen ei-
nen wirtschaftlichen Ertrag darstellen, kénnen diese beruhigt
auch kompetent durchgefiihrt werden. Es bereitet mehr Freude
eine Dienstleistung durchzufiihren, wenn dabei auch der wirt-
schaftliche Erfolg sichtbar ist, oder? Das wird verstdndlicher,
wenn der Vergleich zur Brille gezogen wird. Beim Verkauf einer
hochwertigen Biiffelhornfassung oder einer Fassung aus ande-
ren hochpreisigen Materialien ist das Wording ein anderes als
bei einer preisgiinstigen Standardfassung.

Dennoch gibt es nicht den einen richtigen Weg, sind sich Mi-
chael Bértschi und Michael Wyss einig. Jeder Augenoptiker und
Optometrist entscheidet selbst, welchen Weg er wéhlt. Doch
immer wieder unterschiedliche Perspektiven zu beleuchten
und die eigene Position zu reflektieren, ist in Zeiten der Verédn-
derung unabdingbar. _

Auch wenn die Augengesundheit und gutes Sehen der Kunden
im Fokus stehen, darf und muss auch Umsatz erwirtschaftet
werden. Denn wenn das nicht der Fall ist, ist es nicht moglich,
dauerhaft Kunden zu versorgen, bemerkt Bartschi.

Was bei der Brille selbstverstandlich ist...

Was bei Brillenglédsern alltédglich ist, kann auch bei Dienstleis-
tungen angewandt werden. Hier ist sicherlich hilfreich, sich zu
hinterfragen, woran es liegt, wenn fiir eine Kontaktlinsenan-
passung keine Gebiihr verlangt wird.

Fehlt es zum Beispiel an Aus- und Weiterbildung oder sind an-
dere Unsicherheiten vorhanden, fillt es schwerer fiir die
Dienstleistung Geld zu verlangen. Wenn sich der Experte aller-
dings seines Wissens und Konnens bewusst ist, gibt es keine
Frage dariiber, dass die Dienstleistung auch berechnet wird.
Vielleicht ist diese Tatsache auch als Appell an die Ausbildungs-
qualitét zu sehen. Hier ist ein Austausch und die Reflektion si-
cherlich ein wichtiger Aspekt. Ebenso, auch voneinander zu ler-
nen und sich seiner Kompetenzen bewusst zu werden.

Auch die Weiterbildung ist hier ein Punkt, bei dem iiberlegt
werden kann, in wie weit sie verpflichtend werden sollte. Uber
den Tellerrand zu blicken und sich anzusehen, wie es in ande-
ren Landern ist, kann sicherlich einen Perspektivwechsel er-
moglichen. Die in der Schweiz verordnete und iiberpriifte Wei-
terbildungspflicht konnte Vorbild fiir weitere européische Lan-
der werden.

Wer einen hohen ethischen Anspruch an sich selbst hat, fiir den
ist Aus- und Weiterbildung sowieso selbstverstandlich. Das Ziel
sollte sein, dies moglichst flichendeckend zu erreichen.

Es ist durchaus moglich, den Umsatz mit Dienstleistungen in
der Augenoptik auf 40 Prozent zu steigern, wie es eyeness in
Bern vormacht. Dazu ist eine durchdachte und flexible Struk-
tur notwendig, die unter Umstdnden angepasst werden muss.
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Bértschi ist der Meinung, auch eine rdumlich oder farbliche
Trennung vom Ladengeschéft sollte erkennbar sein.

Wie sieht Augengesundheit aus?

Wenn es um Gesundheitsleistungen geht, diirfen die Raumlich-
keiten durchaus steriler wirken als im Ladengeschéft, wo es um
Brillenfassungen und Mode geht. Wenn der Kunde an einer
Theke vorbeilaufen muss und zuerst mit unterschiedlichen In-
strumenten vermessen wird, bekommt der Kunde schon einen
Eindruck von der Arbeitsweise der Experten.

Wer sich als Sehexperte unsicher ist, ob und wie die Verande-
rung aussehen soll, sollte Kunden und Freunde mit in die Uber-
legungen einbeziehen. Ein ausgewihlter Kreis freut sich sicher-
lich, bei der Neugestaltung dabei zu sein.

Ebenso kann sich die Berechnung der Dienstleistung Stiick fiir
Stiick entwickeln. Wer Hemmungen hat, Betrag X fiir die Kon-
taktlinsen-Anpassung zu verlangen und diese noch kostenlos
anbietet, kann durchaus mit einem geringen Betrag starten. So
darf eine Verdnderung auch Schritt fiir Schritt durchgefiihrt
werden.

Wenn den Kunden erklart wird, fiir welche Leistung sie Geld
bezahlen und wenn sie sehen, was an Messungen und Handlun-
gen durchgefiihrt wird, ist die Bereitschaft auch groRer, die
Dienstleistung entsprechend zu entlohnen.

Um einen solchen Prozess zu unterstiitzen, hilft es auch, sich
mit Kollegen zu umgeben, die eine dhnliche Sichtweise haben.
Es muss zuerst ein Verstindnis fiir den Experten geschaffen
werden, was jede einzelne Dienstleistung und jedes Gerit kos-
tet. Wer dies einzeln auflistet, erlangt eine Ubersicht, wie er die
Leistung berechnen muss. Wer zudem dem Kunden auflistet,
welche Dienstleistung er durchfiihrt und was jede Messung
kostet, bleibt transparent.

Eyeness schafft bereits auf der Internet-Seite diese Transparenz
und vermeidet damit eine Diskussion mit dem Kunden, denn er
hat sich im Vorfeld schon iiber die Preisgestaltung informiert.
Ebenfalls wird damit bewusst eine weniger knausrige, doch da-
fiir qualitatsbewusste Zielgruppe angesprochen.

Im AuBenauftritt, durch die Schaufensterdekoration, durch die
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< eyeness bietet mehr. Tech-
nisches Equipment zur Analy-
se des visuellen und optome-
trischen Status ist fiir den Er-
folg maRgebend.

Auswahl der Marken der Brillenfassungen wird bereits defi-
niert, welches Kundenklientel angesprochen werden soll. Die
Voraussetzung, fiir Dienstleistung Geld zu verlangen, ist ein
modernes Ladengeschift.

Natiirlich muss das Team auch mitspielen, wenn eine Verinde-
rung stattfindet. Fachkréftemangel hin oder her: Wenn der In-
haber die Entscheidung zur Verédnderung seines Geschiftsmo-
dells getroffen hat, braucht es ein mitgestaltendes Team. Dieses
Team muss wissen, wohin der Weg zukiinftig fithren soll und
was dies fiir den Arbeitsalltag bedeutet.

Fazit

Es ist eine Frage der Zeit, wann es nicht mehr reicht, nur das
Produkt zu verkaufen. Deshalb sollte iiberdacht werden, wel-
ches Produkt mochte ich weiterhin verkaufen, wie verrechne
ich meine Leistung und wo muss zukiinftig umgedacht werden.
Der Kunde muss von der Leistung begeistert sein, das Produkt
ist austauschbar.

4 Wartebereich fiir Kunden der eyeness AG in Bern



