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Gesprachsfihrung in der Praxis:
eine Einflhrung

Clair Bulpin, Andy Cole, Alison Ewbank

Augenoptiker sprechen tdglich mit ihren Kunden, denken aber

viel zu selten darliber nach, wie diese Gesprache aus deren
Perspektive wirken. Clair Bulpin, Andy Cole und Alison Ewbank
beschreiben einige Grundprinzipien der effektiven Kommunika-

tion mit Kunden.
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Kommunikation ist so viel mehr als nur Worte.
Die effektive Kommunikation mit Kunden kann
sich positiv auf alle Bereiche der Titigkeit auswir-
ken —von besseren Untersuchungsergebnissen iiber
effizientere Nutzung der Zeit bis zur Umsatzsteige-
rung und Verbesserung der Kundenbindung. Der
Erfolg bei der Gewinnung und Bindung von Kun-
den kann dabei von einem einzigen Gesprich mit
einem der Teammitglieder abhingig sein.

Bei einem hervorragenden Kundenservice werden
nicht nur Erwartungen tibertroffen, er schafft es
auch, treue Kunden zu generieren, die den Dienst-
leister moglicherweise weiterempfehlen. Es ist sehr
wahrscheinlich, dass Kommunikation eine ent-
scheidende Voraussetzung fiir diese Erfahrung war.
Genauso bietet jede Interaktion mit einem Kunden
eine Vielzahl von Méglichkeiten zur Kommunika-
tion — dies kann sich auf den absolut erforderlichen
Informationsaustausch beschrinken oder zum Auf-
bau einer echten Beziehung beitragen. Natiirlich
sehen sich alle als erfolgreiche Kommunikatoren,
aber die Kunden sind vielleicht anderer Meinung.

Der erste Schritt zu einer produktiveren Gesprichs-
fiihrung besteht darin, zu verstehen, worauf genau
zu achten ist. Eine alte Weisheit besagt, dass ein
Gesprich keine Einbahnstrasse ist: Verstindnis be-
ruht auf dem, was gesagt und getan wird, und auf
der Reaktion des Gesprichspartners.

Routine ist nicht Routine

Schon kleine Verinderungen — andere Formulie-
rungen, eine Verinderung der Intonation oder
Lautstirke, ein Wechsel der Kérpersprache und die
Verwendung bestimmter Ausdriicke — haben Aus-
wirkungen auf die Wahrnehmung eines Gesprichs
durch den Kunden und auf seine Reaktion.

Der Grossteil unseres Kontakts mit anderen erfolgt
automatisch. Was wir tun, was wir sagen und wie
wir uns verhalten — ja sogar, fiir welche Form der
Kommunikation wir uns entscheiden — ist in der
Tat «Routine». Dies ist verstindlich, wenn der Kun-
de der zehnte Termin an diesem Tag ist. Aus der
Perspektive des Kunden sind jedoch vielleicht be-
reits zwei Jahre seit seinem letzten Termin verstri-

chen. Fiir Kunden ist das Beratungsgesprich das
einzige mit dem Augenoptiker an diesem Tag.

Da Menschen in der Interpretation subtiler Signale
und Zeichen geiibt sind, reagieren und achten sie
automatisch darauf. Augenoptiker tendieren dazu,
weniger Fragen zu stellen, als der Kunde wiinscht.
Er erwartet vielleicht ein lingeres Gesprich.

Fiir den Aufbau einer optimalen Beziechung ist es
entscheidend, dass jeder Kunde als Individuum be-
handelt wird. Zudem muss das Gesprich an seine
Bediirfnisse angepasst werden.

Folgen Sie nicht der Maxime, andere so zu behan-
deln, wie Sie behandelt werden wollen. Behandein
Sie Ihre Kunden vielmehr so, wie Ihre Kunden
behandelt werden wollen.

Neue Formulierungen ausprobieren

Im Untersuchungsraum beginnen die meisten
Augenspezialisten das Gesprich mit einer hiufig
erprobten Floskel, bei der sie sich sicher fiihlen. Bei
dieser Erdffnung handelt es sich um feste Formu-
lierungen, die in einem bestimmten Ton oder einer
bestimmten Weise hervorgebracht werden und die
(zumindest ihrer Meinung nach) von einem beruhi-
genden Gesichtsausdruck begleitet sind. Sie wollen
den richtigen Eindruck von sich selbst und ihrem
Geschift vermitteln: freundlich, offen und ange-
nehm, aber auch professionell und vertrauenswiirdig.
In der Vergangenheit wurden vielleicht verschie-
dene Moglichkeiten ausprobiert, aber sobald man
eine Floskel gefunden hat, die funktioniert, bleibt
man meist dabei. Damit wird die Beratung in eine
vorhersehbare Bahn gelenkt und folgt stets densel-
ben «ausgetretenen Wegen».

Die Verwendung fester Formulierungen und Phra-
sen mag zwar in bester Absicht geschehen, aber es
fehlt die Ehrlichkeit eines echten Gesprichs.

Alle kennen Menschen, deren Standardantwort auf
alles «prima» oder «grossartig» lautet, ganz unab-
hingig von der Situation.

«Setzen Sie sich, ich bin gleich bei Thnen», ist ein
weiteres Beispiel — ganz unabhingig davon, ob je-
mand Zeit hat. Ohne Kontext und Bedeutung wer-
den diese Aussagen zu Floskeln wie «Schonen Tag
noch!» — von der Sorte, die alle kennen und meist
ignorieren.

Diese allzu bequemen Formulierungen finden sich
iiber den Untersuchungsraum hinaus am Empfang,
im Biiro und im Wartebereich: Sie sind iiberall im
Geschift anzutreffen und bei allen Teammitglie-
dern gleichermassen beliebt. Vielleicht fallen sie bei
den Kollegen leicht auf — withrend es schon schwer-
erfillt, dieses Verhalten bei sich selbst zu erkennen
und zuzugeben.
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Das Problem bei derartigen Floskeln ist,
dass sie sich mit der Zeit abnutzen und es
schwer ist, sich von ihnen zu l16sen. Manch-
mal braucht es den Mut, etwas Neues aus-
zuprobieren und einen anderen Ansatz zu
verwenden, um besser zu werden.

Beziehungen aufbauen

Statt den Kunden routinemissig abzufer-
tigen, kénnte man dariiber nachdenken,
wie sich zu jedem einzelnen Kunden eine
Bezichung aufbauen lisst, dhnlich wie im
Privatleben. Wenn eine Bezichung be-
steht, kommunizieren beide Gesprichs-
partner offen. Dies ist die Grundlage fiir
jede erfolgreiche Interaktion.

Wenn eine Bezichung zu den Kunden auf-
gebaut ist, gibt es mehr Informationen.
Durch aktives Zuhoren wird Interesse und
Offenheit fiir andere demonstriert. Wenn
der Kunde iiber seine Gedanken, Motiva-
tionen und Gefiihle spricht, dann signali-
siert das, dass erfolgreich eine Beziehung
aufgebaut worden ist. Dies unterstiitzt
wiederum die Entscheidungsfindung und
fiihre zu besseren Empfehlungen.

Zudem wird es so moglich, den Kunden
in die Entscheidungsfindung einzubezie-
hen. Wenn der Kunde besser versteht, was
geschieht (und warum), kann er kompe-
tenter iiber die Empfehlungen zur au-
genoptischen Versorgung und zur Sehhilfe
mitentscheiden, sodass diese Entscheidun-
gen zur Vereinbarung zwischen beiden
Parteien werden.

Der Psychologe Will Schutz beschreibt ein
menschliches Element in der Kommuni-
kation, das drei Faktoren von Beziehun-
gen unterstreicht: das Bediirfnis, als be-
deutsam, kompetent und als angenehm
wahrgenommen zu werden.!

Je besser auf diese Bediirfnisse eingegan-
gen wird, desto kompetenter das Gesprich.

Auf die Zusammenhénge achten
Natiirlich steht jede Kommunikation im
Rahmen einer Untersuchung in einem
grosseren Kontext. Hier miissen die wich-
tigen Informationen erfasst werden, und
dabei reicht es nicht, Fragen zu stellen. Es
geht darum, korrekte und relevante Infor-
mationen zu sammeln.

Bereits kleine Verinderungen der Techni-
ken beim Zuhéren und Nachfragen erlau-
ben es dem Gesprichspartner, seine Mei-
nung und Gefiihle auszusprechen. Die
Verinderung des Ablaufs vor und withrend
der Beratung kann einen grossen Unter-
schied machen, um Missverstindnisse und
Fehlinformationen zu vermeiden.

Wenn der Augenspezialist Informationen
aufnimmt und iiber Antworten nach-
denkt, kann der Kunde denken: «Ich habe

alle Fragen beantwortet, aber jetzt fiihle
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ich mich ignoriert.» Bei einigen Untersu-
chungen kann der Kunde den Eindruck
haben, dass es eine richtige oder falsche
Antwort gibt («eins oder zwei» bzw. «rot
oder griin»), und bendtigt vielleicht eine
entsprechende Bestitigung. Es kann auch
Untersuchungen geben, bei denen die
Antwort «Ich weiss nicht» (oder «Ich sehe
keinen Unterschied») akzeptabel (oder so-
gar positiv) ist.

Zudem muss so informiert werden, dass
gute oder schlechte Nachrichten ver-
standen und akzeptiert werden kénnen.
Augenoptiker miissen beraten und An-
weisungen so erliutern, dass die Wahr-
scheinlichkeit steigt, dass diese beachtet
werden. Es ist nur zu einfach, dem Kun-
den die Schuld dafiir zu geben, dass er An-
weisungen nicht befolgt: Dabei kann dies
an den mangelnden Kommunikationsfi-
higkeiten des Optiker liegen.
Kommunikationsfihigkeiten sind  be-
reits ein integraler Teil der Ausbildung
und eine Kernkompetenz fiir Fachkrifte
— dennoch werden sie zu oft vernachlis-
sigt. Der Grund fiir viele bei Aufsichts-
behérden eingehende Beschwerden liegt
im Wesentlichen in mangelnder Kommu-
nikationskompetenz oder im Zusammen-
bruch von Bezichungen. Auch exzellentes
Fachwissen und hervorragende praktische
Fihigkeiten kénnen nur begrenzten Nut-
zen haben, wenn es an Kommunikations-
kompetenz mangelt.

Abb. 1: Das Gefiihl, als wichtig, kompetent
und angenehm empfunden zu werden, ist die
Grundlage einer Beziehung.

Die vielleicht grésste Herausforderung fiir
Augenoptiker besteht darin, sich daran zu
erinnern, dass die routinemissigen Titig-
keiten, die im Lauf einer Karriere jeden
Tag wieder und wieder durchgefiihrt wer-
den, fiir die Kunden in keiner Weise zur
Routine gehoren.

kontaktlinsen

Daher muss man sicherstellen, dass der
Kunde weiss, dass er die volle Aufmerk-
samkeit hat und dass auf seine jeweiligen
Bediirfnisse und Bedenken eingegangen
wird.

Warum ist ein kundenzentrierter

Ansatz wichtig?

Die Gesundheitspsychologin Dr. Fiona
Fylan hat umfassend zur Kommunikation
in der augenoptischen Versorgung gear-
beitet. Sie beschreibt, dass die Bedeutung
eines kundenzentrierten Ansatzes zuneh-
mend in den Vordergrund tritt.? «Dabei
miissen Kunde und Augenspezialist in
Partnerschaft zusammenarbeiten, um ein
optimales Ergebnis fiir den Kunden und
den besten Weg dorthin zu ermitteln.»
Der Anpasser trigt sein klinisches Wissen
und seine Erfahrung bei, wihrend der
Kunde Experte fiir die eigenen Bediirf-
nisse, Erwartungen und seine Lebens-
weise ist. In der Praxis herrscht jedoch
hiufig noch eine traditionelle, vielleicht
sogar «bevormundende» Herangehens-
weise: Der Augenspezialist legt aus seiner
Perspektive fest, wie das optimale Ergeb-
nis fiir den Kunden auszusehen hat, und
gibt Anweisungen, wie dies zu erreichen
ist, beschreibt Fylan.

Viele der Grundprinzipien der effektiven
Kommunikation gelten fiir jede Inter-
aktion mit Kunden unabhingig von der
Rolle und den Zustindigkeiten im Team
und an allen Punkten des Behandlungs-
wegs des Kunden.

Der Optometrist Andrew Millington hat
untersucht, inwieweit Modelle zur me-
dizinischen Beratung auf die augenopti-
sche Versorgung zutreffen. Er betont, dass
es verfiihrerisch sein kann, die Untersu-
chung in drei Phasen zu unterteilen: Ana-
mnese/Symptome, Untersuchung und
Festlegung der weiteren Vorgehensweise.
Dies ist jedoch ein ganz auf den Augen-
spezialisten zentrierter Ansatz.’

«Obwohl eine Augenuntersuchung ganz
natiirlich in diese drei Phasen unterteilt
werden kann, miissen wir sie als Teil der
Gesamterfahrung des Kunden betrach-
ten», erklire Millington. «Dabei muss
man sich insbesondere ins Gedichtnis
rufen, dass aus der Kundenperspektive
die Erfahrung mit der Vereinbarung des

OC- 5@

Vereinbart
einen Termin

Betritt das
Geschift

Spricht mit
Personal

Wird untersucht
bzw. beraten

Wahit
Sehhilfe

Holt
Sehhilfe ab

Abb. 2: Jede einzelne Interaktion mit einem Kunden bietet Gelegenheit zur effektiven

Kommunikation.
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Termins beginnt und mit seiner Riickkehr
nach Hause endet. Es geht nicht nur um
die halbe Stunde, die man im Untersu-
chungsraum verbringt.»

In Tabelle 1 sind einige der (verbalen und
nonverbalen) Grundprinzipien aufge-
fiihre, die hiufig fiir effektive Kommuni-
kation angefiihrt werden und die fiir den
gesamten Beratungsweg gelten.

Erfahrene Kommunikatoren wissen, wie
wichtig Kontaktpunkte bei jeder Interak-
tion mit dem Kunden sind: vom Anruf
zur Terminvereinbarung iiber die Begriis-
sung bei der Ankunft und die Verabschie-

dung nach dem Termin bis zum etwaigen

Telefongesprich zur Nachsorge. Zudem
sind die Ubergaben zwischen den Team-
mitgliedern von entscheidender Bedeu-
tung.

Bei Mitarbeiterschulungen sollten all die-
se Punkte angesprochen und das gesam-
te Team einbezogen werden. Interaktive
Ubungen wie Rollenspiele oder die Be-
obachtung von Gesprichen in der Praxis
sind ideale Moglichkeiten, um Kommu-
nikationskompetenzen zu erlernen.

In Kontakt bleiben

Kontaktlinsenanpassung ist ein Titig-
keitsbereich, in dem diese Grundprinzi-
pien besonders wichtig sind und in dem

Bauen Sie Beziehungen auf

(Ansprache in geeigneter Form)

auf einer Augenhéshe

Rdumen Sie Bedenken aus

Erleichtern Sie die Untersuchung

zusammen

Verstindnis zu signalisieren

Vereinbaren Sie einen Plan

Sie einen Plan

oder Online-Ressourcen

e Stellen Sie sicher, dass der Kunde sich wohlfiihlt

e Versetzen Sie sich in die Lage des Kunden
e Verwenden Sie positive Kérpersprache, Gesten und Mimik
* Behalten Sie den Augenkontakt bei und bleiben Sie nach Méglichkeit

* Achten Sie auf Blickrichtungen und Gestik*

* Schalten Sie kérperliche (z. B. Lirm, Stérungen) und emotionale
Hindernisse (z. B. Angst, Nervositit, Bedenken) aus

* Beachten Sie moglicherweise besorgniserregende Gegenstinde im
Untersuchungsraum aus der Perspektive des Kunden

e Ermitteln Sie den Grund fiir den Termin und das Hauptanliegen

*  Stellen Sie offene Fragen und héren Sie aktiv zu

¢ Fragen Sie nach Meinungen und Gefiihlen ebenso wie nach Fakten
*  Verwenden Sie eine geeignete Wortwahl fiir den Gesprichspartner

*  Vermeiden Sie negative Worter wie «Problem»’

e Achten Sie auf nonverbale Hinweise wie Haltung und Blickrichtung

e Aussern Sie Verstindnis fiir die Bedenken des Kunden

* Erldutern Sie die Strategie, um auf diese Bedenken einzugehen

* Bitten Sie um Erlaubnis — insbesondere bei Kérperkontakt!

*  Erldutern Sie die einzelnen Verfahren wihrend der Durchfiihrung

*  Geben Sie wihrend des Gesprichs Informationen und fassen Sie diese

¢ Nicken Sie mit dem Kopf, um Einverstindnis, Zustimmung und

*  Geben Sie dem Kunden die Méglichkeit, das Verstindnis zu bestitigen
oder Missverstindnisse auszuriumen

Stellen Sie sicher, dass auf alle Bedenken eingegangen wurde

* Erldutern Sie die verschiedenen verfiigbaren Optionen und vereinbaren

*  Gewihrleisten Sie realistische Erwartungen im Hinblick auf das Ergebnis

*  Geben Sie dem Kunden einfache Anweisungen mit
* Ergiinzen Sie Empfehlungen nach Bedarf durch schriftliche Materialien

Tabelle 1: Einige Grundprinzipien effektiver Kommunikation mit Kunden
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jedes Teammitglied eine Rolle zu spielen
hat, und zwar ab der ersten telefonischen
Anfrage oder dem ersten persénlichen Ge-
sprich.

Kontaktlinseninteressenten fehlen hiu-
fig Informationen iiber Kontaktlinsen:
Die Angst, das Auge zu beriithren oder
etwas «in» das Auge einsetzen zu miissen,
ist ein Hindernis, das iiberwunden wer-
den muss. Fiir den Erfolg sind der Auf-
bau von Vertrauen und eine Bezichung
von Anfang an entscheidend, da positive
Ersterfahrungen verhindern, dass Kun-
den bereits in den Anfangsphasen der
Verwendung von Kontakdinsen wieder
aufgeben.

Die Griinde fiir ein Interesse an Kontakt-
linsen kénnen emotionaler, sozialer oder
psychologischer Natur sein. Dabei kén-
nen auch persdnliche Themen zur Spra-
che kommen: Wie empfindet der Kunde
sein Aussehen oder wie wird er von an-
deren wahrgenommen? Das Interesse an
Kontaktlinsen kann durch entscheidende
Momente im Leben der Kunden geweckt
werden, wie beispielsweise einen Schul-
wechsel oder eine Hochzeit — und diese
kommen bei einer Augenuntersuchung
sonst vielleicht nicht zur Sprache.

Mit hiufigeren Terminen, mehr Kontakt
und der stindigen Unterstiitzung zur
Forderung der Verwendung und Pflege
von Kontaktlinsen ist die Bezichung zwi-
schen dem Anpasser und dem Kunden
hiufig enger als bei anderen Kunden. Die
gesundheitlichen Folgen einer schlechten
Kommunikation kénnen daher schwer-
wiegend sein und die Bedeutung einer
professionellen Versorgung muss klarge-
stellt werden.

Die personliche Beziehung, die bei der
Einweisung in die Handhabung von
Kontaktlinsen erforderlich ist, kann da-
durch gestirke werden, dass vielleicht
kérperliche und emotionale Hindernis-
se {iberwunden werden miissen. Wenn
der erste Versuch der Handhabung von
Kontaktlinsen vor jemand anderem fehl-
schligt, kann dies fiir den Kunden sehr
unangenchm sein.

Vereinbarungen treffen, statt nur
Anweisungen zu geben

Mangelnde Compliance (Befolgung von
Anweisungen) wird stark durch ungeeig-
nete oder unzureichende Kommunikati-
on beeinflusst. Wenn man Kunden hilft,
die Vorteile und Folgen einer regelmissi-
gen Anwendung einer bestimmten Hand-
lung zu verstehen, kann unterstiitzende
miindliche Beratung mit schriftlichen An-
weisungen die Compliance verbessern.®”
Um mit dem Kunden Vereinbarungen zu
treffen, statt ihm einfach Anweisungen zu
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Seltsame Gerate

Dunkler, enger Untersuchungsraum

kontaktlinsen

einem vierzigjihrigen Kunden benutzt
wird: Jedes Gesprich hat einen eigenen
Charakter und kann noch geschickter ge-
fithrt werden.

Bessere Kommunikation fiihrt zu besse-
ren Erfahrungen fiir alle Beteiligten. Alle
haben Erwartungen an sich selbst, an an-
dere und an seine Kunden und dies gilt
umgekehrt genauso. Uber schlechte Er-
fahrungen wird schneller und mit mehr
Bekannten gesprochen als iiber gute — die
hiufig gar nicht mitgeteilt werden.

Mit dieser Artikelreihe sollen einfache,
praktische Empfehlungen und Beispiele
vorgestellt werden, damit das Gesprich
mit den Kunden verbessert werden kann.
Kommunikationstipps einiger der ef-
fektivsten Kommunikationsspezialisten
im Fachbereich werden vorgestellt und

Karperliche Nahe i Wege erldutert, um das gesamte Team in

die Gespriche iiber Kontakdlinsen zu in-

Abb. 3: Gespréachshindernisse im Beratungszimmer aus der Perspektive des Kunden betrachten. tegrieren.

geben, sollten mehr Fragen gestellt, die
Motivation des Kunden verstanden und
eine iiberzeugendere Sprache verwendet
werden. Der Kunde macht wahrschein-
lich die Erfahrung, dass seine Sehschiir-
fe und der Tragekomfort sich verbessern,
und wird die Kontakdlinsen weiter tragen.
Kunden werden zustimmen und sich an
die Empfehlungen halten wollen. Sarah
Morgan, Optometristin und Schulungs-
leiterin fiir augenoptisches und augenirzt-
liches Personal, ist der Meinung, dass die
Anwendung von Grundprinzipien der so-
zialen Interaktion auch zur verbesserten
Compliance bei Kontaktinsentrigern
beitragen kann.”®

«Man sollte Kunden nicht kritisieren,
verurteilen oder sich iiber sie beklagen»,
stellt sie fest. «Das fithrt nur dazu, dass
der Kunde sich vom Anpasser entfrem-
det, und sollte daher vermieden werden.»
Und sie hat weitere Tipps: Wenn echtes
Interesse an den Kunden gezeigt und die-
se um Feedback zu neuen Kontaktlinsen
oder Produkten gebeten werden, fordert
das die Interaktionen mit Kontaktlinsen-
trigern und erreicht, dass diese offener fiir
die Beratung sind.

Die Wortwahl anpassen

Die Anpassung der Wortwahl an den Ge-
sprichspartner ist bei Kontaktlinsentri-
gern besonders wichtig. Ganz unabhin-
gig davon, ob einem zufriedenen Kunden
eine Anderung vorgeschlagen wird, ein
neuer Zahlungsplan besprochen, mit
Eltern iiber die Vorteile von Kontakt-
linsen bei Kindern gesprochen oder der
Sport als Aufhiinger fiir ein Gesprich mit
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