BETRIEBSPRAXIS AUS DEN UNTERNEHMEN

Inspirieren statt manipulieren

Innovative Kundenberatung durch Farb- und Stilberatung

Man stelle sich vor: Ein Kunde betritt den Schalterraum einer Bank, drei Mitar-
beiter sind mit Biiroarbeiten beschiftigt, drei Minuten vergehen. Dann nehmen
die Mitarbeiter der Bank den Kunden wahr, murmeln Entschuldigungen, scheinen
erstaunt. Der Kunde musste moglicherweise grundlos warten.

Am selben Tag besucht derselbe Kunde eine Modeboutique. Eine der insgesamt
zwei Mitarbeiterinnen geht sofort auf ihn zu und bleibt fortan an seiner Seite.
Sie zeigt dem Interessierten unterschiedliche Kleidungsstiicke. Der Kunde erlebt
gewissermafien das Gegenteil; er kann sich nicht allein und in Ruhe in der Boutique

umschauen.

Diese Szenarien sind Negativbeispiele
fiir den Umgang mit Kunden.

Der goldene Mittelweg konnte wie
folgt aussehen: Schon beim Betreten des
Geschafts sollte ein Augenoptiker erken-
nen, ob der Kunde in Eile ist und eine
schnelle Reaktion seitens eines Mitarbei-
ters benotigt oder ob er sich zunachst
einen Uberblick iiber das Brillensorti-
ment verschaffen und dann erst in einen
Dialog treten mochte.

Individuelle Beratung

Treten Kunde und Mitarbeiter in die
nachste Phase des Dialogs ein, so geht es
um die Beratung. Je starker sich diese am
jeweiligen Kunden orientiert, desto gro-
Rer werden die Chancen auf einen zufrie-
denen Kunden, dem seine Brille gefallt.
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Dies ist die beste Grundlage fiir eine lang-
fristige Bindung. Dabei helfen kann die
sogenannte Brillentyp-Beratung auf der
Grundlage einer Farb- und Stilanalyse.

Die von der tiberwiegenden Zahl der
Augenoptiker praktizierte Brillentyp-Be-
ratung, die ausschlieBlich Aspekte der
primaren Gesichtsphysiognomie bertick-
sichtigt, dazu zdhlen Sehstirke, Augen-
abstand und Form der Augenbrauen, ver-
nachldssigt einen zentralen Aspekt. Jeder
Mensch besitzt eine ganz eigene Aus-
strahlung, Anspruchshaltung, Mimik, Ge-
stik, Korperbau, Haut- und Haarstruktur.
Bertucksichtigt der Augenoptiker auch
diese Aspekte, so wird er eine fiir den
Kunden maBgeschneiderte Stilrezeptur
herstellen. Auf dieser Grundlage konnen
Augenoptiker und Kunde das passende
Brillenmodell finden.

Voraussetzungen fur den
Geschaftsalltag

Damit ein Augenoptiker diese Erkennt-
nisse in seinem Geschaftsalltag umsetzen
kann, sollten folgende Rahmenbedingun-
gen gegeben sein: Die Mitarbeiter sollten
Schulungen in der integrativen Farb-,
Stil- und Brillenberatung erhalten. Be-
wiahrt hat sich eine Schulung, die auf
zwel Bausteinen ruht.

Farbenanalyse

Im ersten Baustein der Schulung erhélt
der Augenoptiker eine personliche Farb-
und Stilberatung. Das Tool hierzu sind
feinabgestufte Farbtiicher, die durch
Ausschlussverfahren die individuell pas-
senden Haupt- und Nebenfarben definie-
ren. Dabei sollen Antworten auf folgende
Fragen gefunden werden: Stehen der
zu beratenden Person dunkle/helle,
kalte/warme, leuchtende/gedeckte Far-
ben oder wirken Kontraste besser?
Welche Rolle spielen der Hautunter-
ton, die Lippenfarbe, die Augen- und Na-
turhaarfarbe? Dabei erfahren die Schu-
lungsteilnehmer, wie Farben und damit
das Make-up, die Haar- und Kleidungs-
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farbe, der Schmuck und die Brillenfarbe
das Gesicht beeinflussen konnen.

GroRartiges, gesundes, dynamisches
Aussehen, also Attraktivitit, herzustellen,
kann der Augenoptiker erlernen.

Der erste Baustein einer solchen
Schulung wird in der Regel in Einzel-
gesprachen durchgefiihrt, Zeitdauer zwi-
schen 45 und 60 Minuten.

Im zweiten Baustein trainieren Grup-
pen mit bis zu fiinf Personen die Anwen-
dung des Gelernten im Kundengesprach.

Umsatzsteigerungen
durch Stilberatung

Die bisherige Schulungspraxis hat ge-
zeigt, dass eine professionelle Schulung
der Mitarbeiter in den Fragen zur Stilbe-
ratung Umsatz- und Renditesteigerungen
fihrt. Zudem gilt die integrative Farb-,
Stil- und Brillenberatung als bewéhrtes
Instrument, um sich als beratungsorien-
tiertes und servicestarkes Fachgeschaft
gegeniiber nationalen Filialketten zu po-
sitionieren.

Anzeige

Wer den Erfolg der integrativen Farb-
und Stilberatung als Grundlage der Bril-
lenberatung zundchst einmal testen
mochte, dem empfiehlt sich das verkaufs-
fordernde Event eines ,,Aktionstages Bril-
lenberatung®, bei dem ein fiir diesen An-
lass gebuchter externer Berater titig wird.

Brillenberatung

als Aktionstag.

Planung der Events: Der Augenoptiker
ladt ca. 200 Kunden iiber Direktmailings
oder -ansprache ein, deren letzter Kauf
einer Gleitsichtbrille zwei bis drei Jahre
zuriick liegt. Erfahrungsgemall werden
etwa acht bis flinfzehn Kunden zusagen.
Wichtig ist, in der Einladung zum Aus-
druck zu bringen, dass es sich um einen
noch zu vereinbarenden Einzeltermin
von rund einer Dreiviertelstunde handelt.
Ideal wire ein Aktionstag beispielsweise
an einem verkaufsoffenen Sonntag,

Anzeige 1/2 quer
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Stadtfest, Jubilaum, Saisonwechsel usw.,
aber natiirlich auch zu normalen Ge-
schéftszeiten.

Der Kunde von heute
tickt anders

Der Kunde von heute unterscheidet sich
vom Kunden der vergangenen Jahr-
zehnte. Er ist informiert, wahlt aus ei-
nem groferen Angebot aus und erwar-
tet umfassenden Service. An seiner Ge-
schmacksunsicherheit und dem Wunsch,
sich der Kompetenz des Augenoptikers
anzuvertrauen, hat sich hingegen nur
wenig gedndert. Gewinnt der Augen-
optiker seiner Beratung sei Dank einen
Kunden, so folgt oft das gesamte Um-
feld des Neukunden auf dem Fulle. Eine
passende Brille fillt in der Regel auf;
es spricht sich herum, wo beraten und
verkauft wurde. m
Claudia Federhenn, integrative
Typstylistin, Brillenexpertin und
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