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Augen-Check-Up:
Ein Selbstversuch



Motivation
Quartalsbericht Q3 der Fielmann Group AG

„Augen-Check-Up begeistert Kunden, wächst und wird europaweit ausgerollt.“1)

1) Fielmann Group AG: Zwischenbericht/9-Monatszahlen 1.11.2024

2) https://www.fielmann.de/augen-check-up/

2) 

2

https://www.fielmann.de/augen-check-up/


Digitale Dienstleistungen
In der Augenoptik

In Umsetzung 

Markt beobachten

• Terminvereinbarung

• Anpassbegleitung

• Auf- und Absetz-Training

• Video-VT

• Augen-Chek-Up (KI unterstützt)



Augen-Check-Up
Angebot
Filemann beschreibt auf seiner Homepage sehr detailliert was den Kunden erwartet.

• Professioneller Sehtest

• Messung Augeninnendruck

• Aufnahme Augenhintergrund

• Auswertung

• Ergebnis

Auf die Zusammenarbeit mit Ocumeda wird hingewiesen.



Augen-check-Up

Fielmann

Niederlassung Köln XI, 
Schildergasse

Selbstversuch



Online schnell zum Termin 
Digitalisierung mit Lücken



9.12.2024 9:55
Um 5 vor 10 stehe ich auf der Schildergasse vor der Tür. 

Um fünf vor Zehn warten mit mir schon sechs Kunden vor der 
verschlossenen Tür. 

Im Laden wird noch geräumt. 

Brillen werden in die Auslagen gelegt. 

Handwerker räumen ihren Arbeitsplatz auf. 

Vier Mitarbeiter wuseln umher. 

Eiskalte Regentropfen fallen auf meinen Kopf. Mich fröstelt.

Die Uhr der Antoniterkirche schlägt 10:00. Pünktlich wird die 
Tür geöffnet. 

Es wird gespurtet. Jeder möchte als erstes den Laden betrete.

Da ich auf Termin komm, lasse ich mir Zeit.

Vor Ort



Augen-Check-Up
Was ich erlebt habe.
Eine Mitarbeiterin nimmt mich mit in ihren Refraktionsraum.

Der mir angebotene Stuhl sieht sehr medizinisch aus.

Sie bittet um meine Brille um die Stärken auszumessen.

Meine Lindberg hält sie für eine IC! Berlin. 

Als ich mich nach dem erkundige, was mich jetzt erwartet, wird klar, dass die Daten aus der Anmeldung nicht in das 
System vor Ort übertragen werden. 

Da ich von Kontaktlinsen spreche, werde ich an eine Kollegin verwiesen und muss den Anpassraum wechseln. 

Freundlich über nimmt mich mich die Kontaktlinsenspezialistin und setzt mich auf dem Weg zu ihrem Raum vor 
einem Autorefraktometer. 

Die erste Meisterin übergibt ihr die Werte vom Scheitelbrechwertmesser.



Augen-Check-Up
Was ich erlebt habe.

Machen wir jetzt den Augen Checkup. 

Der kostet 49 €.

Tonometer, Augenhintergrund. 

„Manche sehen da ein Kreuz oder einen Strich.

So sehen die Bilder aus. 
Die bekommen sie nach Hause geschickt.“



Augen-Check-Up
Was ich erlebt habe.

„Kommen sie bitte mit. Ich drucke ihnen die Rechnung für die Krankenkasse aus. Wir haben da jetzt etwas 
mehr drauf geschrieben. Dann bezahlen die immer etwas.“

Dann gibt es ein Etui für meine Brille. 

Eine Tüte mit vier Linsen. „Die gehen aufs Haus“ 

Und einer Flasche Pflegemittel mit Behälter. 

Die Rechnung und die Belege der Zahlung werden ebenfalls in die Tüte gesteckt.

Die Meisterin überhäuft mich mit guten Worten.

Mit einem freundlichen Strocke auf den Oberarm werde ich zur Treppe geleitet.

Nach 45 Minuten stehe ich wieder vor der Tür. 



• Angekündigt war der Befund in
drei bis vier Tagen

• Bekommen habe ich ihn am
gleichen Tag

• Ausgewertet von einer
Augenärztin

Der Befund



• Angekündigt war der Befund in
drei bis vier Tagen

• Bekommen habe ich ihn am
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• Ausgewertet von einer
Augenärztin

Der Befund

QR



Selbstversuch

• Schnelle Terminvereinbarung
online

• Gute technische Ausstattung

• Effizienter Ablauf

• Freundlicher Umgangston

• Kostenfreier Versand von Linsen

Fazit



Selbstversuch

• Kaum individuelle Beratung

• Wenig Erklärung zur
Untersuchungen und Produkten

• Prozess wirkt stark standardisiert
und durch getaket

• Digitalisierung: Systembruch
zwischen Online-Anmeldung und
Filialbesuch

Fazit



Was bleibt?
Gesamturteil

• Wer einen schnellen, auf moderne Geräte gestützten Service sucht wird hier
gut bedient.

• Wer Wert auf individuelle Beratung, auf Transparenz und Aufklärung legt,
wird sich an der gehetzten Prozess-Routine stören.
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