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Kontaktlinsen-Drop-Outs

Weshalb geben Kontakilinsentrager auf
und wie beugt man ,Drop-Outs” vor?

Britta Rauscher', Anna Nagl?, Verena Rath

Die einen wollen nicht mehr darauf verzichten,
sehr viele haben bereits nach dem ersten Mal Tra-
gen schon wieder genug: Die Kontaktlinse be-
deutet fir so manchen ,Einsteiger” mehr Leid als
Freud. Die Bachelorarbeit von Britta Rauscher an

Die ,Drop-OutQuote” in Deutschland lag
im Jahr 2008 bei ca. 14 % und war somit
2 Prozentpunkte héher als der europdische
Durchschnitt.! Mit der Durchfihrung einer
OnlineKundenbefragung bei 87 Fehlsichti-
gen, die nicht mehr zur Kontakilinse grer-
fen, war es Ziel dieser Bachelorarbeit auf
breiter Basis die Grinde fir den Ausstieg
vom Kontakilinsentragen zu erforschen. Die
Datenerhebung erfolgte im Frihjahr 2010
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Abbildung 1

© Hochschule Aalen 2010:
Online-Befragung von 87 Drop-Outs,
Bachelorarbeit Britta Rauscher

' BSc Augenoptik
2 Prof. Dr.
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mittels eines auf Hypothesen basierenden
Online-Fragebogens. Es wurde eine Presse-
mitteilung in diversen Zeitungen und Infer-
netportalen geschaltet, die auf den Link der
Onlineumfrage hinwies. Dieser Fragebo-
gen wurde von 87 Kontakilinsenausstei-
gern beantwortet. Anhand der Ergebnisse
dieser Umfrage kénnen nun fundiert Aussa-
gen Uber die Ursachen von Drop-Outs ge-
macht werden.
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Abbildung 2

Die Studie im Rahmen der Bachelorarbeit

von Britta Rauscher gab Aufschluss tber die

folgenden Aspekte:

« die Ursachen fir Drop-Outs,

« die Haufigkeit der Nachkontrolle,

« den zuletzt gewdhlten Vertriebsweg der
Aussteiger, sowie

« einen mdglichen Wiedereinstieg und
die zukinftige Kundenbindung.

der Hochschule Aalen beschdftigte sich mit der
Fragestellung, weshalb viele Kontaktlinsentra-
gerinnen und -tréger schon frih wieder das Tra-
gen von Kontaktlinsen aufgeben und was der
Augenoptiker dagegen unternehmen kann.

67,8 % der Umfrageteilnehmer waren
weiblich, 32,2 % ménnlich. Dies spiegelt
die Grundgesamtheit der Kontakflinsentré-
ger in Deutschland wider, da zwei Dritfel
der Trager weiblich und ein Drittel der Kon-
takilinsentréger mannlich sind.?

Der Anteil der formstabilen bzw. harflexi-
blen Kontakilinsen der Befragten lag bei
fast einem Viertel (21,8%). Die am haufigs-
fen gefragenen linsen der Umfrageteilneh-
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Abbildung 3

(Mehrfachnennungen waren méglich)

mer waren mit 44,8 % die standardisierten
Monatslinsen, gefolgt von den formstabi-
len/flexiblen Kontakilinsen (21,8 %) und
den Kontakilinsen fir verlangertes Tragen
(16,1 %). Tageslinsen kamen mit einem An-
teil in Hohe von 13,8 % zum Einsatz. Abbil-
dung 1 zeigt die Verteilung der verschiede-
nen Konfakilinsenarten bei den Umfrage-
teilnehmern.



Durchfihrung der Erstanpassung
Abbildung 2 zeigt, dass der gréfte Antell

(68,0 %) der befragten ,Kontakilinsenaus-

steiger” die erste grindliche Untersuchung
der Augen und die Auswahl der Kontakilin-
sen von einem Augenoptiker hat durchfih-
ren lassen. Bei sieben ,Kontakilinsenaus-
steigern” (8,0 %) wurde Uberhaupt keine
Erstanpassung vorgenommen.

Die Empfehlung fur eine Kontakilinse kam
in 31,1 % der Félle durch einen Augenopti-
kerund in 29,5 % der Félle durch Verwand-
te/Bekannte.

Vertriebsweg

Durch die Standardisierung der Kontakilin-
sen und die immer gréBer werdende Trans-
parenz des Konfakilinsenmarktes wird es
for Kontakilinsentréger zunehmend  ein-
facher, die Kontakilinsen Gber unterschiedli-
che Vertriebswege zu beziehen. Abbildung
3 zeigtf, dass insgesamt 68,0 % der Kon-
takilinsenaussteiger ihre zuletzt getragenen
Kontakilinsen bei einem Augenoptiker ge-
kauft haben. Der starkste Konkurrent der Au-
genoptiker ist das Internet. Diesen Vertriebs-
weg haben 18,3 % der friheren Kontakilin-
sentrager fir den lefzten Linsenkauf ge-
wahlt.

Die Beratung bzw. die Kompetenz war fir
die friheren Kontaktlinsentréger mit 39,5 %
einer der wichtigsten Grinde fir die Wahl
der Einkaufsstatte. Gefolgt von der Be-
quemlichkeit der ,Ex-Kontakilinsentréger”
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Abbildung 4

(16,9 %) und einem guten Preis-leistungs-

Verhdlnis (14,5 %).

Griinde fir einen Drop-Out

Gerade Kontakilinsentrager, die ihre Kon-
takilinsen im Internet kaufen und nicht zu re-
gelmaBigen Nachkontrollen der  Augen
zum Kontakilinsenanpasser gehen, laufen
Gefahr zu Drop Outs zu werden. Es besteht

die Moglichkeit, dass sich der Tragekom-
fort zu einem spateren Zeitpunkt verschlech-
tert und dass sich die Sehstarke verandert.
Die volle Zufriedenheit des Kunden ist somit
nicht mehr gewdhrleistet und es ist moglich,
dass der Kontakilinsentréger zu einem Aus-
steiger wird. Wie auch schon aus anderen
Umfragen bekannt, bestétigt diese fundier-
te Studie der Hochschule Aalen, dass der
haufigste Grund der friheren Kontakilinsen-
tréger for den Drop-Out der schlechte Tra-
gekomfort (23,9 %) ist, gefolgt von trocke-
nen Augen (16,5 %) und Problemen mit der
Vertréglichkeit der Kontakilinsen (13,3 %)
(Abbildung 5). Um dies zu verhindern, soll-
fe jeder Kontakilinsentréger regelmaBig zur
halbjchrlichen Nachuntersuchung von Au-
gen und Konfakilinsen zum Kontakilinsen-
anpasser gehen.

Zusaizlich kénnen Drop Outs mit ausrei-
chend Kommunikation zwischen Kontaktlin-
senanpasser und Trager deutlich reduziert
werden. Denn weniger als die Halfte
(47,1 %) der ,Kontakilinsenaussteiger” ha-
ben das Problem, welches zum Drop-Out
gefthrt hat, mit dem Kontakilinsenanpasser
besprechen kannen.

Nachkontrolle

Abbildung 6 zeigt, dass bei 29,9 % der
friheren  Kontakilinsentréger, die  keine
Nachbetreuung haben durchfihren lassen,
diese Nachkontrolle auch nicht intensiv
vom Kontakilinsenanpasser  eingefordert
wurde. Nur 11,5 % der ,Kontakilinsenaus-
steiger” wurden von einem Kontakilinsen-

Abbildung 5

spezialisten auf die nétigen halbjdhrlichen
Untersuchungen angesprochen und haben
dann diese auch wahrgenommen, d. h. es
ist unerl@sslich, dass die Kontaktlinsen-
anpasser  die  Konfakilinsentrager  beim
Nachkauf der Kontakilinsen akfiv auf die
Nachbetreuung ansprechen.

Tragedauer vor dem Ausstieg

+ In diese Studie wurde auch nach der Tra-
gedaver vor dem Ausstieg gefragt.
Mehr als ein Viertel (26,5 %) der ,Kon-
takilinsenaussteiger”  haben innerhalb
des ersten halben Jahres aufgehort Kon-
takilinsen zu tragen. Weitere 23,0 %
der ,Kontakilinsenaussteiger” haben sich
innerhalb des Zeitraums von einem hal-
ben und eineinhalb Jahren von der Kon-
takilinse verabschiedetf, knapp gefolgt
von 20,6 %, die sich nach zwei bis vier
Jahren keine Kontakilinsen mehr einge-
sefzt haben. Ein vergleichsweise gerin-
ger Anteil (3,5 %) der ,Aussteiger” hat
langer als zehn Jahre Kontakilinsen ge-
tragen.

Wiedereinstieg

+ Uber die Halfte der befragten Kontakilin-
senaussteiger (fast 60 %) hat Interesse
daran wieder Kontakilinsen zu fragen
(Abbildung 7). Voraussetzung dafir ist,
dass der Kontakilinsenanpasser  die
Wiinsche der Konfakilinsentrager erfil-
len kann. Bei nur 20,7 % der Befragten
ist kein Inferesse an einem Wiederein-
stieg vorhanden. 13,8 % der ehemali-
gen Kontakilinsentrager wiirden bei Ge-
legenheit eventuell noch einmal auf die
Kontakilinse zuriickgreifen. Es wird deut-
lich, dass der wichtigste Fakior des Wie-
dereinstiegs auch der meistgenannte
Grund des Ausstiegs ist. Fur 38,6 % der
,ExKontakilinsentrager” ist ein angeneh-
mes Tragegefihl ein Muss, um wieder
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Abbildung 6

mit Kontakilinsen einzusteigen.

Kundenbindungssysteme

« Die Kundenbindungssysteme

« Kontakilinsenabonnement,

+ Kundenkarte und

« Coupon

stellen eine Méglichkeit dar, Kunden dauver-
haft zum Kontakilinsentragen zu motivieren.

die Kontakilinse 9/2010 11
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Abbildung 7

Vergleicht man die drei Kundenbindungs-
instrumente miteinander, so wird deutlich,
dass 25,3 % der Befragten den Coupon
als sehr inferessantes  Kundenbindungs-
instrument  bezeichnen. Dagegen sind
43,6 % der ,Kontakilinsenaussteiger” ber-
haupt nicht an einer Bindung auf Basis ei-
nes Kontakilinsenabonnements inferessiert

(Abbildung 8).

Handlungsempfehlungen

Nachkontrolle

Der Kontakilinsenanpasser solltle  jedem
Kontakilinsentrager bewusst machen, dass
er gewisse Hornhautverénderungen nicht
spiren kann, da sich der Tragekomfort der
Linse zundchst nicht verdndern wird. Um
mogliche Veranderungen aufzudecken, ist
daher eine regelmdBige, professionelle

Nachkontrolle beim Kontakilinsenanpasser
unerlasslich, d. h. dem Kunden ist zu erldu-
tern, dass ein kurzer Check von lediglich
15 Minuten in sechs Monaten beim Kon-
takilinsenspezialist ausreichend ist, um das
Auge vor Verletzungen zu schitzen. Ein An-
sprechen des Kunden beim Nachkauf sei-
ner Kontaktlinsen wdre ein Punkt, um ihn
auf die notwendige Kontrolle aufmerksam
zu machen und um ihn von einem Augen-
Check zu Uberzeugen.
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Abbildung 8

10,4 % der ,Aussteiger” wussten nicht
mehr, wann ihre letzte Nachkontrolle war.
Um dies zu umgehen, kénnte der Augen-
optiker dem Kontakilinsentrager bei der
Erstanpassung einen sogenannten Nach-
kontrollpass (Abbildung @) aushandigen.
Abbildung 9 - Kontaktlinsenpass zur Erin-
nerung an die Nachkontrolle®
Der Pass beinhaltet alle wichtigen Informa-
tionen des Kontakilinsentragers wie z.B.
Sehstarke, Starke der Llinse, Material, Ba-
siskurve, Pflegemittel, Datum der Erstanpas-
sung, Datum der letzten Nachkontrolle und
Informationen zu den maglichen Folgen bei
falschem Tragen oder Missachten der
Nachkontrollen.  Der Kontakilinsentrager
kénnte so selbst kontrollieren, wann er das
letzte Mal bei seinem Kontakilinsenanpas-
ser war und wann er neue Kontakilinsen be-
kommen hat.

Kundenbindungsinstrument

Der Vorteil eines Coupons fir den Kunden
besteht darin, dass er nicht vertraglich, wie
z. B. bei einem Kundenabonnement an efi-
nen Augenoptiker oder ein Kontakilinsen-
insfitut gebunden ist und dadurch der Kon-
takilinsentrager eine freiwillige Kundenbin-
dung eingehen kann. Der Kunde erhalt den
Coupon per Post oder online zugesandt
und bekommt so ausgewdhlte Kontakilin-
senprodukte verginstigt oder gratis. Mithil-

g

fe des halbjchrlich zugeschicktien Coupons
kann in Verbindung mit einer Einladung zur
Nachkontrolle eine optimale Befreuung des
Kunden vorgenommen werden. Kommt der
so an das Unternehmen gebundene Kunde
regelméBig zur Nachkontrolle, kann der
Kontakilinsenanpasser Probleme frihzeitig
erkennen und dementsprechend reagieren.

Ausblick

Durch ein starker auf Kundenbindung ab-
zielendes Kontakilinsenmarkefing kdnnten
Augenoptiker und Kontakilinsenanpasser
die sicherlich viel zu hohe Drop-OutQuote
in Deutschland reduzieren. Die von Britta
Rauscher durchgefihrte Studie zeigt, dass
die Kommunikation zwischen dem Kontakt-
linsenanpasser und dem Kontaktlinsentra-
ger ein sehr enfscheidender Punkt zur Ver-
ringerung der Drop-Out-Quote ist. Ziel der
Kontakilinsenanpasser sollle es sein, mit
Hilfe von Handlungsempfehlungen an den
Kunden die Kundenzufriedenheit zu stei-
gem und somit die Abwanderungsbereit
schaft der Kontakilinsentrager erheblich zu
reduzieren. Dies wirde zu einer besseren
und effekfiveren Kundenbindung fihren und
beide Seiten, sowohl Kontakilinsenanpas-
ser als auch Kontakilinsentrager, kdnnten
davon profitieren.
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