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Abstract

Die aktuelle Contactlinsen-Penetration und die darauf einflussnehmende Drop-Out-Quote
gehoren zu den meist diskutierten und untersuchten Themen in der aktuellen
Contactlinsenoptik. Gleich welche Zahl momentan realistisch ist, zeigt sich gegeniiber den
letzten Jahren ein Aufwartstrend, den es weiterhin durch Senkung der Drop-Out-Quote zu

unterstitzen und auszubauen gilt.

Die Griinde flir Drop-Outs wurden in zahlreichen Studien erforscht und sind vielseitig,
dennoch zeigen sich Schwerpunkte. Sie werden in dieser Bachelor Thesis ndaher beleuchtet
und weitere Uberlegungen unternommen, die einen ,schleichenden” Drop-Out begiinstigen.
Eine der Hauptursachen von Drop-Outs stellt die Thematik Handhabung und Pflege der
Contactlinsen dar. Dies kann zum Einen direkt zu einer Drop-Out-Situation fihren, indem ein
Contactlinsen-Trager das Handling als schwierig und , lastig” bewertet. Zum Anderen kann
unzureichende Pflege oder fehlerhafte Handhabung auch indirekt zu einer Ausstiegssituation
fihren, wenn sich diese auf den Tagekomfort oder die Vertraglichkeit auswirken, so dass
Contactlinsen als Korrektion nicht mehr in Frage kommen. Daher werden auch die
Komplikationen, die durch falsche Handhabung und mangelhafte Pflege entstehen kdnnen,

im weiteren Verlauf dargestellt.

Darliber hinaus wird mittels eines hypothesengestiitzten Fragebogens im Contactlinsen-
Institut Muller Welt und weiteren Instituten Deutschlands untersucht, ob sich bei Kunden,
die bereits Contactlinsen getragen haben, in der Vergangenheit Defizite bei der Einweisung
in Handhabung und Pflege nachweisen lassen, ob anfangs Schwierigkeiten im Umgang
aufgetreten sind und fiir wie wichtig die Contactlinsen-Kunden die Thematik erachten. Dabei
hat sich gezeigt, dass in den meisten Fallen eine Einweisung in die Handhabung und Pflege
der Contactlinsen erfolgte, diese aber oftmals unvollstindig war. Dennoch konnten
tatsachliche Schwierigkeiten zu Beginn des Contactlinsen-Handlings nur bei einigen Personen
nachgewiesen werden. Aullerdem erachten die Befragten das Thema Handhabung und
Pflege fir den Komfort und die Lebensdauer der Contactlinsen als wichtig bis sehr wichtig.
Trotzdem zeigen sich in der Praxis hdaufig Mangel bei der Hygiene oder bei der Handhabung
der Contactlinsen, was auf eine unzureichende Aufklarung der Contactlinsen-Trager oder auf

einen Riickgang der Compliance zurickzufihren sein kann.



Vor dem Hintergrund der genannten Thematik besteht das Ziel dieser Bachelor Thesis darin,
ein Konzept zur besseren Kundenbetreuung bei der Handhabung und Pflege von weichen
und formstabilen Contactlinsen zu erbarbeiten. Dieses gestaltet sich in Form von mehreren
Informationsvideos. Die Zielgruppe sind einerseits die Contactlinsen-Anfanger, denen der
Einstieg erleichtert werden soll. Andererseits konnen auch langjahrige Contactlinsen-Trager

ihr eigenes Vorgehen lberpriifen und ggf. anpassen.
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Bemerkungen

Anders als im Duden wird in folgender Ausarbeitung ,,Contactlinse” mit ,c“ geschrieben. In
den gekennzeichneten direkten Zitaten wird die vom Autor verwendete Schreibweise

beibehalten.

In Abbildungen oder Tabellen wird die Abkiirzung ,,CL” fiir Contactlinse verwendet.
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1. Einleitung

1.1. Ausgangssituation und Hinfiihrung zum Thema
In Deutschland leben 40,1 Millionen fehlsichtige Bundesbiirger (ab 16 Jahren), dies
entspricht einem Anteil von 63,4 % in Deutschland (vgl. Allensbach-Studie 2011). Somit
bendtigt Uber die Halfte der Bevolkerung in Deutschland eine Sehhilfe. Die Art der
Korrektion der Fehlsichtigkeit bleibt dabei Jedem selbst U(berlassen, solange keine
medizinische Indikation o. a. fiir ein bestimmtes Korrektionsmittel vorliegt. GemaR der
Allensbach-Studie von 2011 tragt jedoch der GroRteil eine Brille zum Ausgleich der
Sehschwiache, wahrend ein deutlich geringerer Anteil von 5,3 % (3,4 Millionen) der
Fehlsichtigen Contactlinsen nutzt. Damit liegt Deutschland trotz steigender Tendenz unter
dem europdischen Durchschnitt, welcher sechs Prozent der europdischen Bevdlkerung
betragt (vgl. CIBA VISION 2010, S. 8). Die neueste Trendumfrage zu diesem Thema,
durchgefiihrt an der Hochschule Aalen, stellt hingegen eine deutlich hohere Penetration von
12 % fest (vgl. Nagl/Braun 2012, S. 58). Gleich welche Daten tatsachlich der Realitat
entsprechen, zeigt sich ein Aufwartstrend. AuRerdem steckt ein erhebliches Potenzial in der
Contactlinsenoptik, denn immerhin haben 89,3 % der Bevdlkerung bisher noch keine
Contactlinsen getragen (vgl. Allensbach-Studie 2011). Allerdings bleibt zu hinterfragen, aus
welchen Griinden der Anteil der Contactlinsen-Trager seit Jahren verhaltnismaBig niedrig

bleibt.

Wodurch wird die Contactlinsen-Penetration beeinflusst? Einerseits durch die Neukunden
sowie die erfahrenen, langjahrigen Contactlinsen-Trager, die mit zunehmender Anzahl die
Contactlinsen-Penetration positiv beeinflussen. Diese hat sich seit 2008 laut Allensbach-
Studie 2011 von 2,7 auf 3,4 Millionen erhoht. Andererseits wird die Penetration aber auch
durch diejenigen beeinflusst, die das Contactlinsen-Tragen nach einiger Zeit aus
verschiedenen Griinden aufgeben und dadurch den Contactlinsen-Anteil in der Bevolkerung
schmalern. Dieser Ausstieg aus der Contactlinsenoptik, beschrieben durch den sogenannten
Begriff ,Drop-Out”, ist ebenfalls von 2,7 auf 3,4 Millionen angestiegen (vgl. Allensbach-
Studie 2011) und beschéftigt daher schon seit geraumer Zeit die Augenoptikbranche. In

diesem Zusammenhang wurden bereits einige Studien durchgefiihrt, die die zentralen



Beweggriinde der Contactlinsen-Aussteiger zum Vorschein bringen (vgl. Rauscher 2010,
Dobisch 2011, Nagl/Braun 2012). Fest steht dabei, dass die hohe Drop-Out-Quote, die in
einer Studie von Ciba Vision (2008) auf 14 % geschatzt wird, als einer der Hauptgriinde fur
die geringe Contactlinsen-Penetration in Deutschland angesehen werden kann (vgl. Hadrich

2011).

Als weitere Ursachen fiir den niedrigen Contactlinsen-Anteil werden in der gleichen Studie
Zweifel an dem wirtschaftlichen Nutzen sowie die geringe Nutzung der
Versorgungsmoglichkeiten genannt. Ersteres kann moglicherweise darauf zurickgefihrt
werden, dass die durchschnittliche Anpassgebihr mit 31 Euro nicht gewinnbringend
kalkuliert ist und somit keinen Anreiz fiir den Augenoptiker darstellt die Verkaufszahlen mit
dieser Korrektionsart zu steigern (vgl. CIBA VISION 2009, S.9). Trotzdem wird an anderer
Stelle groBen Wert auf WerbemaRBnahmen, z. B. von der Industrie und auch auf Angebote
zum kostenlosen Probetragen von Contactlinsen bei dem Augenoptiker vor Ort gelegt.
Auffallig bei diesen MarketingmaRnahmen ist, dass die Einfachheit der Contactlinse und der
schnelle Zugang fiir Jedermann im Vordergrund stehen. Nicht zuletzt wird dieser Anschein
auch dadurch suggeriert, dass weiche Contactlinsen mittlerweile im Supermarkt oder im
Internet erhaltlich sind. Daraus ergibt sich die Frage: Liegt bereits in dieser Kundenansprache
eine Ursache filr einen spateren Drop-Out? Fordert die Art und Weise der Vermarktung des
eigentlichen Medizinproduktes Contactlinse die Verbreitung des Produktes? Oder resultiert
daraus eher ein zunehmender, ,schleichender” Ausstieg, weil gute Sehleistung und hoher
Tragekomfort nicht spontan fiir jeden Fehlsichtigen mit einer Standard-Contactlinse,
aullerdem ohne Einweisung in Handhabung und Pflege, Uber die ,Ladentheke” realisierbar

sind?

Die Ausfiihrungen verdeutlichen, dass eine Steigerung der Contactlinsen Penetration durch
Senkung der Drop-Out Quote zu erreichen sein konnte. Dabei ist genau dort anzusetzen, wo
die Ursachen fir den Ausstieg liegen. Diese Ausstiegsgriinde werden im weiteren Verlauf
ndher beleuchtet. Dabei wird vor allem darauf eingegangen, welche Rolle das oft von den
Contactlinsen-Anpassern so selbstverstandlich behandelte Thema Handhabung und Pflege
der Contactlinsen spielt und welche Auswirkungen fehlerhaftes Handling sowie mangelhafte

Pflege auf die Augengesundheit und Vertraglichkeit sowie auf den Tragekomfort der
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Contactlinsen haben kénnen. Fraglich ist, ob an dieser Stelle von den Contactlinsen-
Spezialisten ausreichende Malnahmen getroffen werden, um einem Neueinsteiger die
ersten Schritte zu erleichtern und moglichen Schwierigkeiten im Umgang, die gerade am
Anfang ,,normal” und gleichzeitig wenig motivierend sind, vorzubeugen. Offen ist ebenfalls,
wie genau sich ein Kunde nach der Eingewdhnungszeit an die informierenden Worte seines
Contactlinsen-Anpassers bzgl. Hygiene und Pflege erinnern wird bzw. gewissenhaft
durchfiihren wird. Dieser Frage wird im Folgenden nachgegangen. Es wird ein Konzept zur
besseren Kundenbetreuung bei dem Umgang mit Contactlinsen auch aulerhalb des
Fachgeschifts erarbeitet, um eventuell entstehende Drop-Out-Ursachen von vornherein zu

vermeiden.

1.2. Motivation und Zielsetzung der Bachelor Thesis

»Wer ohne Beratung Linsen kauft, falsch pflegt und nicht wie
vorgesehen wechselt, spielt mit der Gesundheit seiner Augen.”

(Kuratorium Gutes Sehen (KGS) 2012)

Diese Aussage verdeutlicht die besondere Relevanz der Thematik Handhabung und Pflege
bei der Contactlinsen-Beratung und -Anpassung. Neben den Ergebnissen einiger Drop-Out-
Studien zeigt die tégliche Arbeit in dem Contactlinsen-Institut Miller Welt in Stuttgart®, von
welcher Bedeutung eine ausfihrliche Aufklarung in diesem Bereich ist (vgl. Rauscher 2010,
Dobisch 2011, Nagl/Braun 2012). Miller Welt unterstitzt diese Bachelor Thesis durch die
jahrelange Erfahrung als Contactlinsen-Spezialist und zieht aus dem Ergebnis derselben

einen Nutzen fir die Gestaltung der eigenen Unternehmens-Homepage.

Nicht nur die Kundenbetreuung sowie die kompetente und individuelle Auswahl einer

Contactlinse sind ausschlaggebend dafiir, wie zufrieden ein Kunde mit seinen neuen Contact-

! Das Unternehmen Miiller Welt wurde 1920 von Adolf Albin Miiller-Welt gegrindet. Das urspriingliche Institut
fiir die Herstellung und Anpassung der ersten Haftschalen sowie Cornea-Skleralschalen entwickelte sich im
Laufe der Jahre zu einem der groBRten Contactlinsen-Institute Deutschlands. Seit 2003 sind Uwe Bischoff und
Gunther Oesker fiur die Geschéftsleitung des Institutes in der Kénigsstralle in Stuttgart verantwortlich.
Spezialanpassungen wie z.B. bei Keratokonus gehdren zu ihren taglichen Anpasssituationen, ebenso wie der
Umgang mit den mordernsten Contactlinsen-Geometrien und Messtechniken (vgl. Muller Welt).



linsen ist, sobald er das Fachgeschaft verlassen hat. Auch die ausfiihrliche Einweisung in
Handhabung und Pflege sowie HygienemaRnahmen sind Voraussetzung fiir komfortables
Tragen, hohe Vertraglichkeit sowie eine angemessene Lebensdauer des Produktes. Allen
Neukunden bei Miller Welt wird deshalb bei einem halbstiindigen Termin ausfihrlich der
richtige Umgang mit den Contactlinsen ndher gebracht, indem der Contactlinsen-Spezialist
zunachst die Vorgehensweise zeigt und der Kunde diese daraufhin wiederholen und lben
kann. Dazu gehoren: notwendige HygienemalRnahmen, sicheres Auf- und Absetzen der Con-
tactlinsen, richtiger Umgang mit dem empfohlenen Pflegeprodukt, Aufbewahren der
Contactlinsen sowie einige Tipps und Tricks, die sich individuell aus dem Kundengesprach
ergeben. Zusatzlich erhdlt der Kunde eine Handhabungsbroschi]rez, in der die Inhalte des
Beratungsgespraches nachgelesen werden kdnnen. In der Praxis zeigt sich allerdings, dass all

das von den Contactlinsen-Tragern nicht immer berticksichtigt wird.

Die Motivation der Bachelor Thesis

Szenario 1: Die kognitive® Uberforderung bei der Einweisung in Handhabung und Pflege

Anhand vorheriger Ausfiihrungen zeigt sich bereits, dass der , Contactlinsen-Neuling” eine
Menge von Informationen erhélt. Diese muss er in kirzester Zeit aufnehmen, verarbeiten
und umsetzen. Dabei kdnnen relevante Schritte entfallen. Natirlich hat der Contactlinsen-
Anpasser nur die besten Absichten und gibt ihm gerade zu Anfang viele gute Hinweise mit
auf den Weg, doch in gewisser Weise wird so mancher Kunde dadurch tberfordert. Es lasst
sich von einer kognitiven Uberforderung sprechen, die sich genau so hiufig bei der
Kommunikation zwischen Arzten und Patienten wiederfindet, wobei die , héufige Ursache
einer kognitiven Uberforderung [...] das Uberschitzen der Versténdlichkeit von Empfehlun-
gen oder der Merkfihigkeit des Patienten” ist (Lauer 2008, S. 93). Es ist davon auszugehen,
dass sich der Kunde nicht alle Auskiinfte merken kann. Hinzukommt, dass es sich bei der
Contactlinse um ein sehr filigranes Produkt handelt, welches zusatzlich auf das Auge gesetzt
werden soll. Viele haben hier gerade zu Beginn Berlihrungsangste und sind aufgeregt, was

zusatzlich die Aufmerksamkeit und Merkfahigkeit reduziert. Da gilt es fiir den Anpasser Ruhe

> Die Handhabungsbroschiire beinhaltet eine Trage- und Pflegeanleitung fir formstabile und weiche
Contactlinsen sowie allgemeine Informationen von denen ein Contactlinsen-Trager Kenntnis haben sollte.

3 Kognitiv [lat.] bedeutet erkenntnisméRig, auf die Erkenntnis bezogen (vgl. Hacker/Stapf 1994, S. 388). ,Unter
Kognitionen versteht man jene Vorgdnge, durch die ein Organismus Kenntnis von seiner Umwelt erlangt. Im
menschlichen Bereich sind dies besonders: Wahrnehmung, Vorstellung, Denken, Urteilen, Sprache. Durch
Kognitionen wird Wissen erworben” (Edelmann 2000, S. 114).



auszustrahlen und wichtige Informationen evtl. zu wiederholen. Doch auch dies schiitzt nicht
vor dem Verlust wichtiger Informationen, sobald der Kunde Zuhause ist. Die Frage ist, wie

verhilt sich ein Neukunde in einer solchen Situation?

Szenario 2: Die mangelhafte oder fehlende Einweisung in Handhabung und Pflege

Selbst bei einer optimalen Vorbereitung eines Neukunden auf das Contactlinsen-Tragen
gehen wichtige Informationen verloren. Doch welche Folgen hat dann erst eine mangelhafte
oder komplett fehlende Einweisung? Dass die Einweisung nicht bei jedem Augenoptiker so
gehandhabt wird und die Relevanz von Hygiene und richtiger Contactlinsen-Handhabung
und -Pflege nicht immer deutlich kommuniziert wird, lasst sich bei Contactlinsen-Tragern oft
beobachten. So wird z. B. das Handewaschen haufig vernachlassigt, bevor die Contactlinse
von dem Auge gesetzt wird oder nach dem Absetzen wird die gleiche Aufbewahrungslésung
verwendet, die sich bereits vor dem Aufsetzen der Contactlinse schon in dem Behilter
befand. Fraglich ist daher, wie viele Kunden tatsachlich eine ausfiihrliche Einweisung in die
richtige Handhabung und Pflege der Contactlinsen bekommen und wie intensiv sie dazu
angehalten werden, auch in ihrem Alltag so vorzugehen. Ein immer starker in den
Mittelpunkt rickendes Thema ist der Kauf von Contactlinsen im Internet oder
Drogeriemarkt. Eine ausfiihrliche und vor allem fachgerechte Einweisung ist hier kaum
realisierbar. Zur Untersuchung dieser Fragestellung wird im Rahmen dieser Bachelor Thesis
ein auf Hypothesen gestiitzter Fragebogen erarbeitet, der zu einem spateren Zeitpunkt
naher erldutert wird. Die Folge einer unzureichenden Einweisung ist jedoch, dass sich auch
dieser Kunde, friiher oder spater in der Situation befindet, in der Fragen aufkommen. Ebenso

bleibt hier fragwirdig, was der Kunde dann unternehmen wird.

Szenario 3: Der ,,Verfall”“ der Compliance

Die Compliance ist die Bereitschaft bzw. die Fahigkeit des Contactlinsen-Tragers die
notwendigen HygienemaBnahmen zu verstehen, zu akzeptieren und sie anzuwenden. Sie
hdngt von der jeweiligen Personlichkeit des Contactlinsen-Tragers ab, von der Erklarung und
Anleitung durch den Contactlinsen-Anpasser und von der Effizienz und Einfachheit des
verwendeten Pflegesystems. Eine freundliche, verstiandliche Kommunikation zwischen
Contactlinsen-Spezialist und Kunde ist entscheidend fiir eine gute Compliance und somit
letztendlich fir die Zufriedenheit aller Beteiligten (vgl. Berke/Bliimle, S. 162; Lauer 2008, S.

92 ff.). Ziel eines jeden Contactlinsen-Anpassers sollte es sein, zu Beginn der Anpassung eine
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gute Compliance herzustellen und diese weiterhin aufrecht zu erhalten. Nachweislich hat
sich allerdings gezeigt, dass sie, einmal erzielt, nicht ewig unverandert bestehen bleibt,
sondern vielmehr eine Halbwertszeit von nur wenigen Monaten haben kann (vgl. Lauer
2008, S. 93). Das heilt z. B., dass die gezeigten Pflegeschritte aufgrund von Zeitmangel oder
Bequemlichkeit etwas abgewandelt werden oder HygienemalBnahmen generell
vernachldssigt werden. Eine Studie hat ergeben, dass eine korrekte Durchfiihrung aller
erforderlichen Pflegeschritte nur etwa eine bis zwei Wochen durchgehalten wird (vgl. Lauer
2008, S. 96). Die aufklarenden Worte des Anpassers werden so zunehmend verdrangt bzw.
vergessen. Die Folge: , Nachldssigkeiten werden nicht mehr urséchlich fiir Funktions- oder
Komfortverlust wahr genommen. Und genau diese Entwicklung ist es, auf welche die ,,Drop-

Out-Teufelchen” warten” (Lauer 2008, S. 93).

Zielsetzung der Bachelor Thesis

Ziel dieser Bachelor Thesis ist es, erganzend zu der persénlichen Einweisung durch den
Contactlinsen-Spezialisten, mehrere Informationsfilme zum Thema Handhabung und Pflege
von Contactlinsen zu erstellen als Konzept zur besseren Kundenbetreuung. Diese wurden mit

der Unterstitzung des Medienzentrums der Hochschule Aalen” produziert.

Zur Beantwortung der beiden Fragen in Szenario 1 und 2 bleibt nur zu vermuten, wie das
weitere Vorgehen des Kunden ware. Befindet sich der Contactlinsen-Kunde gerade bspw. bei
dem Auf- oder Absetzen oder bei dem Pflegen der Contactlinsen, sollte er moglichst schnell
an unterstitzende Informationen gelangen, um den Vorgang problemlos fortzusetzen. Der
schnellste Weg ist neben dem Griff zur Handhabungsbroschiire, sofern eine ausgehandigt
wird, die Auskunft im Internet. Immerhin nutze ,,im Jahr 2012 [...] 75,6 % der deutschen
Bevélkerung das Internet” (Initiative D21 2012, S. 4). Dort stehen entweder Produkt- und
Pflegebeschreibungen zu bestimmten Pflegemitteln’ zur Verfigung, schriftliche Anleitungen

zur Handhabung der Linsen von Contactlinsen-Herstellern®, Foren in denen Contactlinsen-

* Das Medienzentrum ist eine Einrichtung der Hochschule Aalen, welches verschiedenste Dienstleistungen von
professionellen Filmaufnahmen im modernen A/V Studio bis hin zur 3D-Animation bietet. Dabei verfiigt es Gber
zeitgemales Equipment fUr interne und externe Projekte (vgl. HTW Aalen, Medienzentrum).

> vgl. http://www.optikerschuetz.de/blog/die-richtige-pflege-der-weichen-kontaktlinsen

(Online-Abfrage: 2.10.2012)

® vgl. http://video.apo-rot.de/docs/8010503.pdf (Online-Abfrage: 2.10.2012)


http://www.optikerschuetz.de/blog/die-richtige-pflege-der-weichen-kontaktlinsen
http://video.apo-rot.de/docs/8010503.pdf

Nutzer sich gegenseitig helfen und vor allem professionelles’ sowie unprofessionelles®
Videomaterial zur Veranschaulichung. Dabei ist auffallig, dass es sich in den meisten Fallen
um Auskinfte UGber weiche Contactlinsen handelt und die wenigsten Erlauterungen und
Aufklarungsvideos aus professioneller Hand kommen. Diese Arten von Informationen stehen
also im Konflikt zu der enormen Nachfrage nach Tipps und Tricks, wie folgende Ausschnitte

beweisen:

Kundenfall 1:

,Wie setze ich Kontaktlinsen richtig ein? Stehe kurz vorm Amoklauf!! HILFE [...]!

Ich flippe aus! Nun habe ich mir letzte Woche endlich Kontaktlinsen geholt. Beim Optiker sollte ich sie
einsetzen, rausnehmen und wieder einsetzen... das hat gefiihlte Stunden gedauert, aber ich habe es
hinbekommen. Am Freitag wollte ich sie dann natiirlich wieder einsetzen, aber nachdem ich 15
Minuten gebraucht habe, sie in mein rechtes Auge zu fummeln, hatte ich keine Zeit mehr fiir die linke
Seite und musste mit nur einer Kontaktlinse aus dem Haus. Das war vielleicht bldd. Ich habe zwar nur
-0,5 bzw. -0,75 Dioptrien, aber man merkt den Unterschied schon, wenn der Blick mit einem Auge
total klar und mit dem anderen véllig verschwommen ist. Nachmittags habe ich dann wieder so lange
versucht, die linke Linse einzusetzen, dafs mir mein Auge so doll wehgetan hat. Samstag habe ich
dann komplett darauf verzichtet, weil es viel zu schmerzhaft war. Gestern Morgen dann der ndchste
Versuch = erfolglos. Heute Morgen habe ich es gleich gelassen, weil ich eh spdt dran war. Das nervt,
ich WILL diese bléden Kontaktlinsen tragen, aber ich scheine zu doof dafiir zu sein. [...]

Ich wdre euch echt dankbar, wenn ihr Tipps und Tricks fiir mich habt. Wenn sie erst mal drin sind, ist
es total toll und ich wdre wirklich traurig, wenn ich darauf verzichten miisste. Ach ja, ich habe weiche

Linsen. Im Moment sind das Probelinsen fiir eine Woche. DANKE!*®

Kundenfall 2:

»lch war heute beim Optiker und hab Kontaktlinsen ausprobiert. Der Mann hat versucht sie mir
reinzusetzen aber immer wenn er mit der Kontaktlinse nahe an meinem Auge war ist mein Auge

zugegangen. Wie bekomm ich die Kontaktlinsen rein“?™

7 vgl. http://www.lensbest.de/shop/Beratung (Online-Abfrage: 2.10.2012)

® vgl. http://www.youtube.com/watch?v=oMzEDMoKY_A&feature=relmfu (Online-Abfrage: 2.10.2012)

? http://www.hochzeitsplaza.de/hochzeits-forum/off-topic/off-topic/110487-wie-setze-ich-kontaktlinsen-
richtig-ein-stehe-kurz-vorm-amoklauf-hilfe-frage-s-4-b-36/ (Online-Abfrage: 30.08.2012)
%http://www.gutefrage.net/frage/wie-setze-ich-kontaktlinsen-ein (Online-Abfrage: 30.08.2012)
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http://www.hochzeitsplaza.de/hochzeits-forum/off-topic/off-topic/110487-wie-setze-ich-kontaktlinsen-richtig-ein-stehe-kurz-vorm-amoklauf-hilfe-frage-s-4-b-36/
http://www.hochzeitsplaza.de/hochzeits-forum/off-topic/off-topic/110487-wie-setze-ich-kontaktlinsen-richtig-ein-stehe-kurz-vorm-amoklauf-hilfe-frage-s-4-b-36/
http://www.gutefrage.net/frage/wie-setze-ich-kontaktlinsen-ein

Kundenfall 1 veranschaulicht, dass eine erfolgte Einweisung keinen problemlosen Umgang
mit den Contactlinsen Zuhause sichert. Dies beschreibt genau die Problematik im Szenario 1.
Dennoch ist der Wunsch Contactlinsen zu tragen groB. Gleichzeitig entsteht aber durch die
zahlreichen Fehlversuche eine gewisse Frustration, die jede Freude an dem neuen Sehgefiihl
mit Contactlinsen untergrabt, ganz abgesehen von den Gefahren, die eine monokulare
Korrektion in sich birgt, bspw. beim Autofahren. Kundenfall 2 ist ein sehr gutes Beispiel
dafiir, wie sich das Szenario 2, mangelhafte oder fehlende Einweisung in Handhabung und

Pflege, entwickeln konnte.

Ein Kunde, der nach Monaten die demonstrierten Pflege- und Handhabungsschritte fir sich
selbst verdandert und somit keine ausreichende Hygiene mehr leistet, wie in Szenario 3
geschildert, wird sich womoglich keine Informationen einholen, weil er der Meinung ist, alles
richtig zu machen. Daher ist es an dieser Stelle umso wichtiger regelmaRige Kontrolltermine
durchzufiihren und die Handhabung und Pflege zu hinterfragen sowie auf mégliche Mangel

hinzuweisen.

Bedenklich ist, dass alle Fallbeispiele zu einer méglichen Drop-Out-Situation fiihren kdnnten.
Dies betont wiederum die Notwendigkeit einer professionellen und anschaulichen
Aufklarung im Internet, sowohl fir weiche als auch fiir formstabile Contactlinsen. Nicht
zuletzt auch, weil der Faktor Bequemlichkeit einen immer gréBer werdenden Stellenwert
einnehmen wird. Die Informationsbeschaffung muss heutzutage schnell und einfach gehen.
Die Recherche nach der entsprechenden Literatur bzw. das Lesen von langen Texten
erscheint mihsam, wahrend die Suche im Internet zlgig ablauft und wertvolles

Anschauungsmaterial liefert.

Die im Rahmen dieser Bachelor Thesis zu erarbeitenden Informationsvideos zur Handhabung
und Pflege von weichen und formstabilen Contactlinsen sollen als Unterstiitzung sowohl fiir
die Kunden von Miiller Welt auf deren Homepage dienen, als auch anderen Contactlinsen-
Tragern im Internet bspw. auf ,YouTube” zur Verfiigung stehen. Sie ersetzen nicht die

personliche Einweisung in Handhabung und Pflege durch den Contactlinsen-Spezialisten.



1.3. Aufbau und Vorgehensweise
Nach einer einleitenden Hinfihrung zum Thema und der Darstellung von Motivation und
Zielsetzung der Bachelor Thesis in Kapitel 1, widmet sich das Kapitel 2 der aktuellen Situation
der Augenoptik in Deutschland mit dem Schwerpunkt auf die Contactlinse. Dies beinhaltet
Zahlen und Fakten bzgl. des Contactlinsen-Marktes sowie die Darstellung der derzeitigen
Drop-Out-Situation in Deutschland. An dieser Stelle wird auf die bisher durchgefiihrten
Drop-Out-Studien Bezug genommen und die zentralen Griinde fir den Ausstieg aus der
Contactlinsenoptik dargestellt. Ebenfalls wird erlautert, welche Komplikationen durch
falsche Handhabung und mangelhafte Pflege entstehen konnen und es wird auf die

Zukunftsaussichten der Contactlinse in Deutschland eingegangen.

In Kapitel 3 wird der hypothesengestiitzte Fragebogen erldautert und die Ergebnisse der
Umfrage dargestellt und diskutiert. Diese geben dabei Antwort auf die Frage, ob ein
starkerer Zusammenhang zwischen der Thematik Handhabung und Pflege und Drop-Out
besteht als in den bisherigen Studien vermutet und ob diesem Thema ein viel groBerer

Stellenwert zukommt als bisher angenommen.

Diese Kapitel stellen somit die Grundlage fiir Kapitel 4 dar, welches sich mit den bisherigen
Ansatzpunkten zur Vermeidung von Drop-Outs auseinandersetzt. Dies dient einleitend dazu
das Ergebnis dieser Bachelor Thesis vorzustellen: Das Konzept zur besseren
Kundenbetreuung bei der Handhabung und Pflege von weichen und formstabilen

Contactlinsen in Form von mehreren Informationsfilmen.

Im abschlieBenden Kapitel 5 wird eine Handlungsempfehlung fiir Contactlinsen-Spezialisten

gegeben sowie ein Résumé aus den vorherigen Ausfiihrungen gezogen.



2. Die Situation der Contactlinse in Deutschland

2.1. Darstellung der aktuellen Marktsituation der Augenoptik in Deutschland
Seit 2008 ist die Anzahl der augenoptischen Fachgeschafte von 11.820 auf 12.030 Betriebe
im Jahr 2011 angestiegen und die Zahl der Beschaftigten wird auf 49.000 (einschl. Inhaber)
geschatzt. Ebenfalls positiv zu verzeichnen ist der Umsatz von rund 5 Mrd. Euro (inkl.
MwsSt.), dies entspricht einer Veranderung um 2,5 % gegeniiber dem Vorjahr 2010. Der
Zentralverband der Augenoptiker teilt die Augenoptikbranche grundsatzlich in drei groRe
Segmente: Brillen- und Contactlinsenoptik sowie Horgerate inkl. Handelsware. Wahrend der
Umsatz der handwerklichen Brillenoptik einschl. Dienstleistungen und Reparaturen (4,12
Mio. Euro, d.h. 2,8 % Veranderung zu 2010) sowie der Umsatz mit Horgeraten von
Augenoptikern einschlielich Zubehér und Handelsware (0,53 Mio. Euro, d.h. 2,1 %
Veranderung zu 2010) anstieg, zeigten sich in der Contactlinsenoptik bis 2011 weniger

positive Zahlen (vgl. ZVA 2011). Dies stellt die folgende Tabelle dar:

2008 2009 2010 2011

Handwerkl. Contactlinsenoptik einschl.
0,411 0,404 0,396 0,396
Flussigkeiten (Mrd. Euro, inkl. MwsSt.)

Verdnderung zum Vorjahr in % 2,21% | -1,80% -2,0% 0%

Tabelle 1: Anteil der Contactlinsenoptik am Gesamtbranchenumsatz
(vgl. ZVA 2011)

,Kontaktlinsenoptik unverdndert lautet daher eine Uberschrift des ZVA bzgl. des
Umsatzanteils der Contactlinse am Gesamtumsatz und weiter heil3t es: ,, der Marktanteil der
handwerklichen Kontaktlinsenoptik hat sich gegentiber 2010 nicht verdndert und liegt bei 8,9
% oder 396 Millionen Euro” (ZVA 2011). Die daraus entstehende Aufteilung des

Branchenumsatzes verdeutlicht die unten abgebildete Darstellung:
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Aufteilung des Branchenumsatzes
M Brillenoptik H Contactlinsenoptik i Horgerdte + Handelsware

8,9%

10,6% l\

80,5%

Abbildung 1: Aufteilung des Branchenumsatzes
(vgl. ZVA 2011)

Die Contactlinsenoptik hat somit einen geringen Anteil an dem Gesamtumsatz der
Augenoptikbranche. Dies ist aufgrund der eingangs gezeigten Margensituation
nachvollziehbar. Dennoch sollte die Contactlinse von jedem Augenoptiker als Zusatzverkauf
in Betracht gezogen werden. Laut Allensbach-Studie aber ,wurden lediglich knapp 20%
jemals von ihrem Augenoptiker oder Augenarzt auf Kontaktlinsen angesprochen, 70%
wurden noch nie angesprochen” (Schulowski 2010, S. 70). Auch andere Umfragen zeigten,
dass wenig aktive Ansprache auf Contactlinsen ausgeubt wird (vgl. Nagl/Braun 2012, S.61).
Trotzdem ist in Deutschland von einer Zunahme der Contactlinsen-Penetration die Rede,
was sich aber nicht durch ein Umsatzplus in der Contactlinsenoptik abzeichnet. Mogliche

Grinde fir diesen Widerspruch kdnnen sein:

» Der ZVA berlicksichtigt in seinen Statistiken die augenoptischen Fachgeschafte, keine
weiteren Vertriebskanale wie Augenarzte, Internet, Drogeriemarkte etc.

» Es gibt unterschiedliche Preiskategorien bei den jeweiligen Contactlinsensegmenten,
d. h. die Anpassung bzw. der Kauf einer Tageslinse ist kostenglinstiger als bei einer
individuell gefertigten formstabilen Contactlinse und wirkt sich entsprechend auf den
Umsatz aus.

» Contactlinsen-Trager, die nach einer gewissen Zeit das Tragen von Contactlinsen be-

enden, werden bei der Penetration nicht mit einbezogen.

Im ersten Tertial 2012 sind in der Contactlinsenoptik gegeniiber dem Jahr 2011 deutlich posi-
tivere Zahlen zu verzeichnen. So lasst sich laut GfK ein Umsatzwachstum von 14 % auf 113,2

Millionen Euro gegenliber dem Vorjahr verzeichnen (vgl. Dobisch 2012, S. 56). , Dabei
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wachsen die Kontaktlinsenumsdtze im augenoptischen Fachhandel um 9 %, der Internethan-
del legt sogar um 38 % zu” (Dobisch 2012, S. 56). Es macht sich also ein starkes Wachstum
beim Internethandel bemerkbar, sodass 23 % des Umsatzes mit Contactlinsen Uber das
Internet erwirtschaftet werden, wodurch dem augenoptischen Fachhandel wiederum
Umsatzanteile verloren gehen (26 Millionen Euro). Besonders deutlich wird auch die
Problematik, dass anpassungsintensive Contactlinsen (torische und Mehrstarkenlinsen)

zunehmend liber das Internet vertrieben werden (vgl. Dobisch 2012, S. 57).

Im weiteren Verlauf soll nun der Contactlinsenmarkt etwas genauer betrachtet werden.

Das Geschlecht und Alter der Contactlinsen-Tréger
Zwei Drittel der Contactlinsen-Trager sind weiblich (69 %), wahrend der Anteil der

mannlichen Contactlinsen-Trager bei 31 % liegt (vgl. Alcon, 2012 S. 24).

Eine Trendumfrage zur Contactlinsen-Penetration hat ergeben, dass die ,mittlere” Alters-
gruppe, d. h. die 25- bis 50-jdhrigen, den groBten Anteil unter den Contactlinsen-Tragern
ausmachen (vgl. Nagl/Braun 2012, S. 58/59). Laut Alcon hat diese Altersgruppe einen Anteil
von 54 % (vgl. 2012, S. 23). Bei den ,Kids/Teens” sowie bei den Presbyopen besteht

deutliches Potenzial die Penetration zu erhéhen (vgl. Hadrich 2011).

Die verschiedenen Contactlinsensegmente und ihr Anteil am Gesamtumsatz

Zundachst ist bei allen Segmenten ein Umsatzwachstum zu beobachten. Besonders zeigt sich
dies bei den Austauschsystemen, d. h. Tageslinsen (16 %) sowie Monats- und Wochenlinsen
(15 %). Auch an dieser Stelle lasst ,sich ein lberproportionales Wachstum beim Internet-
handel” beobachten (Dobisch 2012, S. 56). Weiche Contactlinsen verzeichnen ein Umsatz-
plus von 8 %, formstabile Contactlinsen ein Plus von 11 % gegeniiber dem ersten Tertial von
2011. Diese Segmente werden fast ausschliel3lich (iber den Fachhandel abgedeckt, verlieren
aber insgesamt weiter an Umsatzbedeutung (vgl. Dobisch 2012, S. 56). Veranschaulicht be-

deutet dies fuir den Anteil der Segmente am Gesamtumsatz:
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Anteil der Contactlinsensegmente am Gesamtumsatz

) formstabile
konventionelle P Contactlinsen
Weichlinsen 6,5%
4,9%
Tageslinsen Montas-und
25,5% Wochentausch-

linsen 63,2%

Abbildung 2: Anteil der Contactlinsensegmente am Gesamtumsatz
(Eigendarstellung in Anlehnung an Dobisch 2012, S. 56)

Die Verteilung der Contactlinsen-Materialien und Korrektionsvarianten

Bei den unterschiedlichen Contactlinsen-Materialien gewinnen die Silikon-Hydrogele im
spharischen und torischen Korrektionsbereich sowie bei den Multifokallinsen an Beliebtheit
(zwei Drittel des Umsatzes bei Wochen- und Monatslinsen). Die traditionellen Hydrogel-
Materialien sind dagegen ricklaufig. ,Der Umsatz mit sphdrischen Silikonhydrogel-Linsen
steigt um 21 % und mit 39,2 % am Gesamtumsatz ist dies nach wie vor das umsatzstérkste
Segment im Bereich der Wochen- und Monatslinsen” (Dobisch 2012, S. 56). Torische Con-
tactlinsen haben insgesamt einen Anteil von 30 % am Gesamtumsatz, wahrend der Anteil
der Mehrstarkenlinsen stabil bei ungefahr 10 % liegt (vgl. Dobisch 2012, S. 57). Fiir die
Monats- bzw. Wochen-Tauschlinse lassen sich die Verhaltnisse fiir den gesamten augen-

optischen Markt folgendermaRen darstellen:
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Anteile der Korrektionsvarianten am Gesamtumsatz

multifokale mullti.fokale
Silikon-Hydrogel traditionelle
CL7,4% Hydrogel CL 3,2%
torische
traditionelle
Hyti:)oi: CL spharische
’ Silikon-Hydrogel
CL39,2%
torische
traditionelle o
Silikon-Hydrogel sph.a'rlsche
CL19,8% traditionelle
Hydrogel CL
20,2%

Abbildung 3: Anteil der Korrektionsvarianten am Gesamtumsatz
(Eigendarstellung in Anlehnung an Dobisch 2012, S. 57)

Die Pflegemittel

Bei Pflegemitteln zeigt sich nur ein maRiges Wachstum im ersten Tertial 2012 von 2 %. Der
Umsatz betragt im augenoptischen Fachhandel 31,3 Millionen Euro (vgl. Dobisch 2012, S.
57). Der GroRteil des Pflegemittelumsatzes bei Augenoptikern wird durch
Multifunktionslosungen fir weiche Contactlinsen (47,2 %) und Peroxidsysteme (24,3 %) ge-
neriert (vgl. GfK 2012). Das Internet spielt als Bezugsquelle eine untergeordnete Rolle (vgl.
Dobisch 2012, S. 57). Der Grund dafilir kdnnte sein, dass viele Kunden ihre Pflegemittel
zunehmend von Drogerie- oder Supermarkten beziehen kdnnen. Der Ubrige Anteil des
Pflegemittelmarktes bei Augenoptikern setzt sich laut GfK (2012) zusammen aus:
Multifunktionslosungen fiir harte Contactlinsen (13 %), Reinigern fir formstabile
Contactlinsen (5,4 %), Aufbewahrungs- und Desinfektionslosungen fiir formstabile
Contactlinsen (13 %) sowie enzymatische Reiniger (3,3 %), Abspiillésungen (2,7 %) und
Nachbenetzungstropfen (4 %). Der Anteil dieser genannten Pflegeprodukte ist am
Gesamtumsatz wiederum bei den Augenoptikern héher. Die Begriindung hierfiir konnte
darin liegen, dass zur Verwendung dieser Produkte eine Beratung sowie Pflegehinweise von

Augenoptikern oder Contactlinsen-Spezialisten erforderlich sind.
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Die Anpassgebiihr

Ein haufig diskutiertes Thema ist die Anpassgebiihr — wie viel soll eine Contactlinsen-Anpas-
sung kosten, damit sich diese fiir das Geschaft tatsachlich rentiert; — wie viel darf sie kosten,
damit sich ein Kunde, trotz vieler kostenglinstigerer und bequemerer Angebote (bspw. im
Internet), in die fachkundigen Hande des Augenoptikers begibt. So erfolgt die Anpassung an
vielen Stellen kostenlos und daher ergibt sich eine durchschnittliche Anpassgebiihr in
Deutschland von 31 Euro, die im Vergleich zu anderen europaischen Landern, neben ltalien
mit 30 Euro, am niedrigsten kalkuliert ist. Die Konsequenz daraus ist, dass ca. 50 % aller
Augenoptiker der Contactlinse aus wirtschaftlichen Griinden skeptisch gegeniliberstehen. Da-
bei gilt: ,,was nichts kostet, ist nichts wert” (CIBA VISION 2009, S. 8-9). Die Anpassgebiihr in
Europa hingegen liegt durchschnittlich bei 54 Euro. Dabei zeigte sich eine deutliche
Korrelation zwischen der Verbreitung der Contactlinse und der Anpassungsgebiihr, bspw.
werden ,in Schweden, einem der Lédnder mit der héchsten Kontaktlinsenpenetration, |[...]
durchschnittliche 62 Euro fiir eine Anpassung verlangt” (CIBA VISION 2009, S. 9). Dies
verdeutlicht, dass eine hohere Anpassgebiihr nicht zwangslaufig weniger Kundschaft
bedeutet, sondern durch den richtigen Einsatz von kompetenter Dienstleistung und
Kommunikation zu einem wachsenden Kundenstamm und letztlich zu einem rentablen

Geschaft mit der Contactlinse fuhre kann.

Contactlinsen-Penetration in Europa

In Europa liegt die Penetration mit 6 % hdher als in Deutschland selbst, aber dennoch niedrig
im Vergleich zu Japan und USA mit 15 % (vgl. CIBA VISION 2010, S. 8). Diesem Anteil an
Contactlinsen-Tragern nahern sich in Europa nur die Schweiz mit 14 % und Schweden mit 18
%. Deutschland bildet daher mit einem Anteil von 5,3 % das Schlusslicht (vgl. CIBA VISION
2010, S. 8; CIBA VISION 2009, S. 9).
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2.2. Drop-Outs
In den letzten Jahren wurden einige Studien zu Drop-Outs durchgefiihrt, die sich mit der Er-
forschung der Griinde fiir den Ausstieg aus dem Contactlinsen-Tragen beschéftigten. Diese
werden im Folgenden genauer beleuchtet. Dariiber hinaus werden weitere Uberlegungen zu
moglichen Beweggriinden fiir einen ,schleichenden” Ausstieg aus der Contactlinsenoptik,

getatigt.

2.2.1. Griinde fiir Drop-Outs
Die aktuellste Studie stammt von Elke Dobisch (vgl. Dobisch 2012, S. 78 ff.). Bei der zunachst
offenen Beantwortung der Frage, warum heute keine Contactlinsen mehr getragen werden,
lag die Begrindung fur 45 % der Befragten in der Unvertraglichkeit und durch konkrete Be-
schwerden hervorgerufene Komplikationen. Fiir 22 % war der Grund fiir den Ausstieg, dass
die Brille eine (bessere) Alternative zur Contactlinse darstellt, aufgrund der
unkomplizierteren Handhabung einer Brille oder des heutzutage attraktiveren Brillendesigns.
Weitere 19 % haben keinen Bedarf mehr an Contactlinsen, aufgrund eines Eingriffes am
Auge oder veranderter Lebensumstiande. Anwendungs- und Handhabungsprobleme waren
fir 16 % der Umfrageteilnehmer Ursache fiir den Drop-Out, wahrend 12 % aus
Kostengriinden ausstiegen und weitere 10 % Gewodhnungsprobleme und Unbehagen

schilderten.

Schwerpunkt Vertraglichkeitsprobleme und Komplikationen

Im Rahmen einer gestitzten Umfrage stellte sich heraus, dass der Hauptausstiegsgrund
Vertraglichkeitsprobleme sowie Komplikationen sind. Diese beinhalten ,entziindete,
juckende, gerétete, schmerzende und trockene Augen |[...], teilweise schwere Beschwerden,
die liber reines Unwohlsein hinausgehen” (Dobisch 2012, S. 81). Folgende Darstellung ver-
anschaulicht eine thematische Auflistung der Hauptursache Vertraglichkeits- und

Gewdhnungsprobleme.

B Hauptgrund auch noch wichtig

ich habe Kontaktlinsen nicht mehr vertragen | EZ
|10 |
H

meine Kontaktlinsen haben mich gestort

meine Augen wurden standig rot

Mein Arzt hat mir empfohlen, keine Kontaktlinsen mehr zu
tragen
Mein Augenoptiker hat mir empfohlen, keine Kontaktlinsen
mehr zu tragen

=5

ich habe die Pflegemittel nicht mehr vertragen

Abbildung 4: Hauptursache Vertraglichkeits- und Gewohnungsprobleme 16
(Dobisch 2012)



Ebenfalls zu berlicksichtigen ist, dass ein Drittel der Aussteiger innerhalb der letzten drei
Jahre Contactlinsen trugen, weshalb anzunehmen ist, dass diese mit neuen und modernen
Systemen versorgt wurden. Ahnliche Ergebnisse zeigten sich in einer Bachelor Thesis von
2010 (vgl. Rauscher, S. 10 ff.). Auch hier waren die haufigsten Griinde flir den Drop-Out:
schlechter Tragekomfort (23,9 %), trockene Augen (16,5 %) sowie Probleme mit der
Vertraglichkeit der Contactlinsen (13,3 %). Parallelen lassen sich auch zu einer Erhebung der
Contactlinsen-Penetration ziehen, in der ebenfalls Griinde fiir den Ausstieg bei ehemaligen
Contactlinsen-Tragern abgefragt wurden (vgl. Nagl/Braun 2012, S. 62). Dabei steht ein
unangenehmes Tragegefuhl an erster Stelle (56 %), gefolgt von Bequemlichkeit (38 %) und
Unvertraglichkeit der Contactlinsen (38 %). ,,48 % der Kontaktlinsenaussteiger berichten,
dass das Komfort-Problem der Hauptgrund fiir den Ausstieg war”, zeigt eine im Jahr 2008
durchgefiihrte Studie von CIBA VISION (vgl. Hadrich 2011). Erwahnenswert ist ebenfalls die
hohe Ausstiegsquote innerhalb der ersten Tragezeit. So wurde nachgewiesen, dass knapp
die Halfte der Aussteiger (49,5 %) bereits innerhalb der ersten eineinhalb Jahre das
Contactlinsen-Tragen beendeten (vgl. Rauscher 2010, S. 11). Auch Dobisch stellte eine

Ausstiegsquote von 38 % innerhalb des ersten Jahres fest (vgl. Dobisch 2012, S. 80).

Schwerpunkt Handhabung, Pflege und Wiederbeschaffung
Weitere Schwerpunkte als Ursache filir Drop Outs liegen in der Handhabung, Pflege und

Wiederbeschaffung von Contactlinsen, wie folgende Abbildung verdeutlicht:

W Hauptgrund auch noch wichtig
Es war mir zu lastig, Kontaktlinsen aufs Auge zu setzen “

die Pflege der Kontaktlinsen war mir zu umstandlich B
Es war mir zu lastig, immer neue Kontaktlinsen zu besorgen [l
ich habe meine Kontaktlinsen oft verlegt / verloren  f

Der Umgang mit den Kontaktlinsen (Einsetzen, Pflege etc) ist mir nicht ausreichend
erklart worden :

Ich habe (m)eine Kontaktlinse(n) zerbrochen |'

es war mir zu umstandlich, bei Problemen immer wieder zum KL-Anpasser gehen zu
mussen

Abbildung 5: Ein weiteres Problem: Handhabung, Pflege, Wiederbeschaffung
(Dobisch 2012)

Das ,lastige” Einsetzen der Contactlinsen war fiir 15 % der Hauptgrund auszusteigen; fir 21

% war dies ebenfalls wichtig. Die umstandliche Pflege der Contactlinsen war fir 3 % der
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Hauptgrund; fir 15 % ebenfalls ein wichtiges Ausstiegskriterium. Der Faktor Handhabung
und Pflege stellte somit fiir die Halfte der Teilnehmer ein wichtiges Kriterium dar, sich von
dem Contactlinsen-Tragen zu verabschieden, was wiederum die Brisanz dieser Thematik
unterstreicht. Aufgrund dieses Ergebnisses ware zu erwarten, die Contactlinsen-Trager wur-
den diesbeziglich nicht ausreichend aufgeklart. Dobisch stellte jedoch fest, dass aus Sicht
von 85,3 % Handhabung und Pflege ausreichend erklart wurde, wahrend sich 7,6 % der

Betroffenen nicht mehr erinnern kénnen (vgl. Dobisch 2012).

Bei der gestiitzten Befragung wurde deutlich, dass flir 3 % der Befragten der Umgang mit
den Contactlinsen nicht ausreichend erklart worden ist und somit letztendlich die Ursache
fir den Ausstieg darstellt. Dies ldasst darauf schlieBen, dass bei einigen Aussteigern ein
Zusammenhang zwischen mangelnder Aufklarung und einem spateren Drop-Out besteht

(vgl. Dobisch 2012).

In einer Studie von Studierenden der Fachschule fir Augenoptik in Jena wurden u. a.
Augenoptiker nach ihrer Meinung zu den Griinden des Ausstiegs gefragt (vgl. Schulowski
2010, S. 70 ff.). Hauptursache war fir 53 % der Augenoptiker die unzureichende Beratung
durch den Fachmann, wahrend 40 % die Ursache in der falschen Handhabung durch den
Kunden sehen (vgl. Schulowski 2010, S. 72). Dabei ist zu bericksichtigen, dass ein Kunde
seine Linsen nur so gut handhaben und pflegen kann, wie dies von einer Fachperson
demonstriert wurde. Hinzukommt, ,dass 35 % der Augenoptiker angaben, keine Mitar-
beiterschulungen im Bereich Kontaktlinse durchzufiihren [..] (Schulowski 2010, S. 72).
Woher stammt dann die Erwartungshaltung, dass ein Kunde seine Contactlinsen vorbildlich
handhabt, wenn nicht einmal das Fachpersonal dafiir ausreichend ausgebildet ist? Dass in
diesem eigentlich so schnell und einfach zu optimierenden Bereich in der Praxis immer

wieder Mangel vorkommen, zeigt auch folgendes Kundenbespiel aus der Praxis:

Nach einer Nasen-OP bekommt ein Brillentrdger von seinem behandelnden Arzt
empfohlen, in den Wochen des Heilungsprozesses auf die Brille zu verzichten und
deshalb auf Contactlinsen umzusteigen. Kein Problem denkt sich dieser und begibt
sich in die Hénde seines Augenoptikers, bei dem er schon seit Jahren zufriedener

Brillenkunde ist. Der Augenoptiker héndigt ihm die entsprechenden Monatslinsen aus
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ohne jegliche Einweisung in die richtige Handhabung und Pflege der Contactlinsen.
Die Handhabung Zuhause gestaltet sich schwierig und so dauert es nicht lange bis die
erste Contactlinse Beschddigungen aufweist. Daraufhin sucht der Kunde seinen
Augenoptiker auf, um ihm das Problem zu schildern. Anstatt, dass sich dieser nach
der Handhabung erkundigt, héindigt er ihm ein weiteres Paar Monatslinsen aus. Doch
auch mit diesem Paar bestehen die Schwierigkeiten weiterhin, sodass der
ungelibte Umgang mit Contactlinsen zu erneuten Beschddigungen an der
Contactlinse fiihrt. Daraufhin sucht der Kunde einen Contactlinsen-Spezialisten auf,
der ihm eine ausflihrliche Einweisung in die Handhabung der Contactlinsen gibt.
Seitdem ist das Auf- und Absetzen ohne Schwierigkeiten bzw. Beschddigungen an der

Contactlinse maéglich.

Ebenfalls ist der Faktor ,Bequemlichkeit” fir Kunden ein wichtiger Punkt. Wie oben be-
schrieben, ist dies bei einer Erhebung der Contactlinsen-Penetration fir 38 % ein Ausstiegs-
grund gewesen. Laut Dobisch-Studie sind ,auch der Pflegeaufwand (fiir 18 % wichtiger
Ausstiegsgrund) und die Wiederbeschaffung (13%) [...] nicht zu unterschdtzende ,,Nerv“-
Faktoren“ (Dobisch 2012, S. 81).

Weitere Griinde

Aspekte wie Kosten, alternative Brille oder Lasik OP spielen insgesamt fiir den Ausstieg eine
untergeordnete Rolle, sind aber fiir den Einen oder Anderen auch Hauptausstiegsgrund.
Demnach war fiir knapp ein Drittel der Preis ein Grund flir den Ausstieg; fir 9 % war dies
sogar der Hauptgrund. Eine Brille bevorzugen inzwischen wieder 22 %, weitere 8 % sind
aufgrund der Presbyopie komplett auf die Brille umgestiegen. 16 % waren mit der erreichten
Sehleistung nicht zufrieden und entschieden sich daher fiir die Brille. Die alternative Lasik OP

war flr 8 % ein Grund fiir den Drop-Out (vgl. Dobisch 2012, S. 82).

Indirekte Ursachen von Drop-Outs
Bisher beschaftigten sich die Studien mit offensichtlichen Griinden fiir Drop-Outs, die direkt
auf die Contactlinse bzw. dessen Anpassung zurilickzuflihren sind. Doch wie verhalt es sich

mit indirekten Ursachen flir den Ausstieg, wie z. B. die Gestaltung von
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MarketingmafRnahmen oder die Moglichkeit Contactlinsen im Internet oder Super- und
Drogeriemarkten zu kaufen, welche moglicherweise die Erwartungshaltung und Einstellung
der Verbraucher derart beeinflussen und verfdlschen und sich so fiir einen spateren Drop-

Out verantwortlich zeigen.

Innerhalb einer Studie wurde deutlich, dass bei jingeren Nutzern (bis 44 Jahre) der Anteil
der kurzfristigen Nutzer fast doppelt so hoch ist wie bei dlteren (vgl. Dobisch 2012, S. 79). An
dieser Stelle spiegelt sich moglicherweise die erwdahnte Problematik der WerbemaRnahmen
wider: ,,Die Vielfalt des heutigen Angebots und die Mdglichkeit, Austauschlinsen zu probie-
ren, senken die Hemmschwelle gegeniiber Kontaktlinsen und einer Erstinvestition deutlich”
(Dobisch 2012, S. 79). Betont wird dabei sowohl von der Seite der Industrie als auch von
einigen Augenoptikern besonders der Kostenfaktor, z.B. , kostenloses Probetragen” oder
»,Geldzuriickgarantie”, aber auch die Unkompliziertheit des Produktes. Vernachlassigt wird
dabei die Relevanz einer professionellen Anpassung inklusive regelmaRiger Nachkontrollen
sowie Erklarung von Handhabung und Pflege der Contactlinsen. Aber genau diese Aspekte
beeinflussen beschwerdefreies und langjahriges Tragen von Contactlinsen. Die erfolgreiche
Anpassung einer Contactlinse wird nicht allein durch das Produkt erreicht, sondern vielmehr
durch eine ausfiihrliche Anamnese, die richtige Auswahl einer geeigneten Contactlinse,
deren Sitzkontrolle, die Uberpriifung der Sehschirfe sowie die Einweisung in Handhabung
und Pflege. Dieser umfangreiche Anpassungs- und Betreuungsprozess braucht Zeit und hat
auch seinen Preis. Wird dies nicht kommuniziert sondern vernachldssigt um mit anderen
Vertriebskandlen mithalten zu kdnnen und stattdessen das Produkt ohne weiteren Aufwand
Uber die ,Ladentheke” verkauft, merkt der Verbraucher spatestens bei den ersten
Anwendungen Zuhause, welche Faktoren dazu gehoren, damit das Produkt wirklich so
,easy” zu benutzen ist, wie es in der Werbung oft kommuniziert wird. Zwangslaufig ist dann
der Umgang ,lastig”, nimmt Zeit in Anspruch und die Pflege ist aufwendig, also offensichtlich
doch nicht so, wie es in der Werbung vermittelt wurde. Es sind an dieser Stelle nur
Spekulationen, aber auch diese Situation kdnnte zu einem Drop-Out fihren, weil die durch
die Werbung erzeugten Erwartungen nicht der Praxis entsprechen. Unter Umstdanden lasst
sich an dieser Stelle von einer ,unangemessenen Kommunikation innerhalb des Marketings”

sprechen.
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Des Weiteren sind Contactlinsen heutzutage nicht nur beim Augenoptiker oder im Con-
tactlinsen-Institut erhaltlich, sondern auch ohne die notwendige persdnliche Untersuchung
und Beratung problemlos Gber den Versandhandel, Internet oder im Drogerie- oder Super-
markt (vgl. Stiftung Warentest 2004). Zwar ist der Anteil derjenigen, die ihre ersten Con-
tactlinsen im Internet gekauft haben sehr gering und der Drop-Out verlduft nicht primar
Uber die Abwanderung in branchenfremde Vertriebskandle (vgl. Dobisch 2012, S. 80),
dennoch kénnte dieser freie Zugang des eigentlichen Medizinproduktes auch eine indirekte

Ursache fiir einen ,,schleichenden” Drop-Out darstellen.

Der Vertriebskanal Drogerie- oder Supermarkt ist ein Beispiel, bei dem die Thematik
Compliance ganzlich unbeachtet bleibt. Der Verbraucher hat hier freien Zugriff auf
Contactlinsen: - ohne die notwendige persdnliche Untersuchung und Beratung; - ohne
Berlicksichtigung der individuellen Bediirfnisse und Tragegewohnheiten. Dabei handelt es
sich bei Contactlinsen weder um , Lifestyle-Produkte”, noch um , Ware, die vom Grabbeltisch

kommen sollte” (Stiftung Warentest 2004; Bohme 2011).

Diese Darstellung steht darliber hinaus im Konflikt zu der jahrelangen und qualifizierten
Ausbildung, die ein Contactlinsen-Spezialist an Hochschulen- oder Meisterschulen absolviert,
bevor er selbst Contactlinsen anpassen darf. In Theorie und Praxis wird Fachpersonal dafiir
ausgebildet, den Augenzustand sowie den Tranenfilm zu beurteilen, die individuellen
Hornhaut-Radien und -Durchmesser zu bestimmen und auch die Refraktionswerte. Durch die
Moglichkeit das Medizinprodukt Contactlinse allerdings auch im Internet, Super- oder
Drogeriemarkt zu erhalten, erscheinen diese Qualifikation aus Sicht des Konsumenten
verzichtbar und dies fiihrt zwangslaufig zu der Meinung, dass Contactlinsen quasi ,von
alleine funktionieren”, wenn sie doch ebenso einfach wie andere Produkte ohne Beratung

gekauft werden kdnnen.

In einer daraus entstehenden Drop-Out-Situation heifSt es dann womoéglich ,, Contactlinsen
sind einfach nichts fir mich” oder ,die richtige Contactlinse gibt es fiir mich nicht”. Dass
allerdings ein komfortables Tragen auch durch eine professionelle Beratung und individuelle
Anpassung einer Contactlinse sowie der Betreuung wahrend des Tragens generiert wird,

bleibt unberiicksichtigt, da es sich ja dem Anschein nach um das gleiche Produkt handelt und
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der (Dienstleistungs-)unterschied nicht eindeutig kommuniziert wird. Aufgrund dessen ist in
den USA ein Gesetz in Kraft getreten, durch das ein Contactlinsen-Trager verpflichtet ist,
seine Linsen ein Mal im Jahr von einem Spezialisten kontrollieren zu lassen, woraufhin er ein
Rezept erhalt, welches erst einzuldsen ist, wenn die Untersuchung und die Unbedenklichkeit
bestatigt wurden (vgl. Stiftung Warentest 2004). Sicherlich ist dies eine gesetzliche Regelung,
die auch in Deutschland in Betracht gezogen werden sollte — gewissermallen auch als

Vorbeugung gegen Drop-Outs.
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2.2.2. Komplikationen durch falsche Handhabung und mangelhafte Pflege
»Erfolg und Komfort des Kontaktlinsentragens [hdngen] entscheidend von der Pflege der
Kontaktlinsen ab” (Berke/Blimle, S. 17). In der Praxis zeigt sich allerdings, dass an dieser
Stelle haufig Defizite auftreten, dessen Folgen sich vom Contactlinsen-Trager gar nicht

abschatzen lassen. Folgende Tabelle zeigt typische Fehler im Umgang mit Contactlinsen:

Hdufigste Fehler im Umgang mit Contactlinsen

~
« Die Hande werden nicht gewaschen
¢ Die Hande werden nicht mit nicht-rickfettender Seife gewaschen
BN a1 © Die Hande werden vor dem Berlihrern der Contactlinse eingecremt
y
¢ Die Oberflachenreinigung wird nicht oder nur ungeniigend durchgefiihrt )
¢ Die Randzonen werden "vergessen"
¢ Der zentrale Bereich der Rickflache einer formstabilen Contactlinse wird mit dem Finger nicht erreicht
Reinigung ¢ Es wird eine "falsche" Oberfldchen-Reinigungs-Lésung verwendet
¢ Nach der Oberflachenreinigung wird nicht sorgfltig abgesplt y

* Das Desinfektionsmittel ist nicht ausreichend wirksam oder die Einwirkzeit bzw. Anwendungszeit wird nicht “\
eingehalten

¢ Es werden vor der Desinfektion nicht alle Pflegeschritte, wie manuelle Reinigung und Abspiilen,
durchgefihrt

o Ll © Bei Peroxidsystemen wird die Neutralisationszeit nicht eingehalten
¢ Der Behalter wird nicht vollstandig bis zur Markierung gefillt
® Behalter- und Saugerhygiene werden "vergessen" A

~
¢ Aus Griinden der Sparsamkeit wird die gleiche Lésung wiederholt benutzt
¢ Die falsche Losung wird verwendet (z.B. unkonservierte Losung oder auch reine Kochsalzlésung bei langerer

JNEues  Einlagerung)
v

~
¢ Die Contactlinse wird nach der enzymatischen Reinigung entweder gar nicht oder nur ungeniigend abgespdlt
und fihrt zu einem "Brennen" beim Aufsetzen

Ergymatische ¢ Die Contactlinse liegt zu lange in der enzymatisch wirksamen Reinigungslosung
einigung

* Die Augentropfen werden falsch angewendet (z.B. konservierungsmittelhaltige Augentropfen bei Hydrogel-
Contactlinsen)

¢ Die Benetzungsflissigkeit wird zu selten, zu sparsam oder gar nicht verwendet

Benetzung * Es wird erst getropft, wenn die Augen bereits trocken sind; besser ist die Verwendung von Benetzungslosung
vor der Trockenheitssituation A

¢ Wenn die weichen Contactlinsen beim Absetzen vom Auge zu trocken sind, ist deren Bruchgefahr groBer ™\
¢ Durch lange Fingernagel wachst die Gefahr von Hornhaut-Verletzungen

 Die Contactlinse selbst kann ebenfalls durch lange Fingernagel beschadigt werden

SELElEGI e ® Contactlinsen werden Uber glatte Fldchen gezogen, gequetscht oder gedriickt

e Zum Abspilen der Contactlinsen wird Leitungswasser verwendet w

Abbildung 6: Haufigste Fehler im Umgang mit Contactlinsen
(Eigendarstellung in Anlehnung an Baron/Ebel 2008, S. 117 f.)
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,Unwissenheit iiber die einzelnen Pflegeschritte, unzuldngliche Zuverldssigkeit beim Befolgen
der HygienemafSnahmen, Zeitmangel, Bequemlichkeit, aber auch geringe allgemeine Hygiene
sowie Geldmangel miissen fiir Defizite in der Kontaktlinsenhygiene mitverantwortlich ge-
macht werden” (Berke/Bliimle, S. 34). Gerade im Bereich Reinigung und Pflege kdnnen di-
verse Fehler gemacht werden, die sich nach einer gewissen Zeit zwangslaufig auf die Ver-
traglichkeit und den Komfort der Contactlinsen auswirken. Um die Relevanz dieser Thematik
zu unterstreichen, werden an dieser Stelle nur einige Fehler im Umgang mit der Contactlinse

und die daraus entstehenden Folgen naher beleuchtet.

Unsachgemdpfle Reinigung

Die Konsequenz einer unsachgemaRen Hygiene und Pflege ist in erster Linie, vor allem bei
weichen Contactlinsen, die Entstehung von Ablagerungen, welche als Ursache fiir weitere
Komplikationen (z. B. Infektionen) gesehen werden und durch eine Tranenfilmstérung noch
verstarkt werden kénnen (vgl. Baron/Ebel 2008, S. 104; Berke/Blumle, S. 60). ,Aus der
Auswertung zahlreicher Studien ergibt sich, dass bis zu 70 Prozent aller Irritationen und
Unvertrdglichkeitsprobleme auf eine mangelnde Kontaktlinsenhygiene und hier somit auf
eine ungeniigende Vermeidung von Ablagerungen zuriickzufiihren sind“ (Baron/Ebel 2008, S.
104). AuBerdem werden die optische Leistungsfahigkeit der Contactlinsen, die
Sauerstoffdurchldssigkeit sowie die Lebensdauer erheblich beeinflusst. , Ablagerungen
férdern die Anheftung von Bakterien und, da sie auch als Substrat fiir Mikroorganismen“
auftreten, deren Vermehrung” (Berke/Blumle, S. 31). Erschwerend kommt hinzu, dass die
diinnen Fremdstoffschichten vom Betrachter mit blofem Auge zunadchst nicht zu erkennen
sind und bei einer ungeniigenden Reinigung immer dicker werden bis sich die Auswirkungen
fir den Contactlinsen-Trager bemerkbar machen. In diesem Zusammenhang wird von
optischen, mechanischen, physiologischen und pathogenen Auswirkungen gesprochen (vgl.

Baron/Ebel 2008, S. 104 f.), welche in folgender Tabelle dargestellt werden:

1 »Mikroorganismen sind mikroskopisch kleine Lebewesen. Sie sind iiberall in der Natur in vorstellbar grofien
Zahlen vorhandenl]...]. Viele Arten von Mikroorgansimen sind fiir die Existenz von Pflanzen, Tieren und
Menschen unbedingt erforderlich; [...]. Andere Mikroorganismen kénnen jedoch geféhrlich Krankheiten
verursachen [...]. Im Rahmen der Kontaktlinsenhygiene interessieren liberwiegend solche Mikroorganismen, die
das Augensystem schddigen kénnen, also augengefdhrliche (augenpathogene) Mikroorganismen. Dazu werden
gewissen Arten von Bakterien, Pilzen und Viren, sowie Einzeller gezdhlt” (Baron/Ebel 2008, S.71).
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Auswirkungen von Ablagerungen

Auswirkungen Herabsetzung der Irritationen der Horn-  Beeinflussung der allergische Reaktionen

Lichttransmission haut, Bindehaut und Sauerstoffver-

der Augenlider sorgung der Horn- gigantopapillare
Auftreten von Streu- haut durch Conjunktivitis12
licht, welches ,mil- Stérungen durch herabgesetzte
chiges Sehen” verur-  herabgesetzte Benetzbarkeit und rote Augen
sacht (Triibung) Benetzbarkeit niedrigen Was-

sergehalt (bei chemische Intoxika-

Senkung der Kon- Stérungen durch weichen CL) tionen
trastempfindlichkeit  verdnderte

Weichheit und Vaskularisationen®® der
Verschlechterung Flexibilitat der Hornhaut
der Sehscharfe Contactlinsen (bei

weichen CL) Infektionen am Auge

durch angelagerte
Mikroorganismen

Tabelle 2: Auswirkungen von Ablagerungen
(Eigendarstellung in Anlehnung an Baron/Ebel 2008, S. 104 f.)

Vernachldssigung der manuellen Reinigung

Eine weitere Problematik bei der Reinigung von Contactlinsen ist die Verwendung von
Mehrzwecklosungen mit der Aufschrift ,,NO-Rub”. Aufgrund des Namens werden
Contactlinsen-Nutzer zwangslaufig dazu verleitet, die Contactlinse abzusetzen ohne sie, so
wie es das System vorsieht, die Linse abzuspilen. Hartnackige Proteinablagerungen werden
so nicht entfernt. Die Folge ist eine unzureichende Reinigung, welche ,die Besiedlung der
Kontaktlinsen mit Mikroorganismen einschlieflich Akanthamében®  férdern kann“
(Baron/Ebel 2008, S. 56). Eine manuelle Reinigung ist daher auch bei Kombilésungen immer
durchzufiihren, weil sie eine wichtige prophylaktische MaRRnahme darstellt, um Lipide,

Muzine, und lipiddahnliche Substanzen aus dem Tranenfilm, aber auch Kosmetikriickstande

oder Staub von der Contactlinse zu entfernen (vgl. Berke/Blimle, S. 139). Auch bei einer

12 Bei der gigantopapillaren Conjunktivitis handelt es sich um eine Entziindung der Lidbindehaut, die vermutlich
auf denaturierte EiweiBstoffe in den Ablagerungen zurickzufihren ist (vgl. Baron/Ebel 2008, S. 105).

 Die (Neo-)Vaskularisationen sind GefiRneubildungen, die aufgrund von Sauerstoffmangel durch eine
Contactlinse entstehen. Dabei wachsen GefdfRe aus dem Bereich des limbalen GefdRnetzes in tiefere Bereiche
des Stromas ein (vgl. Mller-Treiber 2009, S. 428).

% Akanthamében sind freilebende Protozoen (Einzeller). Sie sind im Erdreich, in der Luft und im Wasser zu
finden. Sowohl im Salzwasser als auch im Quellwasser, im Trinkwasser, sowie in gechlorten Schwimmbéadern.
Sie kdnnen sich fortbewegen und erndhren sich hauptsadchlich von Bakterien. Sie sind der Ausl6ser einer
Akanthamobeninfektion (vgl. Berke/Blimle, S. 113 ff.).
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sorgfaltigen Pflege der Contactlinsen konnen Ablagerungen bei Contactlinsen-Tragern mit
einer von der Normalitdit abweichenden Zusammensetzung des Tranenfilms durch die
tagliche Reinigung nicht immer entfernt werden. Um dieser Situation vorzubeugen, sollte
der Contactlinsen-Spezialist seinen Kunden dariber aufklaren und eine (wochentliche)
enzymatische Reinigung, um die hartnackigen, fest sitzenden Proteinablagerungen zu

entfernen, empfehlen (Baron/Ebel 2008, S.68).

Mangelnde Behdilterhygiene

Eine groRe Rolle bei der Contactlinsen-Pflege spielen ebenfalls die Durchflihrung der
Behilterhygiene sowie die Reinigung des Zubehors. In der Praxis lassen sich haufig beim
Behalter hygienische Mangel nachweisen. So ist dieser z. B. im Verschlussbereich des
Deckels oft stark verschmutzt oder in der Aufbewahrungslosung befinden sich Schmutz- oder
Kosmetikpartikel, die einer erfolgreichen Desinfektion entgegenwirken. AuBerdem hat sich
»die Innenseite der Aufbewahrungsbehdlter [...] als hervorragendes Milieu fiir die Besiedlung
durch Mikroorganismen erwiesen” (Berke/Blimle, S. 33). Dies konnte die Ursache einer
bakteriellen Keratitis™ sein. Daher sollte ein Contactlinsen-Trager den Behilter regelmaRig

reinigen und austauschen.

Falsches Contactlinsen-Handling

Neben der unzureichenden Reinigung kann besonders zu Beginn des Contactlinsen-Tragens
das Handling beim Auf- und Absetzen fiir den ,,Contactlinsen-Neuling” eine schwierige Situ-
ation darstellen. Die Einen sind es gewohnt sich an das Auge zu fassen, durch die
Verwendung von Kosmetika o. 4., wahrend Andere sogar Angst haben und sich unsicher
fihlen. Der reflexartige Lidschluss und die sonst uniblichen Fingergriffe am Auge stellen so
fiir einige Kunden eine Herausforderung dar. Kann die Contactlinse nicht auf Anhieb auf-
oder abgesetzt werden, befindet sich der Kunde in einer Art ,Stresssituation” und die
Handgriffe werden hektischer. Gerade dann kann es zu Beschadigungen der Contactlinse
kommen, z. B. durch Fingernagel, die Kratzer auf der Contactlinse sowie auf dem Auge
verursachen kénnen. Diese ,,Manipulationen” auf der Contactlinse kénnen wiederum die
Anlagerung von Mikroorganismen fordern, welche weitere Komplikationen, wie Infektionen

am Auge auslosen kénnen (vgl. Baron/Ebel 2008, S. 70).

!> Bej einer Keratitis handelt es sich um eine Entziindung der Hornhaut.
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Fehlender ,Eintrageplan“ und Ubertragen von Contactlinsen

Des Weiteren sollte sich der Contactlinsen-Trager langsam an das neue Seh- und Tragegefiihl
gewdhnen. Dazu empfiehlt sich fiir die ersten vier Wochen (je nach Linsentyp) ein ,Eintra-
geplan®. Dieser wird jedoch bei der Abgabe von weichen Contactlinsen haufig vernachlassigt
oder vom Trager nicht eingehalten, weil das Fremdkorpergefihl durch das flexible Material
sehr gering ist und das Geflhl vermittelt wird, dass keine Eingewdhnungsphase notig ist.
Durch Nichteinhaltung der (empfohlenen) Tragezeiten oder zu schnelles Steigern kann die
Hornhaut gewissermalien lberlastet werden. Die Folge sind Irritationen, wodurch der Ein-

druck einer Unvertraglichkeit entstehen kdnnte.

Auch nach der Eingewohnungsphase gibt es Zeiten fir das tagliche Tragen von
Contactlinsen, die aufgrund der heutigen beruflichen Anforderungen haufig liberzogen
werden. Das sogenannte Ubertragen der Contactlinsen kann besonders bei weichen
Contactlinsen zu Trockenheit der Linsen fiihren, wobei sich durch die Anderung des
Wassergehaltes die Daten (Radien, Brechzahl) verdandern und dadurch wiederum die
optische Leistungsfahigkeit sowie die Vertraglichkeit negativ beeinflusst werden (vgl.
Baron/Ebel 2008, S. 91). Intensive Computerarbeit, herabgesetzte Lidschlage und/oder
Klimaanlagen fordern die Trockenheit der Augen. Konsequente Lidschlagfrequenz reicht in
vielen Fallen nicht aus, weshalb dann haufig Nachbenetzungstropfen verwendet werden.
AuBerdem haben Wissenschaftler nachgewiesen, dass das verlangerte Tragen (liber Nacht)
bei weichen Linsen ein deutlich hoheres Risiko fir eine mikrobielle Keratitis oder ein

Hornhautgeschwir bedeutet (vgl. Lauer 2008, S. 94).

Es Uberrascht nicht, dass ein Contactlinsen-Trager in solchen Fallen (iber Vertraglichkeits-
probleme klagt, den Tragekomfort bemangelt, unzufrieden mit der Abbildungsqualitat ist
oder sogar eine verkiirzte Lebensdauer der Linsen erwarten kann. Auch aus diesen Griinden
ist es unbedingt notwendig, dass der Contactlinsen-Spezialist einen Neukunden in die
wesentlichen Schritte der Handhabung sowie Pflege und Reinigung einweist und dieses

Vorgehen bei den Nachkontrollen immer wieder hinterfragt.
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2.3. Zukunftsaussichten fiir die Contactlinse
Obwohl im ersten Tertial 2012 positive Zahlen verzeichnet wurden, bleibt abzuwarten wie
sich die Zahlen in den weiteren Monaten und bis zum Ende des Jahres entwickeln. Es zeigt
sich, dass in der Contactlinsenoptik einiges unternommen wird, um die Contactlinsen-
Penetration zu steigern und die unerfreulichen Ergebnisse von 2011 der Vergangenheit

angehoren zu lassen.

Das Thema Drop-Out spielt bei der Ausbreitung bzw. Entwicklung der Contactlinse eine
grofRe Rolle. Die bisherigen Studien diesbeziiglich zeigten, dass sogar Aussteiger unter
gewissen Umstdanden bereit waren, wieder auf Contactlinsen umzusteigen (vgl. Rauscher
2010, Dobisch 2012, Nagl/Braun 2012). So konnen sich 58 % der Befragten einer Drop-Out-
Studie vorstellen, wieder Contactlinsen zu tragen, weil sie zum Einen praktischer seien als
Brillen und zum Anderen zu einem besseren Aussehen beitragen (vgl. Dobisch 2012, S. 82).
Auch Rauscher wies innerhalb ihrer Studie eine Wiedereinstiegsquote von 60 % nach (2010,
S. 11). Voraussetzungen fiir einen Wiedereinstieg seien zum Beispiel, dass die Vertraglichkeit
besser ist als mit den bisherigen Contactlinsen und das Aufsetzen der Contactlinsen besser
funktioniere (Dobisch 2012, S. 82). Es ist anzunehmen, dass flir die meisten Aussteiger ein

Wiedereinstieg realistisch ware, wenn die Ursache des Ausstiegs beseitigt werden wiirde.

Ein wesentlicher Schritt zur Optimierung ist, dass derzeit eine enorme Vielfalt hinsichtlich
Contactlinsen-Materialien, optischen Designs und Modalitaten besteht (vgl. FOCUS 2012, S.
17). Aber auch die vorhandenen Messtechniken (z. B. Hornhaut-Topographie,
Tranenfilmanalyse etc.) ermdglichen eine genauere Untersuchung und Betrachtung des
vorderen Augenabschnittes, sodass sich die Auswahl einer geeigneten Contactlinse viel
individueller gestalten ldsst. Das Potenzial ist groR, besonders auch bei der
Presbyopieversorgung. Es bleibt abzuwarten, ob sich dies auch fiir den Trager durch eine
bessere Vertraglichkeit und einen hdheren Tragekomfort bemerkbar macht. Damit diese
Fortschritte aber auch tatsachlich zur Anwendung kommen, muss der Kunde zunachst auf
Contactlinsen aufmerksam gemacht werden. Auch jeder Brillenkunde kann durch einen
Zusatzverkauf zu einem Contactlinsen-Kunden werden. Doch auch an dieser Stelle herrscht

Nachholbedarf, denn innerhalb einer Studie wurde nachgewiesen, dass von 1.000 befragten
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Brillentragern beim letzten Brillenkauf nur 10 % Contactlinsen empfohlen worden sind (vgl.

Dobisch 2012, S. 82).

Die aufgezeigten Griinde und Problematiken dienen als Basis fir die Entwicklung von
Konzepten zur Kundengewinnung und -betreuung, um eine langfristige Kundenbindung und
damit Erhéhung der Contactlinsen-Penetration zu erzielen. Die Branche zeigt, dass Potenzial
vorliegt: ,,Generell ist zu sagen, dass sich die Kontaktlinse zu einem wichtigen und tragenden

Pfeiler in einem Optikerfachgeschdft entwickeln kann“ (CIBA VISION 2009, S. 8).

29



3. Fragebogen zum Thema Handhabung und Pflege von Contactlinsen

Die vorangegangenen Ausfliihrungen haben gezeigt, dass die richtige Handhabung und
Pflege, bzw. deren Nichteinhaltung grolRen Einfluss auf den Tragekomfort und die
Vertraglichkeit von Contactlinsen haben. Ebenfalls ist aus einigen Studien hervorgegangen,
dass die Einweisung in Handhabung und Pflege erfolgte und auch positiv bewertet wurde.
Dem gegeniiber stehen andere Beispiele aus der Praxis, die zeigen, dass die Aufklarung oft
unvollstandig durchgefiihrt wird und besonders in der ersten Tragezeit viele Unsicherheiten
bzgl. Pflege und Handling auftraten. Daher sollte in dieser Umfrage ermittelt werden, ob sich
ein Trend erkennen lasst, wie die Einweisung in Pflege und Handhabung (iblicherweise

durchgefiihrt wird.

AuBerdem soll ermittelt werden, wie die Contactlinsen-Trager selbst dieser Thematik
gegeniberstehen. Wurde ihnen bei der Abgabe ihrer ersten Contactlinsen eine Einweisung
in Handhabung und Pflege gegeben und vor allem, was wurde dabei erlautert? Gab es am
Anfang Schwierigkeiten im Umgang? Wie schatzen Contactlinsen-Trager selbst die Relevanz
der richtigen Handhabung und Pflege ein? Im Zuge dieser aufgeworfenen Leitfragen soll mit
der Umfrage Uberprift werden, ob im Bereich Handhabung und Pflege Mangel in der
Vorgehensweise des Augenoptikers, Augenarztes etc. aufgedeckt werden kénnen und diese

womoglich auch Griinde fir einen Drop Out darstellen kénnen.

3.1. Konstruktion des Fragebogens
Bei der Art der Erhebungsmethode handelte es sich um eine Befragung, bei der sich die
Personen mindlich, d. h. in einem persénlichen Gesprach, zum Erhebungsgegenstand
duBern sollten (vgl. Grunwald/Hempelmann 2012, S. 11). Es sollten Primardaten ermittelt
werden, also neue Daten, die sich nicht aus intern vorhandenen Datenbestdanden oder aus
extern leicht beschaffbarem Datenmaterial ableiten lassen (vgl. Grunwald/Hempelmann

2012,S.9f.).

Der Fragebogen zeichnet sich durch ein standardisiertes Vorgehen aus, d. h. ,die
Fragebogeninhalte [sind] fixiert und genormt, also fiir alle Befragungen gleich. Diese

Standardisierung soll gewdhrleisten, dass die héufig anfallenden Einzelauskiinfte unmittelbar
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vergleichbar, damit auch wiederholbar und (iberpriifbar sind. Nur so ldsst sich auch die
Datenverarbeitung und -Auswertung rationell durchfiihren” (Berekoven et al. 2006, S. 99).
Um eine Uberfragung, haufig durch zu lange bzw. zu viele Fragen oder Befragungen zu
fremden Sachverhalten ausgelost, zu vermeiden, beschrankt sich der Fragebogen auf neun

Fragen. Dieser wurde wie folgt erarbeitet:

e Festlegung des Befragungsziels

e Festlegung der Frageinhalte

e Festlegung der Fragearten und -anzahl

e Festlegung der Fragereihenfolge

e AuRere Gestaltung (Layout)

e Test des Fragebogens (Pretest)

e Entgliltige Fertigstellung und Einsatz im Freifeld

Abbildung 7: Ablaufschritte bei der Fragebogengestaltung
(Grunwald/Hempelmann 2012, S. 62)

Der Aufbau des Fragebogens lasst sich in zwei groRe Gruppen unterteilen.
» Allgemeine Fragen zur ersten Contactlinsen-Anpassung (Frage 1 - 3)

» Fragen zur Einweisung in Handhabung und Pflege der Contactlinsen (Frage 5 —9)

Das Frageformat setzt sich vor allem aus geschlossenen Fragen zusammen, um die Daten
nach der Befragung vergleichbar auswerten zu kénnen. AuBerdem konnte der Fragebogen
so zlgig beantwortet werden, sodass der Ablauf im Contactlinsen-Institut nicht behindert
wurde. Bei den geschlossenen Fragen wurden sowohl Antwortmaoglichkeiten vorgegeben, als
auch die sogenannte Rating Skala mit einer Beurteilung durch Schulnoten verwendet. Dabei
wurde jedem Objekt ein numerisches Rating zugeordnet (vgl. Grunwald/Hempelmann 2012,

S. 59). Die Auswertung des Fragebogens erfolgt mit Microsoft Excel 2007.
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3.2. Untersuchungseinheit und Durchfiihrung der Befragung

Untersuchungseinheit

Fir die Datenerhebung wurden Neukunden mehrerer Contactlinsen-Institute in
Deutschland®® befragt, die bereits vor ihrem Besuch in dem jeweiligen Institut Contactlinsen
getragen haben. Es handelt sich dabei einerseits um Kunden, die aus verschiedenen Griinden
das Tragen nach dem ersten Versuch vor Monaten oder Jahren beendet haben und nun
wieder beginnen wollen. Andererseits um Contactlinsen-Trager, bei denen es gar nicht erst
zum Ausstieg gekommen ist. Diese haben aufgrund verschiedener Faktoren lediglich ein
(anderes) Contactlinsen-Institut aufgesucht und somit einen Anpasser-Wechsel
durchgefiihrt. Um welche Art Kunde es sich dabei handelt und was der jeweilige
Ausstiegsgrund war, wurde durch den Contactlinsen-Spezialisten auf dem Fragebogen

dokumentiert.

Durchfiihrung des Befragung

Die Art der Befragung wird in einer sogenannten ,face-to-face” Situation durchgefihrt, d. h.
Interviewer und Befragter sitzen sich in einem personlichen Gesprach gegeniber. Die
gegebenen Antworten werden vom Versuchsleiter (Contactlinsen-Spezialisten) auf dem
Fragebogen festgehalten, auch als ,paper and pencil” bezeichnet (vgl. Berekoven et al. 2006,
S. 104). Die Befragung wird bei dem jeweiligen Kunden einmalig durchgefiihrt, daher wird
von einer Ad-hoc-Befragung gesprochen. Diese findet jeweils vor der halbstiindigen
Einweisung in die Handhabung und Pflege statt, um den Kunden in seinem Antwortverhalten

nicht zu beeinflussen.

3.3. Hypothesen
,Eine Hypothese ist eine aus einer Theorie, aus Plausibilitétsiiberlegungen oder aus
Erfahrungen abgeleitete empirisch (berpriifbare Behauptung” (Grunwald/Hempelmann
2012, S. 29). Aufgrund der bisherigen Ausfiihrungen und den Erfahrungen in der Praxis

wurden folgende Hypothesen formuliert:

16 Zu den teilnehmenden Contactlinsen-Instituten gehérten Miller Welt in Stuttgart, Avermann in Dortmund

und Valtinat & Brach in Libeck.
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Hypothese 1

Der GroRteil der Befragten hat bereits weiche Contactlinsen getragen.

Hypothese 2
Die ersten Contactlinsen wurden entweder beim Augenoptiker oder beim Augenarzt

erworben.

Hypothese 3
Die Mehrheit der befragten Personen ist mit der Leistung der bisherigen Contactlinsen-
Anpassung, aufgrund verschiedener Faktoren, unzufrieden und bewertet diese daher

entsprechend negativ.

Hypothese 4

Nicht jeder der Befragten hat eine Einweisung in die Pflege und Handhabung erhalten.

Hypothese 5
Den Contactlinsen-Tragern wurde haufig eine unvollstindige Einweisung gegeben, d. h.

manuelle Reinigung, Behalterhygiene o. 4. werden oft vernachlassigt.

Hypothese 6
Der Grofteil der Befragten hat zu Beginn keine Handhabungsbroschiire oder einen

»Eintrageplan® erhalten.

Hypothese 7
Viele der Contactlinsen-Trager werden zu Beginn des Tragens Schwierigkeiten mit dem
Handling gehabt haben und sich daraufhin z. B. bei Freunden oder Bekannten, im Internet o.

a. informiert haben.

Hypothese 8
Die Befragten bewerten Handhabung und Pflege fiir den Tragekomfort und die Lebensdauer

der Contactlinsen als wichtig bis sehr wichtig.

3.4. Darstellung der Ergebnisse und Uberpriifung der Hypothesen
Insgesamt haben 28 Contactlinsen-Trager an der Befragung teilgenommen. Davon hatten 43

% einen Anpasser-Wechsel durchgefiihrt, d. h. bei ihnen ist es nicht zu einem Drop-Out
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gekommen, sie haben lediglich einen anderen Contactlinsen-Spezialisten aufgesucht. Bei 36

% der Befragten liegt hierzu keine Information vor, wahrend es bei 21 % der Kunden aus

folgenden Griinden zu einem Drop-Out gekommen ist:

Contactlinsen-Typ Drop-Out-Ursache Anpassung durch
Weiche CL Entziindungen Augenarzt
Weiche CL Sauerstoffmangel Augenoptiker

= trockene Augen

Weiche CL Fehlversuch bei Augenoptiker
Keratokonus®’

Weiche CL Handhabung und Pflege = Augenoptiker J

Formstabile CL Rote Augen Augenoptiker

Abbildung 8: Drop-Out-Ursachen

Auch an dieser Stelle bestatigt sich, dass Handhabung und Pflege durchaus ein Schwerpunkt

bei den Ursachen fiir Drop-Outs darstellt.

Wie in Hypothese 1 angenommen, hat der Grof3teil (61 %) der Kunden weiche Contactlinsen

getragen, wahrend bisher 39 % der Befragten formstabile Contactlinsen nutzten.

Welche Contactlinsen haben
Sie bisher getragen?

H Weiche
Contactlinsen

H Formstabile
Contactlinsen

\L J

Abbildung 9: Anteil weicher/formstabiler Contactlinsen

Y7 Unter Keratokonus versteht man eine nicht entziindliche, fortschreitende (progrediente) Erkrankung der
Hornhaut. Im Verlauf der Erkrankung kommt es zu einer partiellen Vorwélbung der Hornhaut, meist im

zentralen oder caudalen Bereich” (Miller-Treiber 2009, S. 517).
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Ein Grofteil der Kunden (16 Teilnehmer) hat ihre ersten Contactlinsen bei einem
Augenoptiker erworben. Zehn Teilnehmer haben diese hingegen bei einem Augenarzt
gekauft und zwei weitere in einem Contactlinsen-Institut. Somit bestatigt sich auch
Hypothese 2, denn die Mehrheit hat die ersten Contactlinsen bei einem Augenoptiker oder
Augenarzt erworben. Dabei ist zu beriicksichtigen, dass es sich bei Kunden eines
Contactlinsen-Institutes haufig um , Spezialfdlle” handelt, wie z. B. Keratokonus etc. Daher ist
der Anteil derer, die ihre Linsen bei einem Augenarzt erworben haben, womaéglich héher als

in anderen Statistiken.

Wo haben Sie lhre ersten Contactlinsen
erworben?

Augenotiker : : =~

Augenarzt
Contactlinsen Institut &
Internet

Apotheke
Drogeriemarkt

Sonstiges

0 5 10 15 20

Abbildung 10: Erwerb der ersten Contactlinsen

Bei den Befragten handelte sich um Kunden, die bereits zuvor bei einem anderen
Contactlinsen-Anbieter eine Anpassung erhalten haben. Da sie nun aber als Neukunden in
einem Contactlinsen-Institut empfangen wurden, ist anzunehmen, dass sie mit der Leistung
der vorherigen Anpassung eher unzufrieden waren und sie daher dementsprechend
bewerten. Wie die folgende Abbildung veranschaulicht, lasst sich Hypothese 3 nicht
bestatigen, da Uber zwei Drittel der Befragten (60,8 %) die Leistung der Anpassung mit gut
bis sehr gut bewerten. Allerdings bewertet ein Drittel (39,2 %) der Umfrage-Teilnehmer die

Leistung hinsichtlich der Contactlinsen-Anpassung mit befriedigend bis ungentigend.
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Wie wiirden Sie die Leistung hinsichtlich der
Contactlinsen-Anpassung bewerten?

M sehr gut

M gut

M befriedigend
M ausreichend
 mangelhaft

M ungeniigend

\. J

Abbildung 11: Bewertung der Contactlinsen-Anpassung

,Nicht jeder der Befragten hat eine Einweisung in die Pflege und Handhabung erhalten”, so
lautet Hypothese 4. Diese Aussage bestatigt sich, denn es haben zwar 89 % der Kunden eine
Einweisung in die Handhabung und Pflege der Contactlinsen erhalten, dennoch wurde dies

bei 11 % der Befragten ausgelassen, wie folgende Abbildung zeigt:

(Wurden lhnen bei Abgabe/Kauf lhrer CL Handhabung
und Pflege gezeigt und mit lhnen geiibt?

Hja
H nein

\L
Abbildung 12: Einweisung in Handhabung und Pflege

Der Grof3teil der Kunden hat also eine Einweisung erhalten. Bei der genaueren Betrachtung
zeigt die Beantwortung der nachsten Frage, dass diese nicht zwangslaufig vollstandig
durchgefiihrt wurde. Wahrend das Auf- und Absetzen dem GrofBteil der Weichlinsen-Trager
noch erklart wurde, zeigen sich bei weiteren Schritten Defizite. Ein Weichlinsen-Trager gibt
sogar an, nur die Handhabung erklart bekommen zu haben, aber keine Durchfiihrung der
Reinigung und Pflege. Ein Weiterer beschreibt gar nichts erklart oder gezeigt bekommen zu
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haben. AuBerdem wurden nur acht von 17 Personen in die manuelle Reinigung und nur

sechs von 17 Personen in die Behalterhygiene eingewiesen.

4 )
17 Contactlinsen-Tragern weicher Contactlinsen wurde Folgendes gezeigt oder nicht gezeigt...

18
16 -
14 -
12 -
10 -

—

H nicht gezeigt

M gezeigt

o N B O
1

Abbildung 13: Einweisung weicher Contactlinsen

Bei formstabilen Contactlinsen zeigen sich bei allen Befragten weniger Defizite bei der
Einweisung. Jedem Kunden wurde das Auf- und Absetzen demonstriert. Ebenso wurde der
Mehrheit der Befragten die manuelle Reinigung sowie die Pflege und Aufbewahrung erklart.
Wie auch bei den weichen Contactlinsen sind groRere Defizite bei der Behélterhygiene

festzustellen. Lediglich sechs von elf Befragten wurde dies demonstriert.

Die Hypothese 5 ,Den Contactlinsen-Tragern wurde haufig eine unvollstandige Einweisung

gegeben, d. h. manuelle Reinigung, Behalterhygiene o. a. werden oft vernachlassigt” lasst

sich somit fiir beide Contactlinsen-Typen bestatigen.
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11 Contactlinsen-Tragern formstabiler Contactlinsen wurde Folgendes gezeigt

1 oder nicht gezeigt...

H nicht gezeigt

i gezeigt

N
|

Abbildung 14: Einweisung formstabiler Contactlinsen

Beim Absetzen von formstabilen Contactlinsen wurde haufig nur eine der beiden moglichen
Methoden demonstriert. Lediglich drei von elf Befragten wurden in beide Methoden, Lidzug-

und Sauger-Methode, eingewiesen.

( 11 Contactlinsen-Tragern formstabiler Contactlinsen wurde

folgende Methoden beim Absetzen gezeigt

10 -

M gezeigt

0

Sauger-Methode Lidzug-Methode beides
_ & & y

Abbildung 15: Einweisung beim Absetzen formstabiler Contactlinsen

Wie erwartet, wurden den Contactlinsen-Tragern nur in den seltensten Fallen ein
,Eintrageplan” (4 %) oder eine Handhabungsbroschiire (25 %) mitgegeben. 71 % der Kunden

haben weder das Eine noch das Andere von ihrem Contactlinsen-Spezialisten erhalten. Die
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Hypothese 6 ,Der Grof3teil der Befragten hat zu Beginn keine Handhabungsbroschiire oder

einen ,Eintrageplan“ mitbekommen“ bewahrheitet sich.

Wurde lhnen ein "Eintrageplan” oder eine
Handhabungsbroschiire mitgegeben?

H Eintrageplan
i Handhabungsbroschiire

kd weder noch

Abbildung 16: Aushdndigung eines ,Eintrageplans” oder einer Handhabungsbroschiire

Da angenommen wurde, dass sich Defizite bei der Einweisung in Handhabung und Pflege
nachweisen lassen, wurde ebenfalls vermutet, dass viele Personen Schwierigkeiten beim
Handling angeben. Dies kam bei der Umfrage nicht heraus, da 75 % keine Schwierigkeiten
angegeben hatten. Die Hypothese 7 lasst sich somit nicht nachweisen. Trotzdem traten
anfangs in einigen Fallen (25 %) Schwierigkeiten beim Handling auf. Diese Befragten haben
sich entweder selbst geholfen (10,7 %) oder Freunde und Bekannte gefragt (7,1 %). Jeweils
3,6 % haben ihren Contactlinsen-Spezialisten aufgesucht oder im Internet nach
Informationen recherchiert. Zu den anfanglichen Schwierigkeiten gehérten Probleme beim
Absetzen und Unklarheiten zur Pflege weicher Contactlinsen. Dies war genau bei den
Personen der Fall, bei denen grofle Mangel bei der Einweisung nachgewiesen wurden oder
bei denen diese gar nicht stattfand. Die Person, die gar keine Einweisung fir weiche
Contactlinsen erhalten hat, konnte die Contactlinsen am Abend nicht absetzen und musste

am nachsten Tag den Contactlinsen-Spezialisten aufsuchen.
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Anfangliche Schwierigkeiten beim Handling
wurden gel6st durch...

chwierigkeiten:

M Contactlinsen-Spezialisten obleme beim Absetzen

H Freunde & Bekannte von weichen CL

i Internet
H Selbsthilfe Pflege weicher CL
 keine Schwierigkeiten komplett unklar

\L
Abbildung 17: MaBnahmen bei anfanglichen Schwierigkeiten beim Handling

Bei der letzten Frage bestatigt sich Hypothese 8, denn 75 % schatzen das Thema
Handhabung und Pflege als sehr wichtig ein, weitere 21 % als wichtig und nur 4 % als

weniger wichtig. Somit ist sich die Mehrheit der Relevanz dieser Thematik bewusst.

7~
Einschatzung der Wichtigkeit von Handhabung und Pflege
fiir den Komfort und die Lebensdauer der Contactlinsen
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% .
0% T T o T T )
sehr wichtig wichtig weniger unwichtig sehr
¥ wichtig unwichtig )

Abbildung 18: Einschidtzung der Wichtigkeit von Handhabung und Pflege

3.5. Diskussion
Zusammenfassend lasst sich sagen, dass der GroRteil der befragten Contactlinsen-Trager
eine Einweisung in die Handhabung und Pflege der Contactlinsen erhalten hat; sowohl vom
Augenoptiker als auch vom Augenarzt. Die Einweisungen sind jedoch haufig unvollstandig.
Vor allem werden die manuelle Reinigung und Behalterhygiene vernachlassigt, insbesondere

bei weichen Contactlinsen und dies Giberwiegend bei Augenoptikern. Dies deutet daraufhin,
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dass die Contactlinsen-Spezialisten bei der Anpassung formstabiler Contactlinsen
yverantwortungsbewusster” umgehen, vermutlich auch weil sie anpassungsintensiver sind
und der Kunde diese gerade am Anfang mehr spirt im Vergleich zu weichen Contactlinsen.
Vermutlich ist der Aufklarungsbedarf bei formstabilen Contactlinsen aus Sicht vieler
Anpasser hoher als bei weichen Linsen. Dies sollte sich jedoch fiir beide Contactlinsen-Typen
ahnlich darstellen. SchlieRlich ist die Anfalligkeit gerade fiir Ablagerungen bei weichen
Contactlinsen hoher als bei formstabilen Linsen. Daher sind manuelle Reinigung sowie
Behalterhygiene auch dort zwingend erforderlich, um einen angenehmen Tragekomfort und
eine andauernde Vertraglichkeit zu gewahrleisten, um so einen vorzeitigen Drop-Out zu

vermeiden.

Auch bei der Aushandigung eines , Eintrageplans” oder einer Handhabungsbroschiire zeigen
sich Defizite, da diese nur sehr selten ausgehdndigt werden. Dabei ist ein Eintrageplan
gerade zu Beginn des Tragens von formstabilen Contactlinsen sehr wichtig, damit der
Contactlinsen-Neuling die Tragezeit nicht zu schnell steigert und so womoglich
Unvertraglichkeiten, aufgrund einer zu groRen Belastung der Hornhaut hervorruft. Ebenso
relevant ist eine Handhabungsbroschiire, damit sich ein Kunde bei anfanglichen

Unklarheiten zunachst selbst helfen kann.

Auch beim Absetzen formstabiler Contactlinsen herrscht Optimierungsbedarf, denn ein
Kunde sollte beide Methoden (Sauger- und Lidzug-Methode) beherrschen, da es im Falle
eines Verlustes des Saugers schwierig wird, die Contactlinse abzusetzen, wenn nur diese
Methode beherrscht wird. Beide Methoden durchfiihren zu konnen, lasst den Kunden

flexibler handeln und es vermeidet Komplikationen beim Absetzen.

Das Thema Handhabung und Pflege der Contactlinsen halten 96 % der Befragten fiir wichtig
bis sehr wichtig. Das zeigt wiederum, dass Kunden sehr empfanglich fir Informationen sind
und diese auch bendétigen, um die Contactlinsen entsprechend handzuhaben, zu reinigen

und zu pflegen.

Auch wenn sich aus dieser Umfrage ergibt, dass ein GroR3teil der Befragten eine Einweisung

bei der Abgabe ihrer ersten Contactlinsen erhalten hat, musste dabei leider eine groRe
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Unvollstandigkeit festgestellt werden. Bedenklich ist, dass eine Person angegeben hat, keine
Einweisung erhalten zu haben. Daher lasst sich sagen, dass das Vorgehen bei der Einweisung
in Handhabung und Pflege von Contactlinsen-Spezialisten kritisch hinterfragt und optimiert
werden sollte. SchlieRlich zeigte sich der Zusammenhang zwischen einer unvollstandigen
Einweisung in den Umgang und den daraus resultierenden anfanglichen Komplikationen
beim Handling bei einigen Personen. Bei einem Befragten ist es dadurch sogar zum Drop-Out
gekommen. Eine ausfiihrliche und vollstandige Einweisung in den Umgang schiitzt also vor
anfanglichen Schwierigkeiten im Umgang mit Contactlinsen und beugt gleichzeitig einer

Ausstiegssituation vor.
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4. Vermeidung von Drop-Outs

In den vergangenen Jahren wurde das Thema Drop-Out haufig diskutiert und daher einige
MaBnahmen entwickelt, die den ,schleichenden” und frihzeitigen Ausstieg aus der
Contactlinsenoptik verhindern sollen. Diese werden im Folgenden naher beleuchtet sowie
das Konzept zu besseren Kundenbetreuung bei der Handhabung und Pflege von

Contactlinsen vorgestellt.

4.1. Ansatzpunkte
Wie bereits erwahnt schreitet die Entwicklung neuer Contactlinsen-Materialien und
-Geometrien sowie Messtechniken immer weiter voran und so ist zu erwarten, dass sich mit
diesem Fortschritt eine bessere Vertraglichkeit und ein héherer Tragekomfort erreichen
lassen. Dies setzt jedoch voraus, dass eine optimale Qualitat bei der Beratung, Anpassung
und Nachbetreuung gegeben ist, um den Kunden nicht nur in den ersten Wochen zu

begeistern, sondern dauerhaft.

Dass hier Handlungsbedarf besteht, wird bei der Betrachtung der Drop-Out-Ursachen
deutlich. Besonders auffallig ist, dass im ersten Jahr der Nutzung nur gut die Halfte der
Trager mit den Contactlinsen zufrieden war; jede(r) flinfte war schon zu Beginn der Tragezeit
unzufrieden (vgl. Dobisch 2012, S. 80). Dies belegt, wie wichtig eine gute Beratung und
Betreuung wahrend der Eingewohnungsphase fir die langfristige Kundenzufriedenheit ist.
Ansatzpunkte, die Abbruchquote von 38 % im ersten Jahr zu reduzieren, sind demnach eine
gute Beratung bei der Wahl der ersten Contactlinse und die intensive Nachbetreuung in der
(ersten) Tragephase (vgl. Dobisch 2012, S. 80). Eine gute Beratung setzt wiederum eine
entsprechende Ausbildung und Qualifikation des Contactlinsen-Anpassers voraus.
Schulowski unterstreicht, dass ,eine Optimierung der Mitarbeiterweiterbildung und der
Beratungskompetenz des Augenoptikers ein wichtiger Schliissel zur Erfiillung der

Kundenerwartung ist, der langfristige Kundenbindung bewirkt und Drop-Out verhindern hilft

(2010, S. 72).

Zu einer umfangreichen Beratung und Betreuung des Kunden gehoren sowohl die objektive

Betrachtung des Auges und des Contactlinsensitzes, als auch das subjektive Empfinden des
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Tragers zu hinterfragen: wie bewertet diese(r) das Tragegefiihl, wie funktionieren die
Handhabung und Pflege, welche offenen Fragen bestehen womaglich noch? All diese Punkte
gilt es innerhalb der Nachkontrollen zu analysieren. Werden diese, wie bei 30 % der
Betroffenen, vernachldssigt, verpasst der Augenoptiker die Moglichkeit den Kunden
zufrieden zu stellen und beglinstigt hingegen einen potenziellen Ausstieg, weil mogliche
Schwierigkeiten nicht angesprochen werden (vgl. Dobisch 2012, S. 80). Ein kompetentes
Fachwissen und eine eindeutige Kommunikation zwischen Contactlinsen-Spezialist und

Kunde sind an dieser Stelle die beste und einfachste Vorbeugung von Drop-Outs.

Des Weiteren sind die sogenannten Contactlinsen-Abosysteme ein viel genutztes
Kundenbindungsinstrument (vgl. Seinsche 2012, S. 82). Der Kunde erfahrt so fir einen
monatlichen Betrag eine Rundumbetreuung, indem er regelmaRig mit Pflegemitteln
versorgt, an Kontrolltermine erinnert wird und auf diesem Weg auch nach einer gewissen
Tragezeit, je nach Linsentyp und Zustand der Linsen, neue Contactlinsen erhalt. Der Aspekt
»,Bequemlichkeit”, welcher einige Aussteiger vom Contactlinsen-Tragen abgehalten hat, wird
dadurch ganzheitlich umgangen. Auflerdem konnen mogliche Unzufriedenheiten bei
regelmaligen Nachkontrollen angesprochen und behoben werden, bevor sich der Kunde in
Eigeninitiative von seinen Contactlinsen verabschiedet. ,Schleichende” Drop-Outs werden
auf diese Weise reduziert, da der Contactlinsen-Spezialist im Falle einer Kiindigung diese
bemerkt und so die Moglichkeit hat, sich mit dem Kunden in Verbindung zu setzen, um

mogliche Schwierigkeiten zu erkennen und zu beseitigen.

Die Faktoren fachgerechte Anpassung, Beratung und Betreuung spielen also eine sehr
wichtige Rolle im Kundenumgang. Eine gute Kundenbetreuung wird aber nicht nur vor Ort
im Contactlinsen-Institut erwartet, sondern auch durch die Erreichbarkeit Gber andere
Medien, wie z. B. das Internet. Dies unterstreichen auch Kramer/Schneider: ,Der Weg weg
von der bisher konstanten Drop-Out-Quote liege in einer direkten Ansprache, kompetenten
und umfassenden Beratung und hohem Tragekomfort. Kundenbindungssysteme oder auch
Internetpréisenz sind dabei ebenso zu beachten” (2012, S. 91). Die Internetpradsenz zeichnet
sich sowohl durch eine gepflegte Homepage aus als auch durch Innovation. Mit diesem
Wissen und der Erkenntnis, dass ein Schwerpunkt der Ursachen fiir Drop-Outs bei

problematischer Handhabung und Pflege liegt, wurde im Rahmen der vorliegenden Bachelor
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Thesis ein Konzept zu besseren Kundenbetreuung entwickelt, welches diese Schwierigkeiten

aufgreift und Gber das Internet bequem fiir jeden Contactlinsen-Trager zuganglich ist.

4.2. Konzept zur besseren Kundenbetreuung bei der Handhabung und Pflege
von weichen und formstabilen Contactlinsen

Zur besseren Kundenbetreuung wurden innerhalb dieses Konzeptes mehrere

Informationsvideos erstellt, die die Handhabung und Pflege jeweils von weichen und

formstabilen  Contactlinsen veranschaulichen. Diese beinhalten die wichtigsten

Informationen zum Contactlinsen-Tragen sowie die wesentlichen Schritte bei der

Handhabung, Reinigung sowie Pflege der Linsen. Folgende Abbildung verdeutlicht, welche

Videos im Einzelnen dabei entstanden:

Weiche Formstabile

Contactlinsen X . Contactlinsen . .
\ /  Allgemeine Informationen Allgemeine Informationen

Aufsetzen

Aufsetzen

Absetzen
Absetzen

Reinigen und Aufbewahren: Beinjgen und dutbewaliren

All-In-One-System

Reinigen und Aufbewahren:
Wasserstoff-Peroxid-System

Abbildung 19: Darstellung der verschiedenen Informationsvideos
(Eigendarstellung)

Zielgruppe dieser Informationsvideos sind in erster Linie die Neueinsteiger unter den
Contactlinsen-Tragern. lhnen soll durch die Prasentation der Videos auf der Homepage von
Miller Welt der Einstieg erleichtert werden, indem die wichtigsten Informationen bildlich
dargestellt werden und das Vorgehen so bequem von Zuhause nachgemacht werden kann.
Ebenso kdnnen langjdhrige Contactlinsen-Trager ihr eigenes Vorgehen liberprifen und ggf.
anpassen, falls bereits einige Aspekte in Vergessenheit geraten sind. Ziel ist es, die
Kundenbetreuung nicht nur vor Ort im Contactlinsen Institut optimal zu gestalten, sondern

auch dariber hinaus Hilfestellungen zu bieten.
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4.2.1. Vorbereitungen

Zunachst wurde die Vorlesung , Videotechnik” des Studiengangs Technik Kommunikation an

der Hochschule Aalen besucht, um die theoretischen Grundlagen der Kamerafiihrung und

der Schnitttechnik zu erlernen. Parallel wurden
Drehbiicher fiir die verschiedenen Kapitel geschrieben,
um sich einen Uberblick zu verschaffen, welche
Aspekte die Videos jeweils aufgreifen und

veranschaulichen sollen.

Abbildung 20: Drehbiicher

Die Basis dafiir lieferten zahlreiche, eigenstandig durchgefiihrte Einweisungen der Kunden
im Contactlinsen-Institut Muller Welt sowie die Erfahrungen der Contactlinsen-Spezialisten
vor Ort. Beachtet wurden dabei Fragen, die sich , Contactlinsen-Neulinge” zu Beginn des
Tragens haufig stellen und Handlungsabfolgen oder Handgriffe, die am Anfang die meisten
Schwierigkeiten aufweisen. Diese Informationen wurden fir die Erstellung der Drehbicher

berlicksichtig, um die Zielgruppe optimal zu erreichen.

Fir die Videos wurde eine Darstellerin ausgewahlt, die den Umgang mit beiden
Contactlinsen Typen beherrscht und die notige Ausstrahlung hatte. Diese erhielt eine
ausfihrliche Aufklarung und Einweisung in die Drehblicher und wurde so fiir den Dreh

optimal vorbereitet.

Des Weiteren erfolgte die Auswahl und Gestaltung des
Drehortes. Da Contactlinsen-Trager ihre Contactlinsen
Zuhause Uberwiegend im Badezimmer handhaben und
pflegen, wurde ein Raum mit einem Waschbecken

bendtigt, welcher entsprechend den Erfordernissen

eingerichtet wurde. Dabei wurde ebenfalls bedacht,

Abbildung 21: Drehort

dass sowohl die beteiligten Personen als auch die
Technik geniigend Platz fiir den Videodreh zur Verfligung

hatten.
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4.2.2. Durchfiihrung

Die Umsetzung der Drehbicher erfolgte an drei
Drehtagen. Aufgrund vieler Nahaufnahmen
erfolgten die  Aufnahmen mit einer
Spiegelreflexkamera (,Canon ES 70“) und
einem Stativ, um die Scharfe der Videos und
ein ruhiges Bild zu erhalten. Folgende
Abbildungen zeigen verschiedene Szenen in

unterschiedlichen Einstellungen.

Abbildung 22: Aufsetzen weicher CL

—

Abbildung  23: Simulation eines

Kundengespraches

Abbildung 24: Nahaufnahme CL-
Behdlter

Abbildung 25: Aufsetzen formstabiler CL
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4.2.3. Bearbeitung und Fertigstellung
Nach jedem Drehtag wurden die Aufnahmen gesichtet
und Uberprift, ob Szenen moglicherweise wiederholt
werden mussten. War dies nicht der Fall, so konnten die
Videos in dem Video-Schnitt-Programm , Adobe
Premiere CS 5“ bearbeitet werden, d. h. die Szenen
wurden entsprechend des Drehbuchs geschnitten und

so zu einem zusammenhangenden Film verarbeitet.

Dabei wurde vor allem auf die Szenenlange und Art der

Uberginge (,weiche Blende”, ,additive Blende” etc.)

geachtet, um die Verstandlichkeit der Bildfolge zu

Abbildung 26: Videobearbeitung in

unterstutzen. "Adobe Permiere CS 5"

Weiterhin wurden Titel- und Kapitelfolien erstellt, die durch musikalische Unterstiitzung
hervorgehoben wurden. Fir ein natirliches und ansprechendes Bild wurden die einzelnen

Szenen jeweils mit der Farb- und Tonwertkorrektur bearbeitet.

Die Drehbiicher bzw. die dargestellten Szenen dienten im Anschluss als Grundlage fiir die
Erstellung des Sprechertextes. Begleitend zu den Filmen wurde dieser Text von einem
professionellen Sprecher aufgenommen und daraufhin im Schnittprogramm eingefiigt und
angepasst. Bei dem Sprechertext wurde vor allem auf positive Formulierungen und

Verstandlichkeit der Beschreibungen geachtet.

Die vorlaufige Bearbeitung der einzelnen Informationsvideos wurde jeweils mit den
Vorstellungen der Contactlinsen-Spezialisten bei Miiller Welt abgeglichen und daraufhin
angepasst und fertiggestellt. Nach der Fertigstellung der vorliegenden Bachelor Thesis
werden die Informationsfilme von der Marketingagentur des Contactlinsen Institutes auf der

Unternehmens-Homepage integriert.
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5. Schlussteil

Wie sich in den bisherigen Ausfiihrungen herausstellte, wird die Einweisung in die
Handhabung und Pflege der Contactlinsen zwar tGberwiegend durchgefiihrt, aber an einigen
Stellen zeigte sich Optimierungsbedarf. Daher werden im Folgenden einige
Handlungsempfehlungen fiir Contactlinsen-Anpasser aufgefiihrt. Im Résumé werden dann

die Erkenntnisse, die im Zuge dieser Bachelor Thesis gewonnen wurden, zusammengefasst.

5.1.Handlungsempfehlungen und Riickschliisse fiir die Praxis
Voraussetzung fir eine erfolgreiche Einweisung in die Handhabung und Pflege der
Contactlinsen ist zundchst die kompetente Ausbildung aller an der Contactlinsen-Anpassung
beteiligten Mitarbeiter. Ein Kunde flhlt sich erst dann gut aufgehoben, wenn sein
Gegenliber Sicherheit und Kompetenz ausstrahlt. Wird bedacht, dass einige Augenoptiker
keine Mitarbeiterschulungen im Bereich Contactlinse durchfiihren, sollte dies der erste

Schritt zur Optimierung sein (vgl. 2.2.1.).

Zu den weiteren grundlegenden Faktoren gehdéren, ausreichend Zeit einzuplanen und eine
angemessene Kommunikation mit dem Kunden. Um ersteres zu erfiillen, sollte der Kunde
einen Termin fur die Einweisung in die Handhabung und Pflege der Linsen erhalten (bspw.
eine halbe Stunde). Einerseits sollte dieser nicht zu kurz gewahlt werden, um Hektik von
vorherein zu vermeiden und keinen (Zeit-)Druck aufzubauen. Jeder Kunde ist individuell und
hat andere Vorstellungen von dem Umgang mit den Linsen und evtl. sogar Angste. Zeitdruck
des Contactlinsen-Spezialisten verstarken diese Emotionen, sodass sich dadurch bspw. das
Auf- oder Absetzen komplizierter gestalten kénnte. Andererseits sollte der Termin nicht zu
lang sein. Bendtigt ein Neukunde mehr Ubungszeit oder kann der Contactlinsen-Spezialist
nach dem ersten Termin zur Einweisung keinen sicheren Umgang mit den Contactlinsen
Zuhause erwarten, empfiehlt sich ein zweiter Termin. AulRerdem sind weitere Kunden zu
versorgen und die Terminvergabe und -einhaltung im Geschaft oder Institut sollte sich

reibungslos gestalten.

Im Prinzip sollte der Contactlinsen-Spezialist bei der Einweisung in die Handhabung und

Pflege der Contactlinsen eine Art Trainings- oder Ubungssituation herstellen. Der
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Contactlinsen-Spezialist demonstriert die wichtigsten Schritte und der Kunde wiederholt
diese im Anschluss. Dabei ist ein weiterer Erfolgsfaktor die Art der Kommunikation, non-
verbal sowie verbal. Lauer betont an dieser Stelle: ,Der ,, aufgekldrte Patient” méchte gerne
informiert, nicht ,belehrt” werden” (2008, S. 92). Neben einer freundlichen und
verstandlichen Wortwahl gehort auch dazu, dass der Contactlinsen-Spezialist mit bestem
Bespiel voran geht und genau die HygienemalRnahmen einhalt, die spater der Kunde
berlicksichtigen soll. Ebenso sollte der Contactlinsen-Anpasser seinen Kunden in der
Ubungssituation beobachten und ihm zuhéren, um individuell auf mégliche Schwierigkeiten
einzugehen, Hilfestellung zu geben und mogliche Unklarheiten sofort zu beseitigen. Wie in
Kapitel 2.1. dargestellt, ist die Herstellung einer guten Compliance sehr wichtig. Weitere

unterstitzende MaRnahmen kdnnen sein:

,Schriftliche Informationshilfen
Selbstkontrolle férdern
Bezugspersonen einschalten

Selbststéindigkeit und Eigenverantwortung anregen

AN N NN

Kompromissféhigkeit zeigen”

(Lauer 2008, S. 93)

Neben den dulReren Faktoren ist der Inhalt des Gesprachs von grofRer Bedeutung. Der
Contactlinsen-Spezialist sollte alle Details bei der Handhabung und Pflege erklaren und
veranschaulichen. Dies sollte mit den Angaben bspw. einer Handhabungsbroschiire oder des
Pflegemittels libereinstimmen. Diese Einheitlichkeit sollte sich auch unter allen Mitarbeitern
wiederfinden lassen, da so abweichende oder widerspriichliche Angaben vermieden werden

und der Kunde von allen Mitarbeitern die gleiche, sichere Aussage erhalt.

Die folgende Abbildung verdeutlicht, welche wesentlichen Schritte bei der Einweisung in die

Handhabung und Pflege der Contactlinsen aufgegriffen werden sollten, wodurch typische

Fehler im Umgang mit den Contactlinsen vermieden werden sollen (vgl. 2.2.2.).
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Wesentliche Schritte bei der Einweisung in die Handhabung und Pflege

Hande waschen (Hygiene)
Auf- und Absetzen

Reinigung, Desinfektion, Aufbewahrung

enzymatische Reinigung
allg. Informationen zum Umgang

Abbildung 27: Wesentliche Schritte bei der Einweisung in die Handhabung und Pflege
(Eigendarstellung)

Es wurde bereits erwahnt, dass eine gute Compliance friiher oder spater ,verfallen” kann
(vgl. 1.2.). Um diesem Zustand entgegenzuwirken sind Nachkontrollen nicht nur fir die
Sicherstellung der Augengesundheit und des richtigen Contactlinsensitzes erforderlich,
sondern auch um den Umgang und die Pflege der Contactlinsen zu hinterfragen und zu
Uberprifen. In einem anschlieBenden Gesprach sollte der Contactlinsen-Spezialist auf
mogliche Mangel bspw. bei der Pflege eingehen und gewisse Informationen wieder
auffrischen.  Auch  weiterfilhrende  Informationsmaterialien  unterstiitzen  das
Aufrechterhalten der Compliance, wie z. B. Handhabungsbroschiiren oder das Konzept der

vorliegenden Bachelor Thesis.

5.2.Résumé
Innerhalb dieser Bachelor Thesis sollte die derzeitige Contactlinsen-Penetration mit dem
Schwerpunkt auf die Drop-Out-Situation ndher betrachtet werden. Dabei wurde besonders
die Brisanz der richtigen Einweisung in die Handhabung und Pflege der Contactlinsen sowie

die Wichtigkeit der dauerhaften Kundenbetreuung dargestellt.

Zu Beginn dieser Arbeit zeigte sich, wie sich verschiedene Szenarien entwickeln kénnen,
sodass Contactlinsen fehlerhaft gehandhabt und gepflegt werden. Bleibt dieser Zustand tber
einen langeren Zeitraum erhalten, kdnnen Vertraglichkeitsprobleme und unangenehmer
Tragekomfort, als Folge von Irritationen und Infektionen des Auges entstehen und so
indirekt eine Drop-Out-Situation hervorrufen. Dass die Thematik Handhabung und Pflege

auch als direkte Ursache fiir einen Ausstieg aus dem Contactlinsen-Tragen angesehen
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werden kann, zeigte sich bei der Darstellung der Drop-Out-Situation. Daher wurde
angenommen, dass sich in diesem Bereich nicht jeder Contactlinsen-Anpasser durch ein
verantwortungsvolles Vorgehen auszeichnet und nicht immer eine vollstandige Einweisung
in Handhabung und Pflege der Contactlinsen vorausgesetzt werden kann. Der auf
hypothesengestiitzte Fragebogen ergab an dieser Stelle, dass die Einweisung in die
Handhabung und Pflege Ulberwiegend erfolgt, dennoch wurden einige Defizite bei der

Ausfihrlichkeit aufgezeigt.

Im weiteren Verlauf wurde die Relevanz der Kundenbetreuung als wesentlicher Ansatzpunkt
zur Vermeidung von Drop-Outs dargestellt. Dies beinhaltet auch die Einweisung in die
Handhabung und Pflege der Contactlinsen sowie die anschieBende Betreuung. In diesem
Zusammenhang entstand das Konzept zur besseren Kundenbetreuung in Form von
mehreren Informationsfilmen, welches im weiteren Verlauf dieser Arbeit vorgestellt wurde.
AbschlieBend dazu dienen einige Handlungsempfehlungen fir Contactlinsen-Anpasser den

Bereich Handhabung und Pflege betreffend.

Ziel dieser Bachelor Thesis war es, einen Beitrag zur Vermeidung von Drop-Outs zu liefern. Es
wird erwartet, dass dieses Konzept fiir ,Contactlinsen-Neulinge” als Unterstiitzung fir
Zuhause bei der Handhabung und Pflege von Contactlinsen hilfreich sein wird. AuBerdem
bietet es langjahrigen Contactlinsen-Trdagern die Maoglichkeit das eigene Vorgehen zu
Uberprifen und ggf. anzupassen. Wie es sich im Einzelnen auf die Drop-Out-Quote
auswirken wird, ist nicht messbar. Jedoch besteht die Erwartung, dass das Zusammenwirken
dieses Konzeptes und anderer MaRBnahmen zu einer Verringerung der Drop-Out-Quote und

somit langfristig zu einer Steigerung der Contactlinsen-Penetration fiihren kann.
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6. Anhang

Im Anhang befinden sich:
o Fragebogen
e Excel-Datei mit der Auswertung der Frageboégen
e PDF-Datei der vorliegenden Bachelor Thesis

e DVD: Handhabung und Pflege von weichen und formstabilen Contactlinsen



SaSkia Hohn Hochschule Aalen o : 'e Hochschule Aalen

Datenerhebung im Rahmen einer Bachelor Thesis

zum Thema Handhabung und Pflege von Contactlinsen

1) Welche Contactlinse haben Sie bisher getragen?

O weiche Contactlinsen O formstabile Contactlinsen O weiB nicht

2) Wo haben Sie Ihre ersten Contactlinsen erworben?

O Augenoptiker
Augenarzt
Contactlinsen Institut
Internet

Apotheke

© O O O O

Drogeriemarkt

O Sonstiges:

3) Wie wiirden Sie dort insgesamt die Leistung hinsichtlich der Contactlinsen-

Anpassung bewerten?

1 2
O O
sehr gut

3 4 5 6
O O O O
ungeniigend

4) Welches Pflegemittel haben Sie fiir Ihre Contactlinsen verwendet?

5) Wurde lhnen bei Abgabe/Kauf Ihrer ersten Contactlinsen Handhabung & Pflege

gezeigt und mit lhnen geiibt?

O ja
Was wurde lhnen erklart?

O Aufsetzen

QO Absetzen
O Sauger-Methode
O Lidzug-Methode

O Pflege & Aufbewahrung
O Behilterhygiene

O nein

O Reinigung
O manuell
QO nicht manuell

O Sonstiges:

O nichts



: cSene
Sask'a Hohn Hochschule Aalen P ; 'e Hochschule Aalen

6) Wourde lhnen ein ,Eintrageplan” zum langsamen Eingew6hnen oder eine
Handhabungsbroschiire mitgegeben?
QO Eintrageplan
O Handhabungsbroschiire

O weder noch

7) Sind lhnen am Anfang Unklarheiten bei der Handhabung und Pflege aufgefallen?

Wenn ja, was war unklar und was haben Sie daraufhin unternommen?

O Ich habe meinen Contactlinsen-Anpasser aufgesucht.
QO Ich habe Freunde und Bekannte, die Contactlinsen tragen, nach Tipps & Tricks gefragt.

O Ich habe im Internet nach Informationen gesucht. Dort bin ich auf viele Informationen und
Videos gestolRen.

O Ich habe mir selbst geholfen. Nach einigem Uben hat es dann funktioniert.

O Ich hatte keine Schwierigkeiten. Der Umgang verlief von Anfang an reibungslos.

8) Was schatzen Sie, wie wichtig ist das Thema Handhabung und Pflege fiir den

Komfort und die Lebensdauer lhrer Contactlinsen?

1 2 3 4 5
O O O O @)
sehr wichtig wichtig weniger wichtig unwichtig sehr unwichtig

Sie mochten die Antwort erfahren? Bitte drehen Sie den Fragebogen...
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