‘”@ AKTUELL

Entwickeln Sie lhren
Geschaftserfolg mit EASE

Diese Studie zeigt, wie ein einfacher Ansatz zur Unter-
stiitzung von Kunden bei der Auswahl einer Brillen-
fassung zu einem besseren Absatz von Brillen und
Kontaktlinsen beitragen kann. (Anm.: Die Studie wurde
in GroBbritannien durchgefiihrt.)

Kann die Verwendung von Kontaktlinsen als Hilfsmittel far
die Auswahl einer Brillenfassung deutlich hohere Ausgaben
fur die Brille sowie fur Kontaktlinsen bewirken? Die Antwort
lautet ,ja", wie eine vor kurzem in Contact Lens and Anterior
Eye veroffentlichte Studie zeigt.' Die Ergebnisse der Enhancing
the Approach to Selecting Eyewear (EASE)(Anm.: gemeint ist
hier die Forcierung der Kundenansprache auf Kontaktlinsen
wéhrend der Brillenauswahl) genannten Studie ergaben einen
Anstieg der Ausgaben fir den Brillenkauf um 32 % sowie
eine zweieinhalb Mal hohere Nutzung von Kontaktlinsen nach
deren Ausprobieren. Im Folgenden werden die Ergebnisse der
Studie im Detail vorgestellt. AuRerdem wird dargestellt, wie Sie
die Erkenntnisse dieser neuen Untersuchung praktisch anwen-
den kénnen.

Hintergrund zu EASE

Auch wenn jingsten Untersuchungen zufolge die Zahl
der Kontaktlinsentrager (Anm.: in GroRbritannien) zunimmt,
bleiben Brillen doch weiterhin marktbeherrschend.” Zahlreiche
Veroffentlichungen stimmen darin tberein, dass der Anteil der
Kontaktlinsentréger an der erwachsenen Bevolkerung in Grol3-
britannien mit 6,2 % deutlich unter dem in anderen Léndern
wie den USA oder den skandinavischen Staaten liegt.” (Anm.
Deutschland liegt etwa bei 4,3%). Da GroRbritannien jedoch
Uber die gleichen wirtschaftlichen Voraussetzungen und &hn-
liche Eyecare-Geschéftsmodelle verfugt, liegt der Schluss
nahe, dass ein grolles Potenzial fir Kontaktlinsen besteht.

Im Hinblick auf die Frage, weshalb Kontaktlinsen in Grol3-
britannien weniger verbreitet sind, wissen wir, dass die
Kundenwahrehmung von Kontaktlinsen eine entscheidende
Rolle spielt. Ebenso wichtig ist aber auch die Empfehlung
eines Augenoptikers. Studien haben jedoch ergeben, dass nur
wenige Augenoptiker pro-aktiv das Thema Kontaktlinsen
ansprechen. So hat sich in einer von Sarah Morgan durch-
gefihrten friheren Untersuchung gezeigt, dass nur bei 27 %
aller Augentberprifungen der Augenoptiker ein Gespréch
iber Kontaktlinsen beginnt.* Eine vom ACLM durchgefihrte
Studie zeigte, dass nur 13 % der Augenoptiker das Thema
Kontaktlinsen mit all ihren Kunden besprechen, wéahrend
64 % dies nur bei den Kunden tun, die sie flr geeignet halten.
22 % sprechen das Thema sogar nur auf Nachfrage seitens
der Kunden an.” Der pro-aktive Ansatz funktioniert in vielen
Féllen nicht. Kénnte man also die Kunden auf eine andere
Weise an Kontaktlinsen heranftihren?

Die Autoren der Studie, Nick Atkins, Sarah Morgan und Philip
Morgan haben nun untersucht, wie sich die Verwendung von
Kontaktlinsen zur Unterstttzung von Kunden bei der Auswahl
einer Brillenfassung auswirkt. Kontaktlinsen wurden hierbei
lediglich als Hilfe bei der Brillenauswahl angeboten und nicht
als langfristige Sehhilfelésung. Es wurden das allgemeine Kun-
denerlebnis, der Wert der gekauften Brille sowie ein etwaiger
Kauf von Kontaktlinsen ausgewertet und mit einer Kontroll-
gruppe verglichen. Ein zentraler Aspekt der Studie lag in dem
ganz bewusst zuriickhaltend vorgetragenen Vorschlag des
Ausprobierens von Kontaktlinsen.

Erlauterungen zu EASE

Bei der EASE Studie handelte es sich um eine multizentri-
sche, praxisbasierte, randomisierte und kontrollierte Studie, an
der 91 Kunden und sechs Kontaktlinsen anpassende Augen-
optiker teilnahmen. Um sicherzustellen, dass die Studie ein
breites Spektrum an Praxisumgebungen abdeckte, wurden
Kontaktlinsen anpassende Augenoptiker aus ganz Grof3britan-
nien zur Teilnahme ausgewdhlt.
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Diese wahlten 52 Kunden fir die Testgruppe und 39
Kunden fur die Kontrollgruppe aus. Die Randomisierung wurde
so gewdhlt, um eine ausreichende Anzahl an Teilnehmern fur
eine aussagekraftige Analyse der Versuchsgruppe gegeben
war. Beide Gruppen wurden nach Geschlecht und Alter ausge-
glichen gestaltet. Teilnahmekriterien waren:

* kein friiheres Tragen von Kontaktlinsen

* keine Kontraindikationen flr das Anpassen
von Kontaktlinsen

* bisher Brillentrager

* Refraktion von sph —1,50 dpt bis —10,00 dpt bzw.
sph +1,50 dpt. bis +6,00 dpt.

Alle Teilnehmer fullten vor der Anpassung der Brille einen
Fragebogen aus, in dem ihre Kriterien fur die Auswahl einer
Brille abgefragt wurden. Nach der Beratung wurde ein weiterer
Fragebogen ausgefllt, der genauer auf den Vorgang der Aus-
wahl von Brillenfassung und -glédsern einging. Bei den Teilneh-
mern der Testgruppe wurde eine biomikroskopische Untersu-
chung des vorderen Augenabschnittes mit Weil3licht durchge-
fuhrt, um offensichtliche Pathologien vor der Anwendung von
Kontaktlinsen auszuschlieBen. AnschlieRend wurde den Kun-
den von den Augenoptikern ein Paar weiche Ein-Tages-Kon-
taktlinsen aus ihrem Lagerbestand aufgesetzt. Die Augenopti-
ker fihrten dann das Ubliche Verfahren zur Auwahl einer Brille
mit den Teilnehmern durch. Nach erfolgter Auswahl der Fas-
sung wurden die Kontaktlinsen wieder entfernt und eine Spalt-
lampenuntersuchung durchgefihrt, um den unversehrten
Zustand der Augenoberfldche zu bestdtigen. Drei Monate
nach der Anpassung berichteten die Augenoptiker, ob die Teil-
nehmer sich zum Kauf von Kontaktlinsen entschlossen hatten.

Ergebnisse der EASE-Studie

Von den 52 Kunden in der Testgruppe stimmten 46 Personen
(also 88 %) zu, eine Kontaktlinse bei der Auswahl ihrer Fassung
zu tragen. Als Hauptgrund fur ihre Ablehnung nannten die sechs
nicht zustimmenden Teilnehmer, dass sie nichts auf das Auge
gesetzt bekommen wollten. Von den zustimmenden 46 Kunden
konnten bei 98 % erfolgreich Kontaktlinsen angepasst werden.
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Die Testgruppe gab durchschnittlich 267 £ (Anm.: entspricht
ca. 303€) fur Fassung und Gldser aus, gegentiber einem
Durchschnitt von 202 £ (Anm.: entspricht ca.230 €) in der
Kontrollgruppe — also eine Steigerung von 32 %.

Die Ansichten der Kunden zum Vorgang der Brillenan-
passung waren vor Anwendung der Kontaktlinsen in der Test-
und Kontrollgruppe dhnlich. Nach der Anpassung hatte sich
dies jedoch drastisch gedndert. So berichtete die Testgruppe
von einem viel besseren Erlebnis. Die optimal geformte
Fassung konnte ausgewahlt, genau angesehen und die am
besten passende Fassung ausgesucht werden.

Die Anzahl der Studienteilnehmer, die sich spater zum Kauf
von Kontaktlinsen entschlossen, betrug 33 % in der Versuchs-
gruppe und nur 13 % in der Kontrollgruppe.

Umsetzung des EASE-Ansatzes

Die EASE-Ergebnisse zeigen ganz klar, dass eine dezente
Vorgehensweise bei der Ansprache auf Kontaktlinsen eine
gute Wirkung erzielt. Aus Sicht der Kunden ist das Erlebnis der
Brillenanpassung verbessert. Gleichzeitig kann der Augenopti-
ker das Gespréch in unverbindlicher Weise auf Kontaktlinsen
bringen. Letztlich handelt es sich hierbei um einen kunden-
orientierten Ansatz, der zu einem erhohten Absatz fihrt.

* Die Umsetzung ist einfach und erfordert nur wenig Zusatz-
aufwand fur den Augenspezialisten. Die Anwendung von
Kontaktlinsen zur Auswahl der Fassung stellt keine Erpro-
bung oder Anpassung von Kontaktlinsen dar und kann da-
her in stark vereinfachter Form ablaufen. Wie das Protokoll
der Studie vorsah, genlgt eine Spaltlampenuntersuchung,
um etwaige Anomalien auf der Augenoberfliche festzu-
stellen. Die Kontaktlinsenwerte konnen dem Rezept fur
die Brille entnommen werden. Nach dem Entfernen der
Kontaktlinsen sollte eine erneute Spaltlampenuntersu-
chung mit Fluorescein durchgefiihrt werden.

* Es empfiehlt sich, immer eine Auswahl an Kontaktlinsen
bereitzuhalten, damit das Anbieten dieser Dienstleistung
zur Routine wird.

« Alle Mitarbeiter sollten dartiber informiert sein, dass dieser
neue Ansatz dazu dient, das Ausprobieren von Kontaktlin-
sen im Rahmen der Anpassung einer Brille einzufihren.
Wenn die Mitarbeiter dagegen das Gesprach schon in
einer friheren Phase der Untersuchung auf Kontaktlinsen
bringen und der Kunde diese ablehnt, konnte dies die
Wirkung von EASE erheblich mindern.

EASE stellt ein eindeutig verbessertes Verfahren fur die Kun-
den dar. Aus den Studienergebnissen geht hervor, dass EASE
das Erlebnis der Brillenanpassung deutlich verbessert und dass
33 9 der Teilnehmer der Versuchsgruppe spater Kontaktlinsen
gekauft haben.

mmer bestens informiert!
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M Das EASE-Erlebnis aus Sicht
der Kunden

85 % gaben an, dass die Kontaktlinsen bei der Auswahl der
Fassung hilfreich waren

70 % sagten, dass sie zukinftig einmal Kontaktlinsen aus-
probieren wirden.

Durch das Erlebnis wurden auch einige
Vorurteile ber Kontaktlinsen ausgeraumt:

80 % der Kunden berichteten, dass die Kontaktlinsen ange-
nehmer zu tragen waren, als sie erwartet hatten.

61 % bemerkten gar nicht, dass die Kontaktlinsen bereits
aufgesetzt waren.

91 % lobten das angenehme Seherlebnis.

B Kundenkommunikation mit EASE:
Nicht nur was Sie sagen zihlt,
sondern auch wie Sie es sagen

Die Art und Weise, wie Sie mit den Kunden sprechen, und
die Sprache, die Sie verwenden, sind entscheidend, um Vor-
behalte gegen das Tragen von Kontaktlinsen abzubauen.
Beispielsweise ist hdufig vom Einsetzen einer Kontaktlinse ins
Auge die Rede. Dies mag zwar fir einen Augenspezialisten
durchaus verninftig klingen, doch erweckt dieser Satz bei
vielen Kunden eine ganz andere Assoziation, ndmlich die
von Angst und Schmerz.

Wenn Sie vorschlagen, Kontaktlinsen fur die Auswahl der
Fassung zu verwenden, sollten Sie daher besser etwa die
folgende Formulierung benutzen: ,\Wir konnten zum Aussu-
chen der Fassung ein Paar Linsen aufsetzen, was meinen
Sie?” Sagen Sie den Kunden, dass Sie eine weiche Kontaktlin-
se fur ihn aussuchen. Da Sie ja bereits seine Refraktionswerte
vorliegen hétten, geniige eine kurze Uberpriifung der Augen,
um sicherzugehen, dass die Kontaktlinse geeignet ist.

Betonen Sie bei dieser Gelegenheit gegentiber dem Kun-
den, dass moderne Kontaktlinsen besten Tragekomfort und
Sauerstoffdurchléssigkeit bieten. Achten Sie dabei darauf,
dass es sich nicht nach einem Verkaufsangebot anhért, aber
geben Sie dennoch genug Informationen, um den Kunden zu
versichern, dass Kontaktlinsen eine geeignete Losung fur sie
sind.

In dieser Phase kommt es darauf an, dem Kunden klar zu
machen, dass die Kontaktlinse nur wahrend der Brillenanpas-
sung aufgesetzt bleibt und anschliellend wieder entfernt wird.
Nachdem die Kontaktlinse abgenommen wurde, fragen Sie
den Kunden, wie er sich bei der Auswahl der Fassung geftihlt
hat und ob er meint, dass die Kontaktlinsen dabei hilfreich
waren.

Sagen Sie: Sagen Sie nicht:

Wir kiinnen eine Linse auf das Auge setzen.
Wir kéinnen eine Linse aufsetzen.

Wir kdnnen eine Linse ins Auge setzen.
Wir kiinnen eine Linse einsetzen.

Wir kéinnen eine Linse verwenden. Wir kinnen eine Kontaktlinse verwenden.

M Zentrale Botschaften von EASE

Diese innovative Studie weist eindeutig die Vorteile der
Verwendung von Kontaktlinsen nach, die nicht nur zur Verbes-
serung des Kundenerlebnisses bei der Auswahl einer Brille
beitragen, sondern auch Ihr Geschéaft mit Brillen und Kontakt-
linsen fordern. EASE ist einfach umzusetzen und eindeutig
besser fir Ihre Kunden und Ihr Geschéft.

» EASE ist ein einfacher, zurtickhaltender Ansatz.

» EASE verbessert das Erlebnis des Brillenkaufs fiir
die Kunden erheblich.

* Der EASE-Ansatz fuhrt zu hoheren Ausgaben fiir den
Kauf der Brille sowie zu einer starkeren Nutzung von
Kontaktlinsen.
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