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Richtige Kundenansprache

Die Kundenbeziehung aktiv gestalten

Langst ist es in der Horakustik jedem bewusst, dass neben einer guten Hérgerdteanpassung die
positive Beziehung zum Kunden ein wesentlicher Erfolgsfaktor ist. Der intensive und persénliche
Kontakt spielt hier eine groBe Rolle. In diesem Beitrag erfahren Sie, wie dieser trotz der krisen-
bedingten Einschrankungen aufrechterhalten und die Beziehung zum Kunden gestéarkt werden

kann.

n meinen Seminaren werde ich oft ge-

fragt, welche Moglichkeiten der Kun-
denbindung ich sehe in Zeiten, in denen
der Kunde immer mehr dazu neigt, An-
bieter zu vergleichen und kritisch zu wah-
len. Meine Antwort dazu:,Sie sollten [hre
Kunden nicht binden, sondern ihnen ein-
fach einen Grund geben, warum sie ger-
ne zu lhnen kommen. Wer mochte sich
schon binden lassen? Psychologisch be-
trachtet schrankt eine Bindung ein und
reduziert die Handlungsfreiheit. Also den-
ken Sie lieber dariiber nach, warum ge-
nau Sie die richtige Entscheidung fiir den
Kunden sind. Warum macht es bei lhnen
SpaB, Kunde zu sein? Was machen Sie
anders als lhre Mitbewerber?

In der aktuellen Situation stehen alle Hor-
akustiker vor der Herausforderung, dass
ein intensiver, personlicher Kundenkon-
takt nicht oder nur eingeschrankt még-
lich ist. Welche Mittel und Wege gibt es
jetzt, den Kundenkontakt nicht zu ver-
lieren? Ein wichtiger Punkt dazu vorab: In
schwierigen Zeiten braucht man starke

und verlassliche Partner, und genau diese-

Botschaft sollten Sie lhren Kunden gera-
de jetzt vermitteln beziehungsweise sie
splren lassen.

Warum ist das gerade in der Horakustik
so wichtig? Speziell Ihre Kunden sind mo-
mentan in einer sehr schwierigen Situa-
tion. Die sozialen Kontakte der dlteren
Menschen, welche sowieso schon viel
geringer als in anderen Altersgruppen
vorhanden sind, werden nochmals stark
reduziert. Berlins Gesundheitssenatorin
Dilek Kalayci (SPD) hat altere Menschen
zum Beispiel darum gebeten, das Haus
konsequent nicht mehr zu verlassen. Al-
le Berliner tiber 70 Jahre sollten sich zu

54

Hause in Selbstquarantane begeben. Die-
se Empfehlung ist in Anbetracht der ak-
tuellen Lage absolut nachvollziehbar,
aber was bedeutet sie fiir die Betroffe-
nen? Psychologen haben die Befiirch-
tung, dass viele dltere Menschen durch
die Isolation in eine Depression stiirzen
konnten. Das Gefiihl, den Alltag nicht
mehr selbst bestimmen zu kdnnen, ist
eine grofl3e Belastung.

Was kénnen Sie als Horakustiker fur Ihre
dlteren Kunden jetzt aktiv tun? Aktives
Krisenmanagement fangt bei lhnen an.
Nur wenn Sie selbst ausgeglichen und
zuversichtlich sind, macht es Sinn, den

Kontakt mit den Kunden aktiv zu suchen.

Setzen Sie sich aktiv damit auseinander,

was die aktuelle Situation mit Ihnen per-

sonlich macht. Psychologisch betrachtet
gibt es flinf Phasen der Krisenbewalti-
gung:

1. Nicht-wahrhaben-Wollen und Verleug-
nung: Wir wehren uns gegen die Ver-
anderung und wollen uns nicht damit
befassen.

2. (Negative) Emotionen: Wir fiihlen uns
schlecht und hadern mit unserem Schick-
sal. Negative Emotionen wie Angste
oder Selbstzweifel bestimmen unser
Denken und Handeln.

3. Neuorientierung: Wir beginnen, ver-
schiedene Optionen des Handelns zu
entwickeln. Wie kann es weitergehen,
was sind jetzt die richtigen Entschei-
dungen?

4. Wiederhergestellte Balance: Wir be-
kommen wieder das Gefiihl, nicht aus-
geliefert zu sein, und arrangieren uns
mit der Situation.

5. Ausblick - Krise als Chance: Wir sehen
auch die Chancen dieser Krise. Was

wird nach der Bewdltigung der Krise
anders, vielleicht sogar besser sein?
Welche Perspektiven und Moglichkei-
ten ergeben sich, gerade weil wir die-
se Situation haben?

Sinnbildlich dafiir das chinesische Schrift-
zeichen fur Krise, welches sowohl die Ge-
fahr als auch die Chance in den zwei Sym-
bolen darstellt:

JEA

Krise = Gefahr + Chance

Prinzipiell durchlaufen wir alle diese ver-
schiedenen Phasen - je nach Personlich-
keit und Charakter in unterschiedlicher
Intensitat oder Dauer. Wichtig ist, sich so
frih wie moglich wieder zu fokussieren
und ins Handeln zu kommen, auch privat!
Machen Sie jetzt die Dinge, welche Sie
schon lange (aus Zeitgriinden) vor sich
hergeschoben haben. Bilden Sie sich wei-
ter und fangen Sie neue Dinge an. Solan-
ge Sie nicht das Geflihl haben, der Situa-
tion ausgeliefert zu sein, programmieren
Sie lhr Unterbewusstsein automatisch po-
sitiv. Mit dieser inneren Ausgeglichenheit
und Zuversicht kdnnen Sie sich nun Ge-
danken darliber machen, wie Sie fur lhre
Kunden da sein kdnnen.

Ist es Uberhaupt legitim, gerade jetzt ak-
tiv Kunden anzusprechen? Klare Antwort:
Jein! Denn es ist nur in Ordnung, Kunden
jetzt anzusprechen, wenn die Kunden |h-
re Kontaktaufnahme als positiv bezie-
hungsweise niitzlich empfinden. Hat der
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Kunde zum Beispiel ein Batteriegerat, ist
es legitim, darauf hinzuweisen, dass Sie
ihm gerne die Batterien auch zuschicken.
War der Kunde schon ldnger nicht mehr
bei Ihnen im Ladengeschéft, bieten Sie
ihm einen Horgeratecheck fiur die Zeit
nach dem Lockdown an. Sofern Sie inte-
ressante Informationsplattformen haben,
konnen Sie diese ihren Kunden zur Infor-
mationsgewinung empfehlen, oder Sie
weisen auf lhre Servicenummer hin, unter
der ein Horakustiker aus lhrem Team fUr
Fragen zur Verfligung steht. Ein absolutes
No-Go dagegen ist, jetzt die Verunsiche-
rung und méglichen Angste Ihrer Kunden
ZU nutzen, um (Zusatz-)Geschéafte damit
zu machen.

Fir eine gelungene Kundenansprache
Uberlegen Sie zundchst, welche Informa-
tionen Sie transportieren mochten, und
dann, welches Medium dafiir am besten
geeignet ist.

Schritt 1: Welche Informationen sind jetzt
fiir lhre Kunden wichtig beziehungsweise
welche Inhalte mochten Sie transportie-
ren? Beispiele:

- aktuelle Offnungszeiten

- Maflnahmen, die Sie zum Schutz der
Mitarbeiter und Kunden ergriffen ha-
ben

- Maoglichkeiten flr den Kunden, wie er
nach wie vor Produkte von lhnen be-
ziehen kann

- Service, den der Kunde in Anspruch
nehmen kann

- alternative Informationsquellen, die
Sie anstelle des personlichen Ge-
sprachs anbieten

- nutzliche Zusatzinformationen rund
ums Horen und dartiber hinaus.

Schritt 2: Welche Medien mochten Sie
nutzen, um die jeweiligen Informationen
zu transportieren? Dazu haben Sie nattir-
lich verschiedene Mdglichkeiten. Jedes
Medium hat seine Vor- und Nachteile. Am
erfolgreichsten ist es, einen Medienmix
zu nutzen, also den Kunden in bestimm-
ten Zeitabstanden auf verschiedenen
Ebenen zu erreichen. Moglichkeiten, die
Sie nutzen konnen:
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Internetprasenz

Bei Ihrer Internetprasenz ist Aktualitat
das Wichtigste. Stimmen die (gednderten)
Offnungszeiten auf Ihrer Homepage und
in Ihrem Google Business Account? Fiih-
ren Sie unter der Rubrik Aktuelles alle nun
wichtigen Informationen fiir [hre Kunden
auf? Bieten Sie lhren Kunden die Méglich-
keit, Gber einen Onlineshop zu bestellen,
oder weisen Sie zumindest darauf hin,
dass Sie gerne auch telefonisch Bestel-
lungen entgegennehmen und diese (kos-
tenfrei) liefern? Eine gute Moglichkeit, die
Homepage noch intensiver zu nutzen, ist
die Integration eines speziellen Kunden-
bereichs oder das Einbinden von Infor-
mationsvideos (siehe auch Social Me-
dia).

Telefon

Eine etwas aufwendigere Art, den Kon-
takt zu halten, ist das personliche Tele-
fonat, das sich besonders in Zeiten des
Social Distancing anbietet. Meine Erfah-
rungen aus anderen Branchen zeigen,
dass die Kunden fast immer positiv Giber-
rascht sind, dass man an sie denkt! Leider
erhalten Ihre Kunden auch unseriose An-
rufe, weshalb es vorkommen kann, dass
Ihr Kunde Sie abwimmelt oder auflegt,
bevor Sie lhre Botschaft senden konn-
ten. Mein Tipp: Nennen Sie direkt bei der
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BegriiBung neben lhrem Firmennamen
auch die Stral3e, in der Ihr Geschaft ist.
Das baut sofort Nahe auf und der Kunde
ist weniger kritisch. Motto: Bekanntes
zieht an, Unbekanntes stoRt ab.

Brief

Old school, aber effektiv: Gerade in unse-
rer digitalen Welt schdtzen es immer noch
sehr viele lhrer Kunden, ein persoénliches
Schreiben in der Hand zu haben. Achten
Sie neben den Informationen, die Sie ver-
mitteln mochten, auf einen Nutzen flr
Ihren Empfanger, zum Beispiel durch ei-
nen Gutschein fir die jahrelange Treue,
welcher gerne eingeldst werden kann,
sobald die Normalitat wieder eingekehrt
ist. Der Postversand hat auch den Vorteil,
dass Sie direkt kleine Geschenke Uiberge-
ben kénnen. Verbinden Sie diese immer
mit einer Botschaft: der Kugelschreiber
oder die Post-it-Notes, um den nadchsten
Termin direkt zu notieren, eine SuBigkeit
fur die Glickshormone oder vielleicht der
besondere Teebeutel, um die Wartezeit
bis zum Wiedersehen zu verkirzen.

E-Mail

Die Korrespondenz Uber E-Mail ist eine
sehr einfache, schnelle und kostengtins-
tige Moglichkeit, mit den Kunden in
Kontakt zu bleiben. Viele Horakustiker un-

Nicht nur fiir Arzte bietet sich die Moglichkeit der digitalen Sprechstunde an. Auch Horakustiker kon-

nen auf diesem Weg in Krisenzeiten und danach virtuell firr ihre Kunden da sein.

Foto: istock
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terschatzen aus meiner Sicht dieses Me-
dium. Laut einer Statistik der Onlineplatt-
form Statista haben im vergangenen Jahr
in der Altersgruppe 65 Jahre und alter
83 Prozent der Frauen und 88 Prozent der
Manner E-Mails versendet beziehungs-
weise empfangen. Allerdings gilt es, in
der E-Mail-Kommunikation einige Regeln
zu beachten. In Zeiten der Datenschutz-
Grundverordnung (DSGVO) sollten Sie
priifen, ob Sie die Einwilligung lhrer Kun-
den fiir das Senden von E-Mails eingeholt
haben. Eine E-Mail ohne personliche An-
sprache und interessanten Betreff findet
keine Beachtung. Stellen Sie wenn mog-
lich direkt einen Bezug zu lhrem Kunden
her - das kann der Horgeratetyp sein, das
Kaufdatum oder auch einfach die Bot-
schaft ,Viele GriiBe in die Goethestrafle”
(Anschrift des Kunden). Mit einer moder-
nen Newslettersoftware kdnnen Sie das
sogar automatisieren. Ein weiterer Vorteil
von E-Mails ist auch, dass Sie interessan-
te Links zu Ihrer Homepage, PDF-Doku-
menten oder YouTube-Videos hinterlegen
kdnnen.

Hausbesuche

Wir sind fiir Sie da! Ob Sie nach wie vor
lhren Kunden Hausbesuche anbieten,
sollten Sie innerhalb lhres Teams abstim-
men und auch von eventuellen behord-
lichen Vorgaben abhangig machen. Al-
tersheime erlauben zum Beispiel vieler-
orts keine Besuche mehr. Falls Sie |hrem
Kunden diesen Service anbieten wollen,
informieren Sie ihn vorab, welche Voraus-
setzungen daflir notwendig sind, zu |h-
rem und dem Schutz des Kunden. Es ist
legitim, Hausbesuche bei nicht dringend
notwendigen MaBnahmen auf einen spa-
teren Termin zu verschieben.

Social Media

Social Media sind die Kommunikations-
plattformen der Zukunft, auch fir lhre
Kunden! Nutzen Sie die Zeit, Ihre Prasenz
auf den Social-Media-Kanalen auf Vor-
dermann zu bringen. Zumindest auf Face-
book und Instagram sollte es fir lhre (zu-
kiinftigen) Kunden mdglich sein, einen
Eindruck von lhnen zu bekommen bezie-
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hungsweise mit [hnen in Kontakt zu tre-
ten. Ein Medium, das gerade jetzt viele
Chancen bietet, mit Ihren Kunden in Kon-
takt zu bleiben, ist fiir mich YouTube. Bie-
ten Sie lhren Kunden hier bereits kleine
Informationsvideos, zum Beispiel Giber die
richtige Reinigung oder Pflege von Hor-
gerdten oder mit Tipps zum (Hor)Alltag?
Wenn Sie jetzt den Aufwand baziehungs-
weise die Kosten von professionellen
Videos scheuen, empfehle ich lhnen, zu-
mindest mit personlichen Videobotschaf-
ten fiir Ihre Kunden zu starten. Denn hier
gilt: Herzlichkeit schlagt Professionalitét.
Sie haben auf YouTube die Moglichkeit,
diese Videos auch ,nicht gelistet” hoch-
zuladen. Das bedeutet, nur wer den ge-
nauen Link zum Video kennt, zum Beispiel,
weil er ihn zuvor von lhnen per E-Mail er-
halten hat, kann das Video anschauen.
Kleine, personliche Botschaften kann man
so sehr einfach mit einem Handy aufneh-
men und hochladen, dem Kunden den
Link zusenden und vor dem nachsten
Video eventuell einfach wieder I6schen.
Auf diese Weise hat der Kunde seinen
Hoérakustiker auch immer vor Augen.

Digitale Sprechstunde

Eine gute Mdglichkeit, Ihren Kunden ei-
nen Service fast wie in der Filiale aktiv
anzubieten, sind auch digitale Sprech-
stunden. Mit einer Software (zum Beispiel
Zoom, GoToMeeting, Adobe Live, Micro-
soft Teams) kdnnen Sie mit einer geringen
Investition fiir Ihre Kunden virtuell da
sein. Uberlegen Sie sich ein spannendes
Thema, Uber welches Sie zehn Minuten
sprechen, und geben Sie dann Ihren Kun-
den die Mdglichkeit, Fragen zu stellen. Sie
konnten das auch lhren Kunden als festen
Termin anbieten, zum Beispiel jeden
Nachmittag von 15 bis 16 Uhr. Der Kunde
benotigt als Teilnehmer der Sprechstun-
de lediglich ein Endgerat (Laptop, PC,
Smartphone oder Tablet) und eine Inter-
netverbindung.

Remote Support

Hilfe aus der Ferne — aus meiner Sicht sind
hier die Moglichkeiten in der Horakustik-
branche leider noch nicht so ausgereift

wie in anderen Branchen. Am besten, Sie
setzen sich hier mit den einzelnen Hor-
systemherstellern in Verbindung und be-
sprechen das Vorgehen, um lhren Kunden
einen nitzlichen Onlinesupport anbieten
zu kdnnen.

Printwerbung

Eine Anzeige in lhrer Tageszeitung ist si-
cherlich keine individuelle Ansprache |h-
rer Kunden und ersetzt diese auch nicht.
Allerdings haben Anzeigen eine hohe
Reichweite und sprechen vielleicht auch
potenzielle Neukunden an. Eine gute Al-
ternative zu einer klassischen Anzeige
kdnnte ein redaktioneller Beitrag sein.
Bieten Sie Ihrer Regionalzeitung doch mal
einen Beitrag an, zum Beispiel zum The-
ma ,Warum gutes Horen in Zeiten von
Social Distancing so wichtig ist” Ein re-
daktioneller Beitrag bekommt oft eine
hoéhere Beachtung als eine klassische An-
zeige. Zudem zeigen Sie auch lhre Kom-
petenz, da Sie als Autor des Artikels als
Experte wahrgenommen werden.

Ubrigens, egal welchen Kanal Sie in die-
ser Zeit vermehrt nutzen wollen, um mit
Ihren Kunden in Kontakt zu bleiben, es
kommt meist sehr gut an, wenn Sie sich
dabei nicht nur auf den Bereich des Ho-
rens beschranken. Uberlegen Sie, was fiir
Ihre Kunden noch interessant sein konn-
te. Mit einem anregenden Kreuzwort-
ratsel, einem interessanten Rezept, einer
Quizfrage mit Verlosung oder Gesund-
heits- und Erndhrungstipps senden Sie
Ihrem Kunden aktiv die Botschaft: Wir
sind weit Uber das Horen hinaus fiir dich
der richtige Partner!

Ihr Kunde braucht Sie momentan mehr
als je zuvor und Sie haben jetzt die Chan-
ce, lhrem Kunden zu beweisen, dass er
sich flr den richtigen Horakustiker ent-
schieden hat. Wenn Sie jetzt den Kontakt
mit lhren Kunden verlieren, ist die Gefahr
einer Abwanderung nach der Krise grof3.
Ich wiinsche Ihnen viel Erfolg und begeis-
terte Kunden.

Michael Kienzle
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