Unternehmensfiihrung

Interview mit Fabian Krause (Horakustik Krause GmbH in Sprockhovel)

»Ich bin sozusagen immer mit dabei”

Mit den Horsystemen LiNX 3D und ENZO 3D bietet Hersteller ReSound erstmals auch die Option
zur Nutzung eines cloudbasierten Onlineservice. Wird er aktiviert, kann man Uber die Funktion
ReSound Assist in der ReSound 3D Smart App seinen angestammten Horakustiker jederzeit
kontaktieren und um Unterstlitzung bitten. Hérakustikermeister Fabian Krause von der Hor-
akustik Krause GmbH in Sprockhdvel nutzt diesen Service bereits intensiv. Wir erkundigten uns
nach seinen bisherigen Erfahrungen.

Horakustik: Herr Krause, Sie sind Inha-
ber eines kleinen Horakustikbetriebes
mit zwei Fachgeschaften. Sie nutzen be-
reits ReSound Assist und betreuen eine
Reihe lhrer Kunden auch lber diesen
zusatzlichen Service. Welche Kunden
nutzen ihn denn?

Fabian Krause: Ich denke da etwa an
eine Kundin, die groflen Wert auf eine
optimale Versorgung legt. Sie sitzt oft
mit vielen Personen in Meetings, und es
geht um sehr hohe Geldbetrdge. Hier
nicht zuverldssig zu verstehen, will und
kann sie sich auf keinen Fall leisten. Sie
sagt immer: ,Ohne meine Ohren funk-
tioniere ich nicht richtig; und wenn ich
nicht richtig funktioniere, dann verdiene
ich kein Geld.” Flr diese Kundin war die
Méglichkeit zum Onlineservice tatsach-
lich ein entscheidendes Kaufkriterium.
Sie war auch so sehr zufrieden mit dem
LiNX 3D. Aber als ich ihr dann noch vom
Onlineservice erzdhlte, meinte sie: ,Herr
Krause, ganz genau das brauche ich”

Horakustik: Konnte sie denn tatsachlich
schon davon profitieren?

Fabian Krause: Durchaus. Vor einigen
Wochen rief sie mich aus der Schweiz
an. Es war eine Art Notfall. lhr Termin fand
in einem extrem halligen Raum statt. Sie
brauchte dringend Hilfe. Also habe ich ihr
speziell flir diesen Raum ein Programm
erstellt, zur Sicherheit noch Anderungen
in einem zweiten Programm vorgenom-
men. Dann habe ich ihr die Datei ge-
schickt, und sie hat sie sofort installiert.
Alles ging perfekt. Flr sie war das die
Rettung. Tage spdter stand sie hier mit
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Der selbststandige Horakustikermeister Fabian

Krause sieht in dem cloudbasierten Onlineservice
von ReSound ein Alleinstellungsmerkmal fr Hor-
akustiker.
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einem Prasentkorb. Aber sie ist langst
nicht die einzige, die den Onlineservice
nutzt. Ein anderer Kunde zum Beispiel
war vor einiger Zeit im Urlaub auf einer
Insel. Dort gab es keinen Horakustiker,
daflir aber jede Menge Wind. So viel, dass
er seine Horgerate kaum tragen konnte.
Ich habe ihm eine Datei geschickt und
der Urlaub war gerettet. Und neulich sal3
ein Kunde in Singapur in einer Riesen-
hotellobby, in der die Sessel auch noch
sehr weit auseinander lagen. Also habe
ich ihm eine Richtwirkung eingebaut und
alles war gut. Und wieder ein anderer
Kunde ist gerade in Kapstadt. Ich hatte
ihm schon vor der Reise nahegelegt, mich
anzurufen, wenn etwas sein sollte. Und
heute kam tatsichlich eine Anderungs-

anfrage rein. Ich muss ihm das noch
ruberschicken.

Horakustik: Und Sie haben keine Zwei-
fel, dass das Schicken ohne Schwierig-
keiten funktionieren wird?

Fabian Krause: Nein, die habe ich nicht.
Es funktioniert astrein. Wo auch immer
es Internet gibt, da ist es kein Problem.
Als mein Papa auf Sizilien war, habe
ich mir den Spal erlaubt, ihm den Taster
zum Umschalten wegzuprogrammieren.
Er wusste davon nichts, und ich wollte
einfach mal sehen, ob das tatsachlich
Gberall funktioniert. Aber auch auf Sizi-
lien, sobald Sie Internet haben, klappt es.

Horakustik: Welche generellen Vorteile
sehen Sie durch den Onlineservice? Wel-
chen zusatzlichen Nutzen haben lhre
Kunden dadurch?

Fabian Krause: Es spart ihnen sehr viel
Zeit und auch Geld. Fir Leute, die voll im
Beruf stehen, ist es ein riesiger Vorteil,
dass ich schnell reagieren kann. Sie kén-
nen eben nicht immer kommen, wenn
Geschaftszeit ist. Sie arbeiten lang, oft
auch am Wochenende. Und ich kann nun
trotzdem fiir sie da sein, wenn es mal ein
Problem geben sollte. Auch wenn Kunden
weiter weg wohnen, ist es prima. Ich
habe eine Kundin, die fast 70 Kilometer
von mir entfernt wohnt. Sie kann nicht
mal eben kurz vorbeikommen. Aber
durch den Onlineservice kann ich kleine
Anderungen auch bei ihr ganz entspannt
bewerkstelligen. Und einen weiteren gro-
Ben Vorteil gibt es durch die neue Art der
Verstandigung mit dem Kunden.
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Horakustik: Inwiefern?

Fabian Krause: In der Smart 3D App kann
mein Kunde ja selbst Anderungen vor-
nehmen. Schickt er mir dann eine An-
frage, so kann ich die Einstellungen an-
hand seiner Anderungen optimieren. Der
Kunde kann mir dadurch genau mitteilen,
was er in einer bestimmten Situation be-
natigt. Und ich bin sozusagen immer bei
ihm und kann sofort reagieren. Das ist
véllig anders als im Geschaft. Wir haben
hier eine Surroundanlage mit allem Drum
und Dran. Aber auch mit der kann ich un-
moglich jeden Raum und jede Situation
simulieren, in denen sich mein Kunde auf-
halt. Auch hier ein Beispiel: Einer meiner
Kunden kegelt. Akustisch ist das eine be-
sondere Herausforderung, denn Kegel-
bahnen sind meist in holzvertaifelten,
langen und niedrigen Raumen, in denen
die Kugeln rollen und zugleich noch ge-
gessen wird. Also hat der Kunde mittels
App eine maglichst gute Einstellung fur
diese Situation vorgenommen. Und ich
habe ihm ausgehend davon ein passen-
des Programm erstellt.

Horakustik: Welche Voraussetzungen
sollten die Kunden mitbringen, um den
Service nutzen zu konnen? Fiir wen ist
er geeignet?

Fabian Krause: Fir alle Kunden, die mit
einem Smartphone umgehen kdnnen,
sollte die Bedienung kein Problem sein.
Mit dem Smartphone umgehen zu kon-
nen, ist jedoch ein bisschen mehr, als nur
mobil zu telefonieren. Die Kunden sollten
sich auch etwas mit der Nutzung von
Apps auskennen.

Horakustik: Und mehr muss man nicht
mitbringen?

Fabian Krause: Im Prinzip nicht. Sicher-
lich, es ist nicht fiir jeden ein Muss. Aber
fur viele aktive Kunden ist es toll. Vielen
kommt schon das Plus an Sicherheit sehr
entgegen. Sie wissen: Wenn irgendwas
ist, bin ich nicht aufgeschmissen. Der
Krause ist gar nicht so weit weg. Das
heif3t, sie haben immer das Gefihl, im Fall
der Falle nicht allein zu sein. Es kommt
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So funktioniert die Kundenbetreuung mit dem ReSound Assistent,

darauf an, wer vor mir sitzt. Aktive Men-
schen, die im Business unterwegs sind,
haben extrem hohe kommunikative An-
forderungen. Daflir brauchen sie entspre-
chende Systeme. Die stelle ich ihnen vor.
Und ich informiere sie dann natlrlich
auch Uber zusatzliche Maglichkeiten:
Nehmt ihr diese Losung, dann habt ihr
auch die Moglichkeit, mich kurzfristig
zu kontaktieren, wenn es einmal schwie-
rig werden sollte. Das ist dann nur eine
Sache von fiinf Minuten. Dieses Plus an
Sicherheit ist flir manche sehr wichtig.
Andererseits gibt es auch mal einen Kun-
den, der ein Smartphone nutzt, jedoch
mit zu viel Spielerei GUberfordert ist.

Hérakustik: Sie reagieren sehr schnell
auf die Onlineanfragen. Wie machen Sie
das? Wie haben Sie den Service in lhre
tagliche Arbeitsroutine integriert?

Fabian Krause: Ich lege meinen Kunden
nahe, dass sie mich anrufen, wenn sie
meinen Onlineservice bendtigen. Manch-
mal schicken sie auch einfach nur Da-
teien. Aber am liebsten ist es mir schon,
wenn ich auch hier den persénlichen
Kontakt tber das Telefon habe. Ansons-
ten priife ich regelméaBig, ob Onlineanfra-
gen eingegangen sind. Das mache ich
mindestens einmal in der Stunde. Das
ist ja auch fix erledigt. Wenn natirlich
im Geschaft gerade viel los ist, kann ich
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nicht parallel noch Onlineanfragen be-
arbeiten. Das sage ich meinen Kunden
aber auch immer.

Horakustik: Abgesehen von den zufrie-
denen Kunden, welche Vorteile bringt
der Service fiir Horakustiker noch?

Fabian Krause: Zeit ist Geld, und auch fiir
mich ist es Zeitersparnis. Vielleicht beno-
tigt der Kunde nur eine kleine Korrektur
in der Lautstarke. Normalerweise muss er
dafiir zu mir kommen. Und dann kann ich
ja nicht einfach nur lauter stellen und
ihn gleich wieder wegschicken. Wir sitzen
erst einmal und reden. Man verkdrzt also
seine Anpasszeit. Wobei ich sicherlich ein-
schranken muss, dass ja langst nicht jeder
Kunde den Service nutzt. Doch wer ihn
nutzt, der ist damit gliicklich. Und diesen
Service bietet eben auch nicht jeder an.
Im Moment ist es flir mich eine Chance,
mich abzuheben und zu zeigen: Wir kon-
nen mehr als andere. Es ist aktuell auch
ein klares Plus gegeniiber den groflen
Ketten, die das erst einmal nicht machen,
weil sie einfach nicht individuell genug
aufgestellt sind. Gerade als kleiner Hor-
akustiker kann man da punkten.

Horakustik: Hat die Moglichkeit zum
Onlineservice nicht eine Kehrseite? Se-
hen Sie auch ein Risiko fir die Zukunft
lhres Handwerkes?
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Fabian Krause: Naturlich gibt es auch das
Risiko, dass diese neuen Méglichkeiten in
anderer Form genutzt werden. Vielleicht
kommen irgendwelche netten Kollegen
auf den Trichter, ein paar Leute ohne jede
Qualifikation irgendwo in einen Raum zu
setzen, damit sie von dort aus Dateien hin
und her schicken. Wie soll ich als Kunde
wissen, wer mir etwas geschickt hat? Aber
ich denke, das muss man sportlich sehen.
Als Horakustiker muss man sicherstellen,
dass die Qualitat auch im Onlineservice
gewahrleistet ist. Und auch die Industrie
ist in der Verantwortung. Unterm Strich
geht es nach wie vor um ein Handwerk.
Ob das nun aus der Ferne gemacht wird
oder im Geschaft - solange der Horakus-
tiker gut ist, gibt es kein Problem. Wenn
jedoch das Fachwissen fehlt, wird es
schwierig. Denn dann wird auch das Er-
gebnis entsprechend sein.

Horakustik: Das heilt, egal ob offline
oder online, liber Qualitat entscheidet

immer die personliche Betreuung durch
den angestammten Horexperten?

Fabian Krause: Ich denke, genauso ist
es. Ich sage immer, Horgerateanpassung
ist wie Autofahren. Das kann man noch
lange nicht gut, nur weil man einen Fiih-
rerschein hat. Eine gute Versorgung lebt
von individueller Betreuung und viel Er-
fahrung. Eine Standardversorgung ohne
viel Fachwissen flhrt eben nicht zum glei-
chen Ergebnis. Und genau hier sehe ich
einen Vorteil, den kleine Horakustiker ge-
gentiber vielen Grof3en haben. Alles, was
neu ist, wird erst einmal kritisch unter die
Lupe genommen - gerade bei uns Hor-
akustikern. Und es gibt immer Beflirch-
tungen. So wie es immer die Sorge gibt,
dass sich die Kunden die Geradte irgend-
wann nur noch aus den Regalen nehmen,
um sie sich selbst anzupassen. Aber Ent-
wicklung gibt es immer nur in eine Rich-
tung — nach vorn. Der erste Schritt ist
gemacht. Und er ist sehr gut. Naturlich
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kann immer noch optimiert werden. Aber
es funktioniert zuverldssig.

Horakustik: Welche Erwartungen hat-
ten Sie denn fiir die Zukunft des Online-
services?

Fabian Krause: Ich hoffe ehrlich gesagt,
dass es den Service in absehbarer Zeit
noch in einer erweiterten Form gibt - in
einer, die ohne Handy auskommt. Der
Kunde kommt ins Geschéft und erhdlt von
mir eine Art Universalschnittstelle. Die
kann er dann Plug-and-Play von zu Hau-
se aus nutzen. Ein Signal baut sich auf
und ich schicke die Daten. Das kénnte ich
namlich sehr gut als Ersatz fur schnelle
Hausbesuche nutzen; wenn mein Ge-
schaft gerade wieder so voll ist, dass ich
hier nicht weg kann. Alternativ lieBen sich
die Daten natirlich auch jetzt schon auf
das Handy eines Angehdrigen senden.

Harakustik: Vielen Dank fiir das Gesprach!
Martin Schaarschmidt



