ERIE
S SMARTE ERFAHRUNGEN (TEIL 4)

~DIESEN WOW-EFFEKT
-R/EUGE

Rico Schiller, Corinna Keim und
Ben Kerschberger von Schiller
& Gebert (von re. nach li.)
zusammen mit Jens Fendrik von
ReSound (li) P>

Von Martin Schaarschmidt
Fotos: Schaarschmidt

Smarte Horsystem-Vernetzung bietet besseres Horen und eine Vielzahl weiterer Funktionen.
Aber wie gelingt es, Horakustik-Kunden die erheblichen Vorteile auch Uberzeugend zu
vermitteln? Antwort auf diese Frage sucht Autor Martin Schaarschmidt in Horakustik-
Fachgeschdften. FUr Tell 4 der Interview-Reine ,Smarte Erfahrungen’™ untferhielt er sich mit
Rico Schiller von der Schiller & Gebert Horgerdite GmiloH, die drei Fachgeschdifte in Bad
Appach, Lappersdorf und Neutraubling (Bayem) betreibt. Der Geschdftstuhrer und Inhaber
berichtete ihm zudem Uber ersfe Erfanrungen mit dem neuen Horsystem ReSound LINX 3D.
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Herr Schiller, zum Einstieg wie immer die Bitte: Stel-
len Sie uns lhr Unternehmen doch einmal kurz vor!

Begrindet wurde Schiller & Gebert vor etwa sechs
Jahren - von Marco Gebert und mir. Wir beide arbei-
ten seit 15 Jahren als Hoérakustiker zusammen. Mit
unserem Unternehmen sind wir angetreten, um es ein
bisschen besser zu machen, als wir es vorher erlebt
hatten. Wir wollen eigene Ideen umsetzen, ein moder-
nes Unternehmen schaffen - ohne starre Hierarchien.
Wir wollen, dass unsere Mitarbeiter mit uns wachsen,
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dass sie an wichtigen Entscheidungen beteiligt sind,
und eine andere Art und Weise des gemeinsamen Ar-
beitens gepflegt wird. Vor allem wollen wir, dass jeder
unserer Kunden bestmdglich hért und versteht. Das
klingt vielleicht selbstverstandlich, ist es nach meiner
Erfahrung aber keineswegs. Zu unserem Service ge-
hort z. B. auch, dass wir fur die Kunden transparent
sind. Deshalb stellen wir unsere Preise ins Internet. Wir
streben sogar an, die Kunden an unserem wirtschaft-
lichen Erfolg zu beteiligen. Wir haben ein Preissystem



entwickelt, durch das wir Uber die Jahre und mit
wachsenden Stlckzahlen noch glnstiger flr unsere
Kunden werden.

Im letzten Herbst gewann lhr Unternehmen den
von ReSound erstmals vergebenen Smart Hearing
Award, einen Preis fiir originelle Ansétze zur Ver-
marktung von smarten Horsystemen ...

Das hat uns sehr gefreut. Insbesondere, weil der Award
von einer renommierten Fachjury vergeben wurde, die
ihre Entscheidung traf, ohne die Namen der Bewerber
zu kennen. Es war eine tolle Auszeichnung und zu-
gleich ein Ansporn, weiterhin um hdchste Versorgungs-
qualitét zu ringen. Smarte Vernetzung, App-Steuerung,
Konnektivitat ... — das alles verandert die Angebote
der Branche einschneidend; und es bringt eine groBe
Chance - fUr uns und vor allem fur die Kunden.

©6 Fir mich heiBt ,smart’ heute,
dass etwas einfach und intuitiv
bedienbar ist. In erster Linie steht das
Wort fiir die Anbindung zusdtzlicher
Maglichkeiten. @

Wie war lhr Einstieg in diese neuartige, smarte
Produktwelt?

Anfangs, als ReSound mit dem ersten Made for iPho-
ne-Hérgerat kam, war es schon eine Herausforderung,
smart anzupassen. Wir haben uns gefragt, was das ei-
gentlich genau bedeutet: smart. Wir haben das damals
in langen Gesprachen mit Kay Stamer und Jens Fend-
rik diskutiert. Letzten Endes waren es die vielen neuen
Méglichkeiten des LiNX, die uns Uberzeugt haben.
Fur mich heiBt ,smart’ heute, dass etwas einfach und
intuitiv bedienbar ist. In erster Linie steht das Wort fur
die Anbindung zusatzlicher Méglichkeiten. Mit dieser
Erkenntnis ging es los.

Zubehor an sich gab es ja schon viel langer?

Natirlich. Und seit wir Akustiker sind, wollten wir es
verkaufen. Die Hersteller wollten es auch. Wenn ich
diese Dinge jedoch nicht verstehe oder sie selbst nicht
angepasst bekomme, dann habe ich ein Problem. Wie
soll ich meinem Kunden L&sungen anbieten, von de-
nen ich selbst nicht Uberzeugt bin?! Als Horakustiker
bist du doch Profi. So gibst du dich deinem Kunden
zu erkennen. Wahrend der Programmierung erlebt er
deine ganze berufliche Qualifikation. Er baut deshalb
Vertrauen zu dir auf. Und dann?! Dann bist du zu blod,

ihm das Zubeho6r anzupassen. Du machst und machst
und bekommst es nicht hin, weil es flr dich zu kompli-
ziert ist. Und Stlck flr Stlick geht das ganze Vertrauen,
das dein Kunde fur dich entwickelt hat, wieder weg. Ich
blamiere mich. Der Kunde zweifelt immer mehr an mei-
ner Kompetenz. Und noch viel schlimmer: Er zweifelt
nicht nur an mir, er beginnt auch, an seinen Hoérgeraten
zu zweifeln.

Also geht Zubehor eigentlich nur, wenn es absolut
zuverlassig funktioniert?

Smart bedeutet fir mich zugleich Plug & Play; etwa so
wie beim ReSound TV-Beamer. Ich drlcke auf einen
Knopf, 6ffne und schlieBe die Batterieklappe und es
geht. Das ist smart. Ebenso bei der Fernbedienung,
beim Multi Mic. Klappe auf und zu und es geht. Das
habe sogar ich verstanden. Oder wenn ich dreimal
auf den Button klicke und schon im Mend fur die Ein-
stellung der Horgerate bin. Oder wenn ich auf die App
klicke und dann steht da ,Ricos Horgerate“. All das
finde ich smart. Es geht um ein ganz komplexes The-
ma. Doch verwirklicht wird diese Komplexitat in einer
Essenz, die fur mich passt.

Welche Strategien nutzen Sie, um den Kunden
einen Zugang zu den smarten Produkten zu eroff-
nen?

Zuerst einmal muss ich auch als Akustiker smart sein.
Das heift, ich muss neugierig sein wie ein Kind, muss
nach links und rechts schauen, mich flr neue Sachen
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< Wir verkaufen schon jetzt
smartes Héren, tbermorgen will
es jeder haben." Rico Schiller
von der Schiller & Gebert
Hérgerate GmbH
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L,Fur mich heiBt ,smart’, dass etwas
einfach und intuitiv bedienbar ist.*
Rico Schiller (li.) im Gespréch

mit Jens Fendrik, Vertriebsleiter
Einkaufsgemeinschaften &
Vertriebsaudiologie bei der GN
Hearingh>

begeistern kénnen. Uns geht das so. Unsere Neugier
zwingt uns, jedes Jahr auf den Kongress zu fahren
und die Neuheiten anzuschauen. In aller Regel ist das
enttduschend. Es gibt jetzt helleres Beige. Oder es hat
jemand Swarovski-Kristalle auf seine Geréte geklebt.
Braucht das der Kunde, um besser zu verstehen? Das
sollen andere beantworten. Auf diese neuen, smarten
Moglichkeiten jedoch fahren wir ab. Das fasziniert
uns. Und wir kdnnen unsere Begeisterung auch dem
Kunden vermitteln. Wobei man dem Kunden diesen zu-
satzlichen Nutzen nur vermitteln kann, wenn man neue
Ansétze entwickelt. Also stellen wir ihm den TV-Beamer
nicht nur vor, sondern wir geben ihm den auch nach
Hause zum Testen mit. Und wir haben einen Beamer
am Fernseher hier im Geschaft. Mit dem Kunden trin-
ken wir Kaffee, er bekommt den TV-Ton gestreamt und
dann hort er plétzlich Musik. Weil ich mein iPhone mit
seinen Horgeraten gekoppelt habe. Das heif3t, der Kun-
de erlebt das. Und er erlebt auch, wie einfach alles geht,
Plug & Play. Hat er das einmal verstanden, verkaufen
sich die Dinge von selbst.

An welche Kunden? Wer ist fiir smarte Lésungen
geeignet?

Prinzipiell ist jeder Kunde geeignet. Gerade der TV-Bea-
mer ist fUr ganz viele eine tolle Lésung.

Wie machen Sie das in der Kundenberatung? Gibt
es einen bestimmten Moment, in dem Sie die Dinge
vorstellen?

Das passiert ganz klassisch bei der Bedurfnis-Erfas-
sung. Wir erfragen, wo ein Kunde wieder besser horen
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mochte. Aufgabe des Horakustikers ist es dann, die
passenden Losungen anzubieten. Dazu sollte er sein
Portfolio kennen. Und er sollte Uberhaupt erst einmal
ein wirkliches Portfolio haben, aus dem er wahlen
kann. Moéglichkeiten zur Anbindung schaffen immer
zusétzlichen Nutzen. Mit dem kann ich den Kunden
darin bestarken, sich fUr smarte Horgerate zu entschei-
den bzw. diese auszuprobieren. Wir haben flr jedes
Produkt ein Trial-Konzept. Von ReSound etwa bekom-
men wir Zubehdr dankenswerter Weise zum Testen
zur Verfigung gestellt. Der Kunde kann sich in seiner
gewohnten Umgebung von den Vorteilen tberzeugen:
,Ja, der TV-Beamer ist genau das Richtige, um beim
Fernsehen wieder gut zu verstehen. Und das Multi Mic
ist genau das Richtige, um bei Meetings wieder alles
mitzubekommen.’

Sie wiirden also bestétigen, dass das Erleben die-
ser Vorteile der entscheidende Punkt ist?

Wenn ich meinem Kunden gleich zum Einstieg die
unendlichen Moglichkeiten der ReSound-Welt erklare,
dann sagt er: ,Das will ich alles gar nicht. Ich will nur ein
einfaches Horgerat, mit dem ich wieder gut verstehe,
maoglichst auch in lauter Umgebung.” Und wenn ich
ihm etwas Uber Binaurale Direktionalitat Il mit Spatial
Sense erzéhle, dann fragt er mich, ob ich eine Macke
habe. Aber wenn ich ihm erzéhle, was er mit diesen Ge-
raten wieder hdren und zusétzlich machen kann - am
Stammtisch oder mit seiner Frau im Restaurant ... - Und
dann 6ffne ich noch eBay Kleinanzeigen und zeige ihm:
»Schau her, hier das iPhone 5s kostet 200 Euro.” Schon
sind wir wieder bei smart. Vielleicht sollte man die Fern-



Fielmann gibt es mehr als 700x in Europa und 37x in der Schweiz. In der Horsystemakustik
expandieren wir stetig und suchen aktuell fir unsere Niederlassungen in Baden, Biel/Bienne, Freiburg/
Fribourg, Luzern, Schaffhausen und Zirich engagierte

Sie mdchten Kunden fair und kompetent beraten2 Dann lohnt es sich zu Fielmann zu kommen. Fielmann
bietet lhnen:

e Erstklassige Aufstiegschancen

e Ein hervorragendes Gehalt

* Ausgezeichnete Sozialleistungen

* Pramien bei Gberdurchschnittlicher Leistung
e Aktienbeteiligung am Unternehmen

Wenn Sie kundenorientiert, verantwortungsbewusst und zielorientiert sind, eine Ausbildung
in der Horgerateakustik erfolgreich absolviert haben und bei Fielmann Karriere machen
mochten, senden Sie bitte |hre Bewerbung mit Gehaltsvorstellung und méglichem  Eintrittstermin
an die Fielmann AG, Bewerberservice, Steinenvorstadt 62, CH-4051 Basel, E-Mail:
personal_ch @fielmann.com

- fielmann
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bedienung Uberhaupt nicht mehr mit anbieten, sondern
z. B. immer einen iPod. Damit kann man die Systeme
steuern; und wer mag, kann gleich noch Musik drauf
laden. Wie viele Leute haben jetzt schon ein Smartpho-
ne? In funf bis zehn Jahren werden sie alle eins haben.
Aber zur Uberbriickung kénnte man LiNX nur noch in
Verbindung mit dem iPod touch abgeben; als ein Ge-
samtpaket, das smart und cool ist.

Wie schaffen Sie es, dass lhre Mitarbeiter bei der
Vermarktung der Zusatzfunktionen mitziehen?
Wenn smart, dann sind wir alle smart. Jeder unserer
Mitarbeiter hat Uber die Firma ein iPhone bekommen.
Er nutzt das privat, telefoniert damit. Und er kann es
dem Kunden zeigen. Er kann die Horgerate wahrend
der Beratung koppeln und so den Wow-Effekt erzeu-
gen. Unsere Mitarbeiter kdnnen das, weil sie selbst
jeden Tag mit dem Ding umgehen. Und sie tragen es
mit, weil sie es selbst erleben.

66 Wenn ich einem Kunden etwas
uber Binaurale Direktfionalitdt Il mit
Spatial Sense erzdhle, dann fragt er
mich, ob ich eine Macke habe.

Wie sprechen Sie lhre Kunden sonst noch an? Wie
sieht lhr Marketing aus?

Wir setzen insbesondere darauf, unsere Firma vorzustel-
len und uns als Experten zu positionieren. Daflr gibt es
unseren Experten-Tipp, eine groBe redaktionelle Anzei-
ge, die einmal im Monat erscheint. Die Leute erfahren
immer was Neues — wie das mit dem Sprachverstehen
funktioniert, woflr man im Sommer Schwimmschutz
braucht ... Wir sind die Experten, die ihnen all das erzah-
len. Das ist ein vollig anderer Ansatz als der, mit einem
Produkt zu werben. Schon die Produktnamen &ndern
sich ja standig. Die Kunden kdnnen damit sowieso
nichts anfangen. Sie entscheiden sich nicht fiir ein Pro-
dukt. Aber sie entscheiden sich fur Kind oder Fielmann
oder flr Schiller & Gebert ...

... wo ihnen dann Produkte empfohlen werden. Wel-
che Erfahrungen haben Sie bislang mit dem LiNX
3D gemacht? Was sagen lhre Kunden zu dessen
audiologischen Qualitaten?

Mittlerweile habe ich eine Reihe Kunden mit LiINX 3D
versorgt. Zuerst einmal fand ich spannend, dass sie
durch die Bank das Gleiche sagen: Mit dem 3D sei es
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ruhiger, aber sie wirden mehr héren. Anfangs konnte
ich diese Ruckmeldungen nicht recht einordnen.

Inzwischen haben Sie eine Erklarung?

Bislang gab es bei Hérgeraten ein grundsatzliches Pro-
blem: die zweidimensionale Verarbeitung. Stellen Sie
sich vor, wir wirden gerade telefonieren. Ich sitze hier,
trinke nebenbei Kaffee und dann stelle ich die Tasse
auf den Tisch. Wie hort sich meine Tasse dann flr Sie
an? Rums! Aus Ihrem Telefon kommt das Abstellen der
Tasse als ein vollig unverhaltnismaBiges Stérgerdusch.
Weil das Signal sehr geblndelt und schmalbandig
wiedergegeben wird. Dieses Signal im Raum wird zwar
aufgenommen. Wie es sich hier bei mir ausbreitet, wird
jedoch weder verarbeitet noch wiedergegeben. Bei Hor-
geréten war das bislang nicht anders. Die Gerdusche
der Umgebung werden aufgenommen, und mit einem
akustischen Ausgleich sollen sie das Ohr so nattrlich
wie moglich erreichen. Da das Horgerat das Gerausch
aber gar nicht dreidimensional aufnimmt, kann es
das auch nicht so wiedergeben. Ich dricke auf den
Kugelschreiber - klick. Ich blattere die Zeitung - Ra-
scheln. Ich lege den Loffel ab - pling. Ich schlieBe das
Fenster - peng. Immer irritierende, laute Gerdusche.
Das natlrliche Gerdusch der abgestellten Tasse klingt
viel abgeschwéchter, wenn man es nicht bundelt. Der
Schall breitet sich dreidimensional aus. Das flhrt zu ei-
nem bestimmten Klang. Verwerte ich den Schall jedoch
nur zweidimensional, dann kann er eben nicht so schén
klingen wie das Original.

Und beim LiNX 3D ist das erstmals anders?

Es wird die gesamte Ausbreitung des Gerduschs auf-
genommen. Wie sich das Gerdusch ausbreitet - als
Datenmenge konnte ein HArgerat das bislang gar nicht
erfassen. Aber in der LINX 3D-Welt passiert genau das.
Ich habe es mir selbst angehdrt, es mit anderen Syste-
men verglichen, auch mit dem LiNX2. Nur beim LINX 3D
hdre ich Gerdusche so natlrlich. Weil sie nicht losgeldst
von der natlrlichen Ausbreitung verstarkt werden. Der
Horeindruck reduziert sich nicht auf das einzelne Ge-
rausch. Sondern man hoért im Ganzen - und dadurch
abgeschwé&chter, leiser und angenehmer. Weil man die
gesamte rdumliche Ausbreitung eines Gerduschs hort,
klingt es nicht mehr so dominant. Und dadurch, dass
die Nebengerausche weicher geworden sind, maskie-
ren sie nicht mehr die Sprache. Ich habe noch nie ein
Horgerat mit einer solchen Spontanakzeptanz erlebt. Es
wird ja immer schwierig, wenn diese erste Akzeptanz
beim Kunden nicht kommt. Man braucht so eine Art
Wow-Effekt. Ansonsten muss ich anfangen zu revidie-
ren. Ich stelle zwei-, dreimal um, rede die Sache schon,
wahrend beim Kunden das Misstrauen wéachst. Das
ist so, als wenn du eine vdllig neue Eissorte probierst.
Wenn dich der erste Geschmack nicht gleich erflllt,



