"El KUNDEN VON MORGEN

Von: Jonas Boland
Abbildungen und Fotos: audibene

NEXT GENERATION HEARING:
BABYBOOMER AUF HORGERATEKURS

Babyboomer: Die relevanteste Kundengruppe von heute und morgen. Lesen Sie hier den
dritten Beitrag unserer sechsteiligen Reine: .Next Generation Hearing: Babyboomer auf
Horgerdfekurs”. In dieser und den folgenden Ausgaben nehmen wir den Babyboomer-
Kunden und seine Anspriiche an die Horversorgung unfer die Lupe und stellen aktuelle
Studienergebnisse sowie Eindrucke von Kunden des Online-Horakustikers gudibene VO,

elmuts Frau Hilde stellt ein paar Chips

und dazu Mohrenstifte als ,gesunde

Knabberei“ auf den Couchtisch und

macht den Fernseher an. Helmut greift
nach der Fernbedienung, warum nuscheln die Tat-
ort-Kommissare eigentlich so? ,Da fallen einem ja die
Ohren ab", meckert Hilde und stellt die Lautstarke wie-
der ein paar Striche herunter. ,Du kaust eben so laut!”,
beschwert sich Helmut. Insgeheim weiB er auch, dass
er die Lautstérke friher immer vier Striche weniger auf
der Anzeige einstellte ... Vielleicht hat seine Frau Recht
und er hort wirklich schlecht?

Von der Einsicht bis zum ersten Schritt

Der Babyboomer Helmut hat sein Leben fest im Griff.
Karriere, Eigenheim, Familie, Freunde und Hobbys, all
das hat er sich selbst erarbeitet und gestaltet. Umso
schlimmer empfindet er es, dass ihm die Kontrolle und
das Wohlbefinden in alltdglichen Situationen langsam
entgleitet. Es passiert Helmut immer haufiger, dass er

Dinge nicht richtig ,mitkriegt”. Das kann ein falsch ver-
standenes Wort im Meeting oder Familienkreis sein, der
verpasste Anruf der Kinder oder die Turklingel.

Damit ist Helmut nicht allein: Mit zunehmendem Alter
nimmt die Horleistung ab. Dies ist ein ganz normaler
Abnutzungsprozess unseres Kérpers, bedingt durch
die standige Leistungsbereitschaft unseres Gehdars.
Dieser Prozess setzt zwischen dem 50. und 80. Le-
bensjahr ein und nicht, wie landldufig oft angenom-
men, erst im fortgeschrittenen Alter. Babyboomer im
Alter bis zu 69 Jahren verzeichnen laut Statistik selten
einen mittel- oder hochgradigen Horverlust. Auch
deshalb tut nur jeder flinfte Schwerhérige rechtzeitig
etwas gegen seine Horschwéche - die Meisten leben
damit und nehmen hin, dass sie nicht mehr wie ge-
wohnt im Beruf oder im privaten Umfeld ,funktionie-
ren”. Der Grund ist die schrittweise Gewdhnung an
das schlechtere Gehdr, denn in vielen Féllen ist der
Schwerhdorigkeit ein jahrelanger Prozess vorausge-
gangen.



A A dem Alter von 50 Jahren steigt der Anteil der von
Schwerhdrigkeit Betroffenen stark an. Mittel- und hochgradige
Schwerhdrigkeit (rot und dunkelrof) betrifft weniger als 3% der 60-

bis 69-jéhrigen Probanden (Quelle: HOERSTAT 2017)

Zunéchst wird deshalb die Ursache oft falschlicherwei-
se in der Wirkung gesucht: Stress wird verantwortlich
gemacht fir die Erschépfung, mangelnde Konzentrati-
on flr das schlechte Verstehen in Gruppen oder Unauf-
merksamkeit fiir den (berhérten GruB der Nachbarin.
Besonders Manner neigen auch dazu, die Ursache in
anderen Faktoren zu suchen: Der lauten Umgebung,
dem nuschelnden Tatort-Koemmissar oder dem hartné-
ckigen Schnupfen. Hinzu kommt, dass Freunde, Familie
und Kollegen oft lange dariber hinwegsehen, wenn
sich der Partner, Vater oder Kollege in Gesprachen
zurlickzieht oder bisweilen abgelenkt wirkt. Die Folgen
dieser Rlcksichtnahme kdnnen aber schwerwiegend
sein, wenn Missversténdnisse haufiger werden und die
sozialen Beziehungen oder die berufliche Leistungsfa-
higkeit belasten. Denn schleichender Horverlust strengt
nicht nur die Chren an, sondern auch den Kopf. Wer
den ganzen Tag angestrengt den Kollegen lauscht oder
im Gesprach mit der Familie nur die Halfte versteht, ist
schneller erschopft und gestresst.

Mittelfristig ist Horverlust sogar gefahrlich: Betroffene
héren weniger und beteiligen sich kaum noch an Dis-
kussionen, es fehlen wichtige neurale Reize - mit der
Folge, dass das Gehirn abbaut, wie eine Langzeitstudie
der John-Hopkins-Universitét in Baltimore herausfand.
Besonders leise Gerédusche, die immer selbstverstand-
lich erschienen, werden nicht mehr vom Gehor an
das Gehirn weitergegeben, so dass dieses ,verlernt”,
Gerausche zu filtern — dadurch fallt es Betroffenen in
lauten Umgebungen noch schwerer, die Stimmen von
Freunden oder wichtige Gerdusche aus dem Larm her-
auszuhéren. Je langer diese Horentwbhnung andauert,
desto schwieriger wird dann die Hérgewdhnung mit
dem Horgerét, also die natlrliche Hérwahrnehmung
durch automatisches Filtern und Dampfen von Hinter-
grundgerauschen durch das Gehirn.

©6 Horverlust ist nicht nur anstrengend

fir den Betroffenen, sondern kann
mittel- und langfristig sogar Demenz
fordern (Quelle: Hopkins University,
Baltimore, 2014) 99

Der lange Weg zum Hérgerat

Mit zunehmender Horschwéche flihrt jedoch kein
Weg mehr an der Erkenntnis vorbei: ,Grund fir das
mangelhafte Verstehen sind vielleicht nicht die ande-
ren, sondern maglicherweise ich selbst.” Nicht zuletzt,
weil vielen Menschen nicht bewusst ist, dass eine
Hdrschwache selten alle Frequenzen betrifft, ist der
Weg zur Einsicht ein langer. ,SchlieBlich verstehe ich
Herrn Meier noch sehr gut, aber meine Frau manchmal
nicht, aber sie redet auch sehr leise. Ich habe in der
lauten Kantine Probleme Gespréachen zu folgen, aber
wer nicht?"

In einer Hérmessung zeigt sich die Abnutzungser-
scheinung des Gehdrs als erstes im Bereich der
hohen Frequenzen. Um diese genauso gut zu héren,
wie vergleichsweise tiefe Téne, wird oftmals eine ho-
here Lautstirke benétigt. Diese sogenannte Hochton-
schwerhorigkeit ist die haufigste Art eines Hérverlustes,
die bundesweit diagnostiziert wird. Hohe Frequenzen
sind essentiell, um Gesprache gut und genau verste-
hen zu kénnen. Die typische Altersschwerhérigkeit
bei Babyboomern beeintrachtigt also insbesondere
die zwischenmenschliche Kommunikation, wahrend

A Beginnender Horverlust betrifft zunéichst oft den Mittel- und
Hochtonbereich (Quelle: BVHI/TNS Infratest 2015)
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Babyboomer Kunde bei Nutzung
eines Tablets: Sie schitzen
sowohl digitale Services als auch
die personliche Beratung im
Fachgeschdft -

Musik, Verkehr oder laute Gerdusche weiterhin deutlich
oder sogar als zu laut wahrgenommen werden.

Mit der Einsicht steigt jedoch nicht automatisch die Mo-
tivation. Die ,jungen” Alten befiirchten, mit Hérgeréaten
als ,alt* oder weniger leistungsfahig wahrgenommen
zu werden, Einschrankungen in ihrem Alltag hinneh-
men zu mussen oder sie haben fiir einen langwierigen
Ausprobe- und Anpassprozess in ihrem beschéftigten
Alltag schlicht keine Zeit. Mit dauerhafter Horentwdh-
nung treten eben die beflrchteten Einschréankungen
gerade ohne Horgerét langsam ein, und erst jetzt se-
hen sich viele Babyboomer gezwungen, sich mit der
Moglichkeit einer Horversorgung auseinanderzuset-
zen. Doch wo anfangen?

Vom Netz ins Geschaft

Der Babyboomer googelt. Der Schritt ins Netz falit ihm
zundchst leichter als in das Fachgeschéaft, er flhlt sich
weniger verbindlich an und kommt seinem Wunsch
nach Information und Kontrolle néher.

Wahrend die Swing-Generation ab 70 noch die klas-
sische Kommunikation per Telefon und Fachberatung
im Geschaft gewohnt ist, kauft der Babyboomer
selbstverstandlich bei Amazon & Co. ein, erledigt
Uberweisungen per Online Banking, nutzt Smart TV,
Tablet oder Smartphone parallel oder ersetzt den
Fernsehabend mit Netflix oder YouTube. Trotzdem
ist ihm der zusétzliche persénliche Kontakt und das
Vertrauen zu Experten wichtig, gerade wenn es um
weitreichende Entscheidungen wie die Wahl eines
neuen Autos, die Aufnahme eines Kredites oder eben
den Kauf eines Horgerétes geht.

Deshalb ist es besonders wichtig, dass hinter zielge-
richteten, relevanten Informationsangeboten im Netz
ein vertrauenswurdiger Ansprechpartner steht, der den
Schritt aus der Theorie einer Website in die Praxis des
Fachgeschéftes ebnet.

Hier setzt das Geschaftsmodell verschiedener On-
line-Hoérakustiker an. In den USA sind unter anderem

hear.com und HearingPlanet auf dem Markt vertreten.
In Deutschland investieren neben dem Online-Akus-
tiker audibene auch verstarkt groBe nationale Ketten
wie Amplifon, Kind, geers und Fielmann in Online-Wer-
bung, um die ,jungen” Alten ab 50 anzusprechen. Das
Berliner Online-Horakustikunternehmen audibene ist
seit 2012 in weltweit mittlerweile neun Markten aktiv
und fihrt pro Jahr Gber eine Million Hérberatungen
durch. Im Unterschied zu Ketten werden Kunden von
audibene nicht in eigene Geschafte, sondern weltweit
in 4.000 unabhéngige Akustik-Fachgeschéfte in der
Néhe des Kunden vermittelt. Mehr als 95% der jahrlich
fast 100.000 Kunden werden (ber gezielte Ansprache

66 86% der Babyboomer-Kunden sind

Erstversorger. @9

online akquiriert, Die Ansprache reicht von zielgrup-
pengenauer Werbung auf Facebook Uber Newsletter
zu Hérgeréte-Innovationen bis hin zu Suchmaschinen-
marketing auf Google zu Schilsselwdrtern wie ,Hor-
gerate" und ,Schwerhdrigkeit”. Der Marketingetat liegt
jahrlich im achtstelligen Euro-Bereich.

Hinter all diesen MaBnahmen stehen Informationssei-
ten im Web, die eine personliche, unverbindliche
Hérberatung am Telefon vermitteln. Im telefonischen
Gesprach mit einem audibene Horberater erfolgt nicht
nur eine erste Anamnese, in der Gespréchsteilnehmer
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nach ihrem Hoérverlust, ihrer Motivation und Néhe zu
einem Fachgeschéft eingestuft werden, sondern vor
allem auch ein Erwartungsmanagement durch Infor-
mationen zu konkreten Moglichkeiten in der Hérgera-
te-Technik und dem Ablauf einer Horversorgung im
Fachgeschaft.

Gemeinsam mit der Firma HorTech aus Oldenburg
konnten wir erfolgreich den Zahlen-Triple-Test als
Hértest per Telefon in unseren Beratungsprozess
integrieren. Dieser telefonische Hortest setzt genau
dort an, wo insbesondere unsere Babyboomer-Kun-
den die groBten Schwierigkeiten im Alltag aufweisen
- dem Verstehen von Sprache in giner Horsituation
mit Nebengerduschen. ,Der Zahlen-Triple-Test zeigt
einen hohen Zusammenhang mit der audiometrischen
Horschwelle, das bedeutet, wir kdnnen bereits am
Telefon relativ zuverlassig einen Horverlust voraussa-
gen”, erklart Sebastian Réhimann, Senior Audiologe
bei audibene und ehemaliger wissenschaftlicher

66 Wir kdnnen bereits
am Telefon relativ
zuverl(issig einen
Horverlust voraussagen.
(Sebastian Rdhimann,
Senior Audiologe bei
Audibene und
ehemaliger

Wissenschaftlicher Mitarbeiter am
Jean-Uhrmacher-Institut fiir klinische

HNO-Forschung) @@

Mitarbeiter am Jean-Uhrmacher-Institut fur klinische
HNO-Forschung. Denn nur, wenn der Beratene einen
eindeutigen Hérverlust im telefonischen Hortest ver-
zeichnet, er einen Horgerate-Kauf konkret erwagt und
ein Horakustiker in seiner Nahe ist, wird er als Kunde
an diesen vermittelt,

Think global, act local: Digitale Akquise und lokale
Versorgung

Die Vermittlung von neuen Kunden online hat fur
Horakustiker zwei Effekte: Einerseits profitieren sie
von der durchschnittlich jiingeren und kaufkraftigeren
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A Der Online-Hérakustiker audibene informiert im Infernet (iber
Hérgerdte und bietet eine felefonische Beratung an

Zielgruppe Babyboomer. Diese jungen Kunden stehen
voll im Leben und bendtigen leistungsstarke, moderne
Technik nicht nur, um weiter ihren aktiven Lebensstil
pflegen zu kénnen. Oft sind sie auch interessiert an
den Méglichkeiten, die moderne Hérgeréte dank
Bluetooth, Funk und verschiedenen Horprogrammen
bieten. Wéren diese Kunden nicht online informiert
und angesprochen worden, wirden im Schnitt noch
weitere sechs bis zehn Jahre verstreichen, bis der
Leidensdruck und die Hérschwierigkeiten so groB
sind, dass sie den Weg ins Fachgeschaft finden. Ins-
besondere die kompetente Beratung am Telefon und
der telefonische Hortest im Stérgerdusch stéarken den
Entschluss, die Hérversorgung im Fachgeschéft end-
lich anzugehen.

Andererseits sind Babyboomer aber auch deutlich
anspruchsvoller als die ,klassischen® Hérgeréatetrager
- sie sind mit 86% Uberdurchschnittlich haufig Erst-
versorger mit entsprechend hohem Beratungsbedarf
und befinden sich im Entscheidungsprozess noch
am Anfang und wollen deshalb starker (iberzeugt und
motiviert werden. Deshalb reagieren Babyboomer
Uber den gesamten Kaufprozess hinweg berwiegend
positiv auf Gesprachs- und Informationsangebote
durch den Hdorakustiker vor Ort und ihren Horberater
bei audibene.

Babyboomer sind also nicht nur aufgrund ihres Le-
bensstils und ihres Alters, sondern auch wegen der
friiheren — in Anbetracht der Ublichen Wartezeit eigent-
lich rechtzeitigen - Ansprache Uber digitale Medien
ganz andere Kunden als ihre Eltern. Wer sich als Hor-
akustiker rechtzeitig auf die in den kommenden Jahren
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stark wachsende Zielgruppe der jungen" Alten und
ihre Bedurfnisse einstellt, wird daftir mit kaufkraftigen,
beratungsoffenen und langjéhrigen Kunden belohnt. |

€6 Ich bin beruflich
viel unterwegs

und habe zu den
ublichen
Ladendffnungszeiten
wenig Zeit. Mit
audibene hatte ich
auch nach 18 Uhr und
samstags einen kompetenten
Ansprechpartner von der ersten
Beratung bis zum Kauf meiner
Horgerdte. (Sven Borberg, 58 Jahre,
Leiter IT-Management) @@

Die Experten sind sich einig: Im Vergleich zur Vorgéan-
ger-Generation unterscheiden sich Babyboomer stark
bezliglich ihres Lebensstils und stellen besondere
Bed(rfnisse an Qualitidt und Beratung beim Hérgerd-
te-Kauf. Lesen Sie in der ndchsten Ausgabe, welche
Hérsysteme und Funktionen besonders geeignet fir
Babyboomer sind und warum.
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Jonas Boland, Global Head of B2B bei au-
dibene, hat den Online-Hérakustiker 2012
mit ins Leben gerufen und steht taglich
mit audibene Partnern im Austausch, um
gemeinsam noch erfolgreicher zu werden.




