Unternehmensfiihrung

Interview mit Claudia Hellbach und Mario Werndl (HOREX)

Sunser Ziel ist es, Vertrauen aufzubauen/”

Die Coronapandemie stellt die Fachgeschafte vor gro3e Herausforderungen und es tut gut, in
solchen Zeiten nicht allein zu sein. Das wissen die HOREXperten, die von ihrer Genossenschaft
unterstltzt werden, zu schatzen. Wie die Hilfe aussieht, berichten die Vorstande Claudia Hellbach
und Mario Werndl in einem Gesprach mit der ,Horakustik”. Darliber hinaus sprechen sie liber
das Kundenverhalten in den Filialen und wie die Krise die Branche nachhaltig verandern wird.

Horakustik: Mit welchen Schwierigkei-
ten haben Sie als Genossenschaft an-
gesichts der Coronakrise zu kampfen?

Claudia Hellbach: Eine groRe Herausfor-
derung war das enorme Tempo, in dem
sich ab Marz die Dinge entwickelten. Die
Beschllisse der Bundesregierung und
der Landesregierungen mussten extrem
schnell umgesetzt werden, teilweise gab
es wenig Handlungsspielraum. Unser Ziel
war es, unsere Mitgliedsfachbetriebe mit
allen relevanten Informationen zeitnah
zu versorgen. Von Anfang an gab es viele
Fragen und Unsicherheiten: Darf mein
Fachgeschaft tberhaupt geoffnet blei-
ben? Wenn ja, woher bekomme ich die
notwendige Schutzausriistung? Welche
finanziellen Absicherungen gibt es fir
mich? Kann ich Kurzarbeit anmelden?
Hinzu kam die Schwierigkeit, dass diese
Regelungen je nach Bundesland unter-
schiedlich sind. Also haben wir fiir jedes
einzelne Bundesland die entsprechenden
Infos zusammengestellt. Zeitgleich haben
wir uns darum gekiimmert, zligig gréRe-
re Mengen an Hygiene- und Schutzarti-
keln zu angemessenen Preisen zu be-
schaffen, die wir fir unsere Mitglieder im
HOREX-Lager bereithalten. Die Auswahl
ist gro3: von Atemschutzmasken in ver-
schiedenen Formen und Materialien und
Visieren Uber Einweghandschuhe bis zu
Desinfektionsmitteln.

Horakustik: Der Informationsbedarf,
aber auch das Informationsangebot
waren von Anfang an hoch. Wie haben
Sie Ihre Mitglieder hier unterstiitzt?

Claudia Hellbach: Wir haben unter an-
derem darlber informiert, welche staat-
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lichen Férdermittel unsere Mitglieder be-
antragen konnen und welche Zahlungen
und Vorauszahlungen man maoglicherwei-
se stunden kann. Ein anderer wichtiger
Punkt fir unsere Mitglieder ist die Kun-
denkommunikation: Die Kunden sollten
wissen, dass Horakustiker als systemre-
levante Betriebe des Gesundheitshand-
werks weiterhin 6ffnen dirfen, sie ihren
Versorgungsauftrag ernst nehmen und
auch in dieser schwierigen Zeit den not-
wendigen Service anbieten und auch
Horgerdte anpassen - natirlich unter Ein-
haltung strenger Hygiene- und Schutz-
maBnahmen. Zu all diesen Punkten ha-
ben wir fiir unsere Mitglieder das passen-
de Marketingmaterial vorbereitet und
kostenfrei zur Verfligung gestellt.

Horakustik: Gibt es seitens HOREX ein
eigenes Hygienekonzept?

Mario Wendl: Da die Bundesinnung der
Horakustiker (biha) Arbeitsschutzstan-
dards fir die Branche ausgearbeitet hat,
war das nicht notwendig. Natrlich lagen
diese nicht sofort vor. Deshalb haben wir
zu Beginn der Krise die Informationen des
Robert Koch-Instituts (RKI) und anderer
Stellen zusammengefasst und unseren
Mitgliedern als Empfehlung beziehungs-
weise Richtlinie an die Hand gegeben. So
hatten sie von Anfang an eine klare Ori-
entierung.

Claudia Hellbach: An dieser Stelle méch-
te ich der biha fir ihren Einsatz und die
grof3artige Unterstiitzung danken — auch
was die Auseinandersetzung mit den
staatlichen Hilfsprogrammen anbelangt.
Hier kdmpft sie an vorderster Front.

Horakustik: Wie verhalten sich die Kun-
den in den Geschiften?

Claudia Hellbach: Das Feedback, das wir
aus den Fachgeschiaften bekommen, ist
positiv: Die Kunden scheinen besonnen
mit der Situation umzugehen und auf die
Hygienevorschriften zu achten.

Horakustik: Welche Kunden kommen
noch, bleiben die dlteren zu Hause?

Mario Wendl: Das kann man pauschal
nicht beantworten. Die Mitglieder stellen
fest, dass die Kunden allgemein verun-
sichert sind und jeder mit der Situati-
on anders umgeht - unabhdngig vom
Alter.

Horakustik: Gibt es Angebote fiir eine
Vor-Ort-Versorgung bei den Schwer-
horigen?

Mario Wendl: Schon vor der Coronapan-
demie gab es Mitgliedsfachbetriebe, die
Hausbesuche angeboten haben. Aktuell
gibt es diesen Service auch - natiirlich
nur unter Beachtung strenger Hygiene-
mafBnahmen.

Horakustik: Wie wird das Thema Tele-
audiologie gesehen?

Mario Wendl: In der Horakustik ist der
Kundenkontakt sehr wichtig. Daher wa-
ren viele gegeniiber der Teleaudiologie
sicherlich bisher etwas zuriickhaltend:
Horakustiker genauso wie Kunden. Die
Coronapandemie hat aber gezeigt, dass
auch unsere Branche moderne Tools nut-
zen sollte, um den Versorgungsauftrag
jederzeit erflillen zu kénnen - angepasst
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an die jeweilige Situation. AuBBerdem
haben viele festgestellt, dass Teleaudio-
logie nicht nur eine gute Form des Kun-
denkontakts sein kann - als Ergdnzung
zu Terminen vor Ort im Fachgeschaft —,
sondern auch zur Effizienz beitragt. Und
von der Telemedizin wissen wir, dass Kun-
den diese Services durchaus als Erweite-
rung der Dienstleistung wahr- und an-
nehmen. Wir rechnen daher damit, dass
einige Verdnderungen, die uns die Krise
aufgezwungen hat, bleiben werden.

Horakustik: Wie sind die Erfahrungen
mit der Verschreibungstatigkeit der
Hals-Nasen-Ohren(HNO)-Arzte?

Mario Wendl: Viele Menschen vermei-
den Arztbesuche derzeit aus Angst vor
einer Ansteckung, einige Praxen hatten
keinen regularen Betrieb. Das spielt ak-
tuell natiirlich eine grof3e Rolle.

Horakustik: Auf Ihrer Internetseite schrei-
ben Sie, dass alle HOREXperten wih-
rend der Krise fiir ihre Kunden da sei-
en, einige hatten auf Notbetrieb um-
gestellt. Gab es keine voriibergehenden
GeschéftsschlieBungen?

Mario Wendl: Es gab auch voriiberge-
hende GeschaftsschlieBungen. Aber kein
HOREXperte hat seine Kunden allein ge-
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lassen. Entweder haben andere Filialen
den Service abgedeckt oder die Kunden
hatten die Moglichkeit, zu einem tele-
fonisch vereinbarten Termin ins Geschaft
zu kommen. Letztendlich haben die ver-
gangenen Wochen gezeigt, dass es keine
allgemeingiiltige Antwort auf die Frage
gibt, was richtig ist: Geschaft schlieen
oder geodffnet lassen? Jeder muss das fiir
sich entscheiden — und dabei wirtschaft-
liche Aspekte beriicksichtigen, aber auch
die Verantwortung gegeniiber Kunden
und Mitarbeitern.

Horakustik: Sie garantieren lhren Mit-
gliedern signifikante Einkaufsvorteile.
Sind die Preise der Horgeratehersteller
wahrend der Krise stabil geblieben? Ge-
wahren die Hersteller in der Krise einen
hoheren Verhandlungsspielraum?

Claudia Hellbach: Preisanpassungen ha-
ben wir nur bei Hygieneartikeln festge-
stellt. Diese haben sicherlich mit hdheren
Einkaufspreisen zu tun. Dariiber hinaus
kénnen wir aufgrund unserer langen und
guten Zusammenarbeit mit allen Liefe-
ranten nur von einem positiven Zusam-
menhalt sprechen.

Mario Wendl: Die Krise hat uns ja alle
getroffen. Es ist und war nicht unser
Ansinnen, die krisenbedingten Umsatz-
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einbuBBen Uber groBere Verhandlungs-
spielrdume oder das Aussetzen von Rech-
nungszahlungen gegeniiber unseren
Geschéftspartnern zu kompensieren. Das
Wichtigste ist doch, dass wir gemeinsam
als Branche diese Krise bestehen.

Horakustik: Um wie viel Prozent ist die
Nachfrage bei den Horgerateherstellern
vonseiten der Horakustiker gesunken?

Mario Wendl: Genaue Zahlen kennen wir
nicht. Aber der Industrie geht es sicher-
lich nicht besser als den Horakustikern.
Wenn wir es schaffen, dass unsere Kun-
den wieder Vertrauen haben und sich
sicher fiihlen, wird es der Branche wie-
der besser gehen. Daran miissen wir ar-
beiten.

Horakustik: Ist es bei den Horgerate-
herstellern wahrend der Krise zu Liefer-
engpassen gekommen?

Claudia Hellbach: Auch in diesem Zu-
sammenhang kdnnen wir nur von einer
positiven Zusammenarbeit mit den Her-
stellern berichten. Uns sind keine signi-
fikanten Lieferengpasse bekannt. Ledig-
lich in der Anfangszeit der Pandemie war
es bei einigen Hygieneprodukten ein biss-
chen schwierig. Das wurde aber immer
rechtzeitig kommuniziert.

Horakustik: Auf wie viel Prozent bezif-
fern Sie den Umsatzriickgang bei Ihren
Mitgliedern?

Claudia Hellbach: Wir stehen gerade am
Anfang dieser Krise. Daher ist es schwie-
rig, jetzt schon ein Resiimee zu ziehen.
Die von der Bundesregierung bezie-
hungsweise den Landern zugesagten
Hilfspakete und Fordermittel haben si-
cherlich vielen Betrieben durch die ersten
Wochen mit starken Umsatzeinbriichen
geholfen. Wir arbeiten alle daran, die ge-
eigneten MalBnahmen fiir eine schnelle
Wiederbelebung der Geschaftstatigkeit
zu ergreifen und die Kunden durch ent-
sprechende Kommunikation abzuholen.
Ein positiver Aspekt konnten die Nach-
versorgungen der Kunden aus dem
Boomjahr 2014 sein.
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Horakustik: Wann rechnen Sie mit einer
Normalisierung der Geschaftslage?

Claudia Hellbach: Das wird sicherlich
noch ein bisschen dauern. Wir miissen
abwarten, wie sich die Infektionszahlen
entwickeln. Trotzdem spiiren die HOREX-
perten bereits jetzt, dass nach und nach
wieder mehr Kunden in die Geschifte
kommen. Urspriinglich war die Branche
davon ausgegangen, dass 2020 ein gutes
Jahr wird: Es stehen viele Nachversor-
gungen von Schwerhérigen an, die 2014
neue Horgerate bekommen haben. Das
konnte sich im Laufe des Jahres noch be-
merkbar machen - wenn sich die Lage
hoffentlich stabilisiert und wir uns an die
Schutzmalinahmen gewdhnt haben.

Mario Wendl: Man muss bei dieser Frage
auch berticksichtigen, dass die Situation
in den Regionen sehr unterschiedlich ist.
Ich selbst arbeite in einem Landkreis mit
aktuell nur noch drei Coronaerkrankten.
Davon liegen zwei mit guter Prognose im
Krankenhaus. Das sind Meldungen, die
den Menschen Mut machen. Die Anste-
ckungsgefahr ist selbst beim Arztbesuch
gering. Wichtig ist, dass wir den Men-
schen vermitteln, wie wir arbeiten, dass
wir auf hochste Hygienestandards achten.
Unser Ziel ist es, Vertrauen aufzubauen.
SchlieBlich gilt: Nur wer gut hort, kann
Abstand halten!

Horakustik: lhre jahrliche Generalver-
sammlung im Frithjahr mussten Sie ab-
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sagen. Wie findet aktuell der Austausch
der Mitglieder statt? Ist das Bediirfnis,
sich untereinander auszutauschen, wah-
rend der Krise gestiegen?

Claudia Hellbach: Die Generalversamm-
lung haben wir nicht abgesagt, wir haben
sie verschoben. Sie wird auf jeden Fall in
diesem Jahr noch stattfinden. Innerhalb
der ndchsten Wochen werden wir ent-
scheiden, ob als Prasenzveranstaltung
oder virtuell. Das Bedrfnis nach Aus-
tausch ist in den vergangenen Monaten
auf jeden Fall gestiegen. Wir regen diesen
Austausch unsererseits weiter an. Dabei
kommt uns zugute, dass wir vor einiger
Zeit die HOREX Forum App eingefiihrt
haben. Sie funktioniert dhnlich wie Whats-
App und die Mitglieder kénnen dariiber
schnell und unkompliziert miteinander
kommunizieren.

Horakustik: Wissen Sie schon, wann
Weiterbildungen wieder stattfinden
konnen?

Claudia Hellbach: Momentan konzen-
trieren wir uns auf Webinare. Wann wir
wieder Prdsenzveranstaltungen durch-
fuhren konnen, hangt davon ab, wie sich
die Pandemie entwickelt.

Horakustik: Wird die Coronakrise lhre
Arbeit und die Branche - abgesehen
vom verstarkten Einsatz der Teleaudio-
logie — auch in anderen Bereichen nach-
haltig verandern?

Mario Wendl: In puncto Hygiene sind wir
als Betriebe des Gesundheitshandwerks
seit jeher gut aufgestellt. Die Sensibilitat
fur SchutzmaBnahmen ist sicherlich ge-
stiegen, das wird vermutlich bleiben. Es
kann auch gut sein, dass Betriebe an den
Einzelterminen festhalten werden. Viele
machen zurzeit die Erfahrungen, dass es
fur alle Seiten positiv ist, wenn immer nur
so viele Kunden im Geschaft sind, wie ver-
sorgt werden kénnen. Natirlich stellt sich
dann die Frage, wie wir kiinftig mit Lauf-
kundschaft umgehen. Aber wir alle ge-
wohnen uns gerade daran, vor einem Ge-
schaft auch einmal kurz zu warten. Viel-
leicht ist die gro6Bte Verdnderung, die das
Coronavirus mit sich bringt, eine gewisse
Entschleunigung im Alltag.

Claudia Hellbach: Was unsere Arbeit
als Leistungsgemeinschaft angeht, wird
sich nicht viel andern. Schon vor der
Krise haben wir fiir die Kommunikation
auf der Flhrungsebene und mit den
Geschaftspartnern Tools wie Videokon-
ferenzsysteme genutzt — wenn auch
nicht ganz so viel wie in den vergan-
genen Monaten.

Horakustik: Herr Werndl, Sie sind erst
seit Marz im Vorstand der HOREX. Wie
war der Einstieg in diesen turbulenten
Zeiten?

Mario Wendl: Die Coronakrise hat uns
alle aus dem gewohnten Tritt gebracht.
Insofern standen wir als Vorstandsteam
gemeinsam an einer neuen Startlinie.
Die Aufgabe hat uns elektrisiert: Wir wuss-
ten, es geht um die Existenz, auch um
unser aller Betriebe. Als Osterreichheim-
kehrer war ich im Marz freiwillig in hdus-
licher Quarantane und konnte mich dem
Thema HOREX voll widmen. Die Zeit war
angespannt, die Nachte kurz, aber wir
waren unwahrscheinlich produktiv. Jetzt
geht es darum, wieder ein Stiick Nor-
malitat herzustellen. Auch das ist eine
spannende Aufgabe — und alle Mitar-
beiter der HOREX arbeiten hoch moti-
viert.

Horakustik: Vielen Dank fiir das Gesprach!
Nadine Réser
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