Bartschi Optik —

Entfaltungsraum der Mitarbeiter
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Quelle: www.mars-photo.de



Quelle: www.rbd-erfurt.de



Mitarbeiter Auswahl

* Leistungsorientierung

* Wirkung und Einfluss

 Kundenserviceorientierung



Quelle: www.deadline.com



Ein breites Spektum

Quelle: www.ficoforums.myfico.com  Quelle: www.123rf.com



Vom Kunden empfundene Qualitat
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Voraussetzungen fur die Persdnliche
Entfaltung



Quelle: www.ruthmarquardt.de



Vertrauensumfeld

e Klare, gut strukturierte EinfUhrung

* Transparenz



wenn es lauft

* Handlungsspielraum

 Umgang mit Fehlern



Einfach Personlich




Ein tolles Produkt
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Interne Ablaufe optimieren
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Bartschi Optik

Organisation

A‘)

m Verkauf
® Optometrie und
Kontaktlinse

m Werkstatt

B Empfang



zum Beispiel die Stabubergabe




Quelle: www.vebidoo.de



Lohn + Life/Work Balance

Quelle: startwerk.ch Quelle: streethypenewspaper.com
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Quelle: www.handeys-finanzen.ch




...und nicht dieses Gefuhl




Nachhaltig motivierte Mitarbeiter



Irgendwann wird alles zum Alltag

Quelle: bettyconfidential.com









Chancen im Alltag erkennen

Quelle:angehrn-elektro.ch






Mission Impossible













Kunden-Feedback

Was maochten Sie Enrico Zidrjen sagen?
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Was mochten Sie der Geschaftsleitung sagen?






Mitarbeiter nach aussen «gross» machen
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Portrait

«Eine Brille, die nicht passt,
verkaufe ich nicht.»

Sein ganzes Berufsleben lang hat
sich Frits Boonstoppel mit Brillen
befasst. Nun naht das Pensionie-
rungsalter. Hochste Zeit, von der
grossen Erfahrung des Brillenprofis
zu profitieren. Sei es als Kunde von
Bartschi am Zytglogge, sei es beim
Lesen dieses Gesprachs mit ihm.

Seit aber vierzig Jahren beraten Sie Kun-
den beim Brillenkauf. Wie viele Brillen
haben Sie in dieser Zeit fur sich selber
gekauft?

(Lacht} Sie stellen Fragen! Kane Mhrung Wohl
tber hundert. Dern es geb eine Zek, da stiess ich
alle par Monate af eine Brile, der ich richt wider-
stehen konnte. Damals hatte ich 5o viele Brilen m
Gebrauch, dass ich fast jpden Tag mit einer anderen
s Geschaft kam.

Sie reden von damaks. Ist es denn heute
nicht mehrso?
Nein. Die Brile, die ich jetzt trage, begleitet mich

Mal cher grassere, mal eher Keinere und so weiter.
D habe ich schan alles erebe.

Lassen wir mal die Mode weg...
...nein, die Mode dirfen Sie nie weg lassen!

Einverstanden. Aber Sie haben auch
das Personliche betont. Wie wollen Sie
jemanden persanlich beraten, der eben
erst als neuer Kunde das Geschaft betre-

gegen ruft: ,Mein Gott* Und jetzt?

Das karemt vor und ist kein Problem. Wir haben rund
5000 Brdlen im Laden. Wennwrr nidt exalkt das Ma-
dell von der Foto haben, 30 doch zumindest ein sehy
ahnkdhes. Undschen sieht die Kundin, wie sich diese
Brile n hrem Gesidit madht.

Gut. Nun sagt aber diese Kundin ent-
zackt  Super” und fir ihr Gespir ist wei-
terhin klar: ,.Unmoglich!*

Wie bitte? Das finde ich jetzt kihn. Die
Kundin kennt sich selber doch am bes-
ten, und wenn sie um jeden Preis etwas
will, dann konnen Sie ihr doch nidht vor
dem Glick respektive Ungliick stehen.
kh lege nein Veto natirich nur ein, wenn eine Bri-
le gare offersichtlich nicht passt. Die dazu ratige
Sicherheit hatte ich vor zwanzig Jabren noch ridht.
Irewischen habe ich eine Erfahnng, zu der ich auch
stehen kann. Debei geht es nidht um niich, es gt
nir un che Kundin oder den Kunden. Es soll keiner
nit eres Biille a5 dem Laden gehen, die #m schon
nach ein paar Wachen nicht mehy gefalt.

Ich nehme an, es ist eher selten, dass
eine Brille so eindeutig nicht passt
Gewiss, after erlebe ich eindeutig zweidautige Fille.

. Was muss ich darunter verstehen?

Es kommt var, dass jenand niit einer Brile febaugek,
die polarisiersn wird Die eiren werden sie super fin-
den, die anderen vilig daneben. Wenn ich so etwas
splire, dann mache ich die Kundin oder den Kunden
darauf aufmerksan. Manche sagen danre Gereu das
willich, da freu ich mich ridhtiy drauf. Andere sagerc
Nur das ridr, ich will doch nidnt, dass manCber reei-
ne Brile racet.




Ziel

* Menschen «gross» machen

* Leistung wirdigen, damit sie ihr Potential
noch besser entfalten



Interne Kommunikation

e 2x Woche Mikro Sitzung

* 1x Samstags-Sitzung fir alle



Weiterbildungsseminar




Interne Schulung -> Coaching

Spur legen (Fihrung)

Projekt-Ziele gemeinsam / Strategien selbst
erarbeiten lassen

Welches sind bekanntlich die wirklich guten
ldeen?

Instrument: « Was schlagen Sie vor?»
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Kontrolle

e um zu loben!!!

Quelle: memegen.com



Lob

* Spezifisch

e Echt



Es braucht ziemlich viel zeit

Quelle: sport-thieme.ch



Meinungs-Verschiedenheiten
vorprogrammiert
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Quelle: fotocommunity.de



Das «EGO»

Quelle: knill.blogspot.ch









Fragen?



Wenn dr’s live weit erlébe, de choit dr
jederzyt gdrn verbii cho ;-)




Bonus Material:



Vorstufe vom Drucker...




2 Fragen bei Prozess-Optimierung

e \Was hat der Kunde davon?

e \Was hat das Team davon?



Warum unsere Freunde, unsere
Freunde sind



