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Urs Tillmanns
Fotograf, Fach-
publizist und
Herausgeber von
FOTOintern

; i
Vorbei, voriiber, abgehakt. Die
25. photokina hat ihre Pforten
geschlossen — die Luxusstinde
sind abgebrochen.
Lohnen sich solche Mega-Mes-
sen? Und fiir wen? Dieser enor-
me Aufwand, die Reisespesen der
168°000 Besucher aus 139 Lin-
dern — von den Standkosten ganz
zu schweigen!
Und doch: Frigt man die Aus-
steller und die Besucher, so hort
man iiberall positive Reaktionen.
Die angeschlagene Wirtschaft
hustet zwar noch etwas durch die
Gegend, aber sie scheint auf dem
Weg der Gesundung zu sein.
Neue Produkte noch und noch
dokumentieren eine positive
Gesamtstimmung. Investitions-
mut und ein steigender Konsu-
mentenindex lassen optimistisch
in die Zukunfft blicken. Es geht
aufwarts ...
Gerade die photokina hat als
Platz internationaler Begegnun-
gen mit ihrer uferlosen Produk-
teschau viel zu dieser positiven
Stimmung beigetragen. Deshalb
sind Messen notwendig — auch
wenn sie nicht gerade billig sind.
Ubrigens: Vom 25. bis 27. Miirz
1999 findet in Ziirich die Profes-
sional Imaging statt. Details auf
Seite 23 — Termin vormerken!

b WMo

FOTOQintern, 14-tagliches Informationsblatt fur
Berufsfotografen, den Fotohandel und die Fotoindustrie
Abo-Preis fur 20 Ausgaben Fr. 48.-

Polaroid: Ware aus Holland -
Rechnung aus Schottland?_

Ab Oktober stellt Polaroid die Rechnungen
nicht mehr in Ziirich, sondern in Schottland
aus. Was sind die Hintergriinde fiir solche Zen-
tralisierungsmassnahmen? Wir wollten mehr
liber das neue «International Business Center»

(IBC) von Polaroid in Glasgow wissen und haben
uns mit dem Mit-Initianten und geschéftsfiihren-

den Direktor Guido Lehmann unterhalten.

FOTOintern: Herr Leh-
mann, Sie waren friher GM
bei Polaroid in Zdrich. Jetzt
sind Sie in Glasgow. Wie ge-
fallt Ihnen Schottland?
Guido Lehmann: Sehr gut.
Man kennt Schottland in der
Schweiz zu wenig. Es hat sehr
viele Ahnlichkeiten mit der
Schweiz, und es lasst sich
gerade hier in Glasgow sehr
gut leben.

FOTOintern: Nun sind Sie ja
nicht des guten Whiskys
wegen umgezogen, sondern
um ein grosses Projekt zu rea-
lisieren. Was ist das Interna-

tional Business Center von
Polaroid genau?

Lehmann: Im International
Business Center von Polaroid
werden die Administration

und der Kunden-

dienst aller euro-
paischer Lander
zentralisiert.  Hier
laufen alle Bestel-
lungen zusammen, &
die Rechnungen wer- (&N
den hier ausgestellt, °
die Auslieferungsorder wird
an das hollandische Zentralla-
ger in Enschede weitergelei-
tet, und samtliche Kundenan-

fragen wer-

den aus den einzelnen
Landern automatisch nach
Glasgow umgeleitet.

FOTOinfern: Und die

Beantwortung erfolgt

dann auf Gélisch ...
Lehmamnn: Nein, auf
Schweizerdeutsch.
FOTOintern: Sie
mussten also in
jedem Land Leute
finden, die bereit waren,
ihren Arbeitsplatz nach Glas-
gow zu verlegen.

Fortsetzung Seite 3
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Am 16. November ist Infotag
fur berufliche Aus- und Weiter-
bildung. Sofort anmelden, weil
die Teilnehmerzahl beschréankt
ist. Details auf Seite 5.

Dem Gerlchtebad entstiegen:
die Canon EOS 3 ist mit dem
aufwendigsten Autofokussy-

. stem ausgestattet. Alle techni-
schen Details auf Seite 9.

Sinar feierte ein halbes Jahr-
hundert. Wie die Idee dieser
Fachkamera reifte, und wie dar-
aus das heutige Unternehmen
wurde, steht auf Seite 7

Der Trend zum Mittelformat ist
offensichtlich. Drei neue Model-
le von Alpa, Contax und Pentax.
Details zur neuen Contax 645
stehen auf Seite 11.

Die Berge von Presseunterlagen
von der photokina lassen sich
nur allmahlich abtragen und in
Gedrucktes umsetzen. Hier der
erste Teil, von A bis |.

Vom 25. bis 27. Marz 1999 findet
in Zurich die Professional Ima-
ging statt, Nachfolgemesse der
Foto Professional. Fur die Aus-
steller ist bald Anmeldeschluss.
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Ganz einfach digital:
Inova Touch.

So einfach ist der Einstieg in die digitale Bilderwelt.

Ob Bild vom Bild in OriginalgroBe, als VergréBerung,
in beliebigen Bildausschnitten oder als besondere
Textkarte — mit Inova Touch gestalten Sie die Fotos
Ihrer Kunden per Fingerdruck direkt am Bildschirm. .
Dabei werden Sie selbsterkldarend durch das System
gefiihrt und erhalten in Minutenschnelle brillante Er-
gebnisse. Eben ganz einfach digital.

Mochten Sie mehr liber Inova Touch wissen?
Rufen Sie uns an: 01/82371 11 (Geschéftsbereich Foto).

Nichts entgeht Agfa. | AGFA @
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Lehmann: Das ist so. Es war
aber leichter, als man anneh-
men koénnte, und zudem gibt
es hier vier Universitaten mit
sehr guten Sprachfakultaten.
Wir waren Uberrascht, wie

Guido Lehmann an seinem
Arbeitsplatz im IBC Glasgow.

sich die Leute fur unser Pro-
jekt begeistern liessen.
FOTOintern: Wann und wie
hatte das Ganze begonnen?
Lehmanmn: Das war vor rund
drei Jahren, als sich einige
General Manager europai-
scher Niederlassungen zusam-
mensetzten, um zu Uberlegen,
wie der administrative Auf-
wand bei Polaroid zu optimie-
ren ware. Dabei ist die Idee der
Zentralisierung  entstanden,
die sehr gut in das Schema der
gesamteuropadischen Entwick-
lung passte. Die Grundsatze
waren klar: Es musste eine
radikale Veranderung sein, um
profitabel zu bleiben, und es
mussten steuerliche Optimie-
rungen in allen Landern
erreicht werden. Wir arbeite-
ten ein Konzept aus, legten
dies der Konzernleitung vor
und erhielten grines Licht.
FOTOintern: Das IBC ist seit
knapp einem Jahr in Betrieb.
Warum wird die Schweiz erst
jetzt angeschlossen?
Lehmann: Grundsatzlich
wollten wir zuerst nach den
Pilotldandern  Belgien und
Holland die grossen Lander
wie Deutschland, Grossbritan-
nien, Frankreich, Spanien und
Italien in das Projekt einbin-
den. Diese Phase ist nun abge-
schlossen, und wir haben
dabei eine Menge Erfahrun-
gen sammeln koénnen. Jetzt
kommen die kleineren Lander
andie Reihe, und dazu gehort
auch die Schweiz. Fur die
Schweiz hat dies den Vorteil,

dass die Umstellung reibungs-
loser vor sich gehen wird, als
dies bei den ersten Landern

der Fall war.

FOTOintern: Was ist die
oberste Zielsetzung des Pro-
jektes? '

Lehmann: In erster Linie wol-
len wir eine bessere Kunden-
zufriedenheit erreichen. Das
beginnt zum Beispiel bei der
Beantwortung von Fachfragen
und Problemlésungen. Hier in
Glasgow haben wir geschulte
Spezialisten, die Uber
hohe Fachkompetenz verfi-
gen und die meisten Fragen
sofort beantworten kdnnen,
ohne die Weiterschaltung zu
einer anderen Fachperson.

Eine der insgesamt 65 Sachbear-
beiterinnen.

Auch die Bestellungen werden
hier mit einer optimalen Infra-
struktur innerhalb kirzester
Frist erledigt und an das Aus-

eine’

lieferungslager in Enschede
weitergeleitet.

Unser zweites Ziel ist eine bes-
sere Mitarbeiterzufrieden-
heit. Sowohl hier in Glasgow
als auch in Zurich ist es uns
gelungen, die Leute fur ihre
zum Teil neuen Arbeiten zu
motivieren und neue Heraus-
forderungen zu schaffen.
FOTOintern: Wie werden
lhre Kunden auf die Umstel-
lung reagieren?

Lehmann: Die meisten Kun-
den werden kaum etwas mer-
ken, denn die Waren werden
schon seit rund acht Jahren
direkt aus unserem Zentralla-
ger in Holland geliefert. Neu
ist, dass ihre telefonischen
Anfragen auf unsere Kosten
nach Schottland umgeleitet
werden. Und dass die Rech-
nung zum Schluss aus Schott-
land kommt und normal in
Schweizerfranken bezahlt
werden kann, spielt fur den
Kunden auch keine Rolle.
FOTOintern: Wie genau
kennen Sie Ihre Kundschaft?
Lehmann: Wir haben in der
Projektplanung jeden einzel-
nen Kunden genau analysiert.
Wir haben erhoben, welche
Materialien er einkauft, wie

Was bleibt fiir Polaroid in Ziirich?

Welche Konsequenzen ergeben sich aus den
Zentralisierungsmassnahmen fir die Schwei-
zer Polaroid Niederlassung in Zurich? FOTOin-
tern hat sich mit Country-Manager und Direk-
tor Jean-Jacques Bill unterhalten:

«Mit dem IBC in Glasgow sind wir in der Lage,
unsere Schweizer Kunden schneller und vor
allem kompetenter zu bedienen», sagt Jean-
Jacques Bill. «Dabei merkt der Kunde wahr-
scheinlich gar nicht, dass er mit Glasgow telefoniert, und nicht mit
unserem Buro in Zurich. Die Sachbearbeiterin wird sich schweizer-
deutsch, franzésisch oder italienisch melden, und die Geschpréchs-
umleitung geht auf unsere Rechnung.»

Die Niederlassung in Zurich wurde reorganisiert. Mussten Leute ent-
lassen werden? «Bis auf zwei Mitarbeiter, fur die wir zur Zeit neue
Arbeitsplatze suchen, zum Glick nicht» fuhrt Bill weiter aus. «Gleich-
zeitig mit der Reorganisation wurde der Sonnenbrillen-Bereich in die
Polaroid Eyewear AG verselbsténdigt, und diese neue Firma wird in
ihrem Endausbau rund 30 Personen beschaftigen. Die Polaroid AG
Zurich wird sich nach der Reorganisation mit einem jungen, schlag-
kraftigen Team ausschliesslich auf schweizerische Marketing-, PR-
und Verkaufsaufgaben konzentrieren. Die zentralistische Lésung der
Front- und Backoffice-Aufgaben von IBC in Glasgow ermdglicht es
den Mitarbeitern der Polaroid AG naher beim Kunden zu sein und
besser auf dessen Wunsche einzugehen.»

Was geschieht mit Kleinmengen, wie sie von Fotohandlern und
Berufsfotografen haufig geordert werden? «Liegt die Bestellmenge
unter einem gewissen Betrag, so leiten wir den Auftrag an einen Dis-
tributor weiter, wie Fachlabore oder die Firma Engelberger in Stans-
stad, die eng mit uns zusammenarbeitet», erklarte Bill.

er damit zufrieden ist, wel-
chen Jahresumsatz er erreicht,
und mit welcher Zahlungsmo-
ral wir bei ihm rechnen koén-
nen. Interessant dabei ist, dass
wir sehr viele kleinere Kun-
den haben. 50 Prozent unse-
rer Kunden erwirtschaften
zusammen nur funf Prozent
unseres Umsatzes, und 20 Pro-

Interne Produkteschulung: Hier
wird Fachwissen generiert.

zent der Kunden machen 80
Prozent aus.

FOTOintern: Sie haben
sicher auch untersucht, wes-
halb Ihre Kunden Sie anrufen.
Wie hoch ist der Bestellungs-
anteil?

Lehmann: Rund sieben Pro-
zent der Anrufe sind Bestel-
lungen. 64 Prozent der Anru-
fer hingegen wollen eine
fachliche oder generelle In-
formation. 22 Prozent sind
diverse Anliegen unserer Kun-
den, und nur sieben Prozent
betreffen Anfragen, die wir
an die nationale Niederlas-
sung zurickgeben mussen,
weil die Probleme zu lander-
spezifisch sind. Gerade diese
Zahlen verdeutlichen, dass
eine  Zentralisierung  der
Administration sehr sinnvoll
ist. Hinzu kommt noch, dass
uns die spontane Beantwor-
tung jedes Anrufes ein gros-
ses Anliegen ist. 88 Prozent
aller Anrufe werden von
unseren Kundenberaterinnen
abgenommen, bevor das Tele-
fon dreimal lautet, also inner-
halb von 12 Sekunden. Das
hinterlasst beim  Kunden
einen sehr guten und profes-
sionellen Eindruck.
FOTOintern: Was wird aus
der Polaroid-Niederlassung in
Zirich?  Welche Aufgaben
entfallen noch auf die dort
tatigen Leute?
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