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Liebe Robin Looker,

seit 2005 ist der unverschamt glinstige Optiker Robin Look nunmehr erfolgreich am Markt und
mit Uber 40 Filialen in Berlin, Sachsen, Sachsen-Anhalt, Thiringen und NRW vertreten und wir
wachsen erfolgreich weiter. Was unter nahezu abenteuerlichen Umstanden begann, ist eine
beachtliche Erfolgsgeschichte geworden. Entscheidend dabei war und ist, dass sich Robin Look
seiner besonderen Philosophie stets treu geblieben ist.

Herkunft ist immer auch ein Stiick Zukunft! Um zu wissen, wer man ist, muss man seine
Wurzeln kennen. Das Unternehmen Robin Look basiert auf zwei zentralen Werten: die
fachliche Selbstverwirklichung der Mitarbeiter und die gréBtmdgliche Selbstbestimmtheit der
Kunden. Diese besondere Unternehmenskultur steht flir Robin Look im Mittelpunkt allen
Denkens und Handelns. Der Erfolg gibt diesem Selbstverstandnis Recht: Robin Look, als der
unverschamt glinstige Optiker, hat seinen Platz im umkampften Optik-Markt langst gefunden.

Unser Kompass steht auf Expansion und Professionalisierung in der Performance. Damit die
Entwicklung  dieser gewilinschten  Zukunft im Sinne der uns gegebenen
Unternehmensphilosophie geschieht, haben wir den nachfolgenden Leitfaden erstellt. Er macht
deutlich, wer wir sind und flir was wir stehen. Er soll Orientierung bieten und aufzeigen, was
Robin Look so besonders macht.

Wir verdanken unseren Mitarbeitern enorm viel, denn sie arbeiten engagiert, kreativ und
aufgeschlossen, flexibel und lésungsorientiert.

Wir alle kdnnen stolz darauf sein, was wir mit Robin Look bereits erreicht haben. Lasst uns
gemeinsam dazu beitragen, dass diese Erfolgsstory fortgeschrieben wird. In diesem Sinne
freuen wir uns auf das, was vor uns liegt!

Wir wiinschen Euch viel SpaB3 und Erfolg in eurem Job.
Euer

Robin Look Flihrungsteam



Unternehmensprofil

Der Markt fiir Augenoptik in Deutschland ist dicht besetzt.

Das Berliner Unternehmen Robin Look hat sich im wettbewerbsgetriebenen Marktumfeld
erfolgreich etabliert. In Anlehnung an den Sagenhelden Robin Hood, bieten wir unseren
Kunden mit der transparenten Kostenstruktur ein Konzept an, das sie fair behandelt und
Premiumqualitat zum ginstigen Preis mdglich macht.

Das Robin Look Konzept ist flir alle gemacht, die sich das Beste zum bestmdglichen Preis
gonnen wollen! Dabei konzentriert sich Robin Look auf das Wesentliche. Die Kernkompetenz
unseres Angebotes ist die Korrektionsbrille, erganzt durch Sonnenbrillen und wenige
Accessoires.

Die Ladenausstattung soll Funktionalitat und Transparenz widerspiegeln, ansprechend und
einladend sein. Auf teures und ablenkendes Design wird zu Gunsten der Transparenz und
unserer besonderen Preisstruktur bewusst verzichtet. Worauf wir uns in allen Filialen
fokussieren ist vielmehr der Premiumservice.
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Vier Erfolgs-Pfeile(r) von Robin Look

Der Erfolg von Robin Look ist kein Zufall. Er basiert auf einem gewachsenen und erprobten
Fundament.

Im Wettbewerbsvergleich bietet Robin Look dem Kunden vier Wettbewerbsvorteile, die dem
aktuellen Kundenbedirfnis und dem Zeitgeist entsprechen und die in dieser Kombination im
augenoptischen Markt einzigartig sind.

Unser Team

Die Besonderheit von Robin Look spiegelt sich bei den Mitarbeitern wider. Unsere Teams sind
sehr individuell. So gibt es in unseren Reihen hervorragend ausgebildete und berufserfahrene
Augenoptikermeister und Augenoptiker. Aber auch engagierte Newcomer und aufgeschlossene
Fachberater, die im Trainee die entsprechende Qualifikation fiir ihre Tatigkeit erhalten. Jeder
im Team tragt mit seinen individuellen Kompetenzen zum Erfolg von Robin Look bei.

Bei aller Professionalitat wird ein familidrer Charakter bewahrt. Dazu zahlt das Ansprechen mit
Vornamen (Duzen) untereinander ebenso, wie die Bereitschaft, einander zu helfen. Die
Geschaftsleitung begegnet den Mitarbeitern auf Augenhdhe und pflegt einen kollegialen
Flhrungsstil. Den Mitarbeitern soll unter Berticksichtigung der Rahmenbedingungen, denen
ein Filialbetrieb unterworfen ist, gréBtmaogliche Freiheit eingeraumt werden. Und nicht zuletzt
versuchen wir, die Arbeitsprozesse bei Robin Look schlank zu gestalten. Jeder Mitarbeiter kann
und soll sich bei Robin Look selbstverwirklichen. Was zahlt sind Einsatzbereitschaft, fachliches
Knowhow und Erfolge - keine Titel oder Berufsjahre - so koénnen auch engagierte
Augenoptikergesellen und Fachberater zum Filialleiter aufsteigen.

Der Preisvorteil

Bei Robin Look denken wir in "All Inclusive" Komplettpreisen. Deutsche Markenglaser, freie
Fassungswahl, Oberflachenhartung, Superentspiegelung und Cleancoat - bei uns ist
+All Inclusive™ wirklich alles inklusive.

Die durchschnittlichen Preise fiir eine neue Korrektionsbrille liegen laut den Marktberichten des
ZVA in 2020/2021 bei knapp 400 Euro. Eine neue Brille von Robin Look kostete im gleichen
Zeitraum durchschnittlich 115 Euro. Damit hat ein Robin Look Kunde zwei Drittel gespart. Und
selbst gegeniiber preisoffensiven Wettbewerbern ist Robin Look immer noch etwa 30%
glnstiger bei besserer Qualitdt. Mit jeder Brille, die ein Kunde mit diesem Preisvorteil bei
Robin Look einkauft, méchten wir, ganz im Sinne von ,,Robin Hood" dem Kunden etwas Gutes
tun.

Unsere Werte

Ganz einfach: Ehrlich, transparent und authentisch. Wir ,Robin Looker" gehen
aufgeschlossen und ehrlich mit unseren Kunden um, Kleingedrucktes und versteckte Kosten
gibt es nicht. Jeder Mitarbeiter von Robin Look hat die Freiheit zur Authentizitdt und kann sich
selbst in seiner beruflichen Kompetenz mit seiner Persdnlichkeit verwirklichen. Es geht allein
darum, die Wiinsche des Kunden uneingeschrankt zu erkennen und zu erfiillen.



Transparenz gehort zur Fairness gegenliber dem Kunden. Nichts ist bei Robin Look in Vitrinen
oder Schubladen verschlossen, alle Fassungen sind frei zuganglich. Die Preise sind auf
Schautafeln an den Tresen bzw. auf Aufstellern am Beratungstisch jederzeit und fiir jeden
einsehbar. Bei Robin Look wird nicht differenziert zwischen Standard- und Premiumglasern,
sondern alle Kunden werden ausschlieBlich mit Premiumgldsern vom deutschen
Markenhersteller optoVision versorgt.

Robin Look Mitarbeiter orientieren sich in ihrer beratenden Fachkompetenz an Innovationen
und den tatsachlichen Bedirfnissen des Kunden.

Oberste Prioritat in der professionellen Fachberatung hat die Zufriedenheit des Kunden und
seine damit verbundene Bereitschaft, Robin Look weiterzuempfehlen. Die Kunden sollen immer
wieder in unsere Filialen zurlickkommen wollen und das sichere Gefliihl haben, ein
Premiumprodukt zum besten Preis beim besten Optiker in ihrer Stadt zu erwerben.

Das Besondere

Preiswert und nicht billig: Eine groBe Besonderheit von Robin Look ist der symbolische
Fassungspreis, der unabhangig von Marke, Material oder Bauart grundsatzlich immer nur 1
Euro beim Kauf einer Brille betragt. Das bietet in dieser Form und in dieser Breite kein anderer
Optiker. Das Sortiment wird standig aktualisiert und bietet eine breite Auswahl von Marken,
Top-Designs und guter Qualitat.

Natirlich ist der tatsachliche Wert unserer Fassungen um ein zigfaches hoher als die
symbolischen 1 EUR. Wir wollen mit dem Preis klar den Kundenvorteil von Robin Look zeigen:
Bei der Fassungsauswahl geht es nach Aussehen, Designwiinschen, Qualitat oder einfach dem
Wunsch nach etwas Neuem. Es hangt nicht von seinem Budget ab. Er hat die freie Wahl.

Oft ist das Schaufenster die Blihne des Einzelhandels. Bei Robin Look sehen wir das anders.
Uns geht es um die Bediirfnisse des Kunden. Deshalb haben wir die Schaufenstergestaltung
neu interpretiert. Unser Ziel ist die fokussierte Kommunikation unserer Leistungsfahigkeit. Die
auffallende Farbe ,Orange" in der Schaufenstergestaltung und unsere wechselnden Aufkleber
gewahrleisten einen hohen Aufmerksamkeitsgrad. Im Zusammenspiel mit den beleuchteten
LED-Rahmen im Schaufenster informieren wir (ber unsere aktuellen Aktionen und
kommunizieren direkt und transparent den besonderen Preisvorteil.

Diesem Preisvorteil stehen manche Kunden anfangs misstrauisch gegeniber, weil sie eine
einfach Qualitat der Fassungen oder der Glaser vermuten. Hier Uberzeugen wir schnell mit
einfachen Argumenten: Die Brillenfassungen werden clever in groBen Stlickzahlen glinstig
eingekauft - wir denken in Brille und Komplettpreisen - und es werden ausschlieBlich qualitativ
hochwertige Markenglaser vom deutschen Markenhersteller optoVision verarbeitet.

Glnstige Preise und Premiumqualitdt gehdren bei Robin Look einfach zusammen. Genauso wie
ein umfassender Service, der das sofortige BegriiBen des Kunden, das Erfragen der Wiinsche,
das Anbieten eines Getrankes, die qualifizierte Augenuntersuchung und die umfangreichen
Garantieleistungen beinhaltet.



Der kleine Robin Look Leitfaden

Dieser kleine Leitfaden enthalt die wesentlichen Informationen zum Auftritt von Robin Look
und den Ablaufen in den Robin Look Filialen. Er soll allen Robin Look Mitarbeitern eine
verbindliche Hilfe flir das Tagesgeschaft sein und gleichermaBen neuen Kollegen Orientierung
in den ersten Tagen und Wochen bei Robin Look geben.

Dieser Leitfaden wird jedem Robin Look Mitarbeiter spatestens zu seinem Start bei Robin Look
ausgehandigt. Er muss sorgfaltig gelesen und auch verstanden werden. Die Filialleitung ist
verantwortlich flr die Umsetzung.

Fir die zwingende Umsetzung und Einhaltung der Robin Look Philosophie und des Leitfadens
ist es wichtig, sich die Inhalte alle 6 Monate neu vor Augen zu flihren.

Ein Exemplar des Leitfadens wird in jeder Filiale fiir jeden Mitarbeiter zuganglich
aufbewahrt.

Durch die Unterschrift auf der letzten Seite bestdtigt ihr, dass ihr den Inhalt gelesen,
verstanden und verinnerlicht habt.

Die Filialleitung ist fur die Information Uber den Leitfaden und die Kommunikation seiner
Inhalte an die Mitarbeiter verantwortlich. Ebenso flr die Umsetzung im Tagesgeschaft.
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Der Robin Look Kunde

Unser Selbstbild

Oberstes Ziel ist ein zufriedener Kunde, der sich so gut beraten und aufgehoben fiihlt, dass er
uns weiterempfiehlt und gerne wiederkommt. Dazu notwendig ist eine entspannte
Verkaufsatmosphdre. Eine entspannte, frohliche Stimmung Ubertragt sich auch auf den
Kunden.

Der Kunde ist unser hochstes Gut, das miissen wir uns immer vor Augen fiihren.
Schon ist es, ihn als Freund zu sehen und ihn auch so zu behandeln. Ein Lacheln ist das
Schonste was man geben kann.

Aus diesem Grund machen wir uns auch jeden Tag bewusst, dass:

— wir jedem Kunden unsere Beratung anbieten

— wir unsere Kunden wahrend des Verkaufsgespraches beim Namen nennen

— wir immer jedem Kunden aktiv einen Kaffee oder ein Wasser anbieten

— wir jedem Kunden unsere aktuellen Angebote vorstellen und tiber unsere Produkte und
Moglichkeiten informieren

— wir auf die Wiinsche und Bediirfnisse unserer Kunden eingehen

— wir als Fachpersonal immer Losungen und Alternativen finden: ,Geht nicht!™ oder
»~Haben wir nicht!" gibt es bei uns nicht

— wir immer eine Zweitbrille anbieten

— wir immer unsere Kunden Uber den 2. und 3. Look infomieren. Der 30% Gutschein
wird spatestens bei Anzahlung Uberreicht.

— wir Begleitpersonen beachten und ihnen einen kostenlosen Sehtest und das Reinigen
bzw. Uberarbeiten der getragenen Brille anbieten

— wir immer den Endpreis nennen

Schnelle Auftragsbearbeitung und Kundenbenachrichtigung ist wichtig

Jeder Auftrag wird so schnell wie mdglich bearbeitet und erledigt. Damit auch die
Benachrichtigung des Kunden schnell erfolgt, bevorzugen wir E-Mail oder SMS. Die
Benachrichtigung per Telefonanruf ist die Ausnahme.

Sollte es zu Verzdgerungen bei der Fertigstellung der Brille kommen, wird der Kunde ebenso
umgehend informiert. Hierfiir ist besonders die Mobilnummer von Vorteil und wird immer
erfragt.

Der fertige Auftrag wird zur Abgabe in ein Robin Look Etui gepackt. Fiir Bohrbrillen wird ein
festes Etui mitgegeben, das der Kunde kostenfrei erhdlt. Andere Etuis kann der Kunde
selbstverstandlich zusatzlich erwerben.

Jede Brille wird bereits bei der Auftragserteilung vorangepasst. Ziel muss es sein,
Reklamationen dadurch bereits im Vorfeld zu vermeiden. Insbesondere beim
Verkauf von Mehrstarkenglasern oder bei Wirkungen mit iiber +/- 4 dpt ist dies
zwingend erforderlich.

Reklamationen werden immer kulant reguliert. Ziel ist es, einen Kunden der unzufrieden
mit einer Leistung, dem Produkt etc. ist, durch eine kulante, einfache und schnelle Lésung des
Problems zufrieden zu stellen. Hier ist sicherlich die Kreativitat des einzelnen Beraters gefragt.
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Wir leben unsere Garantieleistungen und wissen Uber diese Bescheid. Wir nehmen jede
Reklamation ernst und finden sofort eine Lésung flr den Kunden oder leiten sofort die
entsprechenden Schritte ein.

Selbstverstiandlich bearbeiten wir auch Reklamationen, die aus anderen
Robin Look Filialen stammen. Wir sehen es als Chance an, einen neuen Kunden zu
gewinnen. Bei einem Reklamationskunden vergewissern wir uns 14 Tage nach der Abgabe
durch einen Anruf, ob nun alles zu seiner Zufriedenheit erledigt ist.

In Kleinigkeiten sind wir groBzligig. Neue Pads und Bligelenden sowie Richten, neue Schrauben
und was sonst noch flir Kleinreparaturen anfallen sind kostenlos.

Reparaturen wie Létungen sind zu vermeiden. Besser ist das Umsetzen der Glaser in eine neue
Fassung. Formanderungen / Musterbrillen berechnen wir dem Kunden nicht.

Tue Gutes und sprich dariiber: Wenn wir sehr kulant sind oder dem Kunden etwas schenken,
dann soll er es auch erfahren.

Anzahlung

Wir nehmen fiir jeden verkauften Auftrag eine Anzahlung. Anzustreben ist die Halfte des
Auftragswertes oder mehr, mindestens jedoch 20 Euro bei Einstarkenbrillen und 50 Euro bei
Gleitsichtbrillen.

Refraktion

Refraktionen werden jederzeit und ohne vorherige Terminabsprache (Ausnahme nur, wenn
der Kunde ausdriicklich einen Termin wiinscht) durchgefiihrt. Ein Kunde, der den Laden
verlasst, ist ein verlorener Kunde. Zum Augenarzt - fir die Refraktionsbestimmung - wird nur
im Ausnahmefall geschickt. Die Refraktion kann durchgeflihrt werden und trotzdem kann bei
Bedarf die spatere medizinische Versorgung beim Arzt empfohlen werden, das gilt auch fir
Diabetes und Bluthochdruck! Empfehlenswert ist es den erreichten Visus zu dokumentieren.

Zur Refraktion wird die jeweilige Refraktionseinheit (Phoropter, EyeRefract) benutzt. Ist kein
Phoropter vorhanden, wird die Messbrille verwendet. Bei einer Nah-Refraktion wird
grundsatzlich die Messbrille genutzt. Bevor wir die Refraktion beginnen, messen wir die
gegebene Brille aus, nutzen den vorhandenen Brillenpass oder die Messung des
Autorefraktometers.

Beim Folgekauf von Gleitsichtgldsern orientieren wir uns grundsatzlich an den Zentrierdaten
der bisherigen Brille des Kunden. Wir nutzen die Daten aus unserem Computer oder
rekonstruieren das Zentrierkreuz anhand der Glasgravuren.

Ein gewisses MaB an Technikeinsatz wird heute von jedem Kunden erwartet und schafft
Vertrauen in die Qualitat. Das gilt auch fir das Pupillometer. Es liegt fiir jeden Mitarbeiter gut
erreichbar, sichtbar und sauber im Verkaufsraum.

Alle Gerate werden, im Beisein des Kunden, vor der Benutzung mit Desinfektionslésung
behandelt.
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Der 2. Look und der 3. Look

Im Beratungsgesprach informieren wir unsere Kunden immer ber unser Angebot beim Kauf
von 2 Brillen (2. Look) oder 3 Brillen (3.Look).

Auf die 2. Brille erhdlt der Kunde einen Nachlass in Hohe von 30% auf den Robin Look
Listenpreis (nicht auf Aktionspreise). Dieser Nachlass gilt immer flir die giinstigere Brille von
beiden.

Beim Kauf einer 3. Brille im gleichen Beratungsgesprach (gleicher Tag) erhalt der Kunde einen
Nachlass in Hohe von 50% auf den Robin Look Listenpreis (nicht auf Aktionspreise).

Entscheidet sich der Kunde fiir den Kauf von nur einer Brille, wird ihm der 2. Look Gutschein
mitgegeben.

Den 2. Look (30%) gibt es entweder direkt in der Filiale oder wird als Gutschein mitgegeben.
Dieser Gutschein ist tGbertragbar und kann von dem Kunden gerne weitergegeben werden. Er
ist in jeder Robin Look Filiale einldsbar.

Der 3. Look Nachlass (50%) wird ausschlieBlich beim Kauf in der Filiale gewahrt. Um in den
Genuss dieses Nachlasses zu kommen, muss zwingend der Kauf einer Erst- UND Zweitbrille
geschehen sein.

Geschenk-Gutscheine

Gekaufte Robin Look Geschenk-Gutscheine kénnen bei uns immer auch fiir Aktionsglaser /
Aktionen / Kampagnen verrechnet werden.

Werbung, Kampagnen

Informationen Uber geplante Werbung, Kampagnen und Aktionen von Robin Look unterliegen
der strengsten Geheimhaltung.

Uber neue Werbung, Kampagnen und Aktionen wird rechtzeitig informiert.

Die Robin Look Garantien

Das Robin Look rundum Sorglos-Paket mit den Garantieleistungen und dem Brillenschutzbrief
muss jedem Robin Look Mitarbeiter bekannt sein und soll im Verkauf, wie die
Zufriedenheitsgarantie bei Gleitsichtglasern, aktiv genutzt werden.

Zufriedenheits-Garantie und Sehleistungs-Garantie

Robin Look garantiert gutes Sehen und gutes Aussehen. Sollte der Kunde mit seiner Brille nicht
zufrieden sein, kann er sie - egal aus welchem Grund - innerhalb von 3 Monaten kostenfrei
umtauschen oder auch zuriickgeben und wir erstatten ihm den Kaufpreis.
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Fassungs-Garantie

Robin Look garantiert Produktqualitat. Sollte die Brillenfassung innerhalb von drei Jahren
Qualitatsmangel aufweisen, wird sie kostenfrei in eine neue Fassung aus unserem aktuellen
Programm umgetauscht. Der Kunde hat auch hier die freie Fassungsauswahl.

Brillen-Schutzbrief

Bei Bruch oder Verlust der Brille lassen wir den Kunden nicht allein. Innerhalb von 12 Monaten
(ab Abgabedatum), erhalt der Kunde die gleichen Brillenglaser und eine Brillenfassung seiner
freien Wahl - einmalig zum halben Preis der Robin Look Preisliste.

Brillen-Check

Wann immer der Kunde es wiinscht, flihren wir eine kostenfreie Inspektion der Brille durch.
Mit Brillenanpassung, dem Austausch der Kleinteile und Ultraschallreinigung.

Glasberatung

Wir bieten nur Glaser unserer Robin Look Glaspreisliste an, alle weiteren Glaser sind die
absolute Ausnahme. Die Filialleitung ist fir die richtige Glasauswahl bei der Bestellung (Glasart
/ Produktcodes) verantwortlich.

Es findet bei Robin Look kein klassischer Top-Down-Verkauf statt. Dem Kunden muss aber
vermittelt werden, dass er bei Robin Look auch die neuesten, besten und technische High-End
Glaser unverschamt gunstig kaufen kann.

Verkauf von randlosen & Nylor-Brillen

Damit unser Kunde lange Freude an seiner Brille hat, verkaufen wir bei allen gerillten und
gebohrten Brillenglasern ausschlieBlich Index 1.6 und 1.67 Material.
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Der Robin Look Mitarbeiter

Robin Look Mitarbeiter erscheinen mit einem gepflegten und ansprechenden AuBeren in der
Filiale. Jeder Mitarbeiter halt sich an die Kleiderordnung.

Kleiderordnung

e Namensschild

e Robin Look Bluse / Hemd oder Poloshirt (geblgelt, nicht ausgewaschen und Robin Look
Logo sichtbar)

e Manner: lange Hosen

e Frauen: Rocke, Kleider oder Hosen

e gepflegte, saubere Schuhe, keine abgetragenen Schuhe

e saubere und gepflegte Kleidung (keine abgetragenen Jeans, keine Lécher)

e Piercings werden wahrend der Arbeitszeit nicht sichtbar getragen

e Keine Kopfbedeckung wie Caps, Hiite und Mitzen

Selbstverstandliche Hygiene: Zum gepflegten Auftreten gehdéren neben
ordentlicher, sauberer Kleidung auch eine gepflegte Frisur, saubere und gepflegte
Hande und ein angenehmer Korpergeruch.

Die Filialleitung ist verantwortlich fiir den gepflegten und ordentlichen Auftritt des Filialteams
entsprechend der Robin Look Philosophie und des Robin Look Leitfadens.

Wir streben nach standiger Verbesserung

Bei Robin Look sind engagierte Fachkrafte beschaftigt. Dies hat einen einfachen Grund: Neben
den Premiumprodukten sollen unsere Kunden auch eine augenoptische, handwerkliche
Top-Beratung und Leistung bekommen. Deshalb ist die Arbeit bei Robin Look nicht einfach nur
ein Job - wir sehen es als eine Berufung.

Wir arbeiten stiandig an der Verbesserung unseres Auftrittes, der Qualitdt unserer
Ablaufprozesse und unserer Leistungen. Dies sowohl individuell als auch im Team. MaBstab
fur die Qualitat unserer Arbeit ist die Zufriedenheit und Weiterempfehlungsbereitschaft unserer
Kunden. Daraus wachst der Erfolg der einzelnen Filiale.

Wir sind fiir unsere Kunden immer prasent

Mindestens ein Mitarbeiter muss sich immer im Verkaufsraum aufhalten, damit jeder Kunde,
der das Geschaft betritt, sofort begriiBt werden kann und das Geschaft belebt aussieht.
Tatigkeiten wie Kunden benachrichtigen (Telefonkiste wird in einem Fach des Verkaufstresen
platziert), Glaser zu sortieren, aber auch Bestellungen werden immer vorne am Tresen erledigt.
Die Mitarbeiter erscheinen so frilh zum Arbeitsbeginn, dass der Tagesstart vor Ladenéffnung
gemacht werden kann. Die Tur bleibt mit Geschaftsbeginn gedffnet. Plnktlich zur
Ladend6ffnung muss alles soweit erledigt bzw. die Filiale so vorbereitet sein, dass die Kunden
sofort bedient werden kénnen.
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Telefon

Wir melden uns aufgeschlossen und freundlich am Telefon.

Wir melden uns mit: ,,der Augenoptiker Robin Look, Vor- und Zuname, schonen guten
Tag / schonen guten Abend..."

Wir verabschieden den Kunden freundlich, auch am Telefon, und zwar individuell zur Situation
passend z.B. mit: , bis nachste Woche, vielen Dank fiir Ihren Anruf..."

Nachbarschafts-Marketing

Die Filialleitung sollte in ihrem Kiez bzw. in ihrem Center, bekannt sein, die Menschen dort mit
Namen kennen und professionell freundliche Kontakte, auch zu anderen Gewerbetreibenden,
pflegen. Es werden Dinge des taglichen Bedarfs flr die Filiale in der Nachbarschaft gekauft.
Ein Teil des Erfolges liegt hier.

Aktionen, die fiir die Nachbarschaft bestimmt sind, werden aktiv mit entsprechender
Ansprache verteilt.

Filialleitung als Vorbild

Die Filialleitung soll ihr Team motivieren und ihm hilfreich und férdernd zur Seite stehen. Sie
ist Vorbild in allen Belangen. Ihr Arbeitseinsatz, die Qualitdt ihrer Arbeit, ihre auBere
Erscheinung und ihr Auftreten sind somit immer und in jeder Hinsicht vorbildlich.

Die Filialleitung ist immer der erste Ansprechpartner fiir ihr Team. Sie ist Uber alle Belange
ihrer Filiale sowie Uber die Robin Look Kampagnen, Aktionen und Preise informiert. Sie
informiert und schult regelmaBig ihr Team, so dass alle Mitarbeiter in ihrem Team Robin Look
vorbildlich leben kdnnen.

Die Filialleitung kennt die Neuheiten auf dem Markt und informiert auch die Mitarbeiter.
Weiterhin beobachtet sie ihr Umfeld und die Mitbewerber.
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Die Filiale von Robin Look

Checkliste fiir Ordnung und Sauberkeit der Robin Look Filiale

Im Anhang zum ,kleinen Leitfaden™ befindet sich eine Checkliste. Diese wird monatlich von
der Filialleitung kontrolliert und mit ihrer Unterschrift und Datum bestatigt.

Werkstatt

Die Werkstatt und die Werkstatt-Gerate werden taglich gesaubert und gepflegt.

Es sind immer ausreichend sortierte Kleinteile vorhanden. Die Arbeitsflachen sind leergerdumt.
Soweit wie mdglich wird alles in Schubladen / Schranken verstaut. Zettel hdngen an einem
~Schwarzen" Brett bzw. einem Magnetboard und nicht an jeder Wand / Schrank. Keine Ticher
an die Schranke hangen. Speziell die Werkstatten, in die der Kunde Einsicht hat, werden nicht
zugebaut / zugemiillt. Kataloge, Werbemittel, Post wird sofort entsorgt, wenn diese nicht mehr
bendtigt werden. Es muss geniigend Platz zum Arbeiten sein.

Qualitatssicherung

In jeder Werkstatt muss die Broschiire ,DIN EN ISO 21987 - Fertigungstoleranzen fiir
Einstarken- und Mehrstarkenglaser..." gut sichtbar ausliegen. Diese Fertigungstoleranzen
mussen zwingend mindestens eingehalten werden. Die Filialleitung ist verantwortlich fiir die
Einhaltung dieser Mindestanforderungen und fiir die entsprechende Schulung des Filialteams.

Verkaufsraum

Der Verkaufsraum wird taglich mindestens einmal gereinigt. Verkaufte Brillen werden
regelmdBig nachgehdngt, sodass die Brillenblihnen immer vollstdndig bestiickt sind. Dies
geschieht insbesondere auch wahrend des Verkaufens, sodass die Filiale auch bei StoBzeiten
einen professionellen Eindruck hinterlasst.

Wann immer sich die Gelegenheit ergibt, sind die Fassungen samt Stiitzscheiben zu reinigen
und an den Brillenblihnen zu ordnen.

Beratungstisch

Auf dem Beratungstisch befinden sich nur der Spiegel, die Robin Look Preisliste, Auftragsblock,
Leseprobe, 2 Stifte und 1 PD Stab.

Im Kassenriickschrank sind Kugelschreiber, wasserfeste Fineliner, PD Stabe, Leseproben,
Durchmesser-Schablonen, Service-Auftrage, Musterglaser und alles Weitere zu lagern.

Das Pupillometer muss sichtbar und sauber auf einer Nahreserve (kleiner Schrank unter der
Brillenblihne) im Verkaufsraum liegen.
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Verkaufstresen

Der Verkaufstresen muss sauber sein. Samtliche Materialien wie Stifte, Locher usw. werden
nicht sichtbar unter dem Tresen aufbewahrt. Keine Zettel / Stiftboxen und keine Aufkleber an
den Geraten.

Auftrage

Werden sofort nach Verkauf bearbeitet und richtig zu- bzw. absortiert.

Es gibt bei Robin Look nur 7 Sortier-Gruppen / Kisten:

1. Bestellung 5. Telefon / Kundenbenachrichtigung
2. Bestellt 6. Fertige Auftrage
3. Werkstatt 7. K.B. (Kommt Bescheid)

4. End- / Qualitatskontrolle

Jeder Robin Look Mitarbeiter muss in jeder Filiale zu jedem Zeitpunkt in der Lage
sein, Auftrage und Vorgange sofort zu finden. Deshalb dirfen keinesfalls irgendwelche
zusatzlichen Sortierorte / Kisten geschaffen werden. Individuelle "Extrakisten" sind verboten.

Wenn ein Auftrag unter K.B. abgelegt wird, ist auf diesem Auftrag immer das
Datum, zu dem der Auftrag wieder aufgelost werden kann, anzugeben. Wir legen fir
den Kunden den Auftrag maximal eine Woche zuriick. Dies muss dem Kunden mitgeteilt
werden, so dass es anschlieBend keine Missverstandnisse gibt.

Werkstatt / Fertigung

Es besteht die Mdglichkeit der Brillenfertigung durch Fernrandung oder Glazing. Grundsatzlich
werden die Brillen ferngerandet und von uns in den Filialen eingesetzt, auBer bei randlosen
oder sonstigen schwer verglasbaren Brillen. Diese werden Uiber Glazing zu optoVision oder
einem aktuell vorgegebenen Montage-Partner geschickt.

Priifraum / Refraktionsraum

Der Prifraum wird taglich mindestens einmal gereinigt. Der Phoropter wird flir den Kunden
sichtbar vor jeder Refraktion gereinigt und desinfiziert. Alle Gerate sind abzustauben und gdf.
feucht abzuwischen. Auch die Sitzflache des Refraktionsstuhles wird taglich griindlich
gereinigt.

Es wird taglich geprift, dass ausreichend Desinfektionsmittel und Kleenex Tiicher vorhanden
sind.

Es missen flr alle im Einsatz befindlichen Gerdte Ersatzbirnen und Ersatzbatterien vorratig
sein.
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Das Licht im Priifraum ist immer eingeschaltet, so dass der Priifraum, und damit
der gesamte Geschiftseindruck, auch tagsiiber hell und sauber erscheint.

Getranke

Wir bieten jedem Kunden immer ein Getrank an. Wenn der Kunde méchte, darf er sich auch
selbst bedienen. Deshalb muss der Getrankebereich immer perfekt und sauber aussehen. Es
muss immer dafir gesorgt sein, dass ausreichend sauberes Geschirr vorhanden ist. Eine
Flasche Mineralwasser, ausreichend Kaffeebohnen sowie kleine Einmal-Milchdosen und
verpackter Zucker sind ein Muss.

Dekoration

Im Fenster auf den Dekorationsflachen (sofern vorhanden) befinden sich nur Brillen. Sonst
nichts! Blumen auf Tischen, Fremdwerbung oder andere Gegenstande gibt es bei Robin Look
nicht. Sogenannte Trinkgeldkassen o0.a. dirfen keinesfalls im Verkaufsraum oder fiir Kunden
und Dritte sichtbar aufgestellt sein (Aufbewahrung im Biroschrank 0.a.).

Ladenvorfeld

Auch vor der Robin Look Filiale muss es sauber und gepflegt aussehen. Dazu gehdrt das
regelmaBige Putzen der Fenster, der Rahmen und der AuBenreklame. Dieses wird von einer
Fensterreinigungsfirma erledigt. Wenn es notwendig ist, damit der Auftritt stimmt, werden
Verschmutzungen selbst beseitigt.

Die City-Clean-Matte, falls vorhanden, muss auch auBerhalb des Tausch-Rhythmus
ausgetauscht werden, wenn sie nicht mehr sauber ist.

Der Platz vor dem Laden muss taglich gefegt oder, je nach Bodenbelag, auch gewischt werden.

Der StraBenstopper ist mit aktuellen Postern zu bestiicken. Der StraBenstopper und die Poster
miissen sich in einwandfreiem und sauberem Zustand befinden. Im Rahmen einer Aktion
werden die Poster vorgegeben.

Uber Hindernisse, die die Sicht auf das Geschéft bzw. das Schaufenster einschranken, ist die
Regionalleitung sofort zu informieren.

Interne Informationen

E-Mails und Informationen der Geschaftsleitung oder Kollegen werden in einem dafir
vorgesehenen Ordner ,Informationen & Updates" in der Filiale gesammelt.

E-Mails im Postfach der Filiale sind taglich zu lesen, Mails an die Filialleiter-Accounts an jedem
Arbeitstag des Filialleiters.

Die Filialleitung hat dafuir Sorge zu tragen, dass diese Informationen von jedem Mitarbeiter
gelesen und auch verstanden werden. Durch Unterschrift und Datum ist dies zu bestatigen.
Jeder Mitarbeiter, der im Urlaub war, bekommt alle seit seinem Urlaubsantritt neu
eingegangenen Informationen am ersten Arbeitstag vorgelegt.

18



Rechnungen und Rechnungskontrolle

Der Wareneingang ist zwingend im EDV-System zu buchen. Wenn dies vergessen wird, flhrt
es zu unnotigen Rickfragen und Fehler-Suchen in unserer Buchhaltung.

Eingehende Rechnungen sind zu prifen und nach Freigabe (Stempel und Unterschrift)
abzulegen. Rechnungen werden im Pendelordner sorgfaltig abgeheftet und alle zwei Wochen
an das Blro gesendet. Das gleiche gilt flir Mahnungen. Wenn eine Rechnung nicht in Ordnung
ist, muss die Rechnung eigenstandig von der Filiale beim Lieferanten reklamiert werden. Eine
Abgabe Uber den Pendelordner muss dennoch erfolgen, da eine Buchung im Rechnungsmonat
zwingend erforderlich ist.

Andere Unterlagen fiir das Biro werden im Pendelordner umgehend sorgfaltig sortiert.

Meldungen von defekten Geraten und Leuchtmitteln

Alles was nicht mehr voll funktionsfahig ist, wie Gerate, Lampen, etc. und nicht sofort selbst
instandgesetzt werden kann, wird direkt an instandhaltung@robinlook.de gemeldet.
Sicherungen, Ersatzgliihbirnen u.A. miissen als Ersatz fiir alle Gerdte zwingend vorhanden
sein.

Sofern eine Ricksendung von defekten Geraten oder Artikeln an das Zentrallager erfolgt, ist
immer das vollstandig ausgefillte Riicksendeformular sichtbar dem Paket / Artikel beizulegen.

Warenbestand / Fassungsbestand

Sonnenbrillenstander und Brillenbiihnen sind immer komplett bestiickt. Weitere mindestens
50 Sonnenbrillen und mindestens 200 bis hoéchstens 400 Korrektions-Fassungen (je nach
Filialabverkauf) sollten im Lager zum Nachhangen vorhanden sein. Wir streben einen schnellen
Lagerumschlag an, fiir den die Filialleitung verantwortlich ist. Die Bestellung erfolgt liber den
Z-Wochenbericht.

Bestellungen

Verbrauchsglter werden rechtzeitig nachbestellt und nicht erst wenn das letzte Teil verkauft
oder benutzt wurde.

Sinnvoll ist es, wenn jeder Mitarbeiter verschiedene Zustandigkeitsgebiete hat, fiir die er auch
verantwortlich ist.

19



Z-Wochenbericht / Robin Look Intrashop

Fir die Bestellung von Verkaufsware wie Korrektionsfassungen, Sonnenbrillen, Etuis etc. und
Verbrauchsmaterialien wie Putztlicher, Spiritus etc. steht jeder Filiale der Robin Look Intrashop
zur Verfligung.

Die Bestellungen fiir den Z-Wochenbericht miissen bis zum Donnerstag jeder geraden
Woche spatestens bis 11:00 Uhr erfolgen. Eine Bestellung, die zu einem spateren
Zeitpunkt eingeht, wird erst wieder mit dem nachsten folgenden Z-Wochenbericht verschickt.

Allgemeines

— Die Tur wird (soweit das Wetter es zuldsst) getffnet gehalten.

— Gleitsichtglaser und auch Einstarkenglaser (Hohe) werden nach unseren Richtlinien
angezeichnet. Fir die Einhaltung / Schulung ist die Filialleitung verantwortlich.

— Vor der Abgabe entfernen wir samtliche Markierungen auf den Glasern. Das gilt auch
fur Gleitsichtglaser.

— Es findet immer eine Endkontrolle der abzugebenden Brillen in der Werkstatt statt.
Diese wird in regelmaBigen Abstanden auch von der Filialleitung selbst vorgenommen.

— Auftrage werden in allen Filialen Gbersichtlich sortiert. Ablagen sind immer beschriftet
(Brille fertig / Glaser bestellt etc.).

— Auch die Aushilfen / Springer sollen sich (berall schnell zurechtfinden.

— Keine Fremdplakate und Aufsteller im Geschaft / auf dem Verkaufstresen.

— Spiritus flir die Werkstatt muss iber den Z-Wochenbericht bestellt werden. Dieser ist
besonders geruchsneutral.
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Die Robin Look Spielregeln

Rauchverbot

In allen Filialen besteht striktes Rauchverbot.

Rauchen wahrend der Geschaftszeiten sollte grundsatzlich vermieden werden. Wenn
Mitarbeiter wahrend der Arbeitszeit rauchen, geschieht dies keinesfalls im Eingangsbereich der
Filiale. Die Hande mussen anschlieBend griindlich gereinigt werden und Mundspray oder
Pfefferminze benutzt werden. Kein Kaugummi wahrend der Arbeitszeit. Der Kunde erwartet
Hygiene.

Privates Handy/mobile Phone

Wahrend der Arbeitszeit ist die Nutzung von privaten Handys in allen fiir den Kunden
einsehbaren Bereichen (z.B. Verkaufsraum, offene Werkstatt, Refra-Raum) verboten.

Krankmeldung

Ein Mitarbeiter, der wegen Krankheit nicht zur Arbeit erscheinen kann, informiert friihzeitig
und vor der Arbeit sofort und personlich seine Filialleitung und schreibt eine E-Mail an die
Regionalleitung.

Ist eine Filialleitung erkrankt, dann informiert diese frihzeitig und vor der Arbeit die
Regionalleitung.

In allen Fallen gilt, dass die Information telefonisch oder per E-Mail zu erfolgen hat, notfalls
auch per SMS. Krankmeldungen per Whats App oder andere SocialMedia Kanale sind
unzulassig.

Die Filialleitung kiimmert sich, wenn notwendig, zunachst selbstandig um Ersatz in ihrem
Filialverbund. Die Filialleitung sollte hier auch von der Moglichkeit freie Tage zu schieben und
Minusstunden abzubauen Gebrauch machen.

Erst wenn kein Ersatz gefunden werden kann, wird die Regionalleitung telefonisch um Hilfe
gebeten.

Dauert die Arbeitsunfahigkeit langer als zwei Kalendertage, hat der Mitarbeiter eine arztliche
Bescheinigung Uber das Bestehen der Arbeitsunfahigkeit sowie deren voraussichtliche Dauer
spatestens an dem darauffolgenden Arbeitstag vorzulegen. Dasselbe gilt bei
Folgeerkrankungen. Dies kann entweder postalisch oder als gut erkennbares Foto per E-Mail
an personal@robinlook.de geschehen.
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Dienstplan

Die Filialleitung ist verantwortlich flr die sinnvolle Personaleinsatzplanung. Hierbei sind die
spezifischen Belange der Filiale, die vertraglich vereinbarten Arbeitszeiten und das
Arbeitszeitgesetz zu berlicksichtigen.

Der Dienstplan fir den Folgemonat ist bis zum 20. jeden Monats an die Regionalleitung zu
mailen.

Bei jeder Anderung im Dienstplan muss dieser sofort an die Regionalleitung zugesandt
werden, so dass ein Gesamtliberblick entsteht und im Bedarfsfall einzelne Filialen besser
unterstiitzt werden kénnen.

Neben der wichtigen, ganz pragmatischen Planung fir unser Tagesgeschaft haben die
Dienstplane auch Dokumentationscharakter.

Der Dienstplan des abgelaufenen Monats wird ausgedruckt, von allen Mitarbeitern
unterschrieben und fir ein Jahr im Filialordner abgeheftet.

Arbeitszeiten / Wochenplanung

Die Arbeitszeiten richten sich nach den Bediirfnissen der Filiale.

Montag, Freitag und Samstag sowie Verkaufstage mit Marketingaktionen/
Flyerverteilungen sind die verkaufsstarksten Tage in der Woche. Robin Look Filialen
mussen an diesen Tagen dementsprechend besetzt sein. Das heiflt, dass an diesen Tagen,
mindestens aber Freitag und Samstag, die Besetzung tberdurchschnittlich sein muss.

In Centerlagen und bei Filialen mit téglichen Offnungszeiten von iiber 9 Stunden wird mit
Schichtpldnen gearbeitet. Dadurch wird eine sinnvolle Personalstarke in den Kernzeiten
gewabhrleistet.

Jede Filialleitung wird Uber die vertraglich vereinbarten Arbeitszeiten seines Filialteams
informiert.

Robin Look Vollzeit-Mitarbeiter arbeiten 40 Stunden pro Woche, bei sechs Offnungstagen. Wir
rechnen mit einer 6-Tage-Woche. Das bedeutet, dass in der Regel 1 Arbeitstag pro Woche frei
ist. Damit arbeitet ein Mitarbeiter in Vollzeitanstellung in der Regel 5 Tage pro Woche.

Die Regelarbeitszeit pro Arbeitstag liegt bei 8 bis 9 Stunden. RegelmaBige Arbeitszeiten von
taglich tber 9 Stunden sind zu vermeiden, ebenso wie ,Arbeitszeitverdichtungen® auf
4 Arbeitstage pro Woche. Jede Filialleitung ist Uiber die Bestimmungen des Arbeitszeitgesetzes
informiert und fur die Einhaltung verantwortlich.

Arbeitszeitberechnung

Wir gehen bei einer Vollzeitkraft von einer 40-Stunden-Woche aus. Entscheidend ist der
Arbeitsvertrag, der bei der Einsatzplanung berlicksichtigt werden muss.

Die tagliche Pausenzeit von 30 Minuten zahlt nicht zur Arbeitszeit. Betragt die Netto-Arbeitszeit
(Arbeitszeit ohne Pause) mehr als 9 Stunden gilt eine Pausenzeit von 45 Minuten.
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Robin Look hat einen flexiblen Stundenrahmen in dem sowohl Uberstunden (Plusstunden) als
auch Minusstunden aufgebaut werden kénnen.

Plus- und Minusstunden sollten zeitnah abgebaut werden. Der Abbau von Uberstunden hat
Vorrang vor der Inanspruchnahme von Urlaubstagen.

Im Ubrigen werden die Uberstunden genommen, wenn es der betriebliche Ablauf zulésst, also
durch spateres Kommen oder friiheres Gehen.

Der Jahresurlaub fiir alle Mitarbeiter der Filiale ist bis zum 31.12. eines Jahres fiir das
kommende Jahr zu planen. Es werden alle Urlaubstage verplant, so dass am 31.12. des
Urlaubsjahres der Urlaub auf NULL ist.

Dabei ist in der Planung zu berlicksichtigen, dass 2/3 der Urlaubstage bis zum 31.08. des
Urlaubsjahres verplant sind und auch genommen werden.

Beispiel: 30 Tage Urlaub = 20 Tage (2/3 von 30) bis zum 31.08. genommen,
25 Tage Urlaub = 17 Tage (2/3 von 25) bis 31.08. genommen

Grundsétzlich gilt, dass ein bereits geplanter Urlaub genommen wird. Jede Anderung oder
Verschiebung ist mit der Regionalleitung abzustimmen. Urlaubsiliberschneidungen innerhalb
einer Filiale sind zu vermeiden. Urlaubsplaner und Dienstplaner miissen zwingend
Ubereinstimmen.

Auf Mitarbeiter mit Kindern ist in den Ferienzeiten Riicksicht zu nehmen. Urlaub von mehr als
3 Wochen am Stiick bedarf einer extra Genehmigung von der Regionalleitung.

Freistellung von der Arbeit aus besonders begriindetem Anlass

Je nach Anlass durfen entweder ein Tag, zwei Tage oder drei Tage am Stiick genommen
werden.

1 Tag

e Dbei eigener Silberhochzeit

e bei EheschlieBung der Eltern und Kinder

e bei Wohnungswechsel mit Umzug

e beim Tode von Geschwistern, Schwager, Schwagerin, der eigenen GroBeltern

2 Tage

e Dbei eigener EheschlieBung
e bei Tode der Kinder oder Eltern
e bei der Entbindung der Ehefrau / Lebensgefahrtin

3 Tage

e bei Tode des mit dem Beschaftigten in hauslicher Gemeinschaft lebenden Ehegatten /
Lebensgefahrten.
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Rabatte fiir Mitarbeiter und Family & Friends

Mitarbeiter:

Robin Look gewadhrt allen Mitarbeitern fir ihren Eigenbedarf pro Kalenderjahr 3
Korrektionsbrillen kostenlos. Diese werden nach Ricksprache und Freigabe der Filialleitung
beauftragt. Dabei halten wir uns an den vorgegebenen Bestellprozess und Glasern aus der
Robin Look Preisliste.

Jede weitere Korrektionsbrille fiir den eigenen personlichen Bedarf des Mitarbeiters wird mit
50% vom Robin Look Listenpreis berechnet. Das heit, dass vom Robin Look
Verkaufslistenpreis 50% Rabatt abgezogen werden.

Fertig-Sonnenbrillen kénnen fir den personlichen Bedarf des Mitarbeiters von diesem mit
einem Rabatt von 50% auf den Robin Look Listenpreis erworben werden.

Die Summe des Rabattvorteils ist pro Jahr auf 1.080 € begrenzt.
Freunde, Bekannte, Family & Friends:

Freunde, Bekannte und Angehorige kénnen von den wiederkehrenden Robin Look Family &
Friends Aktionen profitieren.

Mitarbeiter werben Mitarbeiter

Fir die Empfehlung eines neuen Filial-Mitarbeiters in Voll- oder Teilzeit (w/m/d):

— Augenoptiker-Meister/ Dipl. Optometrist

— Augenoptiker-Geselle

— Fachkréfte, die schon in der Augenoptik tatig sind, fundiertes Fachwissen in der
Augenoptik, aber keine Gesellenpriifung haben

erhalt jeder Mitarbeiter eine Erfolgs-Empfehlungs-Préamie in Héhe von 2.000,00 Euro brutto
bei der Einstellung einer Vollzeitkraft und nach erfolgreicher Beendigung deren Probezeit. Bei
Teilzeit-Arbeitsvertragen wird die Pramie anteilig berechnet.
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