Die Qualitatsstandards im Franchising - Bevormundung oder
Existenzsicherung

Die Férderung des Unternehmertums zahlt zu den zukunftsweisenden
Faktoren jedes erfolgreichen Wirtschaftssystems. Die Politiker haben dies
schon lange erkannt und schreiben groB ihr Bekenntnis zur Férderung von
Existenzgrindern auf ihre Fahnen und Parteiprogramme. Leider wird aber
diese Euphorie durch die Tatsache gebremst, dass bereits nach wenigen
Jahren etwa 1/3 der Existenzgrinder die ,,Blihne der Selbststandigkeit" -
mit mehr oder weniger angerichtetem Schaden - wieder verlassen muss.
Dies gilt fur die klassische Unternehmensgriindung - nicht flr die
Unternehmensgriindung mittels Franchising! Nach einer Untersuchung der
deutschen KfW-Mittelstandsbank, die Gber einen Zeitraum von 10 Jahren
1200 Franchisegriindungen finanzierte, schaffen 98% aller dieser Grinder
alle Hirden. Warum? Franchise-Systeme basieren auf den Prinzipien der
Multiplikation und der Schaffung von Synergien, immer unter dem Aspekt
der Qualitatsentwicklung und deren Absicherung.

Der Spruch ,viele Kéche verderben den Brei® muss in Franchise-Systemen
statt dessen lauten ,,viele Kéche machen den Brei besonders lecker": Die
Umsetzung eines Franchise-Konzeptes mit Hilfe von selbststandigen
Partnern bedingt laufende Diskussionen und Meinungsverschiedenheiten
Uber die Weiterentwicklung und Qualifizierung des gemeinsam
aufgebauten, wirtschaftlichen Netzwerkes. Mittel um diese Diskussionen
fordernd in ein Franchise-System zu integrieren sind etwa Beirate,
Arbeitsgruppen, Qualitatszirkel und Gremien und damit verbunden, die
permanente Weiterentwicklung der Qualitat im System.

Eine partnerschaftliche Konflikt-Kultur und -Fahigkeit ist in Franchise-
Systemen system-immanent. Und erst wenn der ,Brei" Franchise-Idee
lange genug umgeruhrt wurde, wenn:

e das Leistungs-Paket der Franchise-Zentrale ausgewogen und attraktiv
~geschnurt" ist

e das Franchise-Konzept in Pilotbetrieben erprobt und perfektioniert
wurde

e die vielen kleinen Vorsprungsmerkmale und Synergie-Effekte des
Franchise-Konzeptes klar heraus modelliert sind

e die Aufgaben- und Arbeitsteilung zwischen Franchise-Geber und
Franchise-Nehmern fest steht

e die notwendigen Marketing- und Management-Instrumente entwickelt
und implementiert sind und

e die gemeinsame Zielrichtung aller Partner im Franchise-System
festgelegt ist

dann erst wird die Franchise-Idee endlich ,lecker" und auf dem , Markt der
Existenzen" zuklinftigen Franchise-Nehmern angeboten.

Mit der Vertragsunterzeichnung erhalt der Franchise-Nehmer auch das
Franchise-Handbuch Ubergeben, das ihm flr die Laufzeit der Partnerschaft



Anleitung und Nachschlagewerk gleichzeitig ist. Teil des Franchise-
Handbuches sind definierte Qualitatsstandards mit verbindlichem
Charakter fir den Franchise-Nehmer und seine Mitarbeiter, das bedeutet,
dass die Nichteinhaltung dieser Qualitdtsstandards zu einer Erschitterung
der Franchise-Partnerschaft bis hin zur Vertragsauflésung fihren kann.
Qualitatsstandards gibt es flr alle Handlungsbereiche innerhalb eines
Franchise-Systems, wie etwa:

Produkte und Dienstleistungen

Umgang mit den Produkten / Dienstleistungen
Umgang mit den Kunden

Verkauf / Vertrieb

Reklamationsbehandlung

Forschung und Entwicklung

Marktforschung

Aus- und Weiterbildung

Auswahl und Fihrung von Mitarbeitern
Controlling und Benchmarking

nationales / internationales Marketing
Umgang mit den Know-how Dokumentationen
Unternehmenskultur im Franchise-System
Instrumente der modernen Kommunikation und des
Erfahrungsaustausches

Die Definition von Qualitatsstandards in Franchise-Systemen ist
vergleichbar mit einer ISO-Zertifizierung, die daflr sorgt, dass einmal
entwickelte, erprobte und erfolgreiche Standards eingehalten und
beibehalten werden. Erfolg zu multiplizieren bedeutet eben, ihn zu
standardisieren, um ihn garantieren zu kénnen!

Qualitatsbewusstsein ist auch eine Frage der Identifikation mit dem
Franchise-System - die Franchise-Nehmer sollen stolz auf die Marke sein
mit der sie in die berufliche Selbststandigkeit gehen bzw. ihr bestehendes
Geschaft umstrukturieren. Um dieses Qualitatsbewusstsein in den
Franchise-Nehmern und ihren Mitarbeitern zu wecken, findet zu Beginn
der Franchise-Partnerschaft die Grundausbildung der Franchise-Nehmer
und ihrer Mitarbeiter statt. Zu diesem Zeitpunkt sind die Partner hoch
motiviert, denn sie haben ihr Vertrauen und ihr Geld in das Franchise-
System investiert. Das ist ein groBer Vertrauensbeweis in den Franchise-
Geber. Im Rahmen der Grundausbildung werden die Franchise-Nehmer
auf die Kernbereiche des Franchise-Systems ,eingeschworen":

e Die Philosophie des Franchise-Systems (inklusive Qualitatsbewusstsein
und Qualitatsstandards)

die Produkte / Dienstleistungen

Die Wirtschaftsplanung / Controlling

Das Marketing

Der Vertrieb und der Verkauf



Die daraus resultierende hohere Qualitat der betriebswirtschaftlichen und
fachspezifischen Ausbildung verringert das Risiko der Franchise-Nehmer
wirtschaftlichen ,, Schiffbruch™ zu erleiden und es wird auch der Grundstein
flr ein Qualitatsbewusstsein und flir System-spezifische
Qualitatsstandards gelegt.

Um zu gewahrleisten, dass die definierten Qualitatsstandards von allen im
Franchise-System eingehalten werden, ist neben einer fundierten
Grundausbildung und einer laufenden Weiterbildung die regelmaBige
Durchfihrung von Qualitatssicherung notwendig. Mdégliche Instrumente
der Qualitatssicherung sind etwa:

e Das Partner-Management:

Der Partner-Manager besucht den Franchise-Nehmer regelmaBig in seinem
Betrieb, beleuchtet Schwachstellen im System, spricht diese mit dem
Franchise-Nehmer durch und erarbeitet gemeinsam mit ihm Lésungen zur
Verbesserung.

e ,Zeit nehmen flr Qualitat™:

Die Menschen sind das wichtigste Potential eines Franchise-Systems.
Darum bemuUht sich die Franchise-Zentrale ihre Partner soweit als mdéglich
durch Arbeiten ,im Hintergrund® zu entlasten, um ihnen die notwendigen
LZeitfenster" zu schaffen, damit sie ihre Mitarbeiter konsequent in den
Qualitatsstandards schulen und anleiten kénnen.

e ,Mystery Shopping" / ,Mystery Calling™:

Zur objektiven, externen Qualitatskontrolle fihren Franchise-Systeme oft
sogenannte ,Mystery Shoppings" (in den Geschaften der Franchise-
Nehmer) bzw. ,Mystery Callings" (in Betrieben und Blros der Franchise-
Nehmer) durch. Ohne vorherige Information an den Franchise-Nehmer
kaufen speziell ausgebildete Testkaufer ein bzw. rufen beim Franchise-
Nehmer an und liefern so dem Partner und dem Franchise-Geber einen
Bericht Uber ihre Eindricke und Erfahrungen. Wichtig ist, dass diese
~Mystery Shoppings™ und Mystery Callings" nicht als Kontrollorgane der
Franchise-Zentrale verstanden werden, sondern den Franchise-Nehmern
als Instrumente zur Optimierung der Qualitatsstandards und zur
Weiterentwicklung aller Mitarbeiter dienen.

e Kundenzufriedenheitsanalyse:

Weitere Instrumente zur Qualitatssicherung sind Instrumente die die
Kundenzufriedenheit messen, die aufzeigen, wie die definierten System-
Standards in Bezug auf den Kunden auch tatsachlich beim Kunden
ankommen. Kundenzufriedenheitsanalysen, Workshops mit ausgewahlten
Kunden-Zielgruppen, SMS-Voting, Telefonaktionen nach erbrachtem
Kundenservice, usw. sind nur einige Beispiele, die hier zu erwahnen sind.



Welches Instrumentarium ein Franchise-System zur Qualitatssicherung
auch verwendet, nie sollte der Franchise-Geber mit ,,erhobenem
Zeigefinger"™ agieren, sondern in einer Atmosphare der
Partnerschaftlichkeit die Berichte von Franchise-Nehmer und Franchise-
Geber gemeinsam besprochen und analysiert werden.

Die Behauptung, dass Qualitatssicherung ein Instrument der
Bevormundung der Franchise-Nehmer sei, entkraften Franchise-Geber am
besten damit, dass sie auch sich selbst — sprich die Franchise-Zentrale -
einer regelmaBigen Beurteilung unterziehen, um so den Gedanken der
gemeinschaftlichen Weiterentwicklung und Verbesserung des gesamten
Netzwerkes glaubhaft vertreten zu kénnen. Ein geeignetes Mittel fir solch
eine Qualitatskontrolle auf beiden Seiten - Franchise-Nehmer wie
Franchise-Zentrale - ist die sogenannte Partnerschaftsbilanz. Siehe
spezielles Kapitel. Die Partnerschaftsbilanz liefert ein zeitnahes Bild des
Stimmungsklimas innerhalb eines Franchise-Systems.

Welche Instrumente auch immer zur Sicherung der Qualitat in Franchise-
Systemen zum Einsatz kommen, sie dienen alle demselben Ziel. Der
Starkung der Wettbewerbskraft des Franchise-Nehmers und damit der
Sicherstellung seines wirtschaftlichen Erfolges.
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