
Know-how-Dokumentation
Konzeption und Umsetzung

standardisieren - dokumentieren - multiplizieren

Mag.a Waltraud Martius



© Syncon 2022syncon-franchise.com 2

GENDER-HINWEIS: Wir legen großen Wert auf die Gleich-
berechtigung aller Geschlechter. Aus Gründen der besseren
Lesbarkeit wird auf eine geschlechtsneutrale Differenzierung
verzichtet. Entsprechende Begriffe gelten im Sinne der
Gleichbehandlung grundsätzlich für alle Geschlechter. Die
verkürzte Sprachform beinhaltet keine Wertung.
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Es ist nicht genug, zu wissen, man muss es auch anwenden.

Es ist nicht genug, zu wollen, man muss es auch tun.

Johann Wolfgang von Goethe.

Bildung als Motor der Gesellschaft

Wissen heißt gestalten, heißt teilhaben und mitreden.
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1. Ausgangssituation

2. Aufgaben

3. Zielgruppen

4. Know-how-Dokumentation (KHD) für den Partner

5. Kapitel der Know-how-Dokumentation 

6. Praxiserfahrungen

7. Struktur Intranet | syncONE®

8. Inhalt Checkliste

Die Themen
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Franchise-Systeme entstehen durch das Zusammenwirken:

• Personen

Die Ausgangssituation
Das Wesen eines Franchise-Systems

• Wissen • Instrumente • Verfahren • Prozesse
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Die Ausgangssituation
Zusammenhang zwischen Vertrag und Know-how-Dokumentation

Buch der Franchise-
Partnerschaft

Praxisorientierte 
Darstellung der Rechte 
und Pflichten als 
Anwendungs-Know-how 
zur systemgerechten 
Umsetzung des 
Konzeptes und des 
Geschäftsmodells durch 
den Franchise-Nehmer.

syncONE

Instrumente (Vorlagen, 
Checklisten, Muster 
u.s.w.) sowie Prozesse 
„fertig zum Einsatz“ für 
die Organisation des 
Franchise-Nehmer 
Betriebes/Standortes.

Franchise-Vertrag

Juristische Formulierung 
der Rechte und Pflichten 
von Franchise-Geber und 
Franchise-Nehmer. 
Regelt den Start der 
Partnerschaft, die 
laufende Partnerschaft 
und die Trennung.
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Die Aufgaben der Know-how-Dokumentation
Die Know-how-Dokumentation ist ein unverzichtbares Werkzeug im Franchise-System
und zugleich Indikator für die Seriosität eines Systems.

Seit 2010 verlangt die „EU-Gruppenfreistellungsverordnung für vertikale 
Vertriebsbindungen“ von jedem Franchise-Geber eine ausreichende Dokumentation des 
System-Know-hows. Dies wurde in der seit 2022 neu geltenden GVO bestätigt.

Das Know-how eines Franchise-Systems muss - gemäß der ergänzenden EU-Richtlinie 
„über den Schutz vertraulichen Know-hows und vertraulicher Geschäftsinformationen vor 
rechtswidrigem Erwerb sowie rechtswidriger Nutzung und Offenlegung“ - geschützt sein. 
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Die Aufgaben der Know-how-Dokumentation
Der Know-how-Begriff der GVO

Know-how bedeutet „ein Paket von nicht patentierten praktischen Kenntnissen, die auf Erfahrungen des 
Franchise-Gebers und Erprobungen durch diesen beruhen und geheim, wesentlich und identifiziert sind“.
Geheim bedeutet, dass das Know-how nicht allgemein bekannt oder nicht leicht zugänglich ist.
Wesentlich bedeutet, dass das Know-how Kenntnisse umfasst, die für den Franchise-Nehmer 
unerlässlich sind.
Identifiziert bedeutet, dass das Know-how ausführlich genug beschrieben sein muss, um prüfen zu 
können, ob es die Merkmale des Geheimnisses und der Wesentlichkeit erfüllt.
(DFV Franchise-Compliance / Auszug Ethikkodex, 2022)

Durch die „EU-Richtlinie zum Schutz des vertraulichen Know-hows“ ist der Franchise-Geber 
verpflichtet, angemessene Maßnahmen zum Schutz des systemtypischen Know-hows zu setzen und diese 
auch nachvollziehbar zu dokumentieren.
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Die Aufgaben der Know-how-Dokumentation
1. Optimierung des Konzeptes

2. Erhöhung der Glaubwürdigkeit

3. Präzisierung des Vertrages

4. Aktualisierung des Konzeptes

5. Übertragung des Know-hows

6. Beweis der Seriosität
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Optimierung des Konzeptes
Die Perfektionierung eines Franchise-Systems ist nie abgeschlossen

Optimierung des Franchise-Systems und des Geschäftsmodells ist nur möglich, ...

Die (schriftliche) Dokumentation ist unverzichtbar –
sowohl für die Entwicklung des Geschäftskonzeptes und des Franchise-Systems 
als auch für die permanente Regeneration der Konzepte

• ... wenn die einzelnen Elemente klar definiert sind
• ... und ihr Zusammenwirken deutlich ist
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Erhöhung der Glaubwürdigkeit
Die Know-how-Dokumentation zeigt in Wort, Bild, Ton ...

Eine sinnvoll gegliederte Know-how-Dokumentation mit detaillierten Informationen und eine Know-how-
Dokumentation in ansprechender Gestaltung erhöht so die „Wertigkeit“ der immateriellen Leistungen und 
die Glaubwürdigkeit des Franchise-Gebers.

• ... die Marktsituation
• ... den Geschäftstyp
• ... die Wettbewerbsvorteile
• ... die Leistungs- und Informationsströme
• ... die Franchise-Tools
• ... die Spielregeln für eine reibungslose Zusammenarbeit
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Präzisierung des Vertrages

Ein Franchise-System bedeutet eine umfassende Vernetzung von Franchise-Geber

und Franchise-Nehmer in nahezu sämtlichen Funktionen des franchisierten Betriebes

Der Franchise-Vertrag bezieht sich daher überall dort, wo es um Details von Merkmalen, 

Wissen und Verfahren geht – auf die Know-how-Dokumentation

Die entsprechenden Teile der Know-how-Dokumentation sind somit als eine „Vertiefung“ 

des Vertrages anzusehen

Vom Franchise-Nehmer einseitig veränderbare Inhalte der Know-how-Dokumentation 

(insbesondere im Intranet) sind nicht Bestandteil der Know-how-Dokumentation und damit 

auch nicht Teil des Franchise-Vertrages
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Aktualisierung des Konzeptes

Die Bedingungen des wirtschaftlichen Erfolges ändern sich

Der Franchise-Geber ist daher gezwungen, das Konzept des Geschäftstyps (=Angebot im 
Markt) sowie das Konzept des Franchise-Systems (=Ausschöpfung von 
Synergiepotentialen) ständig zu überprüfen und – unter Einbeziehung seiner Franchise-
Nehmer – an neue Gegebenheiten anzupassen
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Übertragung des Know-hows
Die Übertragung von Produkt-, Verfahrens- und Prozesswissen (= Know-how) vom 
Franchise-Geber auf den Franchise-Nehmer gehört zu den wesentlichen Merkmalen eines 
Franchise-Systems

Während der Anfangsphase einer Franchise-Partnerschaft wird die Know-how-
Dokumentation im Detail durchgearbeitet und Einarbeitungsprozesse sorgen für den 
Transfer des Know-hows

Die Know-how Dokumentation ist die Gebrauchsanweisung für den franchisierten 
Geschäftstyp und für das gesamte Franchise-System

In der laufenden Partnerschaft dient die Know-how-Dokumentation als Wissensdatenbank 
aller Beteiligten im Franchise-System

Digitalisierte Know-how-Dokumentationen dienen dem permanenten Transfer und bieten 
Wissen & Maßnahmen in Engpass-Situationen (z.B. Umsatzrückgang)
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Beweis der Seriosität

Abgesehen von dem Beweis zugesagter Leistungen, bekommt die Know-how-
Dokumentation in gerichtlichen Auseinandersetzungen den Charakter eines Indikators
für seriöses Franchising

Aus der Darstellung des speziellen Know-hows ist dann abzuleiten, ob der
Franchise-Geber dem Franchise-Nehmer wirklich etwas zu bieten hat oder ein 
substanzloses Leistungsversprechen abgab
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Die Know-how-Dokumentation

Der Inhalt ist vom Franchise-Geber einseitig veränderbar
(Änderungsvorbehalt des Franchise-Partners)

• Optimierung des Konzeptes
• Anpassung am Markt

Die Know-how-Dokumentation ist Grundlage für die konzeptionsgerechte Anwendung
des Geschäftsmodells des Franchise-Systems durch den Franchise-Nehmer und seine 
Mitarbeiter 

Die Know-how-Dokumentation ist ein Steuerungsinstrument

Die Änderungen erfolgen (meistens) digital

Das Know-how soll zielgruppengerecht weitergegeben werden
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Die Kapitel der Know-how-Dokumentation

Nachfolgend eine allgemeine Übersicht über die Haupt-Kapitel einer Know-how-
Dokumentation, die für das jeweilige Franchise-System dann natürlich in Bezug auf Inhalt, 
Layout und Stil „zugeschnitten“ werden müssen.
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Die Kapitel der Know-how-Dokumentation
1. Vorwort

2. Die Know-how-Dokumentation

3. Fairplay Franchising

4. Das Konzept

5. Die Unternehmensphilosophie

6. Der Markt

7. Die Franchise-Zentrale

8. Die Kommunikation im Franchise-System

9. Die Franchise-Nehmer

10. Der Betrieb / der Standort

11. Die Produkte / Dienstleistungen

12. Die Marketingservices

13. Die Salesservices

14. Die Trainingsservices

15. Die Managementservices

16. Der Systemschutz

17. Die Zusammenfassung der Richtlinien

18. Schlusswort
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Die Kapitel der Know-how-Dokumentation
Print versus Digital

Der Franchise-Partner erhält ein hochwertiges „Franchise-(Hand-)Buch“ (Buch der 
Partnerschaft) in dem Philosophie, Konzept, Markt, Marke, Franchising … Strategie und 
Ziele des Franchise-Systems beschrieben sind. Diese Inhalte verändern sich nicht und 
haben als Print-Version Bestand und vermitteln Beständigkeit, Seriosität und Wertigkeit.

Die Empfehlung:

Zusätzlich wird das konkrete Anwendungs- und Umsetzungs-Know-how in Form von 
detaillierten Prozessbeschreibungen und ergänzenden Tools digital zur Verfügung gestellt. 
So können Veränderungen / Entwicklungen zeitnah abgebildet werden.
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Die Erfahrungen aus der Praxis
Richtlinien
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Die Erfahrungen aus der Praxis
Übergabeblatt & Deckblatt
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Die Erfahrungen aus der Praxis
Corporate Wording
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Die Struktur eines Extranets
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Die Struktur eines Intranets
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Digitales System- & Partnermanagement
SYNCONE®
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... als Handy-APP
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... Know-how-Dokumentation

• mit Text, Video, Audio, ...
• alle Tools zur Verwendung der Franchise-Partner / Mitarbeiter
• immer aktuell

• selektiv durch Einteilung in Gruppen
• 24 / 7 Verfügbarkeit
• flexibel durch Gruppen-Aufbau und Module

Die digitale Know-how/why/what - Datenbank
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... Trainings-Modul
Früher: hauptsächlich Präsenztrainings

• multimedial

• flexibel (Ort & Zeit)

• individuell – je nach Funktion bzw. Erfahrung

• verschiedene Lernalgorithmen – messbare Lernfortschritte

• Microlearning – erprobtes Tool mit kleinen Lernschritten – erfolgsorientiert

• Trainingsstatistik

Heute: ergänzt durch digitales online-Lernen

Know-how muss auch transferiert werden!
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... Ticketsystem

Tool für gezielte Fragen zu allen Themen wie:

• Marketing

• Technik

• organisatorisches ...

• Tickets erreichen automatisch die richtigen Personen/Experten in der Franchise-Zentrale

• keine Frage geht „verloren“

• häufig gestellte Fragen fließen in die Know-how Dokumentation ein

Reaktionen und Antworten erscheinen im individuellen
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... Screenshot: Know-how-Dokumentation



© Syncon 2022syncon-franchise.com 32

... Screenshot: Know-how-Dokumentation
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... Screenshot: Know-how-Dokumentation
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... Screenshot: Know-how-Dokumentation
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... Screenshot: Newsmodul
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... Screenshot: Newsmodul
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... Screenshot: Trainingsmodul
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... Screenshot: Trainingsmodul
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Der Inhalt – eine Checkliste
Werkzeug Know-how-Dokumentation
• Aufgabe
• Handhabung
• Aufbau
• Status
• Verbindung zu Vertrag
• Verbindung zwischen analog und digital 

Umfeld
• Markt
• Wettbewerber
• Marktposition
• Marktbeobachtung
• Zukunftschancen

Strategie/Konzept
• Leitbild
• Marktziele
• Vorsprungsmerkmale
• Strategie
• Erfolgsvoraussetzungen
• USP

Fairplay Franchising
• Wesen des Franchising
• Systemstruktur
• Funktionsverteilung
• Instrumente
• Verfahren
• Definition
• Merkmale
• Spielregeln
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Der Inhalt – eine Checkliste
System-Zentrale
• Historie
• Adresse, Daten
• Organisation
• Mitarbeiter
• Funktionen
• Aufgaben
• Partner-Management

Leistungsprogramm
• Produkt-Philosophie
• Dienstleistungs-Philosophie
• Kernprogramm
• Ergänzungsprogramm
• Saisonale Schwerpunkte
• Konzeptionsgerechte Preis- und Konditionenpolitik
• Einkaufspolitik
• Lieferanten
• Warenpräsentation
• Produkthandhabung
• Qualitätssicherung
• Weiterentwicklung

Betriebstyp
• Standort-Anforderungen
• Fläche/Flächenstruktur
• Funktionsgliederung
• Layout
• Einrichtung
• Ausstattung
• Planung
• Umsetzung
• Schlüsselfertige Übergabe
• Kennzeichnungselemente
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Der Inhalt – eine Checkliste
Corporate Identity
• Marke
• Name
• Slogan
• Außengestaltung
• Innengestaltung
• Kennzeichnungssystem
• Systemtypische Attribute
• Geschäftspapier
• Kfz-Beschriftungen
• Corporate Wording
• Corporate Behaviour
• Corporate Culture
• Bekleidung

Marketing
• Marketingkonzept
• Marketinginstrumente
• Zielgruppen
• Werbebotschaften
• Werbekonzept
• Mediaplan
• Verkaufsförderungsplan
• Dekoleitlinien
• Pressearbeit
• Werbe- und Verkaufsförderungsmittel
• Website
• Social Media
• Verpackung
• Gemeinsame Marketingplanung
• Aktive Marktbearbeitung
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Der Inhalt – eine Checkliste
Verkauf / Vertrieb
• Zielgruppen
• Marktsegmente
• Kundenfrequenz
• Verkaufstechnik
• Argumentation
• Gesprächsablauf
• Verhalten
• Problemsituation
• Umgang Reklamationen
• Kundenkontakt
• Kreditkarten
• Gemeinsame Vertriebsplanung
• Aktive Marktbearbeitung
• Kassensystem
• Datenerfassung
• Disposition
• Preisauszeichnung
• Bestandsoptimierung

Warenversorgung
• Lieferanten
• Rahmenverträge
• Bonifikation
• Werbekostenzuschüsse
• Musterung
• Belieferung
• Logistik
• Zentralregulierung
• Lieferbedingungen
• Versandform
• Reklamation
• Bestückungsplan
• Mindest-Lagerbestand
• Warenwirtschaftssystem
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Der Inhalt – eine Checkliste
Online-Shop
• Kostenstruktur
• Aufgabenverteilung
• Einbindung FN
• Gebietszuteilung
• Kundenzuteilung

Beschaffung
• Einrichtung
• Ausrüstung
• Ausstattung
• Werbemittel und Verkaufsförderungsmittel
• Marketingmaterial
• Betriebsmittel
• Versicherungen
• Energie
• Telefonie
• Kfz
• Sonstige Dienstleistungen
• Rahmenverträge
• Shop für Bestellungen
• Lieferantenmanagement

Aus- und Weiterbildung
• Basistraining
• Weiterführende Trainings
• Verpflichtende Trainings
• Freiwillige Trainings
• Konzept zum Training der Mitarbeiter vor Ort
• Online-Training
• Blended learning
• Trainingstools
• Trainingsdatenbank
• Trainingserfolgs-Controlling
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Der Inhalt – eine Checkliste

• Kundenschutz
• Standortschutz
• Gebühren
• Franchise-Vertrag
• Qualitätsstandards und Instrumente der internen und externen Qualitätssicherung

Organisation
• Aufbauorganisation
• Personalbedarf
• Anforderungsprofile
• Stellenbeschreibungen
• Auswahlverfahren
• Ablauforganisation
• Arbeitsanweisungen
• Formularsystem
• Führungsgrundsätze
• Mitarbeitergespräche
• Notfallkonzept
• Nachfolgeregelung

System-Controlling
• Buchführung
• Leistungskenndaten
• Leistungsstatistik
• Kurzfristige Erfolgsrechnung
• Betriebsvergleiche
• Soll/Ist-Vergleiche
• Controlling und Benchmarking
• Partnerschaftsbilanz
• System-Audit
• Partner-Management
• Kundenzufriedenheitsanalyse
• Mystery Shopping

Systemschutz
• Systemschutz
• Schutzrechte
• Markenrechte
• Gebietsschutz
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Die Anfänge ...
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Die Gegenwart ...

Franchise-Handbuch Intranet
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Die Zukunft ...

Digitalisierter, intelligenter Know-how-Transfer (All-in-one Software)
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syncon-franchise.com
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