Boost your Franchise
Franchisepartner*innen zum Erfolg coachen

@
DEUTSCHER DEUTSCHES N e

FRANCHISEVERBAND FRANCHISE INSTITUT Franchise-Verband

SYNCON

International Franchise Consultants

aaso




SYNCON

T
,_.)?

GENDER-HINWEIS: Wir legen groBen Wert auf die Gleich-
berechtigung aller Geschlechter. Aus Griinden der besseren
Lesbarkeit wird auf eine geschlechtsneutrale Differenzierung
verzichtet. Entsprechende Begriffe gelten im Sinne der
Gleichbehandlung grundsatzlich fiir alle Geschlechter. Die
verkiirzte Sprachform beinhaltet keine Wertung.
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Eure Erwartungen 1

« Andere Denkansatze bekommen und meine verbessern

« Ansatze fur tagliche Arbeit — gewinnbringender fir mich und Partner

« Wie schaffe ich mehr Verbindlichkeit?

« Handwerkszeug zur bestmdglichen Betreuung

« Tipps, wie man eine gute Partnerbeziehung verbessern kann

« Wie mit Partnern umgehen, die evtl. ein personliches Problem mit mir haben
oder keine Betreuung mdchten

« Wie werde ich klarer in der Erwartungshaltung an FN?

« Wie kann ich selbstbewusster auftreten?

« Wie kann ich Gesprache besser strukturieren?

« Wie kann ich mit Einwanden besser umgehen?

* Neue Ansatze zum Umgang mit Gesprachspartnern flir gemeinsame Entwicklung
kennenlernen & Erfahrungsaustausch

syncon-franchise.com © Syncon
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Eure Erwartungen 2

« Wie gestalte ich kooperative Arbeitsmeetings?

« Wie schaffe ich Mehrwert fiir Franchisenehmer?

« Erfahrungsaustausch

« Gute und praxisnahe Ideen und Mdglichkeiten zur Optimierung der
Partnerbetreuung im Alltag

« Wie kann man Partner motivieren, ins TUN zu kommen?

« Wie hole ich Franchisenehmer aus der Komfortzone?

« Tipps flr den Mittelweg aus partnerschaftlich und grenzensetzender
Zusammenarbeit

« Was bedeutet Partnermanagement genau und wie setze ich dies erfolgreich
tagtaglich mit und bei meinen Partnern um?

 Fur alles offen...lasse mich Giberraschen

syncon-franchise.com © Syncon
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Inhalt

1. Funktionen der Systemzentrale

2. Verantwortung des Franchisegebers
3. Richtiges MaB im Partnermanagement
4. Aufgaben des Partnermanagements
5. Arten der Informationstibermittlung

6. Instrumente der Systemkommunikation
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1. Funktionen der Systemzentrale

Entwicklung, Optimierung der Produkte/Dienstleistungen

Ideenfabrik, Innovation, Weiterentwicklung des Geschaftsmodells/Systems
Schulungszentrum, Akademie

Marketingagentur und Marktforschung

Digitalisierungsexperte

Controlling & Benchmarking

Partnermanagement, Beratung & COACHING

Intensivstation, Feuerwehr, Sanierungs-/Notfallexperte

Expansion des Franchisesystems

syncon-franchise.com 6 © Syncon
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2. Verantwortung des Franchisegebers

Mitverantwortung fiir den Erfolg der Franchisepartner*innen
Mitverantwortung liegt in den Zielen des Franchisegebers
Franchisepartner*innen missen verdienen, um ihre Ziele zu erreichen
Franchising ist eine Schicksalsgemeinschaft

Franchising ist eine Synthese aus den Egoismen der Beteiligten
Franchisegeber muss selbst auch wirtschaftlich erfolgreich sein

Franchisesysteme miissen nachhaltig aufgebaut sein

syncon-franchise.com 7 © Syncon
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3. Richtiges MaB3 im Partnhermanagement

Maximalversion im Partnermanagement
Minimalversion im Partnermanagement

Beratungsintensitat ist abhangig von:

o Wettbewerbsfahigkeit des Geschaftskonzeptes
e Beratungsbedarf der Franchisepartner*innen
* Frage der Rolle des Franchisegebers

e Zeit/Kosten-Relation

syncon-franchise.com 8 © Syncon
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4. Aufgaben des Partnermanagements

Informationsmanagement ist die wichtigste Aufgabe

Partnermanagement ist der Austausch von Informationen
Informationen/Daten sind wichtiger als Handelsware

Sicherstellung der konzeptionsgerechten Anwendung des Geschaftsmodells
Effizientes und reibungsloses Zusammenwirken

Erreichung gréBtmoglicher Synergie

Sicherstellung gleichbleibender Qualitat

Erfolg der Franchisepartner*innen muss permanent verfolgt werden, um bei einem
Abfall friihzeitig korrigierend eingreifen zu kdnnen. COACHING.

syncon-franchise.com 9 © Syncon
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5. Arten der Informationsiibermittiung

=

e Personlicher Transfer ‘

e Schriftlicher Transfer
Tagungen / Seminare

e Telefonischer Transfer

e Elektronischer Transfer

Die Optimierung des systeminternen

»~Medienmix" gehdért zu den wesentlichen
Aufgaben des Partnermanagements.

syncon-franchise.com 0 © Syncon
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6. Instrumente der Systemkommunikation

Systemeigenes Intranet, Dropbox, Laufwerk ,K", Wiki, ... SYNCONE
Rundschreiben, Newsletter

Firmenzeitungen, Franchisenews

Intelligente Software zum Know-how-Transfer (Erfolg hinterlasst Spuren)
Anlassbezogene (Gliick-)Wiinsche (z.B. Geburtstage,...)

Meetings von Beiraten und Ausschiissen

Telefon, Telefonkonferenzen, Hotline, WhatsApp, online-meetings ...
Webinare

Jahrestagungen/Kick-offs, regionale ERFA-Tagungen

Gesprache (personlich und in Gruppen)

Ticketsystem

syncon-franchise.com 11 © Syncon

11




SYNCON

7. Vorbereitung im Parthermanagement

Basis des Know-hows wird (iber ein Intranet vermittelt
Partnermanagement-Protokoll

Coaching-Vorbereitungsbogen

Beide Seiten bereiten sich vor!

Schriftlichkeit schafft Verbindlichkeit

Zielvereinbarungen

Eigen-und Fremdkontrolle

Genaue Definition, was und wie wird kontrolliert

Schriftliche Protokollierung ist gleichzeitig Vorbereitung fiir das nachste Gesprach

syncon-franchise.com 12 © Syncon
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8. Parthermanagementprotokoll

Mdglicher Aufbau des Partnermanagement-Besuchsformulars/-Protokolls:

¢ Einheitliches Formular

e Ort

e Termin/Dauer

¢ Gesprachsteilnehmer*innen

¢ Geplante Themen von Seiten des Franchisegebers und Seiten des Franchisepartners
(vor dem Termin an Franchisepartner tibermitteln, mit der Bitte um Vorbereitung)

e Starken-Schwachen-Analyse auf Grund des Geschaftsverlaufes
e MaBnahmen zur Veranderung/Verbesserung inklusive realistischem Zeitplan
e Diverses

syncon-franchise.com 3 © Syncon
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8. Partnermanagementprotokoll

Protokoll Partner-Management

Franchise-Nehmer
Standort
Besprechung am
Dauer

Fiir die Franchise-Zentrale

Themen Franchise-Geber Themen Franchise-Nehmer
T g
B z
3 3
T T
B E
B &
B 7.

Dicze Seite crhilk der Franchise-Hehmer cinige Toge ror der Besprechung mit den vom Franchize-Geber
verbarcitoten Theman. Der Franchize-Hehmar erginat daz Prtakoll um ccine Bezprechungzthemen und
cchickt ac aur Warbereitung an den Franchise-Gober aurick.

@ Syncon

synco

14
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8. Partnermanagementprotokoll

syncon-franchise.com

Protokoll Partner-Management

Nr.| Thema

Status Quo

MaBnahmen

bis wann

Unterschrift FG

P=Priofitat

Unterschrift FN

©8yncon
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8. Parthermanagementprotokoll

Erganzende Unterlagen zum Partnermanagement-Besuchsformular/-Protokoll:

¢ Franchisepaket dient als Leitfaden

¢ Orientierung an der Know-how-Dokumentation

¢ Controlling- und Benchmarking-Auswertungen

e Mystery Checks/Kundenzufriedenheitsmessungen

¢ Wirtschaftsplanung

e Marketingplanung & Salesplanung

e Letztes Protokoll

e Partnerschaftsbilanz

e System-Audit

e Systemauswertungen, z.B. Nutzung Intranet, Ticketsystem
¢ KI — Anwendungen flir Gesprachsvorbereitung und - protkollierung

syncon-franchise.ccin 16
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9. ,Minus 1-Phase"

You never get a second chance to make a first impression

Verhalten in der Kennenlernen-Phase pragt die zukiinftige Beziehung
Beziehungsaufbau beginnt vor Unterzeichnung des Vertrages

Start der Franchisepartnerschaft

Versaumnisse und Fehler wiegen schwer in der zukiinftigen Arbeitsbeziehung
Positive Erlebnisse und Bestarkung helfen Konflikte spater besser auszutragen

Schaffung eines tragfahigen Beziehungsfundamentes

syncon-franchise.com 17 © Syncon
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9. ,Minus 1-Phase"

Vorvertragliche Aufklarungspflicht zwingt
Franchisegeber bereits in der
A Rekrutierungsphase zu Perfektionismus

<—\ Erster Eindruck pragt die Qualitat der
Partnerschaft

Versprechen missen gehalten werden

Motivationskurve Franchisepartner

Zeit des Kennenlernens und der
Auswahl pragt den Umgang der Partner
in spaterer Folge

v

syncon-franchise.com 18 © Syncon
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9. ,Minus 1-Phase"

Motivationskurve Franchisepartner

A

<\

syncon-franchise.com

v

In dieser Phase ist der Franchisepartner
ein ,leeres Glas", in das der
Franchisegeber seine Philosophie
einflieBen lassen kann

Ab dem Zeitpunkt der Er6ffnung ist der
Franchisepartner langst nicht mehr so
aufnahmebereit

Professioneller Umgang in der ,Minus
1-Phase" verlangert die Dauer von
Franchisepartnerschaften erheblich

19

© Syncon
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10. Entwicklungsphasen im Franchising

Lebenszyklus von Franchisepartnerschaften

A

Intensitat &
Haufigkeit
der Konflikte

S ——

4. Ausformung reifer Partnerschaft.

1. Phase der Identifikation
3. Erwerb eigener Identitat
\

2. Exploration

N

syncon-franchise.com © Syncon
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10. Phase der Identifikation

Kennenlernen Hohe Prasenz des Franchisegebers
Identifikation Verlasslichkeit
Chancen wahrnehmen Enger Kontakt
Unsicherheiten Geregelte Gesprache
Stress AuBertourliche Kontakte
Angste Grundausbildung
Geringes Konfliktpotential Aufbau von Vertrauen
syncon-franchise.com 21 © Syncon
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10. Phase der Exploration

Ermutigung zur Selbststandigkeit Spielerisches Erproben des eigenen Vermdgens
Experimentieren Grenzen setzen ohne einzuengen
Begleiten Gesprache zu fixen Zeiten
Betreuen Reibung
Sanft Lenken Konflikte
Kleine Korrekturen Bestatigung des gegenseitigen Vertrauens
Trotzigkeiten
syncon-franchise.com 2 © Syncon
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10. Erwerb eigener Identitat

Franchisepartner ist etabliert Kein Ausweichen oder Wegschauen maglich
Abgrenzung zum Franchisegeber Aufzeigen ungenutzter Potentiale
Profilierung Starken des Franchisepartners nitzen
Regelliberschreitung Professionelle Betreuung

FG verhandelt, anstatt anzuordnen (geiches ziel) Starke Integration des Franchisepartners

Konflikte austragen, anstelle Harmonisierung Sicherheit fiir Franchisepartner und FG

syncon-franchise.com B © Syncon
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10. Ausformung einer reifen Partnerschaft

Zusammenarbeit ist fruchtbar

100%ige gegenseitige Akzeptanz

Franchisepartner und FG erkennen, wie sie am Erfolg des anderen beteiligt sind
Franchisepartner sind in die Weiterentwicklung des Systems eingebunden
Franchisepartner ist positive Identifikationsfigur

Keine Beziehungskonflikte

Nur Diskussion um Verbesserungen im System

Akzeptanz der Abhdngigkeit erlaubt Akzeptanz der Unterschiedlichkeit
Entspanntes, erfolgreiches Miteinander

Gegenseitige ,,Abhangigkeit" wird positiv erlebt

syncon-franchise.com 24 © Syncon
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SYNCON

10. Entwicklungsphasen im Franchising

Lebenszyklus von Franchisepartnerschaften

A

Intensitat &
Haufigkeit
der Konflikte

S ——

4. Ausformung reifer Partnerschaft.

1. Phase der Identifikation
3. Erwerb eigener Identitat
\

2. Exploration

N

syncon-franchise.com © Syncon
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PM-Quadrat / Wo stehen meine FN?

MR A Tiaining| Feedback | Coachen | [ Krisen- [ ontiiktgesprach

A

Neue Franchisenehmer FN zu lange im System?!
geringe Kompetenz / hohe Motivation geringe Kompetenz / geringe Motivation

N

s

g

£

2

3 - - -

_8 B Coachen | Fordern c Neue Ziele | Demotivatoren ausschalten

3

2

X2

O6 o,

FN lange und gut im System FN seeehr lange im System
hohe Kompetenz / hohe Motivation hohe Kompetenz / geringe Motivation

syncon-franchise.com © Syncon
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Partnermanager als Coach

Coaching bedeutet:

keine Hierarchie, keine autoritare Filihrungsstruktur
Partnermanager punktet mit seiner Kompetenz und Ausstrahlung
Partnermanagement begleitet und fiihrt

Partnermanager ist Fithrungspersonlichkeit, nicht Fiihrungskraft

Partnermanager kennen selbst die Erfolgsfaktoren des Franchisesystems,
die Know-how-Dokumentation und beherrschen alle relevanten Tools

syncon-franchise.com 27 © Syncon
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Weiter geht's mit.......

Partnermanager als Coach

PM Quadrat

Erfolgsfaktoren der Kommunikation
Fragetechniken

Gesprachssituationen (iben, iben, iben

syncon-franchise.com 28 © Syncon
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Mache die Menschen um dich erfolgreicher,
und du bist selbst erfolgreich.

syncon-franchise.com 29 © Syncon
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Fuhrung

Management

Coaching

30
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»Coaching ist Hilfe zur Selbsthilfe.”

31
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Grundideen im Coaching

Ich bin ok — Du bist ok

« Franchisenehmer (FN) kann selbst die Losungen finden
« wenn ich ihm / ihr Zeit lasse
« wenn ich die richtigen Fragen stelle

« Partnermanager (PM) und FN sind auf derselben Ebene
» Ich halte mich selbst zuriick

e Statt zu ,Lehren® beim , Lernen helfen"

syncon-franchise.com 3 © Syncon

32



SYNCON

Eigenschaften des Coaches

« geduldig

« ,objektiv"

« aktive, bewusste Kontrolle der eigenen Zustande
+ selbstreflektiert

« forderorientiert

» Interessiert

« exzellenter Fragesteller

» exzellenter Zuhorer

 zurlckhaltend

syncon-franchise.com 33 © Syncon
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Spiegeln / Rapport
Wir mogen das, was uns ahnlich ist.

Ahnlichkeiten in:
+ Einstellungen, Uberzeugungen, Werten

Zeigen sich in:

» Aussehen

» Sprechweise

» Korpersprache

+ \Verhaltensweisen

syncon-franchise.com 3 © Syncon

34



SYNCON

Spiegeln / Rapport

Korperhaltung
Stimme

Sprache

syncon-franchise.com 35 © Syncon
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Videoubung: Motivationstelefonat

* Kleingruppen
FN ist noch nicht zur Jahrestagung angemeldet
o PM instruiert FN
o Feedback/Anwendung von Spiegeln
o 1.+ 2. Durchgang

 Dauer: max. 4 Minuten

«  Nach 12 MIN. zuriick ins Plenum

syncon-franchise.com

36

© Syncon
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I\\

FN-Beziehungsmanagement ,Eisberg-Model

Sachebene-Hardfacts: Max. 20%
Finanzen, Gebiihren,
ZDF, Fihrung, Regeln ...

Beziehungsebene-Softfacts:

Sympathie, Wertschétzung, _ ]
Umgangston, Klima ... Min. 80%

syncon-franchise.com 37 © Syncon
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Eisberg-Modell

Verdeutlichung des Zusammenhangs zwischen
Geflihls- und Verstands- bzw. Sachentscheidungen:

B

y Zahlen,
Daten, Fakten 1/7 Sachebene
6/7 emotionale Beziehungsebene
Angste
Freude
Sicherheit Arger

Geltungsbediirfnis

syncon-franchise.com

39
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SYNCON

Instrumente des Coaches

« Wahrnehmung vs. Interpretation

« Aktives Zuhoren

» Professionelles Feedback

« Lob

« Spiegeln / Rapport
Fragetechniken im Coaching

syncon-franchise.com © Syncon
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Gruppenubung Fragenkatalog

Kleingruppen

(Offene) Fragen fiir die Praxis formulieren

8 Minuten
Gruppensprecher:in

syncon-franchise.com

© Syncon
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Das PM-Quadrat

MR A Tiaining| Feedback | Coachen | [ Krisen- [ ontiiktgesprach

B coscheniFordern € NeueZle | Demotivatorenausschalten

Know how | Kompetenz

Motivation | Engagement

42
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Das PM-Quadrat / Wo stehen meine FN?

MR A Tiaining| Feedback | Coachen | [ Krisen- [ ontiiktgesprach

A

Neue Franchisenehmer
geringe Kompetenz / hohe Motivation

OO

FN lange und gut im System
hohe Kompetenz / hohe Motivation

Know how | Kompetenz

A D

B Coachen | Férdern c Neue Ziele | Demotivatoren ausschalten

Motivation | Engagement

VY
FN zu lange im System?!
geringe Kompetenz / geringe Motivation

FN seeehr lange im System
hohe Kompetenz / geringe Motivation

syncon-franchise.com

© Syncon
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A

Neue Franchisenehmer
geringe Kompetenz / hohe Motivation

Training / Feedback / Coachen

OO

FN lange und gut im System
hohe Kompetenz / hohe Motivation

Coachen / Fordern

syncon-franchise.com

Das PM-Quadrat / Was tun?

MR A Tiaining| Feedback | Coachen | [ Krisen- [ ontiiktgesprach

Know how | Kompetenz

A D

B Coachen | Férdern c Neue Ziele | Demotivatoren ausschalten

Motivation | Engagement

VY
FN zu lange im System?!
geringe Kompetenz / geringe Motivation

Krisen- / Konfliktgesprach

S
FN seeehr lange im System

hohe Kompetenz / geringe Motivation

Neue Ziele /
Demotivatoren ausschalten

© Syncon
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Arten der Gesprache

Feedback, Coachinggesprach
Forder- / Zielgesprach

Krisen- / Konfliktgesprach

syncon-franchise.com

AB

D

45
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Feedback

Spontan - anlassbezogen
« Thema kldren

Mit Einverstandnis
» Franchise-Nehmer*in und Partnermanager*in

syncon-franchise.com 6 © Syncon
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Professionelles Feedback

Im ,Sandwich":

Was hat mir gut gefallen - konkret
Beobachtetes Verhalten und ® Wirkung auf mich
Veranderungsvorschlag (max. 3)

Positiver Abschluss

syncon-franchise.com 7 © Syncon
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Professionelles Feedback

Zusatzlich ist zu beachten:

+ Feedback personlich geben

+ Feedback konkret (Wahrnehmung!) und férderorientiert
» In Ich-Botschaft

» Keine personlichen Angriffe oder Vorwiirfe

« Kein ,Aber", lieber ,,Und"

+ 1. Lage mehrere / viele positive Aspekte

+ Mittellage (max. 3 Punkte) ,Qualitat vor Quantitat".

syncon-franchise.com 8 © Syncon
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Professionelles Feedback

Fiir den Ubenden:

Keine Rechtfertigungen / Erkldrungen

nur: DANKE 3

syncon-franchise.com 49 © Syncon
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Professionelles Feedback
Ubung

3er Gruppen
Praxissituation
Feedback geben
Feedback auf Feedback

syncon-franchise.com 50 © Syncon
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Fuhren durch Fragen

Ziele und Nutzen

+ Selbststandigkeit und Selbstverantwortung férdern
» Konstante Weiterentwicklung

» Landkarte erweitern => Neues Lernen

« Eigene Ldsung leichter akzeptiert

syncon-franchise.com © Syncon
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,Die Qualitat unserer Fragen

bestimmt die Qualitat unserer Antworten.™

53
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Grundtypen von Fragen

« Offene Fragen
+ Geschlossene Fragen
* Alternativfragen

- Su grragen

syncon-franchise.com 54 © Syncon
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Grundtypen von Fragen

Offene Fragen

«  Wer, Was, Wann, Wie, Wo M:: ,

+ Bringen viel Informationen
« Gedankenprozess wird stimuliert
+ Fordert den Redefluss des Gegeniibers

syncon-franchise.com 55 © Syncon
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Grundtypen von Fragen
Geschlossene Fragen

» Antwort ist JA oder NEIN
« Bringen wenig Informationen
»Zwingen" zu Entscheidungen

syncon-franchise.com 6 © Syncon
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Grundtypen von Fragen

Alternativfragen

* Entweder / oder

« Losungen werden indirekt vorgegeben
+ Idealerweise maximal 2 — 3 Optionen
 Erleichtern Entscheidungen

syncon-franchise.com

© Syncon
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Fragen umformulieren

« ,Waren Sie im Gesprach erfolgreich?"

- ,Haben Sie sich schon mit dem Kunden geeinigt?"

syncon-franchise.com 8 © Syncon
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Offene Fragen uben

- ,Finden Sie diese Bonusregelung fair?"

 ,Waren Sie mit diesem Kunden schon im Kontakt?"

syncon-franchise.com 59 © Syncon
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Tipps fur ,aktives Zuhoren™
 Blickkontakt

« Im ,Hier und Jetzt" (nicht voraus denken)
« Wirklich ausreden lassen

* Nicken

* .. mmh, ..mmh (,soziales Grunzen")

« Ja, bzw. bestdtigen

« Lacheln (wenn angebracht)

» Bei Bedarf mitschreiben

» Aussagen wiederholen (wortlich)

« Verstandnis-/Rickkopplungsfragen

syncon-franchise.com © Syncon
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Spezielle Coaching Fragearten

« Riickkopplungsfragen

« Hypothetische Fragen

« Zirkulare Fragen

« Konkretisierungsfragen

« Zielfragen

« Problemfragen

« Reframingfragen (Umdeutungsfragen)
« Emotionsbezogene Fragen
« Okologiefragen

« Skalierungsfragen

« Zukunftsfragen

syncon-franchise.com © Syncon
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Ruckkoppelungsfragen

« ,Wenn ich Sie richtig verstehe, mochten Sie ...?"

»Sie sagten, dass Ihrer Meinung nach ...?"

Gibt dem Gesprachspartner das Gefiihl, dass Sie an ihm interessiert sind.

syncon-franchise.com (7] © Syncon
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Hypothetische Fragen

« ,Angenommen, wir vereinbaren X, was wirde passieren ... ?"

.Sollte dieser Fall eintreten, wie wiirden Sie reagieren ... ?"

Der Gesprachspartner muss ,fertig denken".

syncon-franchise.com 3 © Syncon
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Zirkulare Fragen

* ,Wie wirden Sie als Systemflihrung reagieren ... ?*

« ,Angenommen, Sie waren in der Situation des Kunden, was wirden Sie sagen ... ?*

syncon-franchise.com

Der Gesprachspartner versetzt sich in die Lage von X.

64
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SYNCON

Konkretisierungsfragen

» ,Wie genau wirden Sie Ihre Kampagne gestalten ... ?*

» ,Was genau haben Ihnen Ihre Kunden / Kollegen gesagt ... ?*

Der Gesprachspartner muss weiter denken und konkret werden.

syncon-franchise.com 65 © Syncon
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Zielfragen

* ,Wo mochten Sie in zwei Jahren stehen ... ?"

,Wie viele Mitarbeiter werden Sie in einem Jahr haben ... ?"

Der Gesprachspartner macht sich ein Zielbild.

syncon-franchise.com 66 © Syncon
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Problemfragen

« ,Wo sehen Sie das groBte Defizit ... ?"

« ,Was belastet Sie in der Arbeit am meisten ... ?"

Der Gesprachspartner beschreibt seine Probleme.

syncon-franchise.com 67 © Syncon
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Reframingfragen

+ ,Was konnte ein positiver Aspekt sein ... ?"

« ,Was wirde diese Investition Neues bewirken ... ?"

Der Gesprachspartner erkennt weitere Perspektiven.

syncon-franchise.com 68 © Syncon
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Emotionale Fragen

* ,Wie werden Sie sich fuhlen, wenn ... ?*

« ,Wie denken Sie, geht es Ihren Mitarbeitern mit dieser Entscheidung ... ?*

Der Gesprachspartner fiihlt sich rein".

syncon-franchise.com 69 © Syncon
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Okologiefragen

» ,Was ist Ihr Beitrag, sollten wir ... ?"

« ,Sollten wir den Standort neu bauen, wie viel Ressourcen
kénnten Sie investieren ... ?"

Der Gesprachspartner committet sich zu eigener Leistung.

syncon-franchise.com 70 © Syncon
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Skalierungsfragen

syncon-franchise.com

Auf einer Skala von 1 bis 10: 1 = sehr gut, 10 = sehr schlecht

Wie geht es dir mit ... "

Gesprachspartner gibt spontan und , unbelastet™ Antwort.

Trotzdem: Hoher Informationsgehalt!
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Zukunftsfragen

« ,Heute in zwei Jahren, wo sehen Sie Ihren Betrieb ... ?"

» ,Wie stellen Sie sich Ihre Arbeit nach dieser Veranderung vor ...

syncon-franchise.com

Der Gesprachspartner erkennt das zukiinftige Ergebnis.

?\\
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yJUltimative" Coachingfrage

WSSV

5 Was schlagen Sie vor?
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Das PM-Quadrat / Was tun?

MR A Tiaining| Feedback | Coachen | [ Krisen- [ ontiiktgesprach

Q©
Neue Franchisenehmer FN zu lange im System?!
geringe Kompetenz / hohe Motivation geringe Kompetenz / geringe Motivation

N

5

Q
Training / Feedback / Coachen § Krisen- / Konfliktgesprach

7

_§ B Coachen | Fordern c Neue Ziele | Demotivatoren ausschalten

=

o

<

G Ve

FN lange und gut im System B FN seeehr lange im System
hohe Kompetenz / hohe Motivation hohe Kompetenz / geringe Motivation

] Neue Ziele /

Coachen / Fordem Demotivatoren ausschalten

syncon-franchise.com 4 © Syncon
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Arten der Gesprache

Feedback, Coachinggesprach A B
Forder- / Zielgesprach B

Krisen- / Konfliktgesprach D

syncon-franchise.com
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Problem-orientiert => Losungs-orientiert

Geht schon, aber ...

Geht nicht, weil ...

NEGATIV

LOSUNG

PROBLEM

POSITIV

Wir schaffen das!

Geht nicht, aber ...

76
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Coaching — Prozess

* Vorbereitung

« Eroffnung

« Coaching- / Feedback-Gesprach
* Abschluss

* Follow Up

syncon-franchise.com 77 © Syncon
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Vorbereitung

Zeit(rahmen)
+ Ort
o ungestort
o hierarchiefrei
+ Ergebnisse des letzten Coachings

* Inhalte der letzten Trainings

» Ziele definieren

syncon-franchise.com 8 © Syncon

78



SYNCON

Eroffnung
+ Rapport aufbauen
o Spiegeln
o Small Talk

o Atmosphare schaffen
+ Grund/Ziel fiir das Gespriach gemeinsam definieren
+ Ankniipfen an Vergangenes

o Letztes Coaching
o Training

syncon-franchise.com 79
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Feedback-/Coachinggesprach

» Fragend flhren

» Aktiv zuhdren

» Eigene Losungen zuriickhalten

« ,Hart" in der Sache ,weich" zur Person

* Franchisenehmer ,spricht" zuerst

+ Wahrnehmungen wiedergeben

+ Gegebenenfalls Handbuch / Unterlagen mit einbeziehen
+ Gegebenenfalls Feedback geben

syncon-franchise.com © Syncon
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Abschluss

* Franchisenehmer schlagt MaBnahmen vor

* Gegebenenfalls diese erganzen

« Partnermanager fasst Besprochenes zusammen oder lasst Franchisenehmer zusammenfassen
(Gegebenenfalls schriftlich)

» bekraftigen / ermutigen

* nachsten Termin vereinbaren

syncon-franchise.com © Syncon
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Follow Up

+ Eigene To Do s umsetzen

 Kontrolle
o Nur so viel wie vereinbart

+ Coaching - Wie oft?
o 1x pro Monat bis 1x im Quartal — abhangig von Systemzugehdrigkeit und Erfahrung
o So oft wie nétig

syncon-franchise.com 82 © Syncon
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Videoubung: Coachinggesprach

* Kleingruppen
o PMinstruiert FN Uber seinen Praxisfall&Videoeinstieg
o Feedback/Anwendung von Fragen&Spiegeln
o 1.+ 2. Durchgang

 Dauer: max. 6 Minuten

« Nach 25 MIN. zuriick ins Plenum

syncon-franchise.com
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Richtig loben

sparsam — ,gut dosiert"
qualifiziert und differenziert
konkret

aufrichtig / glaubwiirdig

Ideal: zeitnah

syncon-franchise.com 84 © Syncon
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Forder-/ Zielgesprach

+ Geplant
o Zeit
o Thema

+ Vorbereitet
o Franchisenehmer und Partnermanager

» 1-2x pro Jahr (evtl. anlassbezogen)

+ Feedbackregeln gelten

syncon-franchise.com 85 © Syncon
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Struktur eines Forder-/ Zielgespraches

* Vergangenheit
o Was ist gut gelaufen?

 Gegenwart
o Was sind die Starken?
o Was sind die Vorlieben?

o Zukunft

o O

Konkrete MaBnahmen u
Kontrolle vereinbaren

(@]

(0]

syncon-franchise.com

Verbesserungs-/Entwicklungspotenziale (nicht Schwachen)
Ziele formulieren (aus Franchisenehmer-/ und Partnermanager-Sicht)

nd Rahmenbedingungen

86
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Videoubung: Parthergesprach

* Kleingruppen
* Forder- oder Zielgesprach
o PMinstruiert FN Uber seinen Praxisfall
o Fordergesprach mit FN fuhren
o Feedback — Spezialfeedback auf Wunsch
o 1.+ 2. Durchgang

 Dauer: max. 6 Minuten

Nach 25 MIN. zuriick ins Plenum

syncon-franchise.com © Syncon
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Videoubung: Partnergesprach

Feedbackgeber achtet auf:

o Qualitat dar Fragen
o Spiegeln (verbal / nonverbal)

syncon-franchise.com

88

© Syncon




SYNCON

Gesprachs-Methodik

» Positive Grundhaltung

» Forderorientierung, neue Ziele?

« Ziel: Franchisenehmer helfen, selbst Losungen/Ziele zu finden
» Anregung Denkprozess durch W-Fragen

* Professionelles Feedback

syncon-franchise.com © Syncon
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Mogliche Hindernisse

+ Unterschiedliche Sichtweisen
o Abgleich der unterschiedlichen Landkarten (mit offenen Fragen)
o Festhalten der unterschiedlichen Sichtweisen (bei unproblematischen Punkten)

o Suchen nach Win-Win Lésungen (bei wichtigen Punkten)?

syncon-franchise.com © Syncon
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Erfolg mit Zielarbeit

»~Nachdem wir das Ziel endgultig
aus den Augen verloren hatten,
verdoppelten wir unsere Anstrengungen."

Mark Twain
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Ziele richtig definieren ®

Im nachsten Jahr werde ich mehr Umsatz machen

Ich werde mich bemiihen mehr Fragen zu stellen

Ich werde mich um den Deckungsbeitrag kimmern

syncon-franchise.com 92 © Syncon
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Ziele richtig definieren ©

1. Positiv

o Konkret und motivierend

o Was soll erreicht werden? (nicht wie!!)
2. Handlungsorientiert

o Was muss ich tun?
3. Zeitpunkt

o Bis wann muss das Ziel erreicht werden?
4. Im eigenen Einfluss

o Wer ist daflir verantwortlich?

o Welche Rahmenbedingungen sind zu beachten?

o Realistisch und groB

syncon-franchise.com 3 © Syncon
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Ziele richtig definieren ©

Spezifisch
Messbar
Aktionsorientiert

Realistisch

- " > 20

Termin
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Wie viel Kontrolle ist notwendig?

Quadrant A regelmaBig in kurzen Abstanden

Know how | Kompetenz

Quadrant B wenig und in groBeren Abstanden

Quadrant regelmaBig in kiirzeren Abstanden sl

Quadrant D haufige Kontrolle und eventuell Ausstieg vorbereiten

syncon-franchise.com 9 © Syncon
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Richtig kontrollieren

*  Nur erforderliches Minimum

» So viel, dass Abweichungen rasch erkannt werden

« Dem Kontrollierten muss klar sein, was kontrolliert wird und was ein gutes Ergebnis ist
« Der Franchisenehmer erhélt das Ergebnis der Kontrolle als Feedback

* Nur wie vereinbart

syncon-franchise.com 3 © Syncon
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Einwandbehandlung/Motivienker

» Rapport & Verstandnis: ,ok ich verstehe Du sagst...."

» Fragestellung: ,,was abgesehen davon ist Dir noch wichtig?"

« Aktiv zuhoren, eventuell nochmals nachfragen: ,,ok und was noch?"

« Losung: ,angenommen, wir finden eine Lésung die x und y beinhaltet, dann bist Du dabei?"

» Konkrete Schritte vereinbaren

syncon-franchise.com © Syncon
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Wenn es der PM / Partnermanager schafft,
Demotivation zu vermeiden bzw. zu eliminieren

und sich der vorhandenen Motivation nicht in den Weg zu stellen,

ist das schon ein Erfolg!

q
5&
=

syncon-franchise.com 98 © Syncon
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Mogliche Konfliktlosungen

PM gewinnt FN verliert
PM verliert FN gewinnt
PM verliert FN verliert

PM gewinnt ("iy FN gewinnt

syncon-franchise.com 9 © Syncon
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Krisen-/ Konfliktgesprach

« Rapport (kurzer Small Talk)
+  Wichtigkeit betonen
+ Positive Seiten des Franchise-Nehmers konkret und sachlich ansprechen
+ ,Karten auf den Tisch!™
— Uberleitung von Pkt. 3 zu Pkt. 4: UND statt ABER
— In Ich-Form
— Konkret und sachlich (Zahlen, Daten, Fakten etc.)
+ W-Fragen um Landkarte - Griinde erfragen
(Motive, Bediirfnisse, Ziele) des Franchise-Nehmers zu erkennen
+ Eigene Landkarte offen legen
(Motive, Bediirfnisse, Ziele) — Sinn erklaren
+ ,Win-Win Losungsvorschlag" vom FN erfragen (WSSV | Was schlagen Sie vor?)
Erganzung des Vorschlages (wenn nétig)
+ Kontrolle vereinbaren

syncon-franchise.com
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Richtig ,NEIN" sagen
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Richtig kundigen

» Gut vorbereitet ins Gesprach gehen

» Hart in der Sache, weich zur Person

» Konkretes Feedback geben

+ Konkretes Feedback liber sich und System einholen

» Position hat nicht fiir diesen Franchisenehmer gepasst, es gibt Berufe die ihm mehr liegen

+ Ev. gemeinsam mit Franchisenehmer (iberlegen, was ihm SpaB macht und was er nun tun kann
» Hoflicher Umgangston trotz Kiindigung

* Man begegnet sich im Leben immer zweimal

syncon-franchise.com © Syncon
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Online Refresher

 10.12.25 von 9.00 - 10.30
« Erfahrung in der Praxis

« Weitere Impulse & Tipps

e ZOOM Link wird versendet

syncon-franchise.com 3 © Syncon

103



SYNCON

syncon-franchise.com

FAZIT:

Mache die Menschen um dich erfolgreicher,

und du wirst selbst erfolgreich sein!

E’
=2
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syncon-franchise.com

fOinB«
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Vortrag zum Download:

www.syncon-franchise.com/downloads_partnermanagement-seminar
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