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Einleitung

Wer mit dem Gedanken einer Selbstandigkeit im Franchi-
sing spielt und sich eingehender mit diesem Thema befasst,
der wird frihzeitig erkennen, welch zentrales Element ein
Franchise-Handbuch fir Franchisesysteme darstellt. Es ist
gewissermalien die ,Bibel des Franchisesystems”, die ein
neuer Franchisenehmer mit Beginn seiner Selbstandigkeit
als Franchisenehmer Gberreicht bekommt. Hier soll er das
geballte Wissen eines Franchisesystems fir eine erfolgrei-
che Geschaftstatigkeit an die Hand bekommen und Antwor-
ten auf unzahlige Fragen wahrend seines Geschaftsalltags
erhalten.

Doch wie sieht so ein Handbuch eigentlich aus, wie arbeitet
man damit und welche Fragen werden tatsdchlich beantwortet?

Solche und viele weitere Fragen stellen sich Franchiseinteressenten und angehen-
de Franchisenehmer haufig, wahrend sie nach einem fir sie passenden Franchise-
konzept Ausschau halten. Doch wahrend dieser frihen Orientierungsphase, noch
vor der Unterzeichnung eines Vorvertrags, erhalten sie in der Regel keinen Einblick
in das Franchise-Handbuch des sie jeweils interessierenden Systems.

Warum ist dem eigentlich so? Schlieflich wdire es doch ein wichtiges Entscheidungskri-
terium flir oder gegen ein Franchiseangebot!

Auf diese und viele weitere Fragen soll dieses E-Book eine Antwort geben.

Wie aus einer Xing-Gruppendiskussion hervorging, ware fir viele Franchiseinteres-
senten (und hdufig auch Studenten) ein Blick hinter die Kulissen hochinteressant,
um ein Geflhl daflir zu bekommen, was sich hinter einem ,,Franchise-Handbuch"
wirklich verbirgt. Schlieflich ist es fir einen AuBenstehenden nahezu unmaoglich
Einblick in ein solches Werk zu nehmen.

Wenngleich auch in diesem E-Book aus Geheimhaltungsgriinden kein vollstandiges
Handbuch eines Franchisesystems gezeigt werden kann, soll diese Wissenslicke
hiermit einigermalen geschlossen werden. Hierbei sollen Erfahrungsberichte be-
stehender Franchisenehmer und eine offene sowie ausfihrliche Beantwortung ei-
ner Vielzahl typischer Fragen von Interessenten rund um das Franchise-Handbuch
helfen.

Ein besonderer Dank geht hierbei an das Franchisesystem global office und seine
Partner sowie an den Franchiseberater Reinhard Wingral, die mit Hilfe ihrer Antwor-
ten den Leser an ihrem Wissen und ihren Erfahrungen teilhaben lassen!

Nun winsche ich Ihnen viel Freude beim Eintauchen in die Welt der Franchise-
Handbicher!

Ihr Steffen Kessler
www.franchiseportal.de


http://www.franchise-portal.de

|. Experten-Antworten zum Franchise-Handbuch

In diesem Kapitel beantwortet der Franchise-Berater Reinhard Wingral typische
Fragen von Interessenten und angehenden Franchisenehmern rund um das Fran-
chise-Handbuch.

Reinhard Wingral ist seit 1988 in der Franchisewirtschaft
tatig und hat bisher rund 300 Franchiseprojekte begleitet.
Die Global Franchise AG, deren Mehrheitsaktionar und
Vorstand er ist, hdlt zudem Beteiligungen an verschie-
denen Franchisesystemen. Neben den Erfahrungen als
Berater hat er durch seine langjdhrigen Geschaftsfihrer-,
Vorstands- und Aufsichtsratstatigkeiten in Franchisegesell-
schaften umfassende Erfahrungen im Systemmanagement
und ist bekannt fir seine Innovationen, die oft fur die
ganze Franchisewirtschaft von Bedeutung sind. Eine dieser
Innovationen ist das Online-Handbuch, das seit 2006 ex-
klusiv von der Unternehmensberatung Wingral & Partner
und der Global Franchise AG angeboten wird.

GRUNDLEGENDES WISSEN ZUM FRANCHISE-HANDBUCH

Welche Themen werden generell in einem Franchise-Handbuch behandelt?

Ublicherweise beginnt das Handbuch mit einer vertiefenden Beschreibung des
Franchisesystems, also das, was in der Praambel des Franchisevertrages steht, wird
hier prazisiert. Das sind in erster Linie die Unternehmensgeschichte und Unterneh-
mensphilosophie, die Corporate Identity, die Kundenzielgruppe, die Marktstruktur,
die Wettbewerbsvorteile, das Marketingkonzept und dessen Um-setzung und Ahnli-
ches beschrieben. Dieser beschreibende Teil soll den Franchise-partner grundsatz-
liche Orientierung geben und ihm helfen bestimmte Vorgaben, Richtlinien oder
Empfehlungen des Franchisegebers besser zu verstehen oder zu interpretieren.

Der weitaus groRere Teil des Handbuchs bezieht sich jedoch auf die Organisation
des Franchisebetriebes. Dieser Teil ist prozessorientiert gestaltet und weist viel
Ahnlichkeit zur Dokumentation im Qualitdtsmanagement aus. Typische Beispiele
sind die Abldaufe bei der Warendisposition, der Akquise von Kunden oder das Ver-
kaufsgesprach, der tégliche Check-Up bei der Offnung und der SchlieRung des
Betriebes, aber auch die Abldufe bei der Auswahl, Einstellung oder Kiindigung von
Personal oder die Organisation des Rechnungswesens und der Verwaltung.

In einem weiteren Bereich des Franchisehandbuchs werden alle notwendigen Ar-
beitshilfen hinterlegt. Unter dem Begriff Arbeitshilfen ist eine Vielzahl von Doku-
menten und Checklisten zu verstehen, die fir den betrieblichen Alltag des Franchi-
separtners relevant sind. Beispiel Werbung: Hier findet der Franchisenehmer



Druckvorlagen und Texte, die er in seinem Ermessen verwenden kann. Das heif3t

in der Praxis, der Franchisenehmer eines Ladengeschaftes oder eines gastronomi-
schen Betriebes kann Flyer drucken lassen oder Anzeigen schalten, wenn er das
fur richtig halt. In den Druckvorlagen missen jeweils nur Details wie seine Adresse
oder das Datum der Werbeaktion gedndert werden. Er hat also keine Arbeit und
keine Kosten mit der Gestaltung seiner Werbemittel, das Corporate Design des
Franchisesystems ist gewdhrleistet und — was oft vergessen wird — Art und Inhalt
der Werbung sind juristisch einwandfrei gestaltet, da dies vom Franchisegeber vor
der Hinterlegung im Handbuch entsprechend Gberprift worden ist. Weitere Ar-
beitshilfen sind Formulare zur Administration, Betriebssicherheit, Sauberkeit sowie
samtliche Betriebsanleitungen fir technische Gerate.




Betriebsbereitschaft und Sauberkeit
* Ablauf der taglichen Betriebsertéffnung
* Empfehlung zu den Geschéftszeiten
* Sauberkeit und Ordnung
* Laufende Kontrolle Sauberkeit und Ordnung der Ware im VK-Raum
« Generelle Check-Ups im Geschaft wahrend der Offnungszeiten
* Lagerhaltung aulRerhalb des VIK-Raums
* Verwendete Reinigungsmittel
* Ablauf der taglichen Betriebsschlielfung
* Kassenabschluf}
* Sicherung des Betriebes
* Einzahlen der Tageseinnahme bei der Bank
* Sondersituationen am Standort
* Notfalle im Geschaft
* Wie verhalte ich mich bei Ladendiebstahl
* Feuerwehr- und Polizeieinsatz im Umfeld des Geschafts
Die Kunden als Mittelpunkt der Tatigkeit
* Ladengestaltung
* Wie gestalte ich ein Schaufenster so, dass es erfolgreich im Abverkauf ist
* Wie gestalte ich die Preisschilder im Fenster
* Wie stehen die Schaufensterpuppen zueinander
* Wie kontrolliere ich den Erfolg meiner Fenster
* Technische Spezifikation der verwendeten Leuchtmittel
* Das persénliche Auftreten gegenliber den Kunden
* BegrdBung von Kunden
* Wie berate und betreue ich die Kunden
* Kommunikation beim Kassiervorgang
- Ubergabe der Ware an den Kunden
* Behandlung von Reklamationen
* Verabschiedung von Kunden
* Produktinformationen
* Materialien und Materialeigenschaften
* Handlungsempfehlungen zu GréRen und Maleinheiten
* Kombinationsvorschldge fir die unentschlossene Kundin
* Designleitsdtze zu den Kollektionen
* Pflegeinformationen
* Etikettierung und Bestellauslosung
Organisationsfragen
* Organisations- und Fihrungsgrundsatze
* Kompetenzbereiche und Arbeitsteilung zwischen Systemzentrale und
Franchisepartnern
* Standardisierung wiederkehrender Vorgdnge
* Zusammenarbeit zwischen Eigenbetrieben und Franchisebetrieben
* Zusammenarbeit zwischen Franchisepartnern
* Warenbestand und Sortimentsstruktur
* Wie pflege ich mein Sortiment
* Wie sortiere ich mir Ware auf
* Wie gebe ich Ware ab
* Wie erkenne ich was ich gut verkaufe
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* Wie verhindere ich Inventurdifferenzen

* Warendisposition
* Verteilung nach Stidck, Wert und Warengruppe
* Warenverdichtung
* Arbeitshilfen zum Bestellablauf
* Fristen und Termine
* Vereinbarungen mit Lieferanten
* Warenannahme
* Lagerhaltung wertmaRig
* Bearbeitung von Retouren
* Laufende optische Qualitdtskontrollen
* Inventur

Verwaltung und Abrechnung

* Das Kassensystem
* Technische Betriebsanleitung
* Scannererfassung und Spartenfunktionen
* Zahlungsvarianten
* Behandlung von Umtausch an der Kasse

* Buchfihrung
* Kontenrahmen und Buchungsempfehlungen
* Kassenbuch, Erfassen der Tageseinnahme und Kassenbericht
* Kassenbestand und Wechselgeld
* Zahlungsverkehr intern

* Betriebsvergleiche
* Ziel der Betriebsvergleiche
* Kosten- und Ertragsanalyse
* Sortimentsanalyse
* Ablauf und Fristen
* Handlungsempfehlungen

Personal
* Stellenbeschreibungen und FN-Idealprofil
* Personalsuche
* Wege bei der Personalsuche
* Bewerbungsablauf und Probearbeitstag
* Personalerfassungsbogen
* Das Arbeitsverhaltnis

Beispielhafter Auszug aus dem Inhaltsvereichnis eines Franchise-Handbuchs. Mit freundlicher Genehmigung der Global
Franchise AG



Warum ist das Handbuch im Franchising ein so zentrales Thema?

Das Handbuch eines Franchise-Systems ist, neben den bereits genannten Aspek-
ten, auch aus verschiedenen weiteren Grinden von zentraler Bedeutung. Es ist

der wichtigste Teil um das vom Franchisegeber entwickelte und erprobte Know-
how auf den jeweiligen Franchisenehmer zu transferieren. Dieser Know-how-
Transfer geschieht in der Praxis nicht nur durch die Ubergabe des Handbuchs an
den Franchisenehmer, vielmehr bildet das Handbuch auch die Grundlage und den
Ausgangspunkt von Schulung und Training im System. Daher ist es wichtig, dass

bei der Gestaltung des Handbuchs auch didaktische Erforder-nisse bertcksichtigt
werden. Der Know-how-Transfer betrifft aber nicht nur den Franchisenehmer selbst,
sondern auch dessen Mitarbeiterlnnen in dem deren Einarbeitung durch die Benut-
zung des Handbuchs deutlich schneller und effektiver verlduft.

Eine weitere Funktion erfillt das Handbuch als Organisationsrahmen fir die ope-
rative Arbeit der Systemzentrale. Die Systemzentrale kommuniziert auf vielfaltige
Weise mit den Franchisenehmern mit dem Ziel, sowohl den einzelnen Franchise-
nehmer als auch das Franchisesystem insgesamt erfolgreicher zu machen. Dabei
werden die zu verbessernden Punkte und Prozessbeschreibungen regelmallig vor
dem Hintergrund geprUft, ob es sich um eine falsche Annahme bei der Systemkon-
zeption handelt, oder ob die Abweichungen und Fehlentwicklungen in der Person
des einzelnen Franchisenehmers begriindet sind. Diese Erkenntnisse stammen aus
verschiedenen Quellen, in erster Linie aus dem Erfahrungsaustausch (Erfa-Tagun-
gen), der Betreuung der Franchisenehmer vor Ort, den Betriebs-vergleichen und
der laufenden Marktbeobachtung durch den Franchisegeber.

Was ist der Mehrwert eines Handbuchs fiir einen Partner?

Fir ein schlissiges und auf die spezifischen Erfordernisse des jeweiligen Fran-
chisesystems abgestimmtes Handbuch muss bei der Konzeption und Erstellung
konsequent aus der Sicht des Franchisenehmers gedacht werden, denn das Hand-
buch ist quasi die ,Gebrauchs-anweisung" fir seinen Betrieb. Es gibt Handbicher
mit endlosen Kapiteln Gber das Marktumfeld im Allgemeinen und die Unterneh-
menspolitik des Franchisesystems im Besonderen - das ist fir den betrieblichen
Alltag mit all seinen Detailaufgaben nicht wirklich nutzbringend. Oft erweistsich
diese ,Beratungspoesie” sogar als Versuch, vom nicht vorhandenen Know-how
abzulenken. Der Mehrwert fir den Partner entsteht nur, wenn durch die Know-
how-Dokumentation die Arbeitsablaufe produktiver werden, die Zufriedenheit
der Kunden erhdht wird und samtliche Ressourcen in wirtschaftlich optimaler

Art und Weise kombiniert werden. Dadurch bekommt der Partner eine nachhaltig
und rechnerisch belegbar bessere Wertschopfung als dies ohne die Einbindung in
das Franchisesystem der Fall ware. Ein weiterer — nicht unwichtiger Effekt —ist die
hohere Rechtssicherheit beim Ausiben der Geschaftstatigkeit. Ob es sich um die
Behandlung von Reklamationen, die inhaltliche Gestaltung von Werbebotschaften
oder die Formulierung der Geschaftsbedingungen oder des Impressums auf der
Homepage handelt, Uberall lauern juristische Risiken. Das Handbuch schitzt den
Partner hier weitgehend vor rechtlichen Auseinander-setzungen verschiedenster
Art und erspart ihm Arger und finanzielle Risiken.



Das fir einen Franchisenehmer ein Mehrwert durch die Nutzung eines system-spe-
zifischen Handbuchs entsteht, ist auch juristisch unstrittig. Denn wenn kein Hand-
buch existiert kann der Franchisenehmer die Einrede des nicht erfillten Vertrages
erheben und die Zahlung der laufenden Franchisegebihr von der Lieferung bzw.
Zuganglichmachung eines Handbuchs abhangig machen.

Wie sollte man ein Franchise-Handbuch nutzen?

Die einzelnen Teile des Systemhandbuchs werden in Teilprozessen dokumentiert
und bilden sowohl die Grundlage fir die Einarbeitung der Franchisepartner als
auch die Grundlage fir die wesentlichen Arbeitsanweisungen fir das System-ma-
nagement. FUr den Franchisegeber ist es ein Steuerungsinstrument fir das gesamte
System, das jederzeit einseitig veranderbar ist und in dem sich die laufende Op-
timierung und die Qualitétssicherung des Konzepts widerspiegelt. Im Ubrigen ist
der Franchisenehmer zur Anwendung der Richtlinien, einschlielRlich deren Ergan-
zungen oder Anderungen im Laufe des Vertragsverhéltnisses, verpflichtet. Der BGH
hat bereits im Jahr 1984 im Falle eines bekannten und bis heute hdchst erfolgrei-
chen Franchisegebers aus der Systemgastronomie entschieden, dass VerstoRe des
Franchisenehmers gegen die verbindlichen Richtlinien des Handbuchs eine auRer-
ordentliche Kindigung durch den Franchisegeber recht-fertigen. Die Nutzung des
Handbuchs hat also nicht nur unter organisatorischen Gesichtspunkten der Unter-
nehmensfihrung zu sehen, sondern auch unter juristischen Aspekten zu sehen. Die
Nutzung des Handbuchs wird spirbar erleichtert, wenn bereits bei der Konzeption
einige Grundregeln beachtet werden, ins-besondere:

* Eine durchgangig einheitliche Terminologie und Begriffsverwendung;

* Eindeutige Differenzierung zwischen Beschreibungen, Richtlinien und
Empfehlungen;

« Strukturierung der Dokumentation in Aufbau- und Ablauforganisation;

* Gewahrleistung der Aktualitat und Vollstandigkeit

Unterscheidet sich ein Online-Handbuch inhaltlich von einem traditionellen
Handbuch?

Ja —es gibt ganz elementare Unterschiede, sowohl inhaltlich als auch vom Hand-
ling. In einem Online-Handbuch kdnnen alle gangigen Dateiformate integriert
werden. Nehmen wir einmal die Situation, ein Kunde betritt ein Fitnessstudio und
fragt nach der Moglichkeit eines Probetrainings. Fir den Betreiber des Fitness-stu-
dios eine sehr gute Chance, den Interessenten zum dauerhaften Kunden zu ma-
chen. Um diese Chance in Umsatz zu wandeln, sollte diese Situation im Hand-buch
beschrieben sein. In einem traditionellen Handbuch geschieht dies in Form eines
Gesprdchsleitfadens, in einem Online-Handbuch wird an dieser Stelle ein kurzes
Video integriert, das vom Franchisenehmer als Hilfestellung und Orientierung
genutzt werden kann. Es ist an diesem Beispiel sicher leicht nachzuvollziehen, dass



der audio-visuelle Lerneffekt deutlich wirkungsvoller ist als ein lediglich geschrie-
bener Gesprachsleitfaden.

Wahrend ein traditionelles Handbuch mehr oder weniger regelmaRig als Lose-
blattsammlung aktualisiert wird, werden Ergdnzungen und Anderungen im Online-
Handbuch durch das Systemmanagement sofort vorgenommen, wenn man der
Meinung ist, dass diese Erkenntnisse fir die Franchisepartner von Bedeutung sind.
In dem Moment, wo die Aktualisierungen im Handbuch vorgenommen worden sind,
erhdlt jeder Franchisepartner automatisch eine Mail mit prdzisen Hinweisen auf die
betreffenden Stellen im Handbuch. Alle Anderungen im Online-Handbuch werden
automatisch protokolliert und dokumentieren somit jederzeit rekonstruierbar den
Verlauf der Systementwicklung. Gleichzeitig wird jeweils protokolliert, ob und
wann der einzelne Franchisepartner die betreffenden Anderungen und Ergéanzun-
gen im Handbuch zur Kenntnis genommen hat. Alles in allem ergibt sich durch das
Online-Handbuch ein entscheidender Zuwachs an Qualitat, Verbindlichkeit und
Rechtssicherheit in der Systemfihrung und eine splrbar héhere Zufriedenheit bei
den Franchisenehmern.

Wahrend bei einem traditionellen Handbuch in Papierform das Handling sehr
umstandlich ist und es dadurch hdufig unbenutzt als Ordner im Regal steht, ist die
Akzeptanz bei einem Online-Handbuch ungleich hoher, die Kommunikation ist
effektiver und der Zugriff auf das aktuelle Know-how durch die Franchisepartner ist
jederzeit moglich - ein leistungsfahiger Intranet Zugang genlgt. Es ist keine schu-
lungsbedirftige Zusatzsoftware erforderlich, die Nutzung ist einfach und intuitiv
und die tagliche Datensicherung erfolgt automatisiert im Hintergrund. Komfort-
merkmale wie frei wahlbares Design, Volltextsuche, Kommentarfunktionen, Mehr-
sprachigkeit oder Onlinebefragungen innerhalb des Franchise-Systems sind inzwi-
schen Stand der Entwicklung.

Das traditionelle Handbuch hat sich schon lange Uberlebt weil das Online-Hand-
buch deutlich mehr Méglichkeiten hat, Inhalte audiovisuell darzustellen, Links zu
integrieren und einen wesentlich hoheren Lerneffekt bei den Franchisepartnern
und ihrem Personal zu erreichen. Durch die hohe Aktualitat und das Protokollie-
ren der Kommunikation erhéht sich die Sicherheit der Organisation im gesamten
Franchisesystem ganz erheblich — also Qualitdts-management mit messbaren
Vorteilen fir alle Beteiligten. Der Franchisegeber ist im weiteren Sinne der ,Co-
Manager" seiner Franchisepartner und sollte aus eigenem Interesse moglichst viele
Routinefunktionen automatisieren und die dadurch gewonnenen Ressourcen der
Systemzentrale zur Weiterentwicklung und Sicherung der Wettbewerbsfahigkeit
des Systems verwenden.




Welche inhaltlichen Unterschiede gibt es zwischen den Begriffen ,,Franchise-
Handbuch", ,Betriebshandbuch®, ,Prozess-Manual" und ,,Systemhandbuch"?

Mit den in der Praxis verwendeten Begriffen Franchise-Handbuch, Betriebshand-
buch oder Systemhandbuch ist im Grunde immer das gleiche gemeint. Die Bezeich-
nung Prozess-Manual ist eigentlich Uberflissig, da die Beschreibungen in Handbu-
chern zum Uberwiegenden Teil prozessorientiert gestaltet sein sollten.

Franchisesysteme die ihren Ursprung in Amerika haben, unterscheiden haufig zwi-
schen dem Franchisemanual und dem Operationsmanual. Einige Franchisesysteme
unterscheiden zwischen dem Franchisehandbuch und dem Betriebshandbuch oder
benutzen Begriffe wie ,Systembetriebshandbuch™ oder ,Franchisepartnerhand-
buch®. Der Begriff ist letztlich aber nicht entscheidend, denn es geht immer um die
Dokumentation des Know-Hows — und diese Dokumentation sollte unabhdngig von
der GroRe eines Franchisesystems immer komplett, schlissig und aktuell sein.

Sind Franchise-Handbiicher verschiedener Franchisesysteme stets unterschied-
lich gestaltet?

Inhaltliche Unterschiede in den Handbiichern ergeben sich aus der Art der Betrieb-
statigkeit. Ein Franchisenehmer der Hauser verkauft und baut, bendtigt nattrlich
eine Vielzahl von technischen Datenbldtter, Materiallisten, Kalkulationshilfen,
Protokollen usw. Fir ein Kosmetikinstitut oder ein Fitness Studio sind wiederum
die Betriebsablaufe vollig anders als beim Hausverkauf und im Einzelhandel stehen
Fragen zur Warenprasentation, zur Sortimentsgestaltung und umfassend Produkt-
kenntnisse im Mittelpunkt.

Eine Gemeinsamkeit bei allen Handbichern, die professionell gestaltet sind, ist die
Differenzierung der Inhalte nach ihrer generellen Kategorie. Dabei sind drei Ka-
tegorien regelmallig anzutreffen, namlich die Beschreibungen zu Merkmalen und
Verfahrensbeschreibungen des Franchisesystems sowie die Kategorien zwischen
Richtlinien und Empfehlungen. Richtlinien sind immer verbindlich und prazisieren
die Regelungen des Franchisevertrages. Sie sind damit eine wesentliche Moglich-
keit fUr den Franchisegeber, Vorgaben und Weisungen im Sinne eines Ubergeord-
neten Systeminteresses durchzusetzen. Empfehlungen dagegen sind ganz formal
betrachtet deutlich unverbindlicher. Sie entstehen aus den laufenden Erfahrungen
aller Beteiligten und es ist letztlich nur eine Frage der unternehmerischen Vernunft
und des Kooperationswillens, diesen Empfehlungen zu folgen.

Fur fehlerhafte Richtlinien kann der Franchisegeber in letzter Konsequenz aus

der sogenannten Organisationshaftung belangt werden. Das heilit Richtlinien
mUissen organisatorisch getestet sein und auch auf jeden Fall auch rechtssicher
sein, anderenfalls kdnnen auf den Franchisegeber Schadenersatzforderungen in
ganz erheblicher Hohe zukommen. Fir den Franchisenehmer wiederum kénnen
schwerwiegende Versttsse gegen die im Handbuch beschriebenen Richtlinien die
aulerordentliche Auflésung des Franchisevertrages, mit ebenfalls weitreichenden
finanziellen Folgen, ausldsen. Das Handbuch ist also, unabhangig von jeweiligen
Aufbaumuster, in Kombination mit dem Franchisevertrag, die Grundlage fir die
strukturierte Zusammenarbeit zwischen dem Franchisegeber und seinen Partnern.



Kann man sich als Franchisepartner am Inhalt eines Franchise-Handbuchs
beteiligen?

In jedem Franchisesystem spielen die Arbeitsteilung zwischen Systemzentrale und
den Partnerbetrieben, das Systemcontrolling und der Erfahrungsaustausch die ent-
scheidende Rolle. Vor diesem Hintergrund ist es im Grunde logisch, die Hinweise
und Ideen der Franchisepartner systematisch zu erfassen und in die Weiterentwick-
lung des Systems einflieBen zu lassen - und die Weiterentwicklung des Systems
spiegelt sich entsprechend in den laufenden Updates zum Handbuch wider.

Spezielle Kenntnisse auf Seiten der Franchisenehmer sind flir diese Zuarbeit nicht
erforderlich, weil die Vorschldge, Hinweise und Winsche im Prinzip unsortiert an
die Systemzentrale kommuniziert werden. Die Strukturierung und Aufbereitung
dieser Informationen liegt grundsatzlich in der Verantwortung des Franchise-ge-
bers. Insbesondere durch die Nutzung eines Onlinehandbuchs ist die Einbindung
der Franchisepartner véllig problemlos und kostenfrei. Als besonders nitzlich hat
sich dabei die Installation eines Forums erwiesen. Hier werden |deen und die tag-
lichen Erfahrungen des Franchisenehmers aus seinen Kundenkontakten hinter-legt
und gehen damit fir eine systematische Aufarbeitung durch die System-zentrale
nicht verloren. Trotzdem sollte der Franchisegeber sich die Sache mit dem Hand-
buch nicht zu einfach machen, auch wenn es ihm an Mitarbeiter-kapazitat in der
Systemzentrale fehlt. Uber den Zeitbedarf fiir eine Handbuch-stellung gibt es in
der Franchisewirtschaft sehr unterschiedliche Aussagen. Eine allgemein giltige,
seridse Aussage zum zeitlichen Aufwand kann es auch gar nicht geben, da die
Ausgangssituation bei der Entwicklung und Etablierung eines Franchise-Systems
sehr unterschiedlich sind. In der einschldgigen Literatur oder in Fachdiskussionen
wird von Franchisegebern oder auch von qualifizierten Beratern ein Zeitbedarf
zwischen 20 und 100 Manntagen genannt. Diese Information ist jedoch wenig
hilfreich, wenn nicht erkennbar ist, ob der Zeitbedarf nur kalkulatorische Natur ist,
oder durch an externe Berater zu zahlende Honorare tatsachlich die Liquiditat des
Franchisegebers belastet hat. In der Praxis erfolgt die Handbucherstellung Gber-
wiegend auf Grundlage einer sorgfdltig abgestimmten Arbeits-teilung zwischen
den Franchisegeber und Beratern die nachweislich Erfahrung bei der Konzeption
von Handblchern haben.Soweit fur die Erstellung von Teilbereichen des Hand-
buchs externe Spezialisten eingesetzt werden, ist dies ein erheblicher Zeitgewinn
fur den Franchisegeber. Da verschiedene Personen naturgemdl} auch verschiedene
Schreibstile haben, ist es allerdings erforderlich, das Handbuch vor der erstmaligen
Veroffentlichung redaktionell zu bearbeiten um einen einheitlichen Stil und eine
durchgangig einheitliche, Ubersichtliche Gestaltung zu erreichen.




PRUFUNG EINES FRANCHISE-HANDBUCHS
Wann bekommt man als Interessent Einsicht in das Handbuch eines
Franchisesystems?

Die Einsicht in das Handbuch eines Franchisesystems bekommt der Franchise-Inte-
ressent Ublicherweise im Rahmen der Verhandlungen zur Unterzeichnung des Fran-
chisevertrages. Der Franchisegeber hat im Rahmen der so genannten ,vorvertragli-
chen Aufklarungspflichten® die Einsichtnahme zu ermdéglichen, oder anders-herum
betrachtet hat der kiinftige Franchisenehmer ein Recht auf diese Einsichtnahme.
Da es sich hier um einen sehr sensiblen Bereich — quasi dem Herz des Franchise-
systems handelt — missen die Interessen des Franchisegebers und des jeweiligen
Interessenten in Einklang gebracht werden. Auf der einen Seite enthalt das Fran-
chisehandbuch das komplette Know-how des Franchisesystems und es ist sicher
nachvollziehbar, dass der Franchisegeber sehr genau darauf achtet, wem und zu
welchem Zeitpunkt er dieses Know-how zugdnglich macht. Auf der anderen Seite
muss der Franchiseinteressent sich angemessen informieren kénnen, ob das Know-
how flr das er Gebihren bezahlt, auch geeignet ist seine Existenz wirtschaftlicher
zu machen und ihm Vorteile bei der Organisation seines Unternehmens verschafft.

Vor diesem Hintergrund ist es sicher verstandlich, dass die Ubergabe des Hand-
buchs bzw. die Freigabe der Online-Version erst nach Ablauf der gesetzlichen
Widerrufsfrist vollzogen wird, da in der Zeit bis zum Ablauf der Widerrufsfrist der
Franchisevertrag schwebend unwirksam ist. Sehr verbreitet ist aber auch, das der
Franchisegeber in der Phase der Vertragsverhandlungen seinem Interessenten das
komplette Inhaltsverzeichnis des oder der Handbulcher vorlegt, so dass sich dieser
einen Eindruck Uber die Struktur und die Wertigkeit der Inhalte verschaffen kann.

Wie sollte ein Franchise-Handbuch aufgebaut sein?

Der Aufbau und auch der Umfang des Franchisehandbuchs sind bei den einzel-
nen Franchisesystemen hochst unterschiedlich. Beim Aufbau hat sich im Laufe der
Jahre allerdings eine Struktur herauskristallisiert, wie sie auch in der allgemeinen
Betriebswirtschaftslehre Gblich ist.

Eine tragende Sdule ist die Beschreibung der ,Aufbau- oder funktionalen Organisa-
tion" wo die arbeitsteilige Gliederung zwischen Systemzentrale und Franchisebe-
trieb, die Art der Tatigkeiten und die Zustandigkeiten bis hin zum ,Who is who" des
Franchise-Systems einschlieBlich aller Lieferanten, Dienstleister und Kooperations-
partner beschrieben wird.

Die andere tragende Sdule ist die Dokumentation der ,Ablauforganisation®, die alle
wesentlichen Antworten zu den klassischen Fragen der Unternehmensfihrung gibt,
namlich: ,Was ist zu tun?" ,Wann ist es zu tun?" und ,Womit ist es zu tun?" Hier

werden die flr das Franchisesystem relevanten Arbeitsprozesse strukturiert und

logisch beschrieben. Je héher der Organisationsgrad ist, umso professioneller funk-
tioniert der Franchisenehmerbetrieb. Und Professionalitdt bedeutet Wertschépfung
beim Franchisenehmer und Wettbewerbsvorteile fir das gesamte Franchisesystem.



Aber nicht nur der Aufbau von Franchisehandbtiichern ist unterschiedlich, auch die
anzutreffende Begrifflichkeit. Grundsatzlich tragt ein selbsterklarender und anwen-
derfreundlicher Aufbau des Handbuchs ganz erheblich zur Akzeptanz und damit
zur tatsdchlichen Benutzung durch die Franchisenehmer bei. Erweiterte Suchfunk-
tionen, Volltextsuche und dhnliche Komfortfunktionen sind inzwischen Entwick-
lungsstandard bei Online-gestiitzten Handbuchern.

Wie priife ich ein Handbuch und worauf muss ich achten? Gibt es Checklisten?

Eine allgemein giltige Checkliste zur Prifung eines Handbuchs gibt es nicht, da
Handbdcher trotz vieler Gemeinsamkeiten auch ebenso viele unterschiedliche
Strukturen aufweisen. Selbst der Umfang, gemessen an der Seitenzahl, hat keine
verwertbare Aussagekraft — und bei Online-Handblchern ist dies durch integrierte
Dateien unterschiedlichster Formate und Links Gberhaupt nicht erkennbar. Der
erste, aber auch entscheidende Schritt ein Franchisehandbuch zu prifen, ist relativ
einfach. Jeder von uns hat irgendeinen Beruf erlernt oder sich durch ein Studium
qualifiziert und im Laufe der Jahre umfassende Berufserfahrungen gesammelt.
Wenn ich mir nun in einer Buchhandlung oder einer Bicherei ein Fachbuch, das mit
meinem Beruf zu tun hat nach bestimmten Suchbegriffen prife, erkenne ich auf
Anhieb, ob diese Informationen einen relevanten Nutzen fir meine Arbeit haben
oder ob der Autor nur allgemeine Darstellungen verarbeitet hat und die Thematik
des Fachbuchs nur oberflachlich behandelt wurde. Mit dieser Heran-gehensweise
kann man sehr schnell erkennen, ob der Franchisegeber un- spezifisches Wissen
und allgemein bekannte Empfehlungen zur Unternehmens-fihrung zusammenge-
tragen hat oder ob das Handbuch durch prozessorientierte, praxisgerechte und fur
das Franchisesystem typische Beschreibungen Gberzeugt.

Ist ein Franchise-Handbuch unbedingt notwendig oder reichen Schulungen und
Trainings?

Ja, HandbUlcher sind ein wesentlicher Teil des Know-how-Transfers vom Fran-
chisegeber auf den Franchisenehmer. Wenn es gar kein Handbuch gibt oder ein
Handbuch derart mangelhaft ist, dass es diesen Zweck nicht erfillt, so hat der
Franchisegeber schlichtweg eine seiner Hauptleistungspflichten - fir die der Fran-
chisenehmer letztlich bezahlt - nicht erbracht.

Der Deutsche Franchise-Verband (DFV) definiert in seinem Ethikkodex den Begriff
des Know-how im Franchising wie folgt: ,Know-how bedeutet ein Paket von nicht
patentierten praktischen Kenntnissen, die auf Erfahrungen des Franchisegebers
und Erprobungen durch diesen beruhen und die geheim, wesentlich und identi-
fiziert sind." Und weiter heillt es hierzu an gleicher Stelle:" Identifiziert bedeutet,
dass das Know-how ausfihrlich genug beschrieben sein muss, um prifen zu kon-
nen, ob es die Merkmale des Geheimnisses und der Wesentlichkeit erfdllt; die
Beschreibung des Know-hows kann entweder in der Franchisevereinbarung oder
in einem besonderen Schriftstlick niedergelegt oder in jeder anderen geeigneten



Form vorgenommen werden." Aus diesem Hinweis ergibt sich eindeutig die Not-
wendigkeit von Handblchern, unabhdngig davon ob der betreffende Franchisege-
ber Mitglied in DFV ist oder nicht. Die detaillierte Beschreibung des Know-hows in
der Franchisevereinbarung selbst ist angesichts der Informationsfille in der Regel
nicht praktikabel, die Niederlegung in einem besonderen Schriftstiick (damit ist das
Handbuch gemeint) dagegen ist die normale Vorgehensweise. Die Formulierung
"oder in jeder anderen geeigneten Form " legitimiert auch eindeutig die moderne
mediale Form von Handbichern, insbesondere den Onlinehandbichern.

Die Wissensvermittlung Uber Schulung und Training ist und bleibt mit Sicherheit
ein sinnvoller Weg fur den Know-how-Transfer. Gut konzipierte Handblcher zeich-
nen sich dadurch aus, dass sie als Grundlage fir Schulung und Training genutzt
werden konnen. Es besteht also bei der Wissensvermittlung ein enger Zusammen-
hang zwischen Handblchern, Schulung und Training und letztlich haben all diese
Angebote des Franchisegebers nur ein Ziel: den jeweiligen Franchisepartner an
seinem Standort wirtschaftlich nachhaltig erfolgreich zu machen.

DarUber hinaus ist in den meisten Franchisevertragen die Systemanwendungs-
pflicht durch Bezugnahme auf das Franchisehandbuch geregelt. Es gehdrt zu Logik
des Franchising, dass in einem generellen Regelwerk alle relevanten Aspekte der
Zusammenarbeit und des AulRenauftritts des Systems beschrieben werden, weil ein
Franchisesystem durch Einzelanweisungen des Systemmanagements schlicht und
einfach nicht zu fihren ware.

Kann ein Handbuch ohne Pilotbetrieb erstellt werden?

Ein Handbuch wahrend der Pilotphase zu erstellen, ist nicht untblich und das
Handbuch ist eigentlich immer ein bisschen Baustelle weil bei jedem Franchi-
sesystem das Marktumfeld in Bewegung ist, es laufend neue Erkenntnisse aus
dem taglichen Umgang mit den Kunden gibt und Innovationen verschiedenster
Art entstehen und bei der Weiterentwicklung des Systems bertcksichtigt werden
mussen. Allerdings ein Handbuch ohne eine vorausgehende Pilotphase bzw. ohne
einen Pilotbetrieb zu erstellen, ist mir in den letzten 25 Arbeitsjahren in der Fran-
chisewirtschaft noch nicht begegnet und auch bei viel Fantasie kann ich mir nicht
vorstellen, wie dies in der Praxis aussehen kénnte.




. Ein Blick in das Systemhandbuch von global office

ANTWORTEN VON DER SYSTEMZENTRALE

In diesem Kapitel beantwortet die Systemzentrale des Franchisesystems global of-
fice die wichtigsten Fragen von Interessenten und angehenden Franchise-Partnern.
Global office ist seit Ende 2010 als Franchisesystem am deutschen Markt aktiv.

Im Mittelpunkt stehen der Vertrieb und die Vermarktung der Office-Management-
Losungen fur Einzelunternehmer, KMUs und Konzerne. global office ist mittlerweile
in Deutschland, Osterreich und der Schweiz aktiv und bietet erfahrenen Vertriebs-
und FGhrungskraften attraktive Moglichkeiten zum Weg in die Selbstandigkeit. Wei-
tere Informationen dazu kénnen Sie im Messestand des Systems im FranchisePOR-
TAL oder direkt bei der Systemzentrale in Montabaur (http://www.global-office.
de/franchise_konzept.php) bekommen.

Die Fragen beantwortet Anja GroB. Sie ist seit Juni 2011 Franchise
Managerin bei global office und dort fir die Akquise, die System-
integration und die Betreuung der Partnerinnen und Partner ver-
antwortlich. Schon vor ihrer Tatigkeit als Franchise Managerin war
sie seit Juni 2010 fir die Pflege des Online-Handbuchs von global
office zustdndig.

Was findet man in lhrem Franchise-Handbuch?

.In unserem Online-Handbuch findet man unter anderem allgemeine Infos zu unserem
Angebot, dem Konzept, den Verantwortlichkeiten und den Strukturen des Franchise-
Systems, sowie viele Vorlagen wie Présentations-Master, Flyer zur Kundenansprache,
Werbevorlagen, Schulungsunterlagen, Beiratsprotokolle, usw."

Worin sehen Sie den grofRten Nutzen eines Franchise-Handbuchs?

.Der gréfSte Nutzen ist aus meiner Sicht die Biindelung der Daten und Fakten, die

fiir Franchise-Partner/innen notwendig sind, um erfolgreich mit dem Know-how des
Systems arbeiten zu kénnen. Allen Franchise-Partnern stehen neue Informationen und
Materialien zeitgleich zur Verfligung."

Wie ist lhr Franchise-Handbuch thematisch aufgebaut?

.Unser Franchise-Handbuch ist in drei klassische Teile gegliedert. Es beginnt mit einem
Teil ,Beschreibung des Geschdftsmodells®, danach folgt ein Teil ,Aufbau des Franchise-
Betriebes" und es endet mit einem Teil ,Ablauforganisation des Franchise-Betriebes".


http://www.global-office.de/franchise_konzept.php
http://www.global-office.de/franchise_konzept.php

ANTWORTEN VON DER SYSTEMZENTRALE

Entspricht lhr Franchise-Handbuch eher einem theoretischen Fachaufsatz oder
einer praktischen Anleitung?

.Unser Online-Handbuch beinhaltet viele praktische Themen und Dokumente fir den
Arbeitsalltag unserer Franchise-Partner/innen. Lange Prosatexte und unnétige Ver-
komplizierungen finden sich dort nicht wieder. Aus meiner Sicht ist es wichtig, die fiir
unsere Franchise-Partner/innen wichtigen und ftir ihre Arbeit notwendigen Unterlagen,
Vorlagen und Informationen tbersichtlich bereitzustellen. Jede Buchseite kann mit
Anhdngen versehen werden, die unsere Partnerinnen und Partner schnell und einfach
downloaden kénnen.”

Wie sieht ein typischer Handbuch-Eintrag aus?

.Ein Eintrag in unserem Online-Handbuch beginnt mit einer Uberschrift und einer
Kapitelzuordnung. Danach folgen Schliisselbegriffe, eine kurze Beschreibung sowie
der Text der Seite. Ein grofSer Vorteil ist, dass die Gréf3e der Artikelseiten nicht begrenzt

ist und auch viele verschiedene Anhdnge mit grofsen Datenhdngen angehdngt werden
kénnen.™
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Wann bekommt man als Franchise-Interessent lhr Handbuch erstmals zu sehen?

.Franchise-Interessenten kdnnen das Systemhandbuch nach Unterzeichnung einer
Geheimhaltungserklérung einsehen. In der Regel gehe ich das Systemhandbuch mit
Interessenten in einem Webinar gemeinsam durch, nachdem ein Vorvertrag unter-
zeichnet wurde und die konkreten Vertragsgesprdche gefiihrt werden.™

Wie verhindern Sie, dass Interessenten lhr Know-how fiir eigene Zwecke
nutzen?

.Die Geheimhaltungserkldrung regelt, dass Interessenten nicht berechtigt sind, das
dokumentierte System-Know-how fiir eigene Zwecke zu verwenden. Diese Sicherheit ist
fuir uns sehr wichtig.”

Wer war alles an der Erstellung lhres Handbuchs beteiligt?

.An der Erstellung unseres Systemhandbuchs war die Geschdftsfiihrung, Reinhard
Wingral als Gesellschafter und ich als zustdndige Mitarbeiterin der Systemzentrale
beteiligt. Seit der Einflihrung bin ich als zentrale Ansprechpartnerin ftir die Pflege und
Aktualisierung der Inhalte verantwortlich. Vor kurzem haben wir das Systemhandbuch

in enger Abstimmung mit einem Vertreter unserer Franchise-Partner (berarbeitet und
die Struktur erweitert.”

Wie lange hat es gedauert, lhr Handbuch in die aktuelle Fassung zu bringen?

.Das Systemhandbuch ist ein lebendiges, dynamisches Medium und verdindert sich von
Woche zu Woche. Die Inhaltsstruktur war im Prinzip in wenigen Wochen erstellt und

eingepflegt. Da Ainderungen schnell und unkompliziert einzustellen sind, entwickelt sie
sich allerdings von Monat zu Monat weiter."

In manchen Franchisesystemen sollen Studenten die Handbuch-Erstellung
wadhrend ihrer Praktika ibernehmen. Was halten Sie davon?

.Dies ist meiner Ansicht nach eine gute L6sung, sofern die Studenten das Fachwissen
zu den Anforderungen eines Systemhandbuchs mitbringen.™

Warum haben Sie sich fiir ein Online-Handbuch entschieden?

.Wir haben uns fiir ein Online-Systemhandbuch entschieden, da es aus meiner Sicht ein-
facher zu ergdnzen bzw. zu aktualisieren ist, als ein Franchise-Handbuch in Papierform.
Funktionen wie das Versenden von automatischen Benachrichtigungen an alle User bei
der Veroffentlichung neuer oder der Aktualisierung bestehender Artikel, eine detaillierte
Suchfunktion, ein zentraler Terminkalender und umfangreiche Diskussionsforen sind
ebenfalls Vorteile, die ein Handbuch in ausgedruckter Form nicht bieten kann."



ANTWORTEN VON DER SYSTEMZENTRALE

Wie hdufig wird lhr Handbuch aktualisiert und wer ist dafiir zustandig?

.Unser Online-Handbuch wird in der Regel mindestens einmal pro Woche aktuali-
siert. Fur die Aktualisierung des Online-Handbuchs ftir Franchise-Partner/innen aus
Deutschland bin ich verantwortlich, das System-Handbuch fiir Osterreich und die
Schweiz pflegt meine Kollegin Annina Miiller (Expansionsmanagerin international).”

Stellen Sie eine unterschiedlich intensive Nutzung seitens lhrer Partner fest?

.Das Online-Handbuch bietet auch Funktionen, mit denen wir die Nutzungshdufigkeit
etc. von Partnerinnen und Partnern erkennen kénnen. Dabei lassen sich kleine Unter-
schiede feststellen.”

Ist es fir lhre Partner nicht bequemer, kurz in der Zentrale nachzufragen als
selbst im Handbuch nachzuschlagen?

.Ftir manche Partnerinnen und Partner ist dies eine bevorzugte Alternative. Prinzipi-
ell verweisen wir konsequent auf die entsprechenden Unterlagen im Handbuch und
helfen gerne bei der Navigation und beim Aufrufen der Seiten weiter, vor allem ftir

Franchise-Partner/innen in der Startphase ist dies eine willkommene Hilfestellung."

Gibt es in lhrem Handbuch auch Kapitel, die sich mit den Prozessen innerhalb
der Systemzentrale befassen?

.Ja, auch solche Prozesse sind im Handbuch zu finden."
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FRANCHISENEHMER VON GLOBAL OFFICE BERICHTEN UBER |HRE ERFAHRUNGEN MIT DEM
FRANCHISE-HANDBUCH

Drei Franchisenehmer und Franchisenehmerinnen von global office geben in die-
sem Kapitel Einblick in lhre Erfahrungen mit dem Franchise-Handbuch von global
office:

Mathias Henker:

* Aktiv seit April 2012

* Inhaber global office Augsburg

* Er betreibt global office hauptberuflich

* Sein Auftritt im Web:
http://www.global-office.de/standort_augsburg.php

Roland Nagel:

* Aktiv seit Januar 2012

* Inhaber global office Bielefeld/Kassel

* Er betreibt global office hauptberuflich

* Sein Auftritt im Web:
http://www.global-office.de/standort_bielefeld.php

Maria Bollmann:

* Aktiv seit Juli 2012

* Inhaberin global office Potsdam/Dessau, erster Standort in den
neuen Bundeslandern

* Sie betreibt global office hauptberuflich

* lhr Auftritt im Web:
http://www.global-office.de/standort_potsdam.php
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War fiir Sie personlich das Franchise-Handbuch ein Argument ,,pro Franchise"?

Mathias Henker, Inhaber global office Augsburg:

.Nein, denn ein Handbuch ersetzt kein Konzept. Es beschreibt die Prozesse fiir die téigli-
che Arbeit und ist Nachschlagewerk, ist somit auf jeden Fall ein wesentliches Hilfsmit-
tel in der tdglichen Arbeit."

Wie und wann wird das Franchise-Handbuch von lhnen im Alltag genutzt?

Mathias Henker, Inhaber global office Augsburg:

.Immer, wenn ich vom System eine Anderung gemeldet bekomme, lese ich mir den
neuen Eintrag durch und prtife, wie ich diesen flir mich verwenden kann oder tausche
alte gegen neue Dokumentationen in meinen Unterlagen aus. Dariiber hinaus benut-
ze ich es auch als Nachschlagewerk um fiir mich aktuelle Themen abzuarbeiten, z.B.
Referenzen oder Prozessbeschreibungen. Vorrausetzung ist nattirlich, dass man das
Handbuch grundsdtzlich einmal studiert hat."

Inwieweit hilft lhnen das Handbuch im Alltagsgeschaft?

Mathias Henker, Inhaber global office Augsburg:

.Ich brauche mir keine Parallelbibliothek anlegen, weil das meiste bereits in dem
Handbuch zu finden ist. Sobald ich einen potentiellen Kunden akquirieren méochte,
finde ich alle notwendigen Schritte, Unterlagen, Referenzen und Sonder- oder Rahmen-
vereinbarungen zu der entsprechenden Branche."

Wie hdufig schlagen Sie im Alltag etwas im Handbuch nach?

Mathias Henker, Inhaber global office Augsburg:
.Wie bereits erwdhnt, hdngt das von den aktuell abzuarbeitenden Prozessen und der
Hdéufigkeit der Aktualisierung ab.™

Maria Bollmann, Inhaberin global office Potsdam/Dessau:

.Pro Woche schlage ich mindestens 2-3 mal im Handbuch nach. Die Héufigkeit verrin-
gert sich natdirlich mit den Erfahrungen, die man sammelt und der Routine im Ge-
schdftsalltag.”

Welches Kapitel hat lhnen bisher am meisten geholfen?

Roland Nagel, Inhaber global office Bielefeld/Kassel:

.Der Prozess der Kundeneinrichtung. Nach der Freude liber den ersten selbst gewon-
nen Kunden kam die Ungewissheit (ber die richtige Vorgehensweise bei der Adminis-
tration. Dabei hat mir die Beschreibung des Kundeneinrichtungsprozesses sehr gehol-
fen, die notwendigen Schritte zu verstehen und den Kunden letztendlich schnell und
richtig anzulegen.™




Wie gehen Sie bei der Suche innerhalb des Handbuchs vor?

Roland Nagel, Inhaber global office Bielefeld/Kassel:

.Die Vorgehensweise bei der Suche ist abhdngig von dem Kenntnisstand, den man als
Franchisenehmer (ber das Franchisesystem hat. Zu Beginn der Partnerschaft habe ich
das Uberfliegen bevorzugt, um mir erst einmal einen Uberblick (iber die Inhalte des
Handbuchs zu verschaffen. Im ndchsten Stadium wurde diese Vorgehensweise abge-
lést durch das Klicken von Link zu Link. Heute suche ich detailliert mit der Suchfunkti-
on nach bestimmten Inhalten.”

Maria Bollmann, Inhaberin global office Potsdam/Dessau:

Ich nutze sehr gern die Suchfunktion, weil man sofort die Inhalte erhdlt, die man sucht.
Am Anfang meiner Tdtigkeit bei global office habe ich auch die einzelnen Links durch-
geklickt, um einen Uberblick (iber die vielen Dokumente zu bekommen.

Haben Sie sich das Handbuch komplett durchgelesen?

Roland Nagel, Inhaber global office Bielefeld/Kassel:

,Mir hat diese Vorgehensweise sehr geholfen. So konnte ich mir schnell einen Uber-
blick tber die einzelnen und notwendigen Prozessschritte von der Kundengewinnung
bis hin zur Abrechnung zu verschaffen."

Maria Bollmann, Inhaberin global office Potsdam/Dessau:

LAls neuer Franchisenehmer habe ich mir das Handbuch komplett durchgelesen. Na-
tirlich ist das eine Fiille an Informationen, aber es hilft Prozesse zu verstehen und die
Kommunikation sowohl intern als auch mit den Kunden zu erlernen. Das Handbuch ist
flir jeden neuen Franchisenehmer eine sehr grofSe Hilfe und bietet zu jederzeit Unter-
sttitzung, um sich in das Unternehmen zu integrieren und es sehr schnell zu verstehen."

Steht das Handbuch auszugsweise auch lhren Angestellten zur Verfiigung?

Roland Nagel, Inhaber global office Bielefeld/Kassel:

JJa. Auszugweise gibt es das Handbuch bei mir auch in gedruckter Form. Damit lassen
sich von den jeweiligen Mitarbeitern die von ihnen zu bearbeitenden Teilaufgaben
besser und schneller nachvollziehen."




Gibt es Themen, die im Handbuch eingehender behandelt werden sollten?

Roland Nagel, Inhaber global office Bielefeld/Kassel:

LAuf Basis meiner Erfahrung ist das Handbuch sehr umfassend. Alle wesentlichsten
Schritte des Wertschdpfungsprozesses sind ausreichend und detailliert beschrieben.
Der Sinn eines Online-Handbuches wird gelebt, d.h. samtliche Anderungen und Neu-
erungen werden zeitnah eingepflegt und die Franchise-Partner erhalten per E-Mail
die Information (iber diese Anderungen in Verbindung mit einem direkten Link zur
jeweiligen Handbuchseite. Ich persénlich wiirde es sehr begriifsen, wenn die Franchise-
Partner das Handbuch auch als Wissensdatenbank verstehen und nutzen wiirden. So
muissten neue Franchise-Nehmer nicht immer den gleichen zeitlichen Aufwand fiir
die gleichen, immer wiederkehrenden Vorgehensweisen betreiben und das Franchise-
System als Ganzes kénnte sich deutlich schneller entwickeln."
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