Partnerbefragungen
in Unternehmens-
netzwerken

Fir eine effiziente

Fiir die Weiterentwicklung von
Unternehmensnetzwerkenistes
unerlasslich Partnerbefragun-
gen durchzufiihren. Im Rahmen
der Mitgliedschaft im Deutschen
und Osterreichischen Franchi-
severband sind diese bereits seit vielen Jahren Pflichtbestandteil
im Rahmen des sogenannten System-Checks. Die meisten Systeme
nutzen die F&C Partnerbefragung — unabhdngig von der Zertifizie-
rung - als Instrument der Unternehmensentwicklung und fithren
jahrlich oder mindestens alle zwei Jahre die Befragung durch.

Fiir die Systeme ergeben sich durch die Auswertungen zahlreiche

GUT 69 von 100

Wiederwahl 79%
Weiterempfehlung 77%
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Handlungsempfehlungen - eine
Umsetzung von Verbesserungs-
mafinahmen kann so wesent-
lich zielgerichteter erfolgen und
dies auf Basis der Erkenntnisse
und Riickmeldungen aller Part-
ner im Unternehmensnetzwerk. Die Befragung und insbesondere
auch die Diagnostik werden stetig weiterentwickelt. Zudem haben
die Zentralen viele Moglichkeiten, die Befragung aufihre individuel-
len Bediirfnisse anzupassen. Mit der ersten Ausgabe unseres Fach-
magazins unter der Marke igenda mdchten wir Ihnen einen aktuel-
len Eindruck von den Méglichkeiten der Partnerbefragung geben.

Zu
T

m Der Erfolgskreis zeigt direkt das Gesamter-
gebnis, hier das ,GUT® mit 69 Punkten, und
die Struktur der Befragung. Im Bereich des

¥ Verhiitngs
| Mitarbejpe

Kreises der Teilzufriedenheiten (Verhalt-
nis zu Mitarbeitern, etc.) zeigt sich in der
Farbe die Zufriedenheit und in der Gré-
f3e des Segments die Bedeutung fiir die
Gesamtzufriedenheit der Partner. Zu
jeder Teilzufriedenheit werden weite-
re Aspekte abgefragt, auch hier sind
im &ufleren Kreis diese Teilaspekte
wieder durch die Farbe und Gréf3e be-
stimmt. Stérken und Schwéchen im
Netzwerk konnen hier auf einen Blick
identifiziert werden. Uber weitere De-
taildarstellungen erfolgen dann weiter-
gehende Analysen und Empfehlungen fiir
Mafinahmen.

Alle in den Darstellungen genannten Zahlen basieren auf fiktiven Daten, die Darstellungen sollen lediglich beispielhaft einen inhaltlichen und optischen Ein-
druck geben. Sie sind nur in Teilen dargestellt und die Systemzentrale erhélt noch eine Vielzahl weiterer Darstellungen mit hohem Detailgrad. Zudem sind die
Analysen immer individuell auf die Wiinsche jedes Unternehmensnetzwerkes angepasst und kdnnen nach Bedarf in hohem Detailgrad aufbereitet werden.
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Die Standardiibersicht zu den Fragen stellt neben den

Mittelwerten (auf einer 7er Skala von 1, sehr zufrieden, bis
7, sehr unzufrieden) direkt eine Note inkl. Farbgebung dar.
Dies erméglicht eine schnelle Erfassung der Ergebnisse. In-
nerhalb der Frageblocke werden die Ergebnisse sortiert dar-
gestellt, starke Bereiche und schwache Bereiche sind somit
sofort erkennbar. Der Wert 3,2 wird von uns empfohlen als
Zielwert (noch ,,gut“), auch dies dient der Visualisierung der
Ergebnisse.

Die TOP 3-Boxen geben auf einen Blick einen Eindruck von
der Streuung der Antworten. Hier sehen Sie sofort, welcher
Anteil der Partner mindestens mindestens zufrieden ist. So
werden in Einzelfdllen Hinweise auf Schwachstellen ge-
geben, die ein Mittelwert nicht direkt aufzeigt. Selbstver-
standlich ist fiir jedes System der Vergleich zu vorherigen
Befragungen wichtig — wo hat man sich verbessert, wo ver-
schlechtert? Jedes Jahr fithren wir eine Vielzahl von Befra-
gungen in Unternehmensnetzwerken durch, als Benchmark
bieten wir in den Systemen einen Vergleich zum Mittelwert
aller Systeme iiber die vergangenen zwei Jahre an.

Fiir die Bewertung einzelner Aspekte und insbesondere fiir
die Priorisierung von Mafinahmen ist die Bedeutung der
Teilzufriedenheit zur Gesamtzufriedenheit oder auch von
einzelnen Teilaspekten fiir die jeweilige Teilzufriedenheit
entscheidend. Auch hier visualisieren wir diese Bedeutung
in Form von Balken, die sofort den Fiihrungskréften zeigen,
,nicht griin und starke Bedeutung*® gleich dringende Hand-
lungsempfehlung!

Viele Systeme haben Interesse an den Ergebnissen in be-

stimmten Teilgruppen. Das kdnnen regionale Gebiete sein,
die zum Beispiel iiber verschiedene Personen betreut wer-
den, aber auch verschiedene Arten von Lizenzpartnern/Ge-
sellschaftern/Mitgliedern/Franchisepartnern. Unterschie-
de bei bestimmten Aspekten werden auch hier schnell
erkennbar.

Nach der Gesamtbeurteilung und der Beurteilung von

Teilbereichen werden weitere Aspekte in den Teilbereichen
abgefragt. Wir empfehlen den Zentralen eine regelmafii-
ge Befragung ihrer Partner (alle 12-18 Monate). Damit ist
gewdhrleistet, dass die Effektivitdit von Verdnderungen
direkt gemessen werden kann, aber auch schon friihzeitig
Schwachstellen erkannt werden. Als besonderes Mittel
dafiir bieten wir Systemen ein Tracking an. Wir markieren
bereits in der Auswertung die Fragen, die wir fiir ein kurzes
Zwischentracking empfehlen, hier die Fragen 5.6 und 5.7.
Die Partner brauchen fiir die Beantwortung der F&C-Befra-
gung ca. 25 Minuten, das Tracking wird von den Partnern
meist in einer Zeit von weniger als 5 Minuten durchgefiihrt
und es fokussiert auf die wichtigsten und kritischen Berei-
che innerhalb des Unternehmensnetzwerkes.

Die Analyse bietet den Unternehmen Informationen da-

riiber, in welchen Bereichen die Unzufriedenen besonders
unzufrieden sind und welche dieser Bereiche dabei eine
besondere Bedeutung haben. Manchmal ergeben sich hier
iiberraschende Erkenntnisse, die den Unternehmen durch
einfache (und kostengiinstige) Mafdinahmen eine deutliche
Verbesserung der Gesamtzufriedenheit erméglichen.
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Umsatzes des Partners auf seine Zufriedenheit? Welche
Aspekte sind sehr stark umsatzabhéngig und miissen unter
diesem Aspekt zumindest mit bewertet werden? Die Part-
ner unterliegen als eigenstédndige Unternehmer immer auch
Existenzsorgen oder Zukunftsangst — besonders in Berei-
chen, wo zum Beispiel Geschéftsbereiche durch sehr grofie
Unternehmen (Stichwort Digitalisierung) angegriffen wer-
den.

Bei der Beurteilung konkreter Leistungen der Zentrale

fiir die Partner werden Schwachstellen schnell offengelegt.
Aber auch hier ist die relative Bedeutung der Einzelzufrie-
denheiten aus Sicht der Partner wichtig. Denn eine Zent-
rale hat meist keine Ressourcen, direkt alle schwécheren
Bereiche anzugehen. Handlungsempfehlungen, sich auf
bestimmte Bereiche zunachst zu konzentrieren, helfen den

Systemen bei der Umsetzung (Effizienz).

Jede Zentrale sollte regelmédfdig eine Einschatzung der

Partner bzgl. ihres Umsatzes abfragen. Der Umsatz hat
fast immer Einfluss auf die Aspekte der Zufriedenheit (und
umgekehrt). Hier ist dann auch weniger eine betriebswirt-
schaftliche Auswertung relevant als die persénliche Wahr-

nehmung des Partners.

In Zeiten von Fachkraftemangel wird es fiir die Systeme

immer schwieriger, neue Franchisenehmer zu gewinnen.
Die Skalierung des Systems erfolgt schon bei vielen Fran-
chisesystemen deswegen iiber die Anzahl der Standorte
eines Franchisepartners. Wir greifen diesen Aspekt auf und
liefern der Zentrale direkt Informationen iber die Bereit-
schaft ihrer Partner, weitere Standorte zu eréffnen.

Gerade die Zeit direkt nach der Griindungsphase ist ent-

scheidend fiir eine langjahrige gute Zusammenarbeit zwi-
schen Zentrale und Partner. Systeme investieren hier zu
Recht sehr viel, wir empfehlen im Rahmen der Befragung,
diese Griinder auch direkt nach ihren Erfahrungen zu befra-
gen - so bekommt die Zentrale direkt ein Controlling zum
,Starterpaket” im System.



Natiirlich haben die Systemzentralen die Méglichkeit,

um auch die Zufriedenheit mit externen Dienstleistern ab-
zufragen. So konnen Sie im Bedarfsfall friihzeitig reagieren
und auf die Dienstleister zugehen.

Fiir Systeme ab ca. 50 Franchisepartnern analysieren wir

die Zufriedenheit in allen Bereichen nach soziodemografi-
schen Merkmalen. Auch hier ist schnell erkennbar, ob man
zum Beispiel eigentlich sehr loyale langjahrige Partner im
Bereich der zu schnellen Digitalisierung von Prozessen ,ver-
liert” oder auch, ob das System wirklich gut aufgestellt ist
im Bereich des Multi-Franchisings.

Zufriedenheit und Bindung der Partner — die zentrale

Herausforderung fiir Unternehmensnetzwerke. Ist beides
hoch, ist meist auch der geschéftliche Erfolg hoher. Wird
ein Aspekt schwécher, entstehen schnell Konflikte oder
Umsétze sinken. Zu vermeiden sind unzufriedene Partner
mit geringer Bindung, sie schwéchen durch ihre Kommuni-
kation in ihrem Umfeld die Markenstérke des Systems statt
sie zu starken, wie dies die Partner mit hoher Zufriedenheit
und hoher Bindung tun.

FAZIT

Die Darstellungen sollen Thnen einen kurzen Ein-
druck vermitteln, viel spannender ist dies natiir-
lich, wenn sie auf einer Befragung Ihrer Partner
basieren. Handlungsempfehlungen erarbeiten
wir individuell je nach den Besonderheiten des
Systems und den Ergebnissen.

Weitergehende Analysen, die 6konomische Da-
ten, die Selbsteinschédtzung der Zentralen oder
weitere Befragungen (Mitarbeiter, Kunden) bein-
halten, sind ebenfalls méglich.

Weitere Informationen unter
» igenda.de
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