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Gesamtzufriedenheit (kognitiv)

OBeziehung zu lhrem Franchisegeber
®Betreuung durch die Franchisezentrale
@Betreuung vor Ort
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Teilzufriedenheiten

@Erfahrungsaustausch
eVerkaufsfjrderung

eUnterstﬁtzung lokaler / regionaler Werbung
(®Beschwerdemanagement / Customer Care
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Aspekte im Bereich der Leistungen

report o1

FAKT 1.1 ] Online-Befragung in B2B-Netzwerken fiihrte zu deutlich
héheren Teilnahmequoten

FAKT 1.2 | Die Hohe der Teilnahmequote beeinflusste das Ergebnis
nicht signifikant

FAKT 1.3 | Die Gesamtzufriedenheit in groReren Systemen leicht
schlechter, in Teilbereichen deutlich schlechter.

FAZIT

Kleinere Systeme ermdglichen einen intensiveren und persén-
licheren Kontakt, meist direkt vom Geschéftsfiihrer oder sogar
Griinder des Systems, zu den Franchisenehmern. Das starkt auch
die Beziehung zwischen Zentrale und Franchisenehmern.

Je mehr Prozesse in wachsenden/gréReren Systemen zwangs-
laufig automatisiert werden, Ansprechpartner wechseln oder
es insgesamt ,einfach unpersénlicher” wird, desto mehr sollte
die Zentrale auf die Beziehungspflege achten. Digitalisierung ist
Uberlebenswichtig, darf aber die ,weichen Faktoren” nicht aus-
schlieBen. Die Zufriedenheit sinkt, die Bindung noch starker —ge-
meinsame Ziele werden so nicht mehr effizient verfolgt.

Bei jeder IT-Lésung (Intranet, Wissensmanagement, Bestellwe-
sen) sollten interaktive Elemente genutzt werden, dies darf nicht
wegfallen als Feedbacksystem. Die Nutzung von IT-L&sungen
dient fast immer der Effizienz und der Kostensenkung, mindert
aber auch die Individualitat z.B. im regionalen Marketing — das
muss kommuniziert werden.



