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Arbeitsgemeinschaft Grofer Wohnungsunternehmen (AGW)
Arbeitskreis ,Personal und Organisation®

Arbeitstagung vom 05./06.09.2006 in Bochum

Tagesordnung

1. Begrif3ung und Einfiihrung

2. Vorstellung der VBW Bochum

3. ,Aber mit unserem Klientel geht das nicht!“ — Ein Erfahrungsbericht
zur Uberwindung von Hurden der eigenen Einstellung auf dem Weg
zu kundenorientiertem Verhalten
Referent: Herr Hangele / WPI Gesellschaft fiir Management-Training,

Organisations-Entwicklung und Beratung mbH

4. Mystery Shopping als Grundlage zur Personalentwicklung

Referent: Herr Kiisell / Globis GmbH Unternehmensberatung,
Marktforschung, Schulungen

5. Coaching vs. Mentoring

Referent: Herr Kisell / Globis GmbH Unternehmensberatung,
Marktforschung, Schulungen
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TOP 1

Beqgrufdung und Einfuhrung

Der Arbeitskreisvorsitzende, Herr Peter H. Richter, begrif3te die Teilnehmer und
stellte Herrn Dr. Kraemer, Geschaftsflihrer des gastgebenden Unternehmens, sowie
Herrn Leuchtmann/Geschéftsfuhrer EBZ Bochum vor.

TOP 2

Vorstellung der VBW Bochum

Herr Dr. Kraemer/kfm. Geschaftsfuhrer der VBW Bauen und Wohnen GmbH Bochum
stellte die wesentlichen Kennzahlen der VBW Bochum vor: eigener Wohnungsbe-
stand rd. 13.500 WE, verwalteter Fremdbestand rd. 2.000 WE, Bilanzsumme rd. 400
Mio. €, Jahresiberschuss rd. 5,3 Mio. €, EK-Rentabilitat rd. 11 %.

Die Dt. Annington ist mit 14,15 % Geschaftsanteilen bereits zweitgro3ter Gesell-
schafter nach den Stadtwerken Bochum mit 49,10 %. Durch Fusionen und Verkaufe
bei anderen Gesellschafter-Unternehmen (z. B. Krupp Hoesch Stahl mit 13,07 % und
Bayer. Hypo- und Vereinsbank mit 10,06 %) ist zu erwarten, dass sich die Eigentu-
merstruktur noch deutlich veréndert. Auf diesen Wandel in der Wohnungswirtschaft
muss das Unternehmen vorbereitet sein und sich entsprechend positionieren:
=>» nachhaltige Rendite durch betriebsw. Optimierung ist unverzichtbar (Straffung
der Aufbauorganisation; Optimierung betrieblicher Prozesse z. B. durch Ein-
fuhrung von SAP, Handwerkerkopplung, flexibler Arbeitszeit-Regelung; Portfo-
liomanagement; Personalentwicklungskonzept mit Zielvereinbarungen etc.)
= wertschdpfende Investitionspolitik (Qualitat von Wohnungen und Umfeld stei-
gern, demographische Dimension als Herausforderung)
= mehr Kommunikation mit den Kunden und Dienstleistungsqualitat, z.B. Kun-
dennéhe durch Geschaftsstellen, Internetplattform, Ausbau von zielgruppen-
spezifischen (Zusatz-)Dienstleistungen insbesondere flr Senioren.
=>» soziale und kommunale Verantwortung ist Teil der corporate identity.

Die Bevdlkerungsentwicklung wird sich auch in Bochum nach unten bewegen: bis
2015 wird Bochum laut Prognosen ca. 7,1 % weniger Einwohner bzw. 3,3, % weniger
Haushalte haben. Daraus folgt als Unternehmensstrategie durchaus mehr Abriss und
Neubau, aber auch Modernisierung. Dies geschieht konsequent im Rahmen einer
guartiersbezogenen Strategie, kaum durch punktuelle Aktionen. Insgesamt wird es
weniger Wohnungen mit mehr Wohnflache geben.
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TOP 3

LAber mit unserem Klientel geht das nicht!* —
Ein Erfahrungsbericht zur Uberwindung von Hiirden der eigenen
Einstellung auf dem Weq zu kundenorientiertem Verhalten
Referent: Herr Hangele / WPI Gesellschaft fir Management-
Training, Organisations-Entwicklung und Beratung GmbH

Herr Hangele erlauterte kurz seinen Werdegang und Struktur sowie Aufgaben der
Firma WPI. Danach ging er auf den Wandel der Wohnungswirtschaft und die Konse-
guenzen ein:

Fruher: Vollvermietung, hohe Nachfrage -> Kunden ,bewerben* sich, Verwaltung der
Objekte steht im Vordergrund, der Kunde stort bei der Aufgabenerledigung.

Heute: Leerstandsquote Ost 7 %, West 3 % -> Unternehmen ,bewerben” sich um
geeignete Mieter, zentrales Thema ist Gestaltung der Kundenkontakte.

Das Differenzierungsmerkmal Kundenzufriedenheit verschafft Unternehmen gegen-
uber Mitbewerbern einen Wettbewerbsvorteil (durch Weiterempfehlungsverhalten der
Kunden). Eine Statuserhebung ist z. B. durch Kundenzufriedenheitsanalysen még-
lich.

Herr Hangele zitierte haufig anzutreffende Formulierungen, die mangelnde Qualitat in
der Kommunikation zeigen. Qualitat der Kommunikation hangt von verschiedenen
Faktoren ab: Der Einstellung zum Kunden, den Kommunikationsfertigkeiten und der
Einstellung zum Unternehmen/Produkt.

Angelernte Fertigkeiten allein sind fir qualitatvolle Kommunikation nicht ausschlag-
gebend, wichtig ist auch Authentizitat der Mitarbeiter fir eine vertrauensvolle Kun-
denbeziehung. Die Nachhaltigkeit einer Verhaltensdnderung im Kundenkontakt setzt
Anndherungsmotivation der Mitarbeiter voraus (MA erleben positive Konsequenzen
aus ihrem Handeln), Vermeidungsmotivation wirkt nur temporar.

Herr Hangele erlauterte die aufeinander folgenden Blécke einer Fortbildungsmaf3-
nahme (Seminar, Coaching, Praxisphase und Follow-up-Coaching), die die Nachhal-
tigkeit von Einstellungs- und Verhaltensdnderungen gewahrleisten sollen. Es ist wich-
tig, dass die Fuhrungskrafte der Mal3nahme eine hohe Prioritat beimessen; auch die
soziale Akzeptanz innerhalb des Kollegenkreises kann die Wirksamkeit beeinflussen.

Herr Hangele stellte Fragen vor, die Mitarbeiter zum Nachdenken Uber ihre Einstel-
lung bringen kbénnen, z. B. ,wer profitiert von einem zufriedenen Kunden* und ,was
bringt dem Unternehmen ein neuer Kunde“ und schilderte entsprechende Praxis-
tubungen. Der Mangel des alten und der Nutzen des neuen Verhaltens missen er-
kannt und das neue Verhalten mit Begleitung durch die Fihrungskréfte eingetbt
werden.

Die Prasentation von Herrn Hangele finden Sie unter info@agw-online.com als Anla-
ge zu diesem Protokoll.
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ATOP

Vorstellung des EBZ (Europ. Bildungszentrum der Wohnungs- und
Immobilienwirtschatft)

Herr Leuchtmann/Geschaftsfuhrer des EBZ fuhrte die Teilnehmer durch die Gebaude
des Europ. Bildungszentrums und stellte die Einrichtung und ihre Schwerpunkte vor.

Neben den wesentlichen Zahlen 2005 (1.100 Berufsschiler, 80 Studenten, 150 Se-
minare, 10 Tagungen, 40 MA, 24 hauptamtl. Lehrkrafte, 150 freiberufl. Dozenten)
und Daten zu Umsatz und Jahresergebnis erlauterte er das Leistungsspektrum des
EBZ mit Aus-, Fort- und Weiterbildung sowie Studium und Forschung. Er ging auf
den Wandel in der Wohnungswirtschaft ein und machte deutlich, dass zukinftig auch
im Bereich der Personalentwicklung verstarkte Anstrengungen erforderlich sind, da
die Anforderungen an Fuhrungskrafte und Mitarbeiter vor allem angesichts gesattig-
ter Markte steigen werden. Herr Leuchtmann stellte Umfrageergebnisse zu erforderli-
chen Qualifikationen und Weiterbildungen in der Wohnungswirtschaft vor.

Nach einem kurzen Uberblick tiber die Neuordnung des Ausbildungsberufes ,Immo-
bilienkaufmann/-frau“ und einer darauf folgenden Diskussion — vor allem zu Inhalten
der Wahlqualifikationen — beschlossen die Teilnehmer, dass dieses Thema in der
nachsten Sitzung ausfihrlicher behandelt werden sollte.

Die Prasentation von Herrn Leuchtmann finden Sie unter info@agw-online.com als
Anlage zu diesem Protokoll.

TOP 4

Mystery Shopping als Grundlage zur Personalentwicklung
Referent: Herr Kisell / Globis GmbH Unternehmensberatung,
Marktforschung, Schulungen

Herr Kusell stellte kurz die Firma Globis und seinen beruflichen Werdegang vor.

Im Anschluss an einen Film Uber ein typisches Vermietungsgespréach erlauterte Herr
Kusell, dass die durchschnittliche Fluktuation in Wohnungsunternehmen bei ca. 10 %
liegt, so dass jede 10. Wohnung jahrlich neu vermietet werden muss. Rund 25 % der
Mietvertragsabschlisse kommen durch Empfehlungen von Mietern zustande, so
dass sich Mieterbindung lohnt.

Herr Kiusell zeigte Faktoren auf, die die Performance gegeniber dem Mieter beein-
flussen (Organisation, Prozesse, Rahmenbedingungen wie zielgruppengerechte Be-
stande und Preislevel, Soft- und Hardskills der Mitarbeiter). Mogliche Vorgehenswei-
sen zur Prifung von Mitarbeiter-Skills sind Mystery Shopping, formelle Tests bzw.
Selbstbeurteilungen und Mietinteressentenbefragungen; er erlauterte Vor- und
Nachteile dieser Methoden.
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Herr Kusell fihrte mit den Teilnehmern einen Vermietertest durch und zeigte die Ziel-
richtung des Mystery Shopping auf: Die Welt mit den Augen des Kunden zu sehen,
aber die Vermieter-Interessen nicht auf3er Acht zu lassen.

Herr Kiusell schilderte die Optionen und Faktoren fur erfolgreiches Mystery Shopping
und erlauterte sechs grundlegende Kompetenzen fir Vermieter. Je nach Auswertung
des Mystery Shopping zu diesen Kompetenzfeldern sollten unterschiedliche Trai-
ningsmodule durchgefihrt werden.

Im Anschluss an die Bewertung des Film-Vermietungsgesprachs anhand einer Be-
wertungsliste erklarte Herr Kusell, dass grindliche Vorbereitung (vor allem die Fest-
legung der Bewertungsmal3stabe/-kriterien) ein wesentlicher Aspekt der Qualitatssi-
cherung eines Mystery Shopping ist, und gab noch einige Hinweise zur Planung der-
artiger Mal3nahmen, z. B. zur Beteiligung des Betriebsrates.

Die Prasentation von Herrn Kisell finden Sie unter info@agw-online.com als Anlage
zu diesem Protokoll.

TOP 5

Coaching vs. Mentoring
Referent: Herr Kusell / Globis GmbH Unternehmensberatung,
Marktforschung, Schulungen

Herr Kiusell erlauterte, dass fur die Karriere eines Mitarbeiters nicht nur die passen-

den Hard und Soft Skills, sondern auch weitere Eigenschaften wie Kenntnis informel-
ler Regeln und der richtigen Leute sowie Gefuhl fir mogliche Regeltberschreitungen
wichtig sind. ,Coaching macht gute Leute, Mentoring sorgt fur den richtigen Einsatz".

Er stellte Ziele, Inhalte, Zielgruppen, Ablaufe, Anwendungsfélle etc. von Coaching
(v.a. Verbesserung von Skills durch angeleitete Selbsterkenntnis) und Mentoring (in-
formelle Karriereférderung) gegentber und schilderte die Vor- und Nachteile der je-
weiligen Methode.

Herr Kiusell ging im Einzelnen auf die Methode des Coaching ein, stellte nach einem
weiteren kurzen Film Uber ein — abgewandeltes — Vermietungsgesprach vier ver-
schiedene Kommunikationstypen vor und liel3 die Teilnehmer einen Persoénlichkeits-
test zur Feststellung ihres Kommunikationstyps durchftihren.

Anschlie3end behandelte er im Detail die Methode des Mentoring (Griinde, Beteilig-
te, Ablauf etc.) als hilfreiches Tool fur Fihrungskrafteentwicklung.

Fazit: Die Methoden haben einen unterschiedlichen Focus. Coaching ist sinnvoll zur
Fahigkeitenentwicklung, Mentoring zur Karriereférderung. Ein gemeinsamer Einsatz
ist moglich. Uber Coaching sollte man insbesondere nachdenken als Folge von 360°-
Feedbacks und Mystery Shoppings; Uber Mentoring insbesondere bei einer grol3en,
komplexen Organisation mit vielen Regeln (formell, informell) und starkem Bedarf an
Fuhrungskraften.
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Die Prasentation von Herrn Kusell finden Sie unter info@agw-online.com als Anlage
zu diesem Protokoll.

Herr Richter bedankte sich bei den Referenten fur ihre Beitrdge und ganz besonders
bei der VBW Bochum fur die erwiesene Gastfreundschatft.

Der néchste Arbeitskreis Personal und Organisation wird am 13./14. Marz 2007 in
Mannheim stattfinden.

Richter
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