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Management Wohnen g/2001

VoN URs BumBACHER* Bl Am ehesten ist die-
sem schillernden Begriff der Qualitat wohl auf
zwei Ebenen beizukommen: erstens tiber die
Qualitdt der von den Genossenschaften er-
brachten Dienstleistungen und zweitens tiber
die Qualitat der Genossenschaft als arbeits-
teilige Organisation. Betrachtet man die Ebene
der Dienstleistungsqualitdt, dann ist danach
zufragen, welche Dienstleistungen Genossen-
schaften iiberhaupt anbieten und nach wel-
chen Kriterien Mieterlnnen die Qualitat der
erbrachten Leistungen beurteilen. Betrachtet
man hingegen die Qualitdat der Genossen-

schaft als Organisation beziehungsweise als »

Qualitat l 3

Qualitdtsmanagement
im gemeinnitzigen Wohnungsbau

Giinstige Wohnungen
bereitstellen geniigt nicht

Eine immer anspruchsvollere Mieterschaft fordert hohe Qualitat
in zunehmendem Mass auch von Wohnbaugenossenschaften.
Was dieser Begriff im genossenschaftlichen Kontext tiberhaupt
bedeutet, diirfte allerdings umstritten sein.
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arbeitsteiligen Betrieb, dann muss man sich
tiberlegen, was eine qualitativ hochstehende
Wohnbaugenossenschaft ausmacht, welches
die zentralen Elemente der Organisationsqua-
litét sind und wie man als Genossenschaft
diese Qualitat erreichen kann.

WOHNBAUGENOSSENSCHAFTEN ALS DIENST-
LEISTER. Wohnbaugenossenschaften sind
Dienstleister. |hr Leistungsangebot kann
grob in drei verschiedene Kategorien unter-
teilt werden:
B Konzipierung und Bereitstellung von be-
darfsgerechtem Wohnraum
B Abwicklung von verwaltungsbezogenen
Leistungen
B Koordination und Beeinflussung des Mie-
ter- (bzw. Mitglieder-)Verhaltens.
Eine zentrale Aufgabe von Wohngenossen-
schaften liegtim Angebotvon bedarfsgerech-
tem Wohnraum. Qualitatskriterien fiir einen
solchen bedarfsgerechten Wohnraum sind
eine zielgruppengerechte Wohnlage, hoher
Wohnkomfort  (Grundriss, Raumgrdsse,
Einrichtungen, Funktionalitdit usw.) bei
gleichzeitig giinstigem Mietzins, aber auch
Sicherheit und Okologie. Das Problem bei der
Erbringung von Qualitédtin diesem Sinne liegt
zweifellos darin, dass sich einerseits gewis-
se Qualitatskriterien praktisch gegenseitig
ausschliessen (giinstige Mieten und hoher
Wohnkomfort), weshalb man nicht beides
erreichen kann, und dass anderseits das
Angebot der Genossenschaften relativ starr
ist, wahrend sich die Anspriiche wie auch die
Umfeldbedingungen stdandig wandeln. Was
vor20 Jahren noch als qualitativ hochstehen-
des Wohnangebot gegolten hat, wird heute
doch nur noch beléchelt.

Gedndert haben sich dabei nicht nur die
demographische Struktur, die berufliche
Situation und die Anspriiche der Mieterin-
nen, sondern auch das Umfeld der Ge-
nossenschaften, inshesondere deren Umge-
bung (Verkehrszunahme, Umnutzungen,
Verslumung, Verstddterung usw.). Diesen
Veranderungen gerecht zu werden, ist fir
Genossenschaften enorm schwierig, denn
Umbauten und -gestaltungen erfordern
einen hohen Investitionsaufwand, wahrend
die demokratische Entscheidungsfindung
der Generalversammlung grossere, mietver-
teuernde Renovationen und Umbauprojekte
erschwert.

MEHR ALS NUR VERWALTEN. Das zweite Leis-
tungsbiindel der Genossenschaften bilden
die verwaltungsbezogenen Dienstleistun-
gen. Qualitatskriterien sind hier die Zuverlas-
sigkeit der Leistungsabwicklung, transparen-
te Verwaltungsfiihrung, Sachkompetenz und
Vertrauenserweckung wie auch Hilfsbereit-
schaft und Flexibilitdt des Genossenschafts-
personals. Dazu gehdren schliesslich aber
auch Diskretion und Einfiihlungsvermogen
gegeniiber der Mieterschaft. Die Erbringung
von Qualitédt in diesem Sinne scheitert in der

Praxis oft an einer ganzen Reihe von Gege-
benheiten: Es fehlt an Sachkompetenz, die
Verwaltung sieht sich nicht als Dienstleister
und kiitmmert sich deshalb auch garnicht um
die entsprechenden Qualitatskriterien, zu-
dem fehlen eventuell Richtlinien fiir das Ver-
halten der Mitarbeiterlnnen und fiir die kor-
rekte Geschaftsabwicklung, oder aber die
notwendigen Fiihrungsinstrumente sind
nicht vorhanden.

Schliesslich kann es an der Motivation und
dem Engagement der Mitarbeiterlnnen man-
geln, oder die Gefahr von Missbrauchen und
Korruption wird unterschatzt. Qualitat in die-
sem Sinne zu erbringen, macht auf jeden Fall
eine Professionalisierung der Genossen-
schaftsleitung und den Aufbau einer Dienst-
leistungsgesinnung lber die entsprechende
Ausbildung der Mitarbeiterlnnen notwendig.

VERHALTEN DER MIETERSCHAFT BEEINFLUSSEN.
Die dritte Dienstleistungskategorie ist
schliesslich in der Koordination und Beein-
flussung des Verhaltens der Mieterschaft zu
sehen. Die Schaffung eines aktiven Sozial-
lebens und eines guten Genossenschaftskli-
mas fallt ebenso in diesen Aufgabenkomplex
wie die Motivierung von Mitgliedern zur Uber-
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nahme von ehrenamtlicher Tatigkeit und zur
aktiven Beteiligung an Versammlungen. Zu-
dem gilt es die Akzeptanz und die Einhaltung
der Hausordnung und der Verhaltensregeln
zu gewdhrleisten. Erschwert wird diese Auf-
gabe durch gegenwartige Trends in der Be-
volkerung wie Uberalterung (verstérkt den
latenten Generationenkonflikt), zunehmen-
de Individualisierung (fiihrt zu abnehmen-
dem Gemeinschaftssinn und schwindender
Riicksichtnahme auf Schwéachere und Be-
nachteiligte), steigende berufliche Belastung
und Zunahme allein erziehender Elternteile
(Gefahr der Laisser-faire-Erziehung und der
Tolerierung von problematischem Verhalten
der Kinder).

Diezunehmende Mobilitdt der Mietergemein-
de gepaart mit steigender Multikulturalitat
beeintrachtigen zusatzlich die Kommunika-
tion und die Herausbildung einer tragfahigen
Genossenschaftskultur. Was resultiert, sind
vermehrte Konflikte, gehdssigere Umgangs-
formen und ein generell schlechteres Klima.
In diesem Umfeld Qualitat erbringen zu
wollen, erfordert Initiative, Engagement, vor-
bildliches Verhalten, viel Geduld und Kom-
munikationsgeschick; alles Charakteristi-
ken, die in unserer schnelllebigen Zeitimmer
mehr zu verschwinden drohen.

QUALITAT DER WOHNBAUGENOSSENSCHAFT
ALS ARBEITSTEILIGE ORGANISATION. Neben
der Qualitdt der Dienstleistungen gilt es ei-
nen zweiten Aspekt zu beriicksichtigen: die
Qualitat der Wohnbaugenossenschaft als ar-
beitsteilige Organisation. In Anlehnung an
das Freiburger Management-Modell fiir Non-
Profit-Organisationen kann man eine Genos-
senschaft dann als qualitativ hochstehend
bezeichnen, wenn sie die nach Prioritdten
geordneten Bediirfnisse und Erwartungen der
Genossenschaftstrdgerinnen und Mitarbeite-
rinnen zu deren Zufriedenheit zielgerichtet
und wirtschaftlich erfiillt und gleichzeitig
Akzeptanz und Unterstiitzung in der Offent-
lichkeit und bei den iibrigen Geschafts-
partnern findet. Sdulen einer solchen «Orga-
nisationsqualitdt» bilden die konsequente
Orientierung der Tatigkeiten am Nutzen der
Mitglieder, die Beriicksichtigung der Be-

dirfnisse der Mitarbeiterschaft, der konse-
quente Einsatz von Fiihrungsinstrumenten
(Leitbild, Genossenschaftsstrategie, Marke-
tingkonzept usw.), das Optimieren und Be-
herrschen der Prozesse, das Eingehen von
Partnerschaften mit Lieferanten und anderen
Austauschpartnern wie auch die Vorbildfunk-
tion der Genossenschaftsleitung fiir ein stan-
diges Streben nach Qualitat.

Ein derart umfassendes Konzept der Organi-
sationsqualitdt ist ohne Einsatz eines Quali-
tatsmanagementsystems nicht durchzuset-
zen. Eine ganze Reihe verschiedener Anséatze
stehen hierfiir heute zur Diskussion, unter
anderem die im Jahr 2000 revidierte und ver-
mehrt auf die Bediirfnisse von Dienstleis-
tungsorganisationen zugeschnittene SO
9oooff-Norm sowie das Modell der Européi-
schen Stiftung fiir Qualitétsmanagement, das
so genannte EFQM-Modell (European Foun-
dation for Quality Management). In diesen
Modellen wird versucht, {iber die Schaffung,
Kontrolle und standige Verbesserung von
Qualitats-Verstandnis, Q.-Instrumenten und
Q.-Fahigkeiten die Organisationsqualitat in
den Griff zu kriegen.

So wird gepriift, inwiefern die Organisations-
leitung dem Qualitatsdenken verhaftet ist,
ob Fithrungsdokumente wie Leitbild und Stra-
tegie vorhanden sind und auch eingesetzt
werden, ob die Bediirfnisse der Leistungs-
abnehmerlnnen und der Mitarbeiterlnnen
erhoben, beriicksichtigt und kontrolliert
werden und ob die Leistungserbringung feh-
lerfrei funktioniert. Solche Qualitditsmana-
gementsysteme sind verstdndlicherweise
ausserordentlich anspruchsvoll und heraus-
fordernd. Dafiir bieten sie den Wohnbauge-
nossenschaften wichtige Orientierungshilfen
und Wegweiser fiir den langen Weg zur quali-
tativ hochstehenden Organisation an. &>

* Urs Bumbacher, Dr. rer. pol., ist beim Ver-
bandsmanagement Institut (VM[) an der Uni-
versitdt Freiburg i. U. tétig. Der Artikel ist die
schriftliche Zusammenfassung eines Refera-
tes an der Tagung des Bundesamtes fiir Woh-
nungswesen zum Thema «Strategien des ge-
meinnditzigen Wohnungsbaus» vom Oktober
2000 in Grenchen.
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