VERBAND & MANAGEMENT

Jahr fur Jahr berichtet der Verbandereport tber die Erkenntnisse aus dem Mitgliederfocus Deutsch-

land. Wie sehen die individuellen Beweggriinde eines Verbandes aus, an dieser Studie teilzunehmen?

Welche Erwartungen bestehen? Werden sie erfiillt? Um diese Fragen genauer zu beleuchten, haben

die Initiatoren — die forum! Marktforschung GmbH (Mainz) und die Deutsche Gesellschaft flr Ver-

bandsmanagement e.V. (DGVM) — zum Auftakt der Anmeldefrist fiir den Mitgliederfocus Deutschland

2008 drei Verbande zu ihrer Teilnahme befragt: den VDSI - Verband der Sicherheitsingenieure e.V.,

den Berufsverband Hauswirtschaft e.V. und den BITKOM - Bundesverband Informationswirtschaft,

Telekommunikation und neue Medien e. V.

Erfahrungsberichte, Mitgliederfocus

Deutschland”

Nina Sawodny, zustandig fiir die Presse-
und Offentlichkeitsarbeit beim VDSI eV,
schildert ihre Beweggriinde zur Durch-
fithrung einer Mitgliederbefragung: ,Wir
arbeiten kontinuierlich daran, unsere
Leistungen und Angebote fiir die Mitglie-
der zu optimieren und die Verbandskom-
munikation insgesamt zu professionali-
sieren. Daher haben wir es als notwendig
angesehen, eine Standortbestimmung
vorzunehmen, die auf einer reprasenta-
tiven Datenbasis beruht. Nur wenn wir
wissen, was unsere Mitglieder und Funk-
tionstrdger iiber ,ihren“ Verband denken,
was sie sich winschen und wo sie Verbes-
serungspotenzial sehen, kénnen wir an-
gemessen handeln.”

Eine etwas andere Ausgangssituation,
jedoch mit dhnlichen Schlussfolgerun-
gen, lag laut Geschiftsfithrerin Beate
Imhof-Gildein beim Berufsverband Haus-
wirtschafteV.vor: Wir hatten seit einigen
Jahren zuriickgehende Mitgliederzahlen.
Nach einem Prozess der Namensande-
rung und einem neuen Corporate Design
hatte sich das Prasidium zwar zum Ziel
gesetzt, die Mitgliederzahlen deutlich zu
erhohen. Die vereinbarten Maffnahmen
wurden allerdings nur rudimentdr um-
gesetzt, sodass eine Bestandsaufnahme

dringend notwendig war.”

Fir Dr. Ralph Hintemann, Leiter Busi-
ness Excellence bei BITKOM, ist die
Teilnahme am Mitgliederfocus Deutsch-
land eine sehr gute Ergdnzung bereits
existierender Instrumente: ,Die syste-
matische und regelmdfige Analyse der
Zufriedenheit der Mitglieder mit unse-
ren Angeboten ist fiir BITKOM nichts
Neues. Schon seit unserer Grindung
bitten wir unsere Mitglieder um ein of-
fenes Feedback. Hierzu nutzen wir eige-
ne Befragungen auf Veranstaltungen,
jahrlich durchgefiithrte Befragungen von
besonders aktiven Gremienmitgliedern,
direktes Feedback insbesondere auf Sit-
zungen von Prdsidium, Hauptvorstand
und Mitgliederversammlung, aber auch
in den Gremiensitzungen. Diese Metho-
den wurden ergdnzt durch eine von einer
neutralen dritten Stelle durchgefiihrte Be-
fragung der BITKOM-Mitglieder.“

WARUM EINE TEILNAHME AM
MITGLIEDERFOCUS DEUTSCHLAND?
Sich fiir die Durchfithrung einer Mitglie-
derbefragung zu entscheiden, kann also
durchaus unterschiedliche Beweggriinde
haben. Doch warum eine Teilnahme am
Mitgliederfocus Deutschland? Hierzu Nina
Sawodny: ,Wir haben den Vergleich mitan-

deren Verbanden als sinnvoll angesehen. So

konnen wir bei der Analyse der Ergebnisse
erkennen, ob essich um eine singulére, also
VDSI-typische Entwicklung handelt oder
ob andere Verbdnde mit gleichen Entwick-
lungen konfrontiert sind.

Demgegentiber spielte fiir Beate Imhof-
Gildein die Einbindung in einen profes-
sionellen Zusammenhang die mafigeb-
liche Rolle: ,Die Idee zur Teilnahme am
Mitgliederfocus Deutschland entstand
durch die Mitgliedschaft in der DGVM,
die Prasentationen auf dem Verbandekon-
gress sowie die Veroffentlichungen im
~Verbiandereport. Fiir BITKOM standen
langfristige, strategische Uberlegungen
am Ausgangspunkt: ,Die Idee, am Mitglie-
derfocus Deutschland teilzunehmen, ent-
stand im Rahmen der Entwicklung einer
Strategie BITKOM 2010. BITKOM 2010
beschreibt die Ausrichtung und strategi-
sche Weiterentwicklung des BITKOM fiir

den Zeitraum 2004 bis 2010.“

AKZEPTANZ IST WICHTIG

Gerade die Akzeptanz in den eigenen
Reihen und die notwendige Kommunika-
tion in der Verbandsoffentlichkeit erlan-
gen eine wichtige Stellung, sind sich alle
drei einig. Nina Sawodny: ,Der Impuls
kam aus dem Bereich Offentlichkeitsar-

beit. Der Vorstand hat diese Vorschldge
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VDSI

Verband Deutscher
Sicherheitsingenieure e.V.

Nina Sawodny, Presse- und Offentlich-
keitsarbeit, VDSI - Verband Deutscher
Sicherheitsingenieure e.V.

voll unterstiitzt. Der Plan, eine Mitglie-
derbefragung durchzufiihren, wurde im
Vorfeld iiber alle zur Verfiigung stehen-
den Kandle kommuniziert, also zum Bei-
spiel iiber das Mitgliedermagazin ,VDSI
aktuell®, iiber das Internet und Intranet.
Die VDSI-Funktionstriger wurden eben-
falls schriftlich informiert; sie haben
dann bei Weiterbildungsveranstaltungen
und VDSI-Treffen andere Mitglieder auf
die Befragung hingewiesen und ebenfalls
fiir eine Beteiligung geworben.”

Jmpulsgeber fir die Teilnahme an
der Befragung waren gleichermaflen das
BITKOM-Prdsidium sowie die Geschafts-
fithrung. Die Maffnahme wurde und wird
von allen Organen des Verbandes, also
Prdsidium, Hauptvorstand und Mitglie-
derversammlung getragen®, betont Dr.
Ralph Hintemann die Notwendigkeit ei-
ner Akzeptanz flir ein solches Projekt.

Im Berufsverband Hauswirtschaft war
die personliche Initiative und damit das
grundsatzliche Rollenverstdndnis der Ge-
schaftsfihrerin besonders ausschlagge-
bend, so Beate Imhof-Gildein: ,Treibende
Kraft war ich als Geschaftsfithrerin. Ich
denke, die Ehrenamtlichen hatten sich
mit dem Thema Mitgliederbefragung
bisher nicht beschiftigt. Im Ubrigen sehe
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Berufsverband
Hauswirtschaft.

Beate Imhof-Gildein, Geschiftsfiihre-
rin Berufsverband Hauswirtschaft e.V.

ich eine meiner wichtigsten Aufgaben als
Geschiftsfithrerin darin, Initiativen im

Verbandsmanagement voranzutreiben.”

GAB ES BEDENKEN?

Wir wollten von den Teilnehmern wis-
sen, welcher Art eventuelle Bedenken
in ihren Organisationen waren und wie
diese ausgeraumt wurden. ,Die Entschei-
dung fir die Teilnahme traf das Prasidium.
Bedenken gab es weniger inhaltlicher als
vielmehr finanzieller Art. Da die Investiti-
onen durch die Entscheidung fiir die ,klei-
nere“ Variante in einem iiberschaubaren
Rahmen blieben, konnten diese Bedenken
ausgerdumt werden®, nimmt Beate Imhof-
Gildein hierzu Stellung.

Auch beim BITKOM spielte der finan-
zielle Aspekt eine Rolle. Dr. Ralph Hinte-
mann: ,Die Teilnahme am Mitgliederfocus
Deutschland bedeutet sowohl organisato-
risch als auch finanziell einen gewissen
Aufwand. Dieser wird allerdings durch
den erreichbaren Nutzen mehr als auf-
gewogen, sodass in dieser Hinsicht keine
Vorbehalte bei den Entscheidungstragern
des BITKOM bestehen. In einem Punkt
allerdings gab und gibt es weiterhin eine
gewisse Nachdenklichkeit: Mit der Befra-
gung nehmen wir unsere Mitglieder recht

\~ BITKOM

Dr. Ralph Hintemann, Leiter Business
Excellence, BITKOM Bundesverband
Informationswirtschaft, Telekommu-

nikation und neue Medien e.V.

stark in Anspruch. Einen Vorstand zehn bis
15 Minuten ans Telefon zu binden — damit
macht man sich nicht nur Freunde.”

Die Mitgliederbefragung im Rahmen
des Mitgliederfocus Deutschland erfolgt
fir jeden teilnehmenden Verband ano-
nym, sodass kein Teilnehmer die Daten
anderer Teilnehmer einsehen kann. Auch
der Vergleich mit den anderen Verbanden
erfolgt anonymisiert, da zum Vergleich
Best-Practice- und Durchschnittsbewer-

tungen herangezogen werden.

WELCHE ERKENNTNISSE SOLLTE DIE
TEILNAHME BRINGEN?

Beider Entscheidung fiir eine Mitglieder-
befragung ist es auch auf der inhaltlichen
Ebene relevant, welche Erkenntnisse man
sich durch eine Teilnahme am Mitglieder-
focus Deutschland erhofft und welche Er-
kenntnisse tatsdchlich gewonnen werden.

Beate Imhof-Gildein: ,Mir war es zu-
ndchst wichtig, gerade im Vergleich mit
anderen Verbanden zu sehen, wo wir ste-
hen. Mit dem ro. Platz unter 34 Verban-
den hatte ich nicht gerechnet. Wir sind
zum einen darin bestdtigt worden, dass
wir mit unserem starken Fokus seit 2000
auf den Fortbildungsangeboten richtig
liegen; auch darin, dass unsere Mitglieder



von uns vor allem Information und Bera-
tung erwarten. Bei der Interessenvertre-
tung beziehungsweise Verbandspolitik
erwarten unsere Mitglieder mehr von
uns; auch im Bereich Sonderkonditionen,
wo wir noch etwas unschlissig sind, was
sie sich genau vorstellen.”

Erkenntnisse iiber die grundsitzliche,
strategische Ausrichtung spielte auch
beim VDSI eV. eine wichtige Rolle. Nina
Sawodny: ,Wir wollten Aufschluss dari-
ber haben, ob die vom Vorstand gewdhlte
strategische Ausrichtung des Verbandes
auf die Zustimmung der Mitglieder und
Funktionstrager trifft. Wir wollten auch
Informationen dartber, welches Image
der VDSI bei seinen Mitgliedern und
Funktionstrdgern hat und wie bestimmte
Angebote und Leistungen des VDSI—-zum
Beispiel unsere Weiterbildungsveranstal-
tungen und das Mitgliedermagazin ,,VDSI
aktuell“ —beurteilt werden.

Nach den Ergebnissen des Mitglieder-
focus Deutschland erzielt der VDSI eine
weit iberdurchschnittliche Imagebewer-
tung. Als strategische Stdrke auf der Ima-
geebene wird unsere Kompetenz gesehen.
Unsere Mitglieder sind zufriedener als
die anderer Verbande. Dies gilt insbeson-
dere fiir den Jahresbeitrag. Sie sind auch
mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis sehr
zufrieden. Aus Sicht der Mitglieder und
Funktionstrager konnte der VDSI in der
Fachéffentlichkeit prasenter sein. Opti-
mierungspotenzial wird auch bei unserer
Beratungsleistung gesehen. Insgesamt ist
der Bekanntheitsgrad der VDSI-Leistun-
gen und -Angebote hoch, es besteht auch
ein grofRes Interesse an allen Angeboten.”

Dr.Ralph Hintemann zu den Erwartun-
gen: ,Die Teilnahme am Mitgliederfocus
Deutschland soll dazu beitragen, die Be-
dirfnisse und Anforderungen unserer
Mitglieder noch besser kennenzulernen,
um unser Leistungsportfolio und unse-
ren offentlichen Auftritt optimal daran
anpassen zu koénnen. Damit moéchten
wir die Zufriedenheit und die Bindung

unserer Mitglieder weiter erh6hen und

noch attraktiver fiir neue Mitglieder
werden. Im Einzelnen sollten mit der
durchgefithrten Befragung insbesondere
folgende Ziele erreicht werden: umfas-
sende Erkenntnis zur Gesamtzufrieden-
heit und Mitgliederbindung, aber auch
zu den einzelnen Leistungsbereichen des
BITKOM. Erhebung von quantifizierten
Kenngroéfien zur Darstellung der von den
BITKOM-Mitgliedern wahrgenommenen
Leistungsfahigkeit bei den verschiedenen
Dienstleistungsangeboten des BITKOM.
Vergleichbarkeit der Mitgliederwahrneh-
mung des Verbandes iiber mehrere Jahre.
Nutzung des aus Erfahrungen und wis-
senschaftlichen Untersuchungen gewon-
nenen Know-hows des Mitgliederfocus
Deutschland zum Thema Mitgliederbin-
dung. Vergleichbarkeit mit anderen Ver-
banden und Best Practices.”

Und zu den tatsdchlichen Erkenntnis-
sen, die bereitsden Aspektderumgesetzten
Mafinahmen beriihren: ,Die wiederholte
Teilnahme am Mitgliederfocus Deutsch-
land brachte eine Vielzahl wertvoller Er-
kenntnisse. Erfreulich fiir den BITKOM ist
vor allem, dass wir das sehr hohe Niveau
hinsichtlich Mitgliederzufriedenheit,
Image und Mitgliederbindung, das wir bei
der erstmaligen Teilnahme im Jahr 2005
festgestellt haben, auch im Jahr 2007 hal-
ten konnten. Wir haben in diesem Jahr
wieder Spitzenwerte — auch im Vergleich
zum Best Practice — erreichen konnen. Die
quantifizierte Zufriedenheit unserer Mit-
glieder mit unseren einzelnen Leistungs-
bereichen liefert wertvolle Kennzahlen fiir
unsere Balanced Scorecard. Die Detailana-
lyse der Ergebnisse hilft uns sehr bei der
jahrlichen Aktualisierung unserer strate-
gischen Ausrichtung und bei unseren Be-
strebungen, die Mitgliederbindung noch
weiter zu erhohen. Wir leiten auch kon-
krete Maffnahmen ein, um unsere Leistun-
genund deren Wahrnehmung bei unseren
Mitgliedern weiter zu verbessern. Derzeit
verbessern wir insbesondere die direkte
Kommunikation mit den Mitgliedern —da

wir festgestellt haben, dass eine ganze Rei-
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he unserer Leistungen nicht ausreichend
bekannt sind. Und wir optimieren die Son-
derkonditionen, die wir bei Partnern fir
unsere Mitglieder verhandelt haben — im
Sinne von weniger Masse und mehr Qua-
litdt. Auch hierzu kam der Anstoff unter

anderem aus der Mitgliederbefragung.”

AUCH UBERRASCHENDE
ERKENNTNISSE

Mitgliederbefragungen erfiillen in Ver-
banden hdufig die Funktion, haupt- und
ehrenamtliche Funktionstrager klar auf
die Perspektive der Mitglieder zu fokussie-
ren. Ohne reprdsentativ und systematisch
gewonnene Informationen iiber Bestands-
mitglieder ist es schlicht nicht moglich,
den Verband konsequent am Mitglied
auszurichten. Schlieflich fordert fast jede
Mitgliederbefragung auch iiberraschen-
de Ergebnisse zutage, die zuvor von den
haupt- und ehrenamtlichen Funktionstra-
gern nicht immer erwartet wurden.

Dazu Dr. Ralph Hintemann: ,Positiv
tiberrascht hat uns, dass unser Schulungs-
angebot durch die BITKOM-Akademie,
die wir im Jahr 2005 gegriindet haben, in
der Wahrnehmung und der Bedeutung
fiir unsere Mitglieder mittlerweile eine
grofe Rolle spielt. Ebenfalls Gberrascht
hat uns, dass in manchen Bereichen — so
in der Pressearbeit — die Leistungen des
BITKOM massiv und messbar gestiegen
sind. Gleichzeitig wird die Pressearbeit
von den Mitgliedern kritischer bewertet
als noch vor einem Jahr. Dies zeigt uns,
wie wichtig eine gezielte direkte Kom-
munikation mit den Mitgliedern tiber die
eigene Leistungsfahigkeit ist.“

Auch fiir den VDSI brachte der Mit-
gliederfocus Deutschland iiberraschende
Ergebnisse. Nina Sawodny: ,Wie viele an-
dere Verbande hat auch der VDSI in der
Vergangenheit haufig dariiber diskutiert,
ob wir unseren Mitgliedern Sonderkondi-
tionen und Rabatte anbieten sollen. Wir
haben auch intensiv tber eine Aktion
LMitglieder werben Mitglieder” nachge-
dacht. Durch die Untersuchung haben

8l2007 Verbindereport [



VERBAND & MANAGEMENT

wir herausgefunden, dass wir durch das
Angebot von Sonderkonditionen die Ge-
samtzufriedenheit unserer Mitglieder
mit dem Verband nicht starken. Wenn wir
kunftig Mitglieder gewinnen und stirker
an den Verband binden wollen, missen
wir die Beratungsleistung optimieren.
Dieses Ergebnis hat uns in dieser Eindeu-
tigkeit iiberrascht.”

UMSETZUNG DER ERGEBNISSE IM
VERBAND

Entscheidend fiir den Erfolg einer Mit-
gliederbefragung ist — neben der Akzep-
tanz in den ,eigenen Reihen“ und den
gewonnenen Erkenntnissen — natiirlich
auch die Frage, was anschlieffend dar-
aus fur die konkrete Verbandsarbeit ab-
geleitet wird und was davon umgesetzt
werden soll. Hierzu Frau Imhof-Gildein:
,Leider haben wir noch nicht so viel um-
gesetzt, wie ich mir erhofft hatte: Wir
haben unseren Mitgliedern in der letzten
Mitgliederversammlung die Ergebnisse
vorgestellt und in verschiedenen Grup-
pen detaillierte Anforderungen erarbei-
tet, zum Beispiel, wie konnen wir die
Zufriedenheit der Mitglieder steigern in
Bezug auf Fachinformationen, Interessen-
vertretung, Flexibilitdt und Mitgliederbe-
treuung? Da wir im kommenden Jahr vor
schwierigen Personalentscheidungen im
Ehrenamt stehen, wurde die Weiterarbeit
an diesen Ergebnissen bisher zuriickge-
stellt. Ein Ansatzpunkt fir die Arbeit in
der Geschaftsstelle ist, dass wir eine Kurz-
version des Fragebogens bei jedem Kon-
takt mit einem Mitglied einsetzen, um so
fiir moglichst viele Mitglieder individuel-
le Zufriedenheitsdaten zu erhalten.”

Die konkreten Schlussfolgerungen aus
dem Mitgliederfocus Deutschland fur
die Verbandsarbeit des VDSI eV. liegen
aus Sicht von Nina Sawodny in folgen-
den Bereichen: ,Wir werden ein Mento-
renprogramm ins Leben rufen, um die
Beratungsleistung in unserem Verband
zu starken. Grundidee ist, dass einem VD-

SI-Mitglied, das noch nicht lange den Be-
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ruf einer Fachkraft fiir Arbeitssicherheit
austibt, ein erfahrenes VDSI-Mitglied als
Mentor zur Seite gestellt wird. Auflerdem
wollen wir unsere Prasenz in den Fachme-
dienstdrken. Dazu haben wir einen Work-
flow entwickelt, wie wir die Ergebnisse
unserer Arbeitskreise und Fachgruppe
schneller und breiter in der Fachéffent-

lichkeit kommunizieren konnen.“

TEILNAHME EMPFEHLENSWERT?

Inwieweit fithren die geschilderten
Erfahrungen mit dem Mitgliederfocus
Deutschland bei den Befragten dazu,
auch anderen Verbanden eine Teilnah-
me am Mitgliederfocus Deutschland zu
empfehlen? Nina Sawodny dazu: ,Wir
konnen eine Teilnahme am Mitgliederfo-
cus Deutschland empfehlen. Aus unserer
Erfahrung zahlt es sich aus, wenn man
die Mitglieder und Funktionstrager ein-
bindet. Dazu gehort, dass man im Vorfeld
ausfiihrlich iber die Ziele der Befragung
informiert. Auch die Ergebnisse missen
angemessen dargestellt werden. Nur dann
bringt man eine Diskussion und einen
Verbesserungsprozess in Gang.”

Beate Imhof-Gildein dufert sich eben-
so positiv: ,Jch wiirde anderen Verbanden
eine Teilnahme auf jeden Fall empfehlen,
da mit einem iberschaubaren Kosten-
rahmen die Mitgliederzufriedenheit und
die Mitgliederbindung erhoben werden.
Vor allem auch der Vergleich mit anderen
Verbanden ergibt ein gutes Bild der Qua-
litdt der Verbandsarbeit im Hinblick auf
die Mitglieder. Beide Vorteile hat man bei
einer individuellen Mitgliederbefragung,
die naturlich eine gute Ergdnzung darstel-
len wiirde, nicht.“ Schlieflich Dr. Ralph
Hintemann: ,Grundsatzlich empfehlen
wir jedem Verband, regelmafiig und syste-
matisch Feedback von seinen Mitgliedern
einzuholen. Der Mitgliederfocus Deutsch-
land stellt hierzu ein sehr attraktives, wis-
senschaftlich basiertes, auf langjdhrigen
Erfahrungen beruhendes Instrument dar,
mit dem wir als BITKOM sehr zufrieden

sind.“

FAZIT

Jede erfolgreiche und mitgliederori-
entierte Verbandsoptimierung beginnt
mit einer reprdsentativen und empirisch
fundierten Bestandsaufnahme der Istsitu-
ation: ,Nur wenn ich weif}, wo ich stehe,
kann ich die richtigen Wege zu meinen
Zielen finden.“

Der anonyme Vergleich mit anderen
Verbidnden im Rahmen des Mitglieder-
focus Deutschland erlaubt es, die eigene
Situation richtig einzuschdtzen und zu
relativieren. Der Nutzen eines externen
Benchmarkings wird somit erméglicht,
ohne dass die individuellen Ergebnisse
der Verbande offengelegt werden.

Fir den Erfolg einer Mitgliederbe-
fragung ist es sehr forderlich, wenn ein
solches Projekt auf hohe Akzeptanz ins-
besondere bei den haupt- und ehrenamt-
lichen Funktionstragern stofit.

Eine entsprechende Kommunikation
eines solchen Vorhabens in die Mitglied-
schaft hinein kann bereits als Instrument
der emotionalen Mitgliederbindung in-
terpretiert werden, sodass die Mitglieder
zu zentralen Fragestellungen der strate-
gischen Verbandsausrichtung Stellung
beziehen kénnen.

Hilfreich bei der Entscheidungsfin-
dung fir eine Mitgliederbefragung ist
insbesondere die personliche Initiative
der hauptamtlichen Verbandsfihrung.

Der Mitgliederfocus Deutschland ist
zwar— wie jede andere Mitgliederbe-
fragung auch — mit einem gewissen fi-
nanziellen und auch organisatorischen
Aufwand verbunden. Der konkrete und
erreichbare Nutzen fiir die Mitglieder und
den Verband insgesamt wird jedoch mehr

als aufgewogen. m

B WEITERE INFOS I
Stefan Eser, Prokurist und Bereichs-

leiter Mitgliederforschung bei forum!
Mainz: Telefon (o 6131) 3 28 09-136 oder
eser@forum-mainz.de.

-> www.mitgliederfocus.de



