
Digitale Kunden- und Mitgliederbeziehungen – der Weg in 
die Zukunft. 

Praxisbeispiel der SBV eG Flensburg

19. Oktober 2017



Agenda

1. Selbsthilfe‐Bauverein eG Flensburg – Ein Kurzportrait

2. Mieter‐/Mitgliederkommunikation – Die Herausforderung

3. Digitale Kunden‐ und Mitgliederbeziehungen – Der Weg in die Zukunft

4. Die Zukunft beginnt – Der Einführungsprozess 

5. Die neue „Welt“ – Mein SBV

Praxisbeispiel der SBV eG Flensburg

19. Oktober 2017



Agenda

1. Selbsthilfe-Bauverein eG Flensburg – Ein Kurzportrait

2. Mitgliederkommunikation – Die Herausforderung

3. Digitale Kunden- und Mitgliederbeziehungen – der Weg in die Zukunft

4. Die Zukunft beginnt – Der Einführungsprozess 

5. Die neue „Welt“ – Mein SBV

Praxisbeispiel der SBV eG Flensburg

19. Oktober 2017



• im Jahr 1949 gegründet

• 2006 Ankauf der kommunalen Gesellschaft

Wohnungsbau Flensburg GmbH

• 2011 Einführung SBV Spareinrichtung 

• rd. 7.000 eigene Wohnungen 

• rd. 4.500 verwaltete Objekte

• rd. 10.000 Mitglieder

• rd. 120 MitarbeiterInnen (incl. Azubis)

Der SBV



Agenda

1. Selbsthilfe-Bauverein eG Flensburg – Ein Kurzportrait

2. Mieter-/Mitgliederkommunikation – Die Herausforderung

3. Digitale Kunden- und Mitgliederbeziehungen – der Weg in die Zukunft

4. Die Zukunft beginnt – Der Einführungsprozess 

5. Die neue Welt
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Wie kommunizieren wir eigentlich mit unseren 
Mitgliedern ? 



Wie kommunizieren wir eigentlich mit unseren Mitgliedern ? 

Über welche Wege suchen die Mitglieder am häufigsten den 
Kontakt zu uns ?

Weiß mein Kollege darüber Bescheid, was ich gestern mit unserem 
Mitglied besprochen habe ? Führen wir die Daten irgendwo 
zentral zusammen ?

Ist das eigentlich effizient ? Können die Mitglieder uns nicht auch 
Arbeit „abnehmen“ ?

Sind wir noch zeitgemäß ? Warum haben wir eigentlich nicht so 
ein „online‐Portal“ wie meine Bank, mein Telefonanbieter oder 
meine Versicherung ?



Die Herausforderung 

Qualität Dialog

SBV Kunde

Dokumentation

Information/ Wissen

Erwartungshaltung

der Mitglieder

Zeit Kommunikationswege

Bedürfnisse



Digitalisierung verändert die Form der 
Kommunikation



Agenda

1. Selbsthilfe-Bauverein eG Flensburg – Ein Kurzportrait

2. Mieter-/Mitgliederkommunikation – Die Herausforderung

3. Digitale Kunden- und Mitgliederbeziehungen – der Weg in die Zukunft

4. Die Zukunft beginnt – Der Einführungsprozess 

5. Die neue „Welt“ – Mein SBV
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Beziehungsprozesse bringen Interessen
von Unternehmen und Kunden in Einklang

Kundenakquisition/ Interessentenmanagement

Kundenbetreuung/

-bindung

Serviceangebot

Anfrage-/Beschwerde-management,  

Schadensbearbeitung,  Zufriedenheitsbefragung

Veränderung des Kundenverhaltens

CRM

Leistungserstellung (z. B. 

Dokumente)



Unser Partner



Mein SBV – von der Idee bis zum online-
Start

Idee + Projektinitialisierung – 2015

Konzeption + Realisierung/ 
Implementierung –

01/2016 - 06/2017
Online Start – 07/2017



Der Projektverlauf
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sicherung
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CRM‐Beratungsangebot
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Interner Workshop ohne Aareon
als Vorbereitung zum CRM-Check

A
INTERN

PROJEKT‐
BAUSTEIN

•Strategie

•Ziele

•Prioritäten



Ziele/Prioritäten
1. erhöhte Serviceleistungen für Mieter/Kunden bieten

2. höhere Transparenz ; alle Informationen in einem System; jeder kann erkennen, welche Fälle 

bereits abgeschlossen sind, geregelter Vertretungsfall

3. Mitarbeiter entlasten; Zeitersparnis bei Routinetätigkeiten, Reserven freisetzen

4. Wettbewerbsvorteil: vom Markt abheben



Ziel 1 – mehr Service
• CSS (24/7) z. B. Schadensmeldungen und Anfragen / Anträge)

• Stammdaten zum Vertrag und bereitgestellte Dokumente jederzeit im CRM Portal einsehen

• Schnell und kostengünstig Informationen an 

Mieter(-Gruppen) bereitstellen



Ziel 2 – mehr Transparenz

• Alle notwendigen Informationen in einem System

• Kundenkontakte vollständig und für jeden zugänglich

• Vertretungsfall im System geregelt

 Einsatz von Benutzergruppen

 Weiterleitung von Aufgaben



Ziel 3 – Weniger Routinearbeiten

• Einfache Erstellung von Bescheinigungen und Bereitstellung des Formulars 

über das Portal

• Bereitstellung von weiteren Dokumenten wie Betriebskostenabrechnungen 

über das Portal

• Automatische Übernahme von Meldungen in Wodis Sigma 

Schadensmeldungen 

• Terminangebote über das Portal



Ziel 4 – Wettbewerbsvorteil

• moderner Anstrich + frisches Design

• Zeitgemäße Mitgliederkommunikation

 Imagegewinn



Für uns wichtig: Die persönliche Note darf 
nicht verloren gehen !



Innensicht mit Außenwirkung

>> Bereitschaft, sich auf das neue einzulassen <<



Innensicht mit Außenwirkung

>> Hilfestellung untereinander <<

SBV-TEAMWORK mit Unterstützung eines „CRM-Leitfadens“, für ein einheitliches „Wording“ 

Ziel: Von Anfang an weisen die SBV Mitarbeitenden auf die Vorteile des Portals hin bzw. helfen ggf. bei der 

Registrierung.



Die Instrumente – Das Zusammenspiel

Externes Kommunikationsmedium

CRM

Internes Kommunikationsmedium

Wodis-Aktivitätenmanagement



Agenda

1. Selbsthilfe-Bauverein eG Flensburg – Ein Kurzportrait

2. Mieter-/Mitgliederkommunikation – Die Herausforderung

3. Digitale Kunden- und Mitgliederbeziehungen – der Weg in die Zukunft

4. Die Zukunft beginnt – Der Einführungsprozess 

5. Die neue „Welt“ – Mein SBV
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Die Schritte zum online-Start konkret…

Testphase: SBV interne 
Testmieter /-mitglieder

Testphase: 6 ausgewählte 
Wirtschaftseinheiten mit rund 350 
Wohnungen

Online-Start: Komplettbestand SBV 
mit rund 7.000 Wohnungen und 
über 11.000 möglichen Portal-
nutzern

Projektteam – lfd. Tests

…mit begleitenden 
Marketingmaßnahmen.



Zum Onlinestart 
im Sommer 2017

• SBV-Homepage

• Hauskanal

• SBV-Bote (Mitgliedermagazin) 

mit



Zum Onlinestart 

im Sommer 2017

• Flyer für die Türgriffe der Wohnungen

• Persönlicher Brief (keine Infopost) mit Registrierungscode und Anleitung wie man sich 

registriert/anmeldet

• „Reminder-Schreiben“ 



Agenda

1. Selbsthilfe-Bauverein eG Flensburg – Ein Kurzportrait

2. Mieter-/Mitgliederkommunikation – Die Herausforderung

3. Digitale Kunden- und Mitgliederbeziehungen – der Weg in die Zukunft

4. Die Zukunft beginnt – Der Einführungsprozess 

5. Die neue „Welt“ – Mein SBV
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Mein SBV – Registrierungen per 30.09.2017

155
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Quote 14,7% 22,9% 29,8%

Soll 1.057 4288 5942

Ist 155 981 1773

26,4%

73,6%

Angemeldete CRM‐Nutzer
2.982

Noch nicht Registriert
8.204

Gesamt
11.287



Mein SBV – Gewinnspiel // Anfang Oktober…



Übersicht CRM-Anfragen per 30.09.2017
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Juli Neu Juli Beendet August Neu August
Beendet

September
Neu

September
Beendet

Gesamt 130 130 152 139 143 132
 Schadensmeldung 22 22 36 32 50 40
 Kontaktanfrage 1 1 1 1 3 3
 Fragen zur Mitgliedschaft 22 22 14 14 11 11
 Beschwerde 12 12 21 19 13 13
 Allgemeine Anfrage 73 73 80 73 66 65
Bearbeitungsdauer durchschn. 2,6 Tage 2,3 Tage 2,4 Tage

 Schadensmeldung

 Kontaktanfrage

 Fragen zur Mitgliedschaft

 Beschwerde

 Allgemeine Anfrage



Funktionsübersicht
zum Online-Start 2017

Infos rund um die Kunden-Verträge
(Nutzungsvertrag, Mitgliedsvertrag)

& 

Dokumentenzugriff / Archiv für den 
Kunden

(NKA, Mieterhöhungen, Verträge etc.)

Self-Service-Dokumente
(Kündigungsvordruck,  

SEPA-Lastschriftmandat,
Mietbescheinigung, 

Tierhaltungsantrag etc.)

Kommunikation 
mit dem SBV über die Postbox

(Allgemeine Anfrage, Schadensmeldung, Beschwerde 
etc.)















• Qualitätssicherung und Verdichtung der SBV-internen Prozesse

• Laufende Optimierung des Portals

• Einbindung der Spareinrichtung

Mein SBV – unsere nächste Schwerpunkte



CRM



Dirk Grünberg
Leiter Wohnservice und Soziales

Selbsthilfe-Bauverein eG Flensburg

Willi-Sander-Platz 1

24943 Flensburg

0461/31560-310

dgruenberg@sbv‐flensburg.de


