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DIE BAUGENOSSENSCHAFT.

Die veranderte Mieterkommunikation
Im digitalen Zeitalter —
durch Transparenz

und Dialog zu mehr Kundenzufriedenheit
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Wer sind wir... f

@ 1SENBUTTEL

L Ee
“’"““E“‘“‘ 6@, Braunschwelg
. . . - VECHELDE @ CREMLINGEN
« Baugenossenschaft mit Spareinrichtung ,f“ . @ i

° rd. 17900 Mltg“eder Salzgltter®

« Uber 9.100 Wohnungen D O g

BAD HARZBURG
GOS]HI‘ BLANKENBURG

e Uber 20 Standorte .
* in zwei Bundeslandern (Niedersachsen und Sachsen-Anhalt)
* 108 Mitarbeiter

 Bilanzsumme 12/2018 378 Mio. EUR
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Situation Mieterkommunikation

Fruher heute

— externes Callcenter — Eigenes Kundencenter

— schlechte Erreichbarkeit — First- / und Second-Level Support

— papierhafte Mieterakte/Wohnungsubergabe etc. — digitale Mieterakte, Wohnungsubergabe, Schadenmeldung
— 4 x p.a. Mietermagazin ,Willkommen* — Mietermagazin ,Willkommen®, Newsletter intern,

Facebook/Instagram, CRM Portal/App, Sparportal

— fehlende Transparenz Bearbeitungsstand — Ticketsystem

. Beschwerdemanagement = digitaI-SChne”-efﬁZient

— Homepage — Homepage SEO-/ und mobil-optimiert
— keine Social-Media Auftritte — Facebook & Instagram

— digitales Schwarzes Brett — Wird eingestellt — kein Nutzen!
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Digitales Zeitalter:

1. Definition Digitalisierung:
(Auszug aus Wikipedia):

Der Begriff Digitalisierung bezeichnet allgemein die Veranderungen von
Prozessen etc., die bei einer zunehmenden Nutzung digitaler Gerate

erfolgt. Im weiteren Sinn steht der Begriff insgesamt fur den Wandel hin zu
digitalen Prozessen mittels Informations- und Kommunikationstechnik.

Individualisierung und nicht etwa:

Internet, online

© Joachim Blatz Vortrag Herr Blatz am 26.11.2019 in Miinster Seite 5




“' >Wiederaufbau«

DIE BAUGENOSSENSCHAFT.

2. Digitale Transformation

Die digitale Transformation ist ein durch Technologie stimulierter
Veranderungsprozess des Gesamtsystems einer Organisation.

Dieser Veranderungsprozess hat Auswirkungen auf

- Kommunikation
- Fuhrung
- Unternehmenskultur
- Zusammenarbeit
- Geschaftsmodelle
- Kompetenzen
u. v. m.
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Wir sprechen uber digitale Transformation!

Voraussetzungen:

- Veranderungsbereitschaft /-wille!
- ERP-System
- Organisations-Handbuch fur (zumindest) die Kernprozesse

- Ressourcen intern/extern
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Die Digitalisierung wird oft als technisches oder dkonomisches Problem angesehen. Wichtig ist
bei der Gesamtbetrachtung, dass die durch die Digitalisierung hervorgerufenen Veranderungen
massive Auswirkungen auf unser gesellschaftliches Zusammenleben und auf unsere
Gesellschaftsform haben werden.

Daher sollte bei allen unseren Aktivitaten der Mensch und sein Umfeld im Blick bleiben. Ebenso
gilt es den Sinn einer Malinahme als wichtige Ressource zu begreifen. “Sinnovationen” schaffen!
Nur dann kann etwas Vernunftiges entstehen, was auf Akzeptanz stof3t und Menschen motiviert.

Dieser besonderen Verantwortung gegenuber unseren Mitarbeitern, Mitgliedern und Mietern
wollen wir uns gerade als Genossenschaft bewusst sein und stellen.
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Zielsetzung:

,Nachdem wir das Ziel endgdiltig aus den Augen verloren hatten,

verdoppelten wir unsere Anstrengungen!*

Mark Twain




“' 'Wiederaufbaux

DIE BAUGENOSSENSCHAFT.

Was
. Jedes Unternehmen auf dem
G O I d e n C I rCI e Planeten weil}, WAS es tut.
Das sind Produkte, die es
verkauft oder die
Dienstleistungen, die es
anbietet.

Wir haben unseren WIE

Einige Unternehmen wissen,
WIE sie es tun. Das sind die
0 14 . o
Golden C"’Cle Dinge, die sie zu etwas
th] Besonderem machen oder
die sie von ihrer Konkurrenz

defl nlert abheben.

WARUM
Nur sehr wenige
Unternehmen wissen,
WIE WARUM sie das tun, was sie
tun. Beim WARUM geht es
nicht darum Geld zu
verdienen. Das ist ein
WARUM Ergebnis. Es ist Zweck,
Ursache oder Uberzeugung.
Das ist genau der Grund,

warum ihr Unternehmen
existiert.
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Portfoliostrategie | |..... | | |..... Marketingstrategie
Rechnungswesen Verwaltung
AAL
\ \ | Kunden-/
% Digitalisierungsstrategie Beziehungsmanagement
Smart meterin / / \ \
J Social-  Home- CRM/ SEO*
Medi
Datenschutz . eFa:gb“" P fop
Instagram * search engine optimization
Smart home _ neue Geschaftsmodelle / Kooperationen
Smart grid loT (Mobilitat, Parken)

Digitalisierungsstrategie als wichtiger Bestandteil in die Unternehmensstrategie einbinden.
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Auszuge aus unserer Social-Media-Strategie

Die Ausgangssituation war wie folgt:

» Wettbewerber waren schon aktiv

 Start nur mit eigenen Mitarbeiterressourcen

« Eigenen Content kreieren und selbst die Kanale ,bespielen”

 professionelle Unterstutzung erforderlich fir Content-Erstellung und Community-
Management

Unsere Zielsetzung:
* Imagesteigerung » Positionierung als moderner und attraktiver

« Steigerung des Bekanntheitsgrades Arbeitgeber
« Kundenbindung - Rapid Response Chanel installieren

» Social-Media als Werbekanal nutzen
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Agentur / Selbstbild / Narrativ / Content

1. Agenturauswahl

 fur Reichweitenoptimierung und Content-
Erstellung

2. Workshop (mit Agentur)
« vom Selbstbild zum Archetyp

« von der Persona zum zielgruppenspezifischem
Content (Narrativ)

Qualitat des Contents uberzeugt die Zielgruppe;
Ansprache der richtigen Zielgruppe aus der Gesamtheit der User bei
Reichweitenoptimierung
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Personas
Nutzermodelle, die Personen einer Zielgruppe in ihren
Merkmalen charakterisieren.

Charakteristika:

der Persona ein Gesicht geben, aullerdem:
 Name,

* Funktion,

« Werdegang,

* Privatleben

* USW.

Personas haben individuelle Zielvorstellungen und unterschiedliche
Lebenskonzepte
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Ky,

Persona 1: ’l/e
Name: Luise Kohler Probleme: Se .
Alter: 48 1. GrolRere Wohnung e/Sp .
Familienstand: verheiratet 2. Geld /G/
Kinder: Keine 3. Betreuung
Wohnort: Braunschweig 4. Stress
Jahreseinkommen: ca. 27.000€
Wohnsituation: 2-Zimmer Mietwohnung, 45m? Losung:

1. Mitgliedschaft
Beruf: Krankenschwester 2. Kinderbonus
Hobbies: Yoga, Lesen
Freizeit: Konzerte von H. Fischer besuchen Narrative Struktur:
Auto: Toyota yaris 1. Stadtteilfilm
Einrichtung: lkea, MOmax 2. Platzprobleme auf 45gm ldsen

Charaktereigenschaften: lieb, fursorglich, zurtuckhaltend 3. ,Urlaub auf Balkonien®
Online-Verhalten: Smartphone und Tablet
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Facebook- Beitrage

lll Gepostet von k mu g gentur Push it De r 27. August
7]

+++WIEDERAUFBAU-WIESN 2019+++

Feiert mit uns und Klostergold [Live] am 5. Oktober im Millenium Event
Center in Braunschweig den Zapfenstreich!

W Mit dem Code: WAB-WIESN-FB erhaltet ihr NUR bis zum 15. September
ein Ticket fur nur 5€ (statt 15€) zzgl. Geblhren &
hitps://wvww.wiederaufbau.defwiesn

PS: Die gesamten Eintrittsgelder werden einem wohiltétigen Zweck
gespendet @

jon

06.10.2019

ihr die Partie? % 9§

SA. 5. OKT
Wiederaufbau Wiesn 2019
Millenium Event Center

Brunswick

8 Eady hat teiigenommen

en
295 \’ e ‘_ ans\_a\\.\.“'\g

Bewerben nicht
Errei, Jhen

s

o Gefallt mir (D Kommentieren

© Joachim Blatz

lll Baugenossenschaft Wiederaufbau

Als Sponsor winschen wir unserem sportiichen Partner Eintracht
Braunschweig viel Erfolg fur den Start in die kommende Saison. Diesen
Samstag wartet mit TSV 1860 Munchen gleich ein hochkaratiger Gegner
und dafur driicken wir ganz kraftig die Daumen! Auf weiches Ergebnis tippt

N VIEL B
ERFOLG!

"

II Baugenossenschaft Wiederaufbau iy
Gepost | 3 tDe 17, Juni- &

Glickwunsch an Nico Riistig, Alina Ehrhardt und Patrick Eikenroth! 52 Mit
Erfolg haben die drei ihre Ausbildung in unserem Haus abgeschlossen und
befinden sich mittierweile mitten im Berufsalitag. Weiterhin winschen wir
viele tolle Erfahrungen bei der Wiederaufbau! ¥

von

|II Baugenossenschaft Wiederaufbau
C

n1200-§

Die Veranderung des Wohnorts ist in der Regel ein einschneidendes
Erlebnis! Damit euer Umzug reibungslos vonstatten gent, werden wir
euch immer mal wieder mit pfiffigen Tipps aus unserer Umzugsfibel
versorgen. Heute starten wir ganz wesentlich mit den 4 Grundregeln
des Umziehens! 3 &

'Wiederaufbauc

DIE BAUGENOSSENSCHAFT.

Vier Tipps fiir den Umzu

—

5.Jull-© 123

Interaktionen

Gliick! ¢
2> Teilen m~

| Kommentieren

=d W

W
| Sponsoring

2373
Emeichte Personen

QO 2

o Gefallt mir

Beitrag bewerben

B
“I Gepostet von ¢

um 12:00- §
+++ GEWINNSPIEL +++
My Girl", Papa Was A Rolling Stone* oder auch Ain't Too |
aren die Titel, die die 60er und 70er Jahre musikalisch ma
epragt haben. «f s
m 11. Oktober kénnt inr den Motown-Sound und das Kribb
noch einmal live erleben, denn die einzig wahren Temptatiol
die Lindenhalle Wolfenbttell Hierfir verlasen wir zusamme:
bbbl \eranstaltungsburo 2 x 2 Tickets unter allen Personen, die |
Lieblingssong der Band in die Kommentarieiste posten. Die
6 Kommentare werden am 04.10.19 um 12 Uhr ausgelost und von uns ben € Entriimoeln:

Zu den Teilnahmebedingungen
v wiederaufbau deteiinahmebedingungen

haft @ Einen Plan haben:
tio ntur Push it o (hecklisten helfen, den Uberblick
2u behalten und solide Zeitpla-
nung fiir Entriimpeln, Packen und
Renovierung schont die Nerven.

Y
N

@ Viele Helfer:

zieren die Arbeit fiir den Einzelnen.

Lifehacks / Tipps
und Tricks

Gewi Nnspigle

Interaktionen
31 Kommentare 2 Mal geteilt

(D Kommentieren £> Teilen m-
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Freunde, Familie und Verwandte redu-

Baugenossenschaft Wiederaufbau i
21. Septemberum 11:00 - @

Zum heutigen Zero Emissions Day freuen wir uns, unseren kieinen
E-Fuhrpark zu prasentieren. " Inzwischen sind die Mitarbeiterinnen und

Gepostetvon Pierre Herweg

Mitarbeiter der Wiederaufbau mit einem E-Smart und zwei E-Bikes
unterwegs in der Region. AuBerdem befindet sich auf unserem
<undenparkplatz eine Wallbox, mit der unsere Mitglieder inre E-Fanrzeuge
wfladen kannen. Die Wallbox wird in Kooperation mit BSENERGY
»etrieben. Sagt einfach am Empfang Bescheid und holt euch frischen Saft
ur eure Fahrt! [§ i

Nachhaltigkeit

O

Interaktionen

1 Mal geteilt
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Moderne Mieterkommunikation /
mit Portal und App immer erreichbar!

“' >Wiederaufbau«

DIE BAUGENOSSENSCHAFT.

Mitte Mai 2019 wurden alle Mitglieder,
Mieter und Sparer mit Zugangsdaten
versorgt.

Bisher haben sich 17,75% unserer Mieter
und Sparer (2.337 aktive Nutzer) registriert.
Hier liegen wir im Branchenschnitt.
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Was verstarkt die Transparenz und Kundennutzen
/- zufriedenheit?

Fragestellung und tiefe Analyse zum Umgang mit Informationen:

a) Wo entstehen Informationen?
(Schnittstelle zu Mieter ...)

b) Wie nutze ich sie
(innovative Nutzung von wohnungswirtschaftlichen Daten)

c) Verfugbarmachung von Daten
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Herausforderung um Zufriedenheit bei Kunden zu erreichen:

. . . P
* kenne ich meine Zielgruppe? erstellen
« Verfligbarkeit auf mobilen Endgeréaten sicherstellen pEIRE

Permanent aktuellen

* |Interesse / Nutzen wecken o

bereitstellen

Reaktionszeit

« Schnelligkeit, Transparenz

 Mieterbefragungen Ifd. durchfiihren S
. Ldsungen schaffen definieren
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Homepage-Check

* Teilnahme an dem 4. Homepage-Check des VDW
Sachsen

* Platz 9 von 84 teilnehmenden Unternehmen

» GrofBten Sprung von allen Unternehmen, nach
Homepage Relaunch von Platz 49 auf Platz 9!
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Eine weitere besondere Auszeichnung

Das Magazin ,,Focus Money* hat in einer Social-Listening-Studie die
Online-Reputation von mehr als 20.000 Marken aus 274 Branchen
ausgewertet.

* In Rubrik ,Deutschlands beste Baugenossenschaften” Platz 9
erreicht!

« Keine weitere Baugenossenschaft aus der Region hat es in die
Platzierung geschafft (obwohl langer im Netz unterwegs)

« Marke wird im digitalen Raum sehr positiv wahrgenommen

« mit unseren digitalen Kanalen die richtige Tonalitat getroffen

© Joachim Blatz Vortrag Herr Blatz am 26.11.2019 in Munster
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EEEEES
DEUTSCHLAND

DEUTSCHLANDS

BAUGENOSSENSCHAFTEN

VERBRAUCHERBEWERTUNGEN
ZU 20000 MARKEN

www.deutschlandtest.de
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Mieterbefragung 2019

Von April bis Juni 2019 haben wir die groRte Mieterbefragung in der Geschichte der
»Wiederaufbau« durchgefuhrt.

Hier ein Auszug aus den Ergebnissen:

95,7 % sind mit Ihrer Wohnung zufrieden
94,5 % wurden uns als Vermieter weiterempfehlen

*85,3 % sind mit dem Erscheinungsbild des Hauseinganges zufrieden
*93,2 % sind zufrieden mit der Wohnanlage

*80,1 % bewerten die Aul3enanlagen positiv

*82,4 % sind mit der Pflege der Aul3en- und Grunanlagen zufrieden

*hier haben wir die besten Ergebnisse alle befragten Unternehmen im Jahr 2018 / 2019 erzielt!
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= Mut zur Veranderung erforderlich

= Digital Mindset” fordern
= strategisches Vorgehen ist entscheidend
» Erfolgsfaktoren definieren
- Meilensteine zur Erfolgsmessung
= keine Losung ohne Problem!

» Orientierung geben, damit mit dem Fortschritt Hoffnung verbunden wird

© Joachim Blatz Vortrag Herr Blatz am 26.11.2019 in Miinster Seite 24
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fangt mit >W« an.

Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!
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