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Marketing

Alle an Bord: Mieter-App und -Portal gezielt vermarkten
— auch mit einem Marketing-Workshop, rat Stefan Roth

Bei der Einfithrung von CRM-Losungen ist flankierende Kommunikation erfolgsentscheidend. Was
bei ihrer Planung zu beachten ist und wie ein Marketing-Workshop helfen kann, erldutert Stefan
Roth, Strategisches Produktmarketing bei Aareon.

Herr Roth, was macht die Einfithrung von
CRM-Lésungen so besonders?

Stefan Roth: Die Rolle der Mieter, Mitglieder,
Eigentiimer und weiterer Zielgruppen. Wenn sie
nicht mit an Bord sind, kdnnen professionelle
CRM-Losungen per App oder Web ihr Potenzi-
al nicht voll entfalten. Die Kernfrage ist deshalb:
Wie erreiche ich einen moglichst hohen Regis-
trierungsgrad? Das gelingt nur, wenn man die
Endnutzer abholt und sie motiviert, die Losung
anzunehmen und dauerhaft zu nutzen.

Wie gelingt das?

Stefan Roth: Durch strategisch geplante Kom-
munikation. Wie die im Einzelfall aussehen
muss, hingt von den Zielen ab, die man mit der
CRM-Einfiihrung verfolgt. Manche Wohnungs-
unternehmen wollen primar ihr Serviceangebot
verbessern. Fiir andere steht die Kosten- und Ef-
fizienzverbesserung im Vordergrund. Das ist ein
breites Spektrum. Entsprechend unterschiedlich
Stefan Roth. Foto: Aareon miissen Inhalte und Instrumentierung des Mar-
ketings ausfallen. Eins gilt aber immer: Eine sol-
che Einfithrung ist kein Sprint, sondern ein Mittel- und Langstreckenlauf - und das braucht Ausdauer! Mit
einem Registrierungsbrief kurz vor Einfiihrung allein ist es nicht getan.

Aareon bietet Immobilienunternehmen Marketingworkshops zur CRM-Einfithrung an. Wie kann so
ein Termin helfen?

Stefan Roth: Mit einer Vielzahl von Unternehmen haben wir vor Ort ausgelotet, was fiir ihren Erfolg die
individuell geeigneten Mafinahmen sind. Das beginnt mit der Ausrichtung der Kommunikationspolitik
und reicht iiber Auswahl und Bewertung konkreter Instrumente bis zum abgestimmten Zeit- und Mafinah-
menplan, der Meilensteine definiert. Dieser Plan ist eine Roadmap, die man Schritt fiir Schritt abarbeiten
kann, ohne Angst haben zu miissen, etwas zu vergessen. Ein Beispiel dafiir ist die Anpassung der Online-
Aktivitdten. Formulare zur Schadensmeldung auf der Website etwa, sollten nach Produktivstart von Portal
und App vom Netz genommen werden, um Kannibalisierungseffekte zu vermeiden. AufSerdem diszipliniert
so ein Plan.
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Wie lange dauert ein Workshop, wer sollte teilnehmen und wann sollte man ihn ansetzen?

Stefan Roth: Der Kerntermin umfasst in der Regel vier Stunden vor Ort beim Unternehmen. Mehr Zeit
brauchen die Teilnehmer nicht zu investieren. Aareon hat dann bereits vorgearbeitet und zum Beispiel die
Angebotsstruktur der bisherigen Website untersucht, soziale Medien gescannt und um die schon bekannten
Termine herum den Zeitplan erstellt. Nach dem Termin dokumentieren wir die gefassten Beschliisse und fi-
nalisieren den Zeitplan anhand der Erkenntnisse aus dem Workshop. Insgesamt kommt so ein Beratungstag
zusammen. Der Zeit- und Kostenaufwand fiir das Unternehmen ist also iiberschaubar, die Bedeutung des
Themas aber sehr grofl. Deshalb nehmen neben den Projekt- und Marketingverantwortlichen fast immer
auch die Vorstinde und Geschiftsfithrer am Workshop teil. Fiir sie ist das eine Chance, auf das spezia-
lisierte Marketing-Know-how und die Erfahrungen anderer Unternehmen zuzugreifen, ohne sich selbst
darum kiitmmern zu miissen. Nebeneffekt ist, dass sich Dinge auf kurzem Weg entscheiden und verbindlich
festlegen lassen. Idealerweise sollte der Workshop drei bis vier Monate vor dem Produktivstart liegen. Zwei
Monate sind das Minimum, damit noch Zeit bleibt, alles in die Wege zu leiten.

Wer hat derzeit die Nase vorn: Portal oder App?

Stefan Roth: Mittlerweile werden meist beide parallel eingefiihrt. Es gibt aber auch Unternehmen, die mit
dem Portal beginnen und die App spiter ergidnzen. Fiir beides gibt es Argumente. Auch da bewahrt sich
der Workshop. Die Teilnehmer erfahren, was bei vergleichbaren Unternehmen funktioniert hat und was
nicht. Das kann eine wertvolle Entscheidungshilfe sein. Dies gilt iibrigens auch fiir die Fragestellung Big
Bang oder gestufte Einfithrung: Geht man das Rollout auf breiter Front an oder startet man erst mit einem
Teilbestand?

Fiir die Umsetzung ist das Wohnungsunternehmen dann aber wieder auf sich allein gestellt?

Stefan Roth: Nein. Zum einen ist der Mafinahmenplan duflerst hilfreich, wenn es darum geht, Kommuni-
kationsdienstleister zu briefen. Oft nehmen diese ohnehin direkt an den Workshops teil. Und zum anderen
unterstiitzt Aareon auf Wunsch auch in der Umsetzungsphase. Wir haben Vorlagen fiir Instrumente erstel-
len lassen, die in fast jedem Mafinahmenmix vorkommen. Das sind zum Beispiel Plakate und Tiirhdnger fiir
den Einsatz vor Ort. Gerne genommen werden auch die Kurzanleitung fiir Mieter — oder auf Wunsch das
Ganze auch als Film. Diese Vorlagen kann das Wohnungsunternehmen nach dem Workshop nutzen, zum
Festpreis auf sein Design anpassen und sogar drucken lassen. Selbst Artikel fiirs Mietermagazin liefern wir,
wenn es Bedarf dafiir gibt. Es ist uns ein Anliegen, unsere Kunden wirklich rundum zu betreuen.

Herr Roth, vielen Dank fiir das Gesprich.
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