5 Tipps, mit denen Sie lhren Kundenkontakt

erfolgreich digitalisieren!

Von Marko Behrend, Consulting New Digital Solutions bei Aareon

o Denken Sie Prozesse neu!

Nicht jeder Prozess lasst sich eins zu eins vom
Analogen ins Digitale Ubersetzen. Und selbst
wenn — oft ist das gar nicht sinnvoll. Was wirde
es zum Beispiel bringen, einen vollstandig digita-
lisierten Prozess damit enden zu lassen, dass man
alle Unterlagen ausdruckt und wie gewohnt in
Papierform versendet oder archiviert? Nutzen Sie
deshalb die Gelegenheit, eingeschliffene Arbeits-
ablaufe auf den Prifstand zu stellen — und denken
Sie lhre Prozesse, wo moglich und sinnvoll, im
Rahmen der Digitalisierung neu. Nur so konnen Sie
das volle Potenzial ausschopfen.

e Ergreifen Sie die Chance zur
Standardisierung!

Gerade im Bereich Kundenkontakte sind Prozesse
heute oft stark segmentiert. Anfragen und An-
trage, die naturgemal’ Uber verschiedene Kanale
eingehen (Telefon, E-Mail, Brief, personliches
Gesprach), werden haufig unterschiedlich und
schwer nachvollziehbar erfasst. Schaffen Sie des-
halb einen standardisierten Erfassungsvorgang:
Egal, wie sich der Mieter an Sie wendet — alle
relevanten Daten sollten sofort in die Maske eines
zentralen Systems eingetragen werden. So liegen
alle Daten in einheitlicher Form digital vor, jeder
Mitarbeiter kann auf alle Informationen parallel
zugreifen, ist daher wesentlich aussagefédhiger und
es lasst sich eine klare Bearbeitungshistorie er-
kennen. Das Aktivitaitenmanagement bietet Woh-

nungsunternehmen die Mdglichkeit, niederschwel-
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lig und ohne allzu groRe Aufwande in das digitale
Kundenbeziehungsmanagement einzusteigen. Wer
das Thema weiter ausbauen mdchte, sollte auf ein
CRM-Portal setzen.

e Nehmen Sie lhre Mitarbeiter mit!

Wenn sich Prozesse dndern, bedeutet das fur

lhre Mitarbeiter, dass sie sich an neue Arbeits-
ablaufe gewdhnen mussen. Fir viele ist das mit
Unsicherheiten verbunden. Damit die Mitarbeiter
der Neugestaltung der Prozesse dennoch positiv
gegenlberstehen, ist vor allem eines wichtig: Kom-
munikation. Nehmen Sie sie von Anfang an in dem
Prozess mit: Erfragen Sie ihre Expertise, bitten Sie
sie um lhre Einschatzung und erldutern Sie ihnen
die Vorteile des neuen Arbeitsablaufs. Denn nur
wer den Grund einer Veranderung versteht, ist
auch bereit, sie mitzutragen und voranzutreiben.

o Lernen Sie lhre Daten kennen ...

Wohnungsunternehmen, die ihre Kundenkontakte
standardisieren und digitalisieren, erhalten dadurch
ein grolles Geschenk: einheitliche, auswertbare Da-
ten. Sie bieten dem Unternehmen einen wertvollen
Indikator daflr, welche Prozesse gut laufen, aber
auch wo es hakt. SchlieRlich ist Erkenntnis der erste
Schritt zur Besserung.

e ... und setzen Sie die Erkenntnisse um!
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