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Fallstudie Service-Wohnen mit Lekker Leven

1 Unternehmen

Lekker Leven ist ein niederlandischer Dienstvermittler. Sitz des im Jahr 1998 gegriindeten
Unternehmens ist Arnhem in den Niederlanden. Im Jahr 2010 vermittelte das Unternehmen
mit 56 Mitarbeitern' haushaltsnahe Dienstleistungen im Wert von rund 3.8 Mio. EUR an
Konsumenten. Kunden von Lekker Leven sind Unternehmen der Wohnungswirtschaft, Kom-
munen, Altersresidenzen und Versicherungen, die bei Lekker Leven Mitgliedschaften fir ihre
eigenen Kunden erwerben, die zur Nutzung der Vermittlungsleistung von Lekker Leven be-
rechtigen. Tabelle 1 gibt einen Unternehmensiberblick Uber Lekker Leven.

Name, Hauptsitz Lekker Leven, Arnhem (Niederlande)
Gegriindet 1998

Marke fur das Service-Wohnen Lekker Leven

Ubrige Geschaftsfelder Keine

Region Uberregional: gesamte Niederlande
Vermitteltes Dienstleistungsvolumen Rund 3.8 Mio. EUR (Jahr 2010)
Einnahmen Rund 3.3 Mio. EUR (Jahr 2010)
Gewinn Rund 295'000 EUR (Jahr 2010)
Anzahl Mitarbeiter 56

Homepage http://www.lekkerleven.nl
Erhebungsdatum Fallstudie 11.03.2011

Tabdlle 1: Unternehmensiiberblick Lekker Leven

2 Geschaftsmodell fur das Service-Wohnen

2.1 Leistungskonzept
Lekker Leven® ist ein Intermedi&r, der zwischen Konsumenten (privaten Personen, die Mit-

glieder bel Lekker Leven sind) und Dienstleistern vermittelt. Das Unternehmen unterhélt dazu
K ooperationen mit Kollektivkunden®. Ein Kollektivkunde schliesst mit Lekker Leven Mit-
gliedschaften fir seine eigenen Kunden ab. Die Mitgliedschaft berechtigt in der Folge das
Mitglied (private Person, die Kunde (etwa Mieter) des Kollektivkunden ist), die Leistungen
von Lekker Leven zu nutzen. Der Vorteil fUr die institutionellen Kunden besteht darin, dass
sie ihren Kunden ein breites Dienstleistungsportfolio zuganglich machen und dabei die
Dienstleistungen zwischen ihren Kunden und Dienstleistern nicht selbst vermitteln. Dies
ubernimmt Lekker Leven.

! In dieser Fallstudie wird fiir Aussagen und Angaben, die sich auf weibliche und ménnliche Personen gleicher-
massen beziehen, die méannliche Sprachform als generisches Maskulinum verwendet. Es sind jeweils Personen
beider Geschlechter gemeint. Sofern eine Differenzierung nach Geschlecht erforderlich ist, wird darauf explizit
hingewiesen.

2 Lekker Leven bedeutet in etwa ,, angenehmes L eben® .
3 Lekker Leven bezeichnet ingtitutionelle Kunden als Kollektivkunden (Ubersetzung aus dem Niederlandischen).

Es handelt sich dabei um Unternehmen der Wohnungswirtschaft, Altersresidenzen, Versicherungen und Kom-
munen, deren Kunden (im Sinne eines Kollektivs) bei Lekker Leven Dienstleistungen bestellen kdnnen.
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Am Beispiel eines Unternehmens der Wohnungswirtschaft wird das Leistungskonzept von
Lekker Leven dargestellt: Ein Unternehmen der Wohnungswirtschaft bietet seinen Mietern
Service-Wohnen® an. Das Wohnungsunternehmen tibernimmt die Intermediation nicht selbst,
sondern beauftragt dafir Lekker Leven. Dazu erwirbt das Wohnungsunternehmen fir seine
Mieter Mitgliedschaften bei Lekker Leven, welche die Mieter berechtigen, Lekker Leven zu
nutzen. Das Wohnungsunternehmen bewirbt das Service-Wohnen in eigenem Namen bei sei-
nen Mietern und nennt diesen eine Telefonnummer (oder eine WWW-Adresse zu einem Web-
Portal) fur die Dienstbestellung. Ruft ein Mieter (der Uber seinen Vermieter Mitglied bei
Lekker Leven geworden ist) an, wird der Anruf von einem Mitarbeiter von Lekker Leven (im
Namen des Wohnungsunternehmens) angenommen. Der Mieter kann aus einem breiten
Dienstleistungsportfolio Services bestellen. Er hat dabei das Gefuhl, er wirde bei seinem
Vermieter Dienstleistungen bestellen, obwohl ein Mitarbeiter von Lekker Leven vermittelt.
Das L eistungskonzept von Lekker Levenist in Abbildung 1 visualisiert.

Kollektivkunde [ —

Lekker Leven verkauft an Kollektivkunden Mitgliedschaften
furihr «Kollektiv» (Kundenbestand des Kollektivkunden).

Der Kollektivkunde Ubertragt die Mitgliedschaften an seine

Der Kollektivkunde bietet e
seinen Kunden sein Kunden und berechtigt sie so, Lekker Leven zu nutzen.

Service-Konzept (z. B.
Service-Wohnen) an,
macht die Intermediation

aber nicht selbst. Lekker Leven —LN

Y v

Konsument Vermittiung
—L 15_‘ l
= P Dienstleister

Abbildung 1: Leistungskonzept von Lekker Leven fir das Service-Wohnen
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2.2 Kunden
Lekker Leven unterscheidet die beiden Kundensegmente Kollektivkunden und Konsumenten:

Kollektivkunden sind die institutionellen Kunden von Lekker Leven, wahrend Konsumenten
Kunden der institutionellen Kunden sind, die bei Lekker Leven Dienstleistungen bestellen.

Kollektivkunden: Lekker Leven verflgt tber ein Kollektivkundenportfolio von rund 30 Un-
ternehmen aus unterschiedlichen Branchen. Zu den Kollektivkunden gehdren Versicherungen,
Wohnungsunternehmen, Altersresidenzen und Pflegeheime sowie Kommunen. Tabelle 2 listet

* Service-Wohnen ist die Konsumption einer kombinierten Marktleistung aus Wohnraum und einem optional
beziehbaren Angebot an Dienstleistungen. Das Dienstleistungsangebot vermittelt ein Intermediér. Er ist Anlauf-
und Bezugsstelle fur den Konsumenten. Services erbringen entweder der Wohnraumanbieter, der Intermediar
und/oder zusétzliche Dienstleister, fur die der Intermediér als Netzwerkmanager agiert.
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Kollektivkunden von Lekker Leven auf und zeigt, fir welches Leistungsangebot die Kol-
lektivkunden die Intermediation bel Lekker Leven zukaufen.

Kollektivkunden von Lekker Leven Leistungsangebot des Kollektivkunden fiir seine Kunden

mit Intermediation durch Lekker Leven

Unternehmen der Wohnungswirtschaft e Service-Wohnen

o Die durch den Vermieter zu erbringenden Pflichtleistungen
(z. B. Schadensreparaturen oder Renovationen)

Altersresidenzen und Pflegeheime ¢ Von externen Dienstleistern erbrachtes, erganzendes

Dienstleistungsangebot zum stationdren Wohnen bzw. zur
stationaren Pflege (z. B. Pedikiire, Friseur, Massagen)

Versicherungen o Assistance-Versicherungsprodukt mit Zugang zum Dienst-

leistungsportfolio

Kommunen o Unterstiitzung finanziell eingeschrankter Burger mit

Schecks, die zum Dienstleistungsbezug berechtigen

Tabelle 2: Kollektivkunden von Lekker Leven

Konsumenten: Sie sind Privatpersonen und Kunden der Kollektivkunden von Lekker Leven,
die durch ihre Mitgliedschaft berechtigt sind, Dienstleistungen bei Lekker Leven zu bestellen.
2.5 Mio. Personen besitzen eine Mitgliedschaft bel Lekker Leven tber Kollektivkunden. Eine
Mitgliedschaft berechtigt ale im selben Haushalt 1ebenden Personen, die Vermittlungsleis-
tung von Lekker Leven in Anspruch zu nehmen. Mitglieder sind fir Lekker Leven ,, potenziel-
le Konsumenten. Sie werden bel Lekker Leven as Konsumenten bezeichnet, wenn sie
Dienstleistungen bestellen. Pro Jahr werden Uber Lekker Leven rund 80'000 Anfragen von
Mitgliedern entgegengenommen. Die 80'000 Anfragen miinden in 50'000 Bestellungen mit
200'000 Diensterbringungen®. Konsumenten bestellen aus folgenden Griinden bei Lekker
Leven Dienstleistungen:

Komfortwunsch: Insbesondere jingere Personen beziehen Dienstleistungen aus Kom-
fortUberlegungen, um die as lastig empfundenen Arbeiten im Haushalt auszulagern.
Altere Personen mit Komfortwunsch bestellen eher personenbezogene Dienstleistun-
gen, wie bspw. Pedikire.

Zeitersparnis: Konsumenten bestellen Dienstleistungen, um sich von zeitaufwandigen
Tatigkeiten, wie bspw. der Wohnungsreinigung oder der Gartenpflege, zu entlasten.
Es kommt vor, dass Personen Dienstleistungen fur ihre Angehorigen bestellen, um
Arbeiten auszulagern, die sie selbst hétten erledigen sollen. Bspw. bestellen Angehdri-
ge Gartenpflege fir den Garten der betagten Eltern, damit sie die als lastig und zeit-
aufwandig empfundene Arbeit — welche die Eltern aus korperlichen Grinden nicht
mehr erledigen konnen — nicht selbst erbringen missen.

Unabhéngigkeit und Scherheit: Eine Konsumentengruppe sind étere Menschen mit
Unterstitzungsbedarf. Fur dtere Menschen kdnnen die durch Lekker Leven vermittel-
ten Dienstleistungen einen langeren Verbleib in den eigenen vier Wanden im Sinne

> Als Diensterbringung wird der Einsatz eines Dienstleisters bei einem Konsumenten bezeichnet. Aus einem
Anruf kénnen mehrere Diensterbringungen (bspw. wdchentliche Wohnungsreinigung Uber eine langere Periode)
resultieren.
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eines Independent Living (vgl. Abschnitt 2.1.5.5) ermoglichen. Aufgrund der Verfug-
barkeit von Dienstleistungen, insbesondere auch von ambulanter Pflege, haben &ltere
Personen zusétzlich ein Gefihl von Versorgungssicherheit, falls sich der Gesundheits-
zustand verschlechtert.

Vertrauen: Lekker Leven fuhrt als Netzwerkmanager eine umfangreiche Qualitéatssi-
cherung bel den Dienstleistern durch, die das Unternehmen vermittelt. Bestellt ein
Mitglied Dienstleistungen bel Lekker Leven, kann es darauf vertrauen, dass ein
Dienstleister zuverldssig gute Qualitdt erbringt, und es hat Gewissheit, dass ihn bei
Problemen mit einem vermittelten Dienstleister Lekker Leven unterstitzt.

Ausfallsicherheit: Féllt ein Dienstleister aus, kiimmert sich Lekker Leven um einen
Ersatz. Der Konsument erhdlt umgehend einen qualitatsgepruften, zuverlassigen Er-
satzdienstleister.

Rabatt: Ein Konsument profitiert von einem Rabatt, falls er bei Lekker Leven bestellt.
Lekker Leven kauft Dienstleistungen fir durchschnittlich 13% unter Marktpreis ein,
behélt eine Vermittlungsmarge fir sich und vermittelt die Dienstleistung durchschnitt-
lich 5% unter Marktpreis an Konsumenten weiter.

2.3 Leistungsangebot

Das von Lekker Leven vermittelte Dienstleistungsportfolio ist mit 60 unterschiedlichen
Dienstleistungen umfangreich. Dabel erfahrt die Wohnungsreinigung mit rund 20% Anteil am
meisten Nachfrage. Das Dienstleistungsportfolio wird fur jeden Kollektivkunden, den Be-
durfnissen seiner Kunden entsprechend, individuell abgestimmt. Tabelle 3 listet einen Auszug
der bei Lekker Leven von Konsumenten am haufigsten bestellten Dienstleistungen.

Kategorie Haufig bei Lekker Leven durch Mitglieder

nachgefragte Dienstleistungen

Hauswirtschaftliche Dienstleistungen e Wohnungsreinigung

e Waschereinigung

Handwerkliche Dienstleistungen

Reparaturen von Haushaltsgeraten
Sanitardienstleistungen
Malerarbeiten

Schornsteinreinigung und Heizungsrevision durch
Kaminfeger

Objektdienstleistungen o Gartenpflege

e Dachdecker
¢ Unterstutzung bei Umzug

Informations- und Kommunikationsdienstleistungen | e Auf- und Einstellen von Fernsehapparaten

Gesundheits- und Pflegedienstleistungen o Kosmetikdienste, wie Friseur oder Pedikire

o Ambulante Pflege

Administration e Unterstlitzung bei Antragen und Steuererklarung

Tabelle 3: Haufig von Lekker Leven vermittelte Dienstlei stungen (Auszug)

2.4 Kundenkandle
Lekker Leven betreibt fur die Dienstbestellung ein Call-Center und ein Web-Portal:
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e Call-Center: Im Call-Center von Lekker Leven arbeiten rund 50 Mitarbeiter. Es han-
delt sich dabei um Personen, die Uber eine Ausbildung im sozialen Bereich verfligen
und ein hohes Mass an Sozialkompetenz aufweisen. Ruft ein Konsument bei Lekker
Leven an, erscheint auf dem Display des Mitarbeiters im Call-Center Name, Adresse
und Bestellhistorie des Anrufers sowie zusdtzliche Angaben zur Lebenssituation, die
in vorangegangenen Gesprachen erfasst wurden.

e Web-Portal: Lekker Leven unterhdlt ein eigenes Web-Portal zur Dienstbestellung. Die
Versicherung, welche zwei Mio. Mitglieder bel Lekker Leven eingebracht hat, betreibt
ebenfalls ein eigenes Web-Portal zur Dienstleistungsbestellung auf ihrer Internetseite.
Das Web-Portal der Versicherung ist elektronisch an Lekker Leven angebunden, damit
die auf der Internetseite der Versicherung getétigten Dienstleistungsbestellungen di-
rekt im elektronischen Abwicklungssystem von Lekker Leven verarbeitet werden
konnen. Die Kunden der Versicherung tétigen rund die Hélfte der Bestellungen Uber
das Web-Portal, die andere Hélfte teilt sich auf Bestellungen Uber das Call-Center oder
Uber die von der Versicherung betriebenen Service-Stellen auf.

Einige weitere Kollektivkunden, wie Wohnungsunternehmen, Alters- und Pflegeheime, be-
treiben ebenfalls Service-Stellen mit eigenen Mitarbeitern. Bestellt dartiber ein Mitglied von
Lekker Leven Dienstleistungen, leitet der Mitarbeiter des Kollektivkunden die Bestellungen
via Telefon oder auf elektronischem Weg an Lekker Leven weiter.

2.5 Kundenbeziehung

Nach Mdglichkeit wird ein Anrufer durch Nummernerkennung und kundenindividuelle Zu-
ordnung stets zum selben Mitarbeiter im Call-Center verbunden, um eine nachhaltige Kun-
denbeziehung aufzubauen. Der Konsument baut Vertrauen zu Lekker Leven auf, und der Mit-
arbeiter des Call-Centers entwickelt ein Verantwortungsgeftihl gegentiber dem ihm zugeteil-
ten Konsumenten. Bei der ersten Kontaktaufnahme erfasst der Call-Center-Mitarbeiter die
L ebenssituation des Konsumenten und fuhrt eine Bedarfsabklarung durch. Die Call-Center-
Mitarbeiter verstehen sich als Problemlgser fir den Konsumenten. Ein Mitarbeiter versucht,
vom Anrufer geschilderte Probleme durch ,vorgelagerte” Beratung zu |6sen. Wenn bspw. ein
Gerédt nicht mehr funktioniert versucht der Call-Center-Mitarbeiter durch systematisches Fra-
gen die Fehlerquelle zu ergriinden und bietet erst einen Dienstleister auf, wenn sich das Prob-
lem nicht |6sen lasst. Fir viele dltere Personen, und insbesondere auch fir Personen mit ei-
nem Unterstitzungsbedarf, tbernehmen die Mitarbeiter zusétzlich die Rolle eines ,, Zuhérers*
und versuchen as ,, Sozialberater” den Anrufer zu begleiten. Die personlichen Daten (wie Le-
benssituation oder Verwandtschaftsverhaltnisse) der Anrufer werden in einem elektronischen
System dokumentiert, damit auch bei Wechsel des Call-Center-Mitarbeiters die Informationen
Uber getétigte Bestellungen und die L ebenssituation des Konsumenten verflgbar bleiben.
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Einige der Kollektivkunden betreiben ihre eigenen Web-Portale, die elektronisch an das Ab-
wicklungssystem von Lekker Leven angebunden sind. Bel einer Bestellung Uber ein Web-
Portal ist die Betreuung des Konsumenten aufgrund des Einsatzes von IKT weniger intensiv,
alsim personlichen Kontakt tber das Call-Center.

Zu Kollektivkunden unterhélt Lekker Leven einen personlichen Kontakt. Mit jedem Kol-
lektivkunden wird das fur ihn vermittelte Dienstleistungsportfolio individuell abgestimmit.
Lekker Leven fuhrt kein eigenes Marketing bei Konsumenten (Kunden der Kollektivkunden)
durch. Es ist auf die Marketingaktivitéten der Kollektivkunden angewiesen. Lekker Leven
unterstitzt diese Marketingaktivitaten, indem es Marketingkonzepte erarbeitet und Broschu-
ren/Flyer erstellt.

2.6 Value Chain Position
Innerhalb des Wertschopfungsnetzwerks nimmt Lekker Leven die Rolle des Intermediérs ein

und Ubernimmt auch einfache Aufgaben des Sozialmanagements. Tabelle 4 zeigt die Rollen-
verteilung bel Lekker Leven fur die Umsetzung von Service-Wohnen.

Akteur Rolle Aufgaben

Lekker Leven Intermediér e Sozialmanagement

o Einfaches Sozialmanagement in Form einer Bedarf-
serhebung und Uber Erfassung der Lebenssituation,
des familiaren Umfeldes sowie des allgemeinen Ge-
sundheitszustandes

0 ,Begleitung” des Konsumenten (iber die gesamte
Geschéftsheziehung

¢ Vermittlung zwischen Konsumenten und Dienstleistern
¢ Netzwerkmanagement
e Unterstutzung des Wohnraumanbieters bei der Um-
setzung von Service-Wohnen
o Ubernahme von Konsumentendaten
o Vermarktungskonzept fur Kollektivkunden

Kollektivkunden (Wohnung- Wohnraumanbieter | e Vermarktung des Service-Wohnens bei Mietern

sunternehmen) e Ggf. Betrieb einer eigenen Service-Stelle als Bestell-
kanal

Dienstleister Dienstleister ¢ Services fir Konsumenten

e Freie Dienstleister
e Unternehmen

Tabelle 4: Rollen- und Aufgabenverteilung bel Lekker Leven fiir das Service-Wohnen

2.7 Partner
Lekker Leven hat ein umfangreiches Dienstleisternetzwerk aufgebaut, um Dienstleistungen

flachendeckend in den Niederlanden vermitteln zu kdnnen. Das Dienstleisternetzwerk von
Lekker Leven teilt sich in zwei Gruppen auf:

e 2500 freie Dienstleister: Ein freier Dienstleister ist eine auf eigene Rechnung wirt-
schaftende Privatperson, die Dienstleistungen anbietet. Eine grosse Gruppe von freien
Dienstleistern sind Studierende und Hausfrauen, die im Nebenerwerb haushaltsnahe
Dienstleistungen, wie z. B. Wohnungsreinigung, erbringen. Das durchschnittliche
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Pensum eines freien Dienstleisters bei Lekker Leven betragt rund sechs Stunden in der
Woche.

e 1'200 Unternehmen: Von den 1'200 Unternehmen sind 85% Kleinstbetriebe mit weni-
ger as zehn Mitarbeitern, die nur lokal agieren, und 15% mittlere und grosse Dienst-
leister, von denen manche auch tberregional in den Niederlanden vertreten sind.

Tabelle 5 zeigt die Anforderungen von Lekker Leven an Dienstleister sowie die Vor- und
Nachteile einer Kooperation mit Lekker Leven aus Sicht der Dienstleister.

Dienstleister

Leven

Leven

Von Lekker Vorteile fur den Nachteile fur den Anforderungen von
Leven vermit- Dienstleister bei einer Dienstleister bei einer Lekker Leven an die
telte Kooperation mit Lekker Kooperation mit Lekker Dienstleister

Freie Dienstleister
(private Personen

e Unterstutzung bei
Anmeldung der

o Abhéngigkeit von Lekker
Leven

¢ Einwilligung zu einem
Erstgespréch durch einen

Lekker Leven

e Gesicherte, zeitnahe
Bezahlung durch Lekker
Leven

e Terminkoordination fiir
festgelegte Zeitraume
durch Lekker Leven

e Optimierung der
Auslastung fur von Lekker
Leven verwaltete
Zeitraume

Leven

o Eingeschrankte Differen-
zierungsmoglichkeit beim
Konsumenten, da Lekker
Leven vorgelagerte Prob-
lemldsungsinstanz ist

o Lekker Leven kann durch
Marktmacht Preis-
nachlasse erzwingen

e Gewahrleistung der durch

das Service-Level-
Agreement geforderten
Qualitat

mit geringer Erwerbstatigkeit e Kein Aufbau eines Mitarbeiter von Lekker
Erwerbstétigkeit) | e Haftpflichtversicherung eigenen Konsumenten- Leven beim Dienstleister
der freien Dienstleister stamms z_uhal_Jse, um Leb_en_s-
tiber Lekker Leven  Gewabhrleistung von Ver- §|tuat|o__n und Seriositat zu
e Vertriebskanal durch fugbarkeit, dadurch uberprifen
Lekker Leven (die freien weniger Flexibilitat * Fortlaufendes Quali-
Dienstleister missen sich | ¢ Verkauf der tatsmonitoring
nicht um Kundenakquise Dienstleistung unter ¢ Unterlassung von Disin-
bemiihen) Marktpreis an Lekker Le- termediation
e Gesicherte, zeitnahe ven e Gewahrleistung hoher,
Bezahlung durch Lekker o Gewahrleistung der durch zuverlassiger Qualitat
Leven das Service-Level-
e Administrative Unter- Agreement geforderten
stlitzung bei Qualitat
Steuerabrechnung
Unternehmen e Vertriebskanal durch o Abhéangigkeit von Lekker ¢ Fortlaufendes Quali-

tatsmonitoring
Unterlassung von Disin-
termediation
Gewabhrleistung hoher,
zuverlassiger Qualitat
nach Service-Level-
Agreement

Tabelle 5: Vor- und Nachteile fir Dienstleister bei einer Kooperation mit Lekker Leven

2.8 Aktivitaten
Im Wertschopfungskonzept erbringt Lekker Leven drei Hauptaufgaben: Akquise und Pflege

der Beziehungen zu Kollektivkunden, Vermittlung zwischen Konsumenten und Dienstleistern
und Netzwerkmanagement.

Akquise und Beziehungspflege zu Kollektivkunden: Drei Mitarbeiter sind bei Lekker Leven
mit der Akquise und dem Management von Kollektivkunden beschéftigt. Sie arbeiten die Ver-
trage und das zu vermittelnde Dienstleistungsportfolio mit den Kollektivkunden aus und un-
terstiitzen diese beim Marketing fur das Service-Wohnen.
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Vermittlung zwischen Konsumenten und Dienstleistern: Abbildung 2 zeigt den Vermittlungs-
prozess zwischen einem Konsumenten und einem Dienstleister durch Lekker Leven.

L

Konsument l— (3) vereinbart Termin & | Dienstleister ||

erbringt Leistung

(8) fuhrt Qualitats-
Sicherung durch

(optional) ———(7) bezahlt

(1A) bestellt (2) beauftragt
Uber (4) bestatigt
* Leistungs-
erbringung

Call-Center
—I—> Lekker Leven (Ab-

_|_> wicklungssystem) |«g
|_(1B) bestellt_g, ] \yep-Portal |—(5) vergutet (zeitnah)

Uber

(6) sendet Monatsrechnung

Abbildung 2: Vermittlung zwischen einem Konsumenten und einem Dienstleister durch Lekker Le-

ven

(1A) Ein Konsument bestellt entweder via Telefon oder Web-Portal (1B) bei Lekker

Leven®.

(2) Lekker Leven leitet die Bestellung an einen Dienstleister weiter. Bel Bestellungen
uber 200 EUR, holt Lekker Leven verschiedene Offerten ein und legt sie dem Konsu-
menten zur Auswahl vor. Der Dienstleister wird nach Vereinbarung entweder telefo-
nisch, per E-Mail oder SM S beauftragt. Elektronische Anfragen muss der Dienstleister
bestatigen. Ist nach 24 Stunden die Anfrage nicht bestétigt, fragt Lekker Leven noch-
mals beim Dienstleister nach. Bel wenigen, grossen Dienstleistern kann Lekker Leven
auch direkt Termine in die elektronische Agenda des Dienstleisters einschreiben (bei
dieser seltenen Art der Abwicklung ist bei Schritt (3) die Terminkoordination hinfal-
lig).

(3) Der Dienstleister vereinbart mit dem Konsumenten einen Termin und erbringt im
Anschluss die Services beim Konsumenten.

(4) Der Dienstleister bestétigt die Leistungserbringung und meldet die erbrachten
Leistungseinheiten an Lekker Leven. Die Stundensétze jedes Dienstleisters sind bel
Lekker Leven hinterlegt.

(5) Lekker Leven bezahlt dem Dienstleister die von ihm geleistete Arbeit alle zwel
Wochen.

(6) Zum Monatsende erhélt der Konsument eine Sammelrechnung Uber alle im jewei-
ligen Monat bezogenen Dienstleistungen.

® Einige K ollektivkunden betreiben auch eigene Service-Stellen mit eigenen Mitarbeitern, welche die Bestellun-
gen von Dienstleistungen an Lekker Leven weiterleiten.
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(7) Der Konsument bezahlt die Monatsrechnung an Lekker Leven. Obwohl Lekker
Leven gegenlber den Dienstleistern in Vorleistung geht und das Ausfallrisiko der
Forderung gegenuiber den Konsumenten tragt, sind die Zahlungsausfélle gering. Im
Jahr 2010 hat Lekker Leven bei einem vermittelten Dienstleistungsvolumen von Uber
3.8 Mio. EUR lediglich 3'000 EUR an Zahlungsausfall verzeichnet.

(8) Nach Leistungserbringung schickt Lekker Leven dem Konsumenten einen Feed-
back-Fragebogen via E-Mail. Lekker Leven erhdlt Feedback zu 70% der vermittelten
Leistungen. Wenn ein Konsument innerhalb von zwei Wochen nicht antwortet, wird er
telefonisch kontaktiert. So generiert das Unternehmen 30'000 Feedbacks. Die Anrufe
werden auch dazu genutzt, weitere Dienstleistungen (Cross-Selling) zu vermitteln.
Wenn der Konsument mit der Dienstleistung zufrieden war, werden ihm welitere
Dienstleistungen von Lekker Leven empfohlen.

Fir die Vermittlung zwischen Mitgliedern und Dienstleistern beschaftigt Lekker Leven im
Call-Center rund 50 Personen. Diese gewdahrleisten den Betrieb des Call-Centers an sieben
Tagen pro Woche mit einer taglichen Verflgbarkeit von 24 Stunden.

Netzwerkmanagement: Lekker Leven ist Netzwerkmanager fir 2’500 freie Dienstleister und
1'200 Unternehmen. Das Netzwerkmanagement umfasst folgende Aufgaben:

Selektion: Suche und Auswahl von Dienstleistern durch Lekker Leven. Der Aufbau
des Netzwerks wird durch Kollektivkunden oder durch Nachfrage von Konsumenten
inititert. Lekker Leven sucht kontinuierlich nach weiteren Anbietern, insbesondere
nach grossen Dienstleistern, die unterschiedliche Services erbringen, um den Kol-
lektivkunden ein breites Sortiment regional zur Vermittlung anbieten zu konnen.
Wenn ein Konsument eine Dienstleistung bestellt, fir die es in der entsprechenden
Region noch keinen Anbieter im Netzwerk gibt, sucht Lekker Leven einen regionalen
Dienstleister fir den nachgefragten Service. Ein so akquirierter Dienstleister wird
langfristig ins Dienstleisterportfolio aufgenommen. Lekker Leven legt grossen Wert
auf Qualitétssicherung. Jede Person, die sich als freier Dienstleister bei Lekker Leven
betétigt, wird zuhause durch einen Mitarbeiter von Lekker Leven besucht. Dabei wer-
den die Lebenssituation und die Seriositét Uberprift. Verweigert eine Person eine In-
spektion durch Lekker Leven bei sich zuhause, wird sie nicht in das Dienstleisternetz-
werk aufgenommen.

Allokation: Die Zuweisung der Auftrége an Dienstleister ist ein Prozessschritt bel der
Vermittlung von Dienstleistungen zwischen Konsument und Dienstleister (vgl. Abbil-
dung 2). Lekker Leven achtet bei der Auftragsallokation auf eine regelméssige Be-
ricksichtigung aller Dienstleister im Netzwerk. Neue Dienstleister werden mdglichst
rasch mit einem Auftrag versorgt, damit sich ein erstes Erfolgserlebnis einstellt.
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¢ Regulation: Mit jedem Dienstleister wird ein Vertrag (Service-Level-Agreement) ab-
geschlossen, der die Zusammenarbeit regelt. Lekker Leven unterstiitzt die freien
Dienstleister bei der offiziellen Anmeldung ihres Gewerbes’, die Voraussetzung fiir
eine Zusammenarbeit mit Lekker Leven ist. Frele Dienstleister sind Uber Lekker
Leven haftpflichtversichert. Kommt es bei einer durch Lekker Leven vermittelten
Diensterbringung zu einem durch den Dienstleister verschuldeten Schaden, tbernimmt
die Haftpflichtversicherung diesen. Eine Gefahr bel der Zusammenarbeit mit Dienst-
leistern ist die Disinter-mediation. Disintermediation bedeutet, dass der Intermediar
Ubergangen wird, weil Anbieter und Abnehmer eine direkte Geschéftsbeziehung auf-
nehmen [Chircu/Kauffman 1999, S. 110]. Esist vertraglich geregelt, dass Dienstleister
bei Lekker Leven nicht selbst eine Geschéftsbeziehung zum Konsumenten aufbauen
durfen, mit dem sie Uber Lekker Leven in Kontakt getreten sind. Laut Lekker Leven
ist die Gefahr allerdings gering, da Dienstleister die Geschaftsbeziehung zu Lekker
Leven nicht gefahrden wollen. Die Dienstleister rechnen sogar Uber Lekker Leven ab
mit entsprechend tieferen Preisen fur den Dienstleister, wenn ein Konsument, zu dem
der Dienstleister Uber Lekker Leven eine Geschéftsbeziehung aufgebaut hat, direkt bel
ihnen bestellt.

e FEvaluation: Diese Aufgabe dient der kritischen Beleuchtung des ganzen Netzwerks
sowie des Leistungsbeitrags der einzelnen am Netzwerk beteiligten Dienstleister. Die
Qualitdt der Dienstleister wird kontinuierlich tGberwacht, indem jahrlich rund 30'000
Feedbacks eingeholt werden. Lekker Leven beendet die Zusammenarbeit mit Dienst-
leistern, wenn wiederholt Qualitétsmangel bei den Leistungen festgestellt werden.
Wenn der Dienstleister falsche Angaben zu geleisteten Stunden an Lekker Leven mel-
det, wird die Zusammenarbeit ebenfalls beendet. Diesist ein kritisches Vergehen, well
auf Basis der gemeldeten Stunden die Rechnung an den Konsumenten erstellt wird.

2.9 Ressourcen
Fir das Geschéftsmodell von Lekker Leven sind drei Ressourcen wichtig: Empathische Mit-

arbeiter fur die Vermittlung, das Call-Center und IKT zur Unterstlitzung der Prozesse.

Lekker Leven setzt seit dem Jahr 2006 eine individuell fur das Unternehmen angepasste Call-
Center- und IKT-Abwicklungs-L 6sung namens Connect ein. Die Lsung verflgt Gber Funkti-
onalitdten, die insbesondere die Intermediation (Vermittlung und Netzwerkmanagement) un-
terstiitzen. Wichtige Funktionalitéten sind:

e Anlegen von individuellen Profilen: Lekker Leven kann zu jedem Konsumenten und
Dienstleister ein Profil hinterlegen.

" In den Niederlanden ist es verhaltnisméssig einfach, als Privatperson ein Gewerbe in geringem Betétigungsum-
fang anzumelden. Dies ist, gemass Lekker Leven, einer der Grinde, dass in den Niederlanden im Vergleich zur
Schweiz und Deutschland weniger Dienstleistungen in Schwarzarbeit erbracht werden.
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e Matching: Konsumentenpraferenzen werden mit Dienstleisterpréferenzen abgegli-
chen, und ein entsprechender Dienstleister wird vorgeschlagen. Fir das Matching
werden drel Kriterien berticksichtigt: (1) Abgleich der Postleitzahl des Dienstleisters
mit der des Konsumenten, (2) Abgleich der nachgefragten und der vom Dienstleister
zu leisten gewiinschten Stunden, sowie (3) Abgleich von Winschen (wie Nichtrau-
cherhaushalt, Haushalt ohne Tiere), die ein Dienstleister bezliglich préferierten Kon-
sumenten angeben kann.

e Automatische Beauftragung der Dienstleister: Connect generiert automatisch Anfra-
gen an die Dienstleister per E-Mail oder SMS und schickt Daten tUber den Konsumen-
ten (bspw. seine Adresse) an den Dienstleister. Bei Bestellwerten tGber 200 EUR
schickt das System Anfragen fur Offerten an verschiedene Dienstleister.

e Kontrollfunktionen und Erinnerungen: Falls sich ein angefragter Dienstleister nicht
innerhalb von 24 Stunden beim Konsumenten zwecks Terminvereinbarung meldet,
schickt das System eine Erinnerungsnachricht. Falls nicht reagiert wird, meldet das
System den Vorfall einem Mitarbeiter von Lekker Leven.

e Automatisierte Zahlung der Dienstleister und Rechnungstellung an Konsumenten: Das
System l6st nach Freigabe durch einen Mitarbeiter von Lekker Leven die Zahlung an
den Dienstleister aus. Konsumenten erhalten monatlich eine Sammelrechnung Uber die
in einem Monat bezogenen Dienstleistungen. Woéchentlich generiert das System zwi-
schen 500 und 1'000 Rechnungen.

2.10 Erlose
Lekker Leven verdient durch den Verkauf von Mitgliedschaften an Kollektivkunden rund drei

Mio. EUR jahrlich. Die Preise sind pro Kollektivkunde unterschiedlich: Kollektivkunden, die
wenige Mitglieder einbringen, zahlen bis zu 15 EUR fur ein Mitglied im Jahr. Bel grossen
Kollektivkunden wie einer Versicherung, die fur Uber zwei Mio. Kunden Mitgliedschaften bel
Lekker Leven erworben hat, veranschlagt Lekker Leven einen Mitgliedsbeitrag von einem
EUR pro Person und Jahr.

Die zweite Erlosquelle sind Vermittlungsmargen. Lekker Leven erhdt Dienstleistungen
durchschnittlich 13% unter Marktpreis, realisiert eine Vermittlungsmarge von durchschnitt-
lich 8% und vermittelt die Dienstleistung im Durchschnitt 5% unter Marktpreis an Konsu-
menten. Die Spannbreite des Rabatts, den Dienstleister gewahren, ist fir Lekker Leven be-
trachtlich. Bel selten nachgefragten Dienstleistungen mit wenigen Anbietern kann Lekker
Leven keinen oder nur einen sehr kleinen Rabatt bel Dienstleistern durchsetzen. Bei der
Wohnungsreinigung, z. B., die viele anbieten, kann Lekker Leven hingegen einen Rabatt von
bis zu 15% oder mehr zu den regionalen Marktpreisen durchsetzen. Die Hohe des Rabatts ist
auch davon abhéngig, wie stark der Dienstleister von Lekker Leven profitiert. Ein kleiner
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Dienstleister, der viele Auftrdge von Lekker Leven erhdlt, ist eher bereit, einen Rabatt zu ge-
wahren, als ein grosser Dienstleister mit grosser Marktmacht und hoher Auslastung.

Abbildung 3 zeigt die Erlésquellen von Lekker Leven im Erlsmodell.
ey

Lekker Leven

Lekker Leven bezieht Lekker Leven vermittelt
Dienstleistungen Dienstleistungen
durchschnittlich durchschnittlich

Vermittlungsmargen
(0.3 Mio. EUR p. a.)

Dienstleister VermlttlungsTarge Konsument
von ca. 8%

Legende: (:) = Akteur : = Erlise

Abbildung 3: Erlésmodell von Lekker Leven

13% unter Marktpreis 5% unter Marktpreis

Dienstleistungen sind in den Niederlanden im Vergleich zu Deutschland und der Schweiz
verhdtnismassig gunstig. Eine ordnungsgemass versteuerte Wohnungsreinigung kostet einen
Konsumenten rund 15 EUR pro Stunde. Bei einem durch Lekker Leven vermittelten Volumen
an Dienstleistungen von rund 3.8 Mio. EUR generiert das Unternehmen Vermittlungsmargen
von rund 300'000 EUR (Ergebnis Jahr 2010). Fir das Jahr 2009 hat Lekker Leven einen Ge-
winn von 106'000 EUR verbucht. Fir das Jahr 2010 belief sich der Gewinn auf 295'000 EUR.
Seit seiner Grundung im Jahr 1998 bis zum Jahr 2011 hat das Unternehmen die Gewinn-
schwelle (engl. break-even point) noch nicht erreicht.

2.11 Kosten
Grosste Kostentreiber bel Lekker Leven sind Personal und Mietausgaben sowie die Aufwande

far Entwicklung und Betrieb der IKT.

2.12 Quantitatives Wachstum
Quantitatives Wachstum ist ein wichtiges Ziel von Lekker Leven. Das Unternehmen konnte

das vermittelte Dienstleistungsvolumen Uber die Jahre sukzessive steigern. Im Jahr 2009 be-
trug das Volumen an vermittelten Dienstleistungen rund 3.7 Mio. EUR, wéahrend das Volu-
men im Jahr 2010 auf rund 3.8 Mio. EUR stieg. Das Ziel von Lekker Leven ist, die Vermitt-
lung rentabel zu machen. Daflr wéren bel der verwendeten Infrastruktur und Anzahl Mitar-
beiter rund 250000 Vermittlungen (aktuell etwa 50'000) nétig. Zu erreichen ist dies durch
Umsatzsteigerung pro Mitglied, etwa durch forciertes Cross-Selling oder durch Erhéhung der
Anzahl Konsumenten (Uber Akquise von Kollektivkunden). Zudem versucht Lekker Leven,
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durch Verhandlungen und Neuakquisition von Dienstleistern die Vermittlungsmarge zu stei-
gern.

Die 30 Kollektivkunden von Lekker Leven generieren 90% der Einnahmen (vgl. Abbildung
3). Lekker Leven ist damit von wenigen grossen Kollektivkunden abhéngig. Das Unterneh-
men versucht, zusétzliche Kollektivkunden zu akquirieren. Dies fuhrt immer wieder zu Kon-
flikten mit bestehenden Kollektivkunden, die fur ihre Branche Exklusivitét von Lekker Leven
verlangen.

2.13 Evolution
Das Geschaftsmodell von Lekker Leven wurde im Jahr 2008 radikal angepasst. Bis zum Jahr

2008 konnten Privatpersonen direkt Mitglied bei Lekker Leven werden. Bis zu diesem Zeit-
punkt hatten sich rund 5500 Personen angemeldet. Dies waren Konsumenten mit hohem
Wert, da sie sich aus eigener Initiative angemeldet hatten und in der Regel auch wiederholt
Dienstleistungen bestellten. Als eine grosse Versicherung Kollektivkunde wurde, forderte sie
Exklusivitét und verlangte von Lekker Leven, das Endkundengeschéft einzustellen. Auch die
Unternehmen der Wohnungswirtschaft wollen als Kollektivkunden das Dienstportfolio unter
eigenem Namen anbieten und wollten nicht, dass Lekker Leven selbst Dienstleistungen an
Konsumenten vermittelt. Dies hat dazu gefihrt, dass Lekker Leven seit dem Jahr 2008 keine
Konsumenten direkt (Selbstanmelder) mehr unter der Eigenmarke , Lekker Leven” bedient.
Es kénnen nur Personen bestellen, die eine Mitgliedschaft Uber einen Kollektivkunden erhal-
ten.

Bei Lekker Leven werden zukinftige, evolutionare Anpassungen des Geschaftsmodells disku-
tiert:

e Reduktion der Breite des Dienstleistungsportfolios. Die Breite des Dienstleistungs-
portfolios soll reduziert werden, damit die Komplexitét in der Abwicklung abnimmt.
Die Einengung des Dienstleistungsportfolios steht allerdings im Widerspruch zur Ziel-
setzung, als Problemldser die Bedirfnisse der Mitglieder umfassend abzudecken.
Auch ist das umfangreiche Dienstleisternetzwerk ein Alleinstellungsmerkmal und
durch mogliche Konkurrenten schwer zu imitieren.

e Reduktion der Anzahl an Dienstleistern: Eine Fokussierung auf grosse Dienstleister,
die unterschiedliche Dienstleistungen erbringen und Uberregional tétig sind, kann die
Anzahl an Dienstleistern verringern. Bel weniger Dienstleistern wirde der Aufwand
fur das Netzwerkmanagement abnehmen. Die Reduktion der Anzahl an Dienstleistern
kann allerdings dazu fuhren, dass Lekker Leven nicht mehr flachendeckend Dienste
vermitteln kann.

e Elektronische Bestellkandle starken: Bis anhin wurde vor allem die personliche Bera-
tung gepflegt. Diese Art der Kundenbeziehung erfordert menschliche Interaktion und
verursacht dementsprechend hohe Personalkosten. Lekker Leven mdchte zukinftig er-
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reichen, dass mehr Mitglieder Uber elektronische Schnittstellen (Web-Portal und App
auf Smartphone/Tablet-PC) Dienstleistungen bestellen. Diese Art der Kundenbezie-
hung erschwert oder verunmoglicht allerdings den Aufbau einer personlichen Bezie-
hung zum Konsumenten.

3 Wettbewerb und Rahmenbedingungen

Lekker Leven hat in den Niederlanden keine direkten Konkurrenten. Das Unternehmen hat
sich mit einem umfangreichen Dienstleisternetzwerk eine USP® aufgebaut. Ein kleiner Ver-
mittler kann mit dem Margengeschéft aleine nach Einschétzung von Lekker Leven zu wenig
Umsatz generieren, um wirtschaftlich erfolgreich zu sein, was fur potenzielle Neueinsteiger
eine zusétzliche Eintrittsbarriere darstellt. Gefahr besteht fir Lekker Leven eher darin, einen
Kollektivkunden zu verlieren. Ein Kollektivkunde konnte die Intermediation selbst leisten und
die Partnerschaft mit Lekker Leven beenden, was bei einigen Kollektivkunden in der Vergan-
genheit bereits geschehen ist.

Die Rahmenbedingungen sind in den Niederlanden fur einen Intermedidr im Dienstleistungs-
bereich attraktiver als im Ausland. Die Nachfrage nach Dienstleistungen ist in den Niederlan-
den laut Lekker Leven deutlich hoher als in der Schweiz, Osterreich oder Deutschland. In
Stadten ist die Nachfrage nach Dienstleistungen im Vergleich zu landlichen Gebieten ausge-
pragter, da aufgrund der Anonymitét soziale Versorgungsstrukturen fehlen und die Personen
in den Stadten eine hdhere Konsumbereitschaft zeigen. Die Niederlande sind dicht besiedelt,
was eine notwendige Voraussetzung fur den flachendeckenden Aufbau eines Dienstleister-
netzwerks und fUr Uberregionale Nachfrage ist. Die Quote von in Schwarzarbeit erbrachten
Dienstleistungen ist in den Niederlanden im Vergleich zu Schweiz, Osterreich oder Deutsch-
land tiefer, was bedeutet, dass mehr Dienstleistungen legal erbracht und auch vermittelt wer-
den.

Eine internationale Expansion von Lekker Leven ist nicht geplant. Gegen eine Expansion
sprechen die tiefere Nachfrage nach Dienstleistungen im Ausland und die Herausforderung
beim Aufbau von Dienstleisternetzwerken fir grosse Versorgungsgebiete aufgrund tieferer
Bevolkerungs- und Dienstleisterdichte.

Im Jahr 2007 wurde versucht, das Geschaftsmodell von Lekker Leven in Deutschland as
,Besser Leben“ umzusetzen [Litmeyer 2007]. Dieser Versuch ist gescheitert. Nach Litmeyer®
sind zwei Grinde dafur verantwortlich: Die mangelnde Nachfrage nach Dienstleistungen
durch Konsumenten und die fehlende Bereitschaft der Wohnungswirtschaft, die Vermittlung
an einen Intermediar auszulagern.

8 Eine USP (Unique Selling Proposition (Alleinstellungsmerkmal)) ist in der Wahrnehmung eines Ké&ufers ein
herausragendes L eistungsmerkmal, das ein Angebot eines Unternehmens von seinen Wettbewerbern differen-
ziert.

® Geméss Gespréch mit Bernhard Litmeyer vom 23.03.2011 in St. Gallen.
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4 Erkenntnisse

Zusammenfassend ist die Geschéftsmodel larchitektur in Tabelle 6 dargestellt.

Partner

e 2'500 freie
Dienstleister

e 1'200 Un-
ternehmen

Aktivitaten

e Akquise und Bezi-
ehungspflege zu
Kollektivkunden

¢ Vermittlung (inkl.
niederschwelliges
Sozialmanagement)

o Netzwerk-
management

Ressourcen

e Mitarbeiter mit hoher
Empathie

e Call-Center

o |KT fur Abwicklung
und Netzwerk-
management

Value Chain Position

e Lekker Leven: Inter-
mediar

Leistungsangebot

e Umsetzung von
Service-Wohnen
fur institutionelle
Kunden

Kundenkanale
e Call-Center
e Web-Portal

Kundenbeziehung
o Personliche Bezi-
ehung zu Kollek-

tivkunden

e Personliche Bezi-
ehung zu Kon-
sumenten mit
+Problemlésungs-
anspruch”

Kundensegmente
o Kollektivkunden
e Konsumenten
o Personen mit
Unter-
stutzungsbe-
darf
o Personen mit
Komfortwunsch

Kosten

e Miete

¢ Personalkosten
o Infrastruktur (IKT und Call-Center)

Ertrage

¢ Beitrage von Kollektivkunden
¢ Vermittlungsmargen

Quantitatives Wachstum
e Wachstum bei Vermittlung

e Wachstum bei Konsumenten durch zusatzliche
Kollektivkunden

Evolution

¢ Reduktion der Breite des Dienstleistungsportfolios
¢ Reduktion der Anzahl an Dienstleistern

e Elektronische Kundenkanale stéarken

Tabelle 6: Auspragung der Elemente des Geschéaftsmodells von Lekker Leven

Aus der Fallstudie werden folgende Erkenntnisse zum Geschaftsmodell von Lekker Leven

abgel eitet:

» Das Geschaftsmodell von Lekker Leven schafft allen Beteiligten Nutzen: Kollektiv-

kunden konnen durch Auslagerung der Vermittlung und des Netzwerkmanagements
Kosten sparen und die Komplexitét reduzieren. Konsumenten finden bei Lekker Leven
einen Probleml6ser, Uber den sie einfach und komfortabel qualitétsgesicherte Dienst-
leistungen von vielen verschiedenen Anbietern beziehen. Dienstleister nutzen Lekker
Leven als Vertriebskanal und erhalten Unterstiitzung in der Abwicklung und Admi-
nistration.

Die Vermittlung verursacht hohe Kosten bel wenig Ertrag: Die Vermittiung mittels
Call-Center ist arbeitsintensiv und verursacht hohe Personalkosten. Im Call-Center
sind anndhernd 50 Personen beschéftigt (Vermittlungsmargen generieren 10% der Er-
trage), wahrend fur Akquise und Beziehungspflege zu den Kollektivkunden nur drei
Mitarbeiter tétig sind (Beitrage von Kollektivkunden generieren 90% der Ertrage).

Intermediation fur Kollektivkunden bringt zusatzliche Konsumenten und erschliesst
Erlésguellen: Kollektivkunden arbeiten mit Lekker Leven zusammen, um eigene Ser-
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vice-Konzepte anzubieten, die sie von Wettbewerbern differenzieren. Dafirr zahlen sie
Beitrage an Lekker Leven.

» Das hybride Erlésmodell ermdglicht ein positives Gesamtergebnis. Das Erlsmodell
von Lekker Leven basiert auf zwei Erldsquellen: Beitrage der Kollektivkunden und
Vermittlungsmargen. Das Gesamtergebnis fallt trotz der hohen Kosten der Vermitt-
lung positiv aus.

» Der Erfolg hangt von grossen Kollektivkunden ab: Lekker Leven ist von den Kol-
lektivkunden abhangig. Wenn bspw. die Versicherung die Zusammenarbeit mit
Lekker Leven beendet, verliert das Unternehmen 2 Mio. Mitglieder. Zudem ist Lekker
Leven auf die Vermarktungsaktivitdten seiner Kollektivkunden angewiesen. Die Kol-
lektivkunden setzen das Service-Wohnen vor allem zur Differenzierung von Wettbe-
werbern um. An der Vermittlung zwischen ihren Kunden und Lekker Leven verdienen
sie nichts, wodurch ihr Interesse an einer Steigerung der Dienstbestellungen durch ihre
Kunden (durch entsprechende Marketingmassnahmen) gering ist.

» Die Unterstiitzung von Dienstleistern durch Lekker Leven motiviert die Dienstleister
zur Tellnahme: Lekker Leven ist Dienstleister fur Dienstleister. Durch die Hilfe bei
der Anmeldung des Gewerbes, durch die Ubernahme der Zahlungsabwicklung und die
Generierung von Mehrumsétzen dank des Kundenzugangs stiftet Lekker Leven vor al-
lem auch den beteiligten Dienstleistern Nutzen. Im Gegenzug sind diese bereit, sich
als Partner im Netzwerk zu engagieren, Vertragsbedingungen zu akzeptieren und die
Dienstleistungen unter Marktpreisen an Lekker Leven zu verkaufen.

» Das breite Dienstleisternetzwerk mit Gberregionaler Verfiigbarkeit ist ein Alleinstel-
lungsmerkmal: Lekker Leven vermittelt 3'700 Dienstleister und erreicht eine nationale
Abdeckung. So kann das Unternehmen in den gesamten Niederlanden Kollektivkun-
den akquirieren und Konsumenten bedienen.
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