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Wohnen mit Services: Eine Kombination aus Wohnraum und Dienstleistungen

~Wohnen mit Services” oder Service-Wohnen ist eine Marktleistung aus gemietetem
oder erworbenem Wohnraum mit einem optional beziehbaren Angebot an
Dienstleistungen. Das Dienstleistungsangebot wird durch einen Intermediar koordiniert,

der zentrale Bezugs- und Anlaufstelle fur die Kunden ist.

Wohnraumanbieter Vermittler Dienstleister
(Intermediar)

Beispiele fur Intermediare:

- Wohnungswirtschaft

- (Pflege-)Dienstleister

- Spezialisierte Dienstleistungsvermittler
- Kommune (Quartiersdienstleistungszentren)
- Versicherungen
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Verschiedene Untersuchungen zeigen Ubereinstimmend besonders hohes Interesse an
Reinigungsdiensten; Tendenz zu hoheren Nutzungsbereitschaften jingerer Kohorten

Gewiinschte Dienstleistungsangebote (Angabenin %o)

Putz-Haushaltshilfe 4472
Emnkaufsdienst 400
Essen auf Ridem 483
Pflegedienst 357
MNotrufzentrale 36
Begleitung Arzt/Behdrden 46.2
Eahrdienst B Deutschland - West
Waschedicnst 453 Deutschland - Ost
Reparaturdienste 3x8
Freizeit 2. 254 Quelle: GfK/INWIS
Beratungsstelle 1997 zit. bei Heinze
Begleitung Spazierginge etal. 1997,S. 74
-60 40 -20 0 20 40 60
Wohnungsreinigung, Putzen 57.0%
Gartenarbeit, Gartenpflege
Waschen Biigeln, Kleiderpflege
Versorgung und Betrevung von Kindem, ohne Nachhilfe 7.8%
Versorgung und Betrenung von kranken u. pflegebediirftigen Pers. 5.6%
Zubereitung von Mahlzeiten 5.5%
Hol-und Bringdienste, z B. Emkaufen 5.1%
Kleinreparaturen, Hauswartung 4 6%
Fahrdienste M 2.8% Quelle: GIB 2005
Tierpflege [l 1.6% zit. bei Becker

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 2007, S. 212
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Verschiedene Untersuchungen zeigen Ubereinstimmend besonders hohes Interesse an
Reinigungsdiensten; Tendenz zu hoheren Nutzungsbereitschaften jingerer Kohorten

N 7 = e et e s e s e
Fenster putzen 39.6%

Offentlicher Verkehr (Bus, Bahn, etc.) ; ] 29.8%
Pflanzen- und Gartenbetreming 19.6%

17.6%

Hauswartdienst fiir enfachere Reparaturen und Handreichungen

Wiische biigeln ! 14.7%
Emkaufservice, Lieferservice fiir Emkaufe 13.9%
Vermittlung von Freizeitgelegenheiten, organisierte Veranstaltungen 13.1%
Hausnotrufdienst — 1] 3%
Fahrdienst | 19.8%
Wohnungssicherheitsdienst (Wohnungsbetreuung wihrend Abwesenhert, Rundgange. I 0 1%
Vermittlung von Ehrendmtern 8.2%

Car Sharing (gememnsame Nutzungvon Aufos) [ 18.2%
Wasche waschen, Textilremnigung I 7 2%

Gemeinsames Spazierengehen 7.3%
Haustierbetreuung - 6.1%
Mobile medizinische Versorgung 5.7%
Essenslieferung (z. B. Pizza-Kurier, Essen aufRadern) 5.3%
gemeinsames Kochen (jemand kommt vorbei und kocht gemeinsam mit Thnen) 5.3%
Hilfe ber adnunistrativen Angelegenheiten, z B. Fmanzverwaltung - 49%
Kosmetikdienst (inkl Manikiire, Pedikiire) zu Hause 41%
Besuchsdienst (fiir Gespriche, Vorlesen, etc.) 4.1%
Friseurdienst zu Hause 4.1%
Begleitung zum Arzt / zu Behorden 37%

Unterstiitzung bei der Korperpflege (waschen, frisieren, Zihne putzen, etc.)
Unterstiitzung bei1 Emschriankungen der Beweglichkeit und Mobilitat zu Hause (zB...
Hilfestellung beim An-und Auskleiden

3.3%
1.6%
1.6%

0.0% 5.0% 10.0% 150% 20.0% 250% 300% 350% 400% 450%

aushaltsnahe Dienstleistun ersonenbezogene, pflegerische Dienstleistungen Sozial- / Kontaktdienstleistungen Mobilititsdienstlelstungen (n=245
.h haltsnal 1 let gen .p bezogene, pflegerische D1 let o 1al-/ ktdienstle o El bilitatsdi let 0 ( 3]

Quelle: Osl 2010, S. 23
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Service-Wohnen adressiert sehr unterschiedliche Kundensegmente mit jeweils

spezifischen Dienstleistungserwartungen
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Das Dienstleistungs-Portfolio unterscheidet sich je nach Zielgruppe (1/2)

| Kundensegmente im Service-VWohnen |

Nachfrage Originar Zusdtzlich
]
-
T
£ o 8|z
Iyl L = [e]
(] ol (] Qo ‘v
o (] wv = =
o | . = w c
= < | o [} Q 0 [7) =
g L . . . S| & w zZ| & Sz Ble
o Mogliche Leistungen im Service-VVohnen 8| =) & > Bl 8l el & £
@ 2 ®| o & wl e | | g g
i = -= 0] c o~ e = .‘_E_-’_
w3 wh £l o| |9 S| & &
8| o| 5 ol o|w | @2 2| 4| &
6| ©| =2 S| 2|5 3|2 €|8|F
@ §| 8| ¢ S| 8|l 5| S| 8|%
gl = Bl 8|l =|2| ¢z S|s|ld|s
<[ o > | = o = || = o > = = & | 2
2 2 = = &
&l g| G| E|l gl B 4| |8 S| 8 & &
ElE|E| E|E|E|£| |2 2|85 |52
Reinigungsdienst
Waschedienst
Gartenpflege
« ., | Schneeraumdienst
8 £ | Einkaufsdienst
%ii Essensdienst
2 Haustierbetreuung

Bauliche Anpassungen / Renovation
Reparaturdienst
Ferienabwesenheitsdienst
Ambulante Pflege

Telemedizin

Rettungsdienst / Notfalldienst
Hausnotruf

Rehabilitationsdienste
Kosmetikdienste

Unterstiitzung Pflegedokumentation
Praventionsprogramme

Sport & Fitnessprogramme

Gesundheit &
Pflege




Das Dienstleistungs-Portfolio unterscheidet sich je nach Zielgruppe (2/2)

| Kundensegmente im Service-VWWohnen |
Nachfrage Originar Zusdtzlich

Mogliche Leistungen im Service-VWohnen

Bereich

Improvisierte Singles & Paare
Traditionelle Singles & Paare
Individualisitische Singles & Paare
Traditionelle Empty Nesters
Individualisierte Empty Nesters
Passive Pensionierte
Traditionelle aktive Pensionierte
Individualistische aktive Pensionierte
Nicht iiberforderte Pflegende
Uberforderte Pflegende
Pflegebediirftige

Witwer

Familien

Reisen

Kulturelle Veranstaltungen
Organisation von Interessengruppen
Quartiersfeste

Beratungsdienste

Soziale
Teilhabe

g %0 ,Lebenslanges Lernen®
E = | Fernsehen/ Video on demand
Musik & Literatur (ebooks)
. Videofenie
E § Telefon
§ £ [ EMail
X © Zugang zu sozialen Netzwerken
Taxi
H Fahrdienst
i Offentlicher Verkehr
b Barrierefreie Zuginge
Routenplanung / Navigation
_ | Finanzplanung
£ S | Unterstiitzung bei der Koordination
< B8 | Unterstiitzung Antrage / Erklarungen
= [ Erinnerungsdienst
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1. ,Wohnen mit Services": Wovon reden wir?
2. Nachfrage nach wohnbegleitenden Dienstleistungen

3. Kooperationsformen zwischen Wohnungswirtschaft und Dienstleistern

= Pippi Langstrumpf* (eigenstandig im Denken und Tun)
» Bud Spencer und Terence Hill“ (ein starkes Duo)
» 3 Engel fur Charlie (Probleml6sung ausgelagert)

4. Finanzierungs- und Erlésformen

5. Zusammenfassung
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Modell ,Pippi Langstrumpf”: Das Wohnungsunternehmen ist Kundenschnittstelle
und Netzwerkmanager — Bsp. Furstenhof Wittlich (FACO) und Le Flair (Interboden)

i BEEEE \Vohnraumanbieter F A c 0
Komfortwohnanlagen ; ] mmobilien

Erstellen / betreiben

CRRINEITIE 8N
- <R
.

an i L S d

QuuE ;

Unterhélt eigenes
Servicebiro in der
Wohnanlage

v

Mieter / Bewohner Kundens_chnluttstelle Dienstleister
Servicebro

Mieter bestellt

Serviceblro
beauftragt

Dienstleister erbringt Dienstleistungen
& Kunde bezahlt
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Modell ,Bud Spencer und Terence Hill“: Das Wohnungsunternehmen geht eine Partnerschft
mit einem ,Generaldienstleister” je Liegenschaft ein — Bsp. LivingServices von Wincasa (CH)

wincasa® !

r=- == Wohnraumanbieter |
Mieter bezahlt indirekt |

Wincasa beauftragt

durch héhere Miete Generaldienstleister

Mieter Kundenschnittstelle
WebShop / Call Center

N
Mieter bestellt

Wincasa bezahlt
Pflichtleistungen

Dienstleister erbringt Dienstleistungen
& Kunde bezahlt tber Pflichtleistungen
hinausgehende Leistungen

Generaldienstleister beauftragt
bei Bedarf weitere Dienstleister
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Im Modell ,,3 Engel flr Charlie* Gbernimmt der externe Dienstleister das komplette
Service-Geschaft — Bsp. Lekker Leven (NL)

Wohnraumanbieter gkl I
lagert Dienstvermittlung I
an LL aus :

Der Mieter denkt, dass

v
er beim seinem \({ﬁ

Vermieter bestellt, da LEKKER K
sich LL im Namen des \u_f
Kollektivkunden am LL unterhalt grosses

Telefon meldet. _ Dienstleisternetzwerk
Vermittler —  phelkekeil il 1|
Kundenschnittstelle : :
Dienstleister
Call Center

> p - b g ¥
E LL beauftragt ﬂﬁ E’ﬁ E,!E
W
LL = Lekker Leven

LL bezahlt g E,ﬁ H E,F
T
v% I=| BEI
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Mieter bestellt

Mieter bezahlt




Systematisierung der Kooperationsformen

ri 2 1
(3%

Wohnungswirtschaft koordiniert
Dienstleisternetzwerk selbst

1R

Interboden und FACO

71N
1010

Wohnungswirtschaft unterhalt
Partnerschaft mit einem
koordinierenden Dienstleister je
Liegenschaft (liegenschafts-
spezifische Umsetzung)

1A

}_‘~»<%

Wincasa

Wohnungswirtschaft lagert Vermittlung
an standortubergreifenden Koordinator
aus (liegenschaftsneutrale Umsetzung)

IS | Ee

Bielefelder-Modell

Johanniter , Service-Wohnen daheim*“

Legende: .L. = Wohnobjekt

= Kundenschnittstelle

KD= Koordinierender Dienstleister, | = Intermediar

v%
YA, Universitit St.Gallen

. = Koordinator I:l = Dienstleister
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Anwendungsfall

c
(D)
3]
c
@®

e

O

v?

Die Kooperationsformen aus Sicht der Wohnungswirtschaft im Vergleich

N

. P
Tike

,Pippi Langstrumpf®

,Bud Spencer und Terence Hill*

.3 Engel fur Charlie*

* Insb. Uberlegenswert, wenn

* eigenes Angebot an
Dienstleistungen

« Differenzierung Uber spezielle
Angebote und besondere
Néahe zum Kunden gewiinscht

* ,Versorgungsauftrag®

* keine externen Anbieter
vorhanden

* Insb. Uberlegenswert, wenn
* objektbezogene, konzentrierte
Nachfrage nach Dienstleistungen
* spezielle Dienstleistungsbedarfe

* Insb. Uberlegenswert, wenn

* objektubergreifende Nachfrage im
Bestand

« ,Standard-Nachfrage*

» Koordinatoren mit passenden
Dienstleisternetzwerken
vorhanden

+

+

+

Differenzierung durch
Exklusivitat moglich

Auf Konsumenten bzw. Objekt
zugeschnittene Umsetzung
Marktzugang fur eigene
Dienstleistungen

+ Spezialisierung auf Nischen tber
koordinierende Dienstleister

+ Anbieter holt sich Umsetzungs-
kompetenz Uber Dienstleister

+ Auf Objekt zugeschnittene Losung

+

+

Kostengunstig durch Realisierung von
Skaleneffekten durch
standortlbergreifendes Angebot
Zugang zu breitem Dienstleistungs-
angebot

Attraktivitat fur Dienstleister

Hoher Aufwand fur Netzwerk-
Management

Hohe Kosten, da begrenzt
Skalenertrage realisierbar
Attraktivitat fur Dienstleister

': Universitat St.Gallen

- Abhangigkeit vom koordinierenden
Dienstleister

- U.U. geringe Attraktivitat fur
Dienstleister

© CC IL — Heiligendamm, 18.07.2013, Philipp Osl/ 15

Kundenkontakt liegt bei Koordinator
(fehlende Nahe zum Konsumenten)
Wenig Exklusivitat durch
Standardleistung Uber Koordinatoren
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Finanzierungs- und Erlésmodelle fir die Wohnungswirtschaft im Vergleich

Direkte
transaktions-
unabhangige

Direkte
transaktions-
abhéangige

Indirekte
transaktions-
unabhangige

» Pippi Langstrumpf*

Wohnungswirtschaft
als Koordinator

Mdglich (Dienstleistungs-
pauschale)

Maoglich, aber meist nicht
realisiert (Aufwand!)

Hohere Mieten oder
Verkaufserlose, weniger
Fluktuation / Leerstande

»Bud Spencer und Terence Hill“

Partnerschaft mit Koordinator je Standort
(liegenschaftsspezifische Umsetzung)

Kundenschnittstelle bei
Wohnungsunternehmen

Mdglich (Dienstleistungs-
pauschale)

Mdglich, aber meist nicht
realisiert (Aufwand!)

Hohere Mieten oder
Verkaufserlose, weniger
Fluktuation / Leerstande

Kundenschnittstelle
bei Koordinator

Hoéhere Mieten oder
Verkaufserl6se, weniger
Fluktuation / Leerstande

» 3 Engel fuir Charlie”

Wohnungswirtschaft
lagert Vermittlung an
standort-
Ubergreifenden
Koordinator aus

Hoéhere Mieten oder
Verkaufserlése, weniger
Fluktuation / Leerstande

Transaktions-
abhéangige

Transaktions-
unabhangige

v
'E Universitat St.Gallen

Aufwand Vermittlung

Infrastruktur fur
Vermittlung und Aufbau
sowie Management
Dienstleisternetzwerk

Aufwand Vermittlung

Infrastruktur fur
Vermittlung sowie Pflege
der Geschéftsbeziehung
zum koordinierenden
Dienstleister

Pflege der
Geschaftsbeziehung zum
koordinierenden
Dienstleister sowie
Zugestandnisse an
diesen

© CC IL — Heiligendamm, 18.07.2013, Philipp Osl/ 17

Mitgliedszahlungen an
Koordinator
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Was bedeuten die Ergebnisse zu den Finanzierungs- und Erlosmodellen fir die
Wohnungswirtschaft?

= Fdr die Wohnungswirtschaft Gberwiegt der indirekte Nutzen
e Hohere Mieten bzw. Verkaufserlose
* Geringere Fluktuation
* Weniger Leerstande
* Differenzierung vom Wettbewerb

* Image / 6ffentliche Wahrnehmung
- Z.B. Leistungserwartung an kommunale Wohnungsunternehmen

* Aufwertung des Quartiers

= Operative Dienstvermittlung i.d.R. nicht wirtschaftlich
=  Effizienz durch IT-Einsatz

= Erwartungsmanagement bei Dienstleistern

v% I=| BEI
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Zusammenfassungen

= Erfolgreiche Umsetzungen von Service-Wohnen sind konsumentenorientiert
und vernetzt

= Zunehmende Differenzierung des Marktes flr Service-Wohnen

= Differenzierung gegentber Mitbewerbern und in weiterer Folge indirekte
Erlése als Hauptnutzen fur die Wohnungswirtschaft

= Geschaftsmodell-Entwicklung erfordert
* Genaue Kenntnisse der Zielgruppe und ihrer Bedarfe (Kundensegmentierung)
« Spezifische Wahl der Kooperationsform und des Dienstleister-Netzwerks
* Genaue Business Case-Kalkulation fur alle Akteure
e Einsatz von IT flr Anbindung von Mietern UND Dienstleistern

v% I=] BEI

" Universitat St.Gallen © CC IL — Heiligendamm, 18.07.2013, Philipp Osl/ 20 Business Engineering Institute St.Gallen



Wir freuen uns Uber die Zusammenarbeit in einem wachsenden Netzwerk
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Kontaktdaten

Institut fiir Wirtschaftsinformatik
71 N
/A, Universitit St.Gallen

Dr. Philipp Osl
Universitat St. Gallen
Institut fur Wirtschaftsinformatik

Miller-Friedberg-Str. 8
CH-9000 St. Gallen

E-Mail: philipp.osli@unisg.ch
Telefon: +41 71 224 2789
Web: www.cc-il.eu
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Business Engineering Institute
St. Gallen AG

Holzstr. 39, Postfach 460
CH-9001 St. Gallen

E-Mail: philipp.osl@bei-sg.ch
Telefon: +41 79 320 4798
Web: www.bei-sg.ch
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