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Fallstudie zum Service-Wohnen mit FACO

1 Unternehmen

Die in Bitburg anséssige FACO Immobilien GmbH (FACO) ist ein Projektentwickler und
Bautrager, der sich auf Komfortwohnanlagen spezialisiert. Die von FACO projektierten Kom-
fortwohnanlagen orientieren sich an den Anforderungen der Zielgruppe ,,60 Plus‘. Ziel von
FACO ist es, eine selbstbestimmte L ebensfithrung der Bewohner® zu ermdglichen, verbunden
mit dem Angebot, bei Bedarf Dienstleistungen in Anspruch nehmen zu kénnen. Tabelle 1 gibt
einen Uberblick tber das Unternehmen.

Name, Hauptsitz FACO Immobilien GmbH, Bitburg (DE)
Gegrundet 1998
Marke fur das Service-Wohnen Komfortwohnen Plus
Ubrige Geschaftsfelder e Immobilienentwicklung
e Bautrager fir Wohnungs- und Gewerbebau
Region Bitburg und Wittlich
Anzahl Mitarbeiter im Unternehmen 14
Anzahl Mitarbeiter fur das Service- 3
Wohnen
Homepage http://www.faco.de
http://lebenimfuerstenhof.de
Erhebungsdatum Fallstudie 08.11.2010

Tabelle 1: Unternehmensiiberblick FACO

Service-Wohnen bietet FACO unter der Marke ,, Komfortwohnen Plus® an. Im Jahr 2009 ist
der von FACO projektierte Furstenhof in Wittlich eréffnet worden. Der Firstenhof ist ein
Gebaudekomplex auf einem rund 6'000 Quadratmeter grossen Grundstiick, der aus drei mitei-
nander verbundenen Gebaudeeinheiten besteht.

Die Wohnanlage ist barrierefrei gestaltet und umfasst 41 Wohnungen mit einer Wohnfl&che
von 55 bis 150 Quadratmetern. Die Anlage und die Wohnungen sind in tberdurchschnittli-
chem Baustandard errichtet und im Premiumsegment positioniert.

Im Furstenhof sind auch Dienstleister eingemietet. Das Deutsche Rote Kreuz (DRK) des
Kreisverbandes Bernkastel-Wittlich versorgt vom Furstenhof aus die Region mit seinen Leis-
tungen und ist zugleich der wichtigste Dienstleister fir das Service-Wohnen in der Anlage. In
einem Gebaudeteil befindet sich eine Arztegemeinschaft mit eéinem Zahnarzt, eéinem Urolo-
gen, einem Chirurgen und einem Allgemeinmediziner. Zusétzlich gibt es eine Praxis fur Ent-
spannung und Vitalitét sowie mehrere Einkaufsmoglichkeiten.

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

1.2 Leistungskonzept
FACO ist Betreiber des Furstenhofs und bietet unter der Marke , Komfortwohnen Plus‘ den

Mietern und Wohnungsbesitzern im Fiirstenhof Service-Wohnen? an. Als Intermediar vermit-
telt FACO Dienstleistungen zwischen den Bewohnern und lokalen Dienstleistern und ist
Netzwerkmanager fur die am Service-Wohnen beteiligten Dienstleister. Abbildung 1 zeigt das
L eistungskonzept von FACO fir das Service-Wohnen am Firstenhof.

Netzwerkmanagement
c c
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Abbildung 1: Leistungskonzept von FACO fiir das Service-Wohnen im Fir stenhof

1.3 Konsumenten
Die Wohnungen im Firstenhof befinden sich ale in Privatbesitz und werden in der Regel von

Eigentimern bewohnt oder vereinzelt weitervermietet. Die Zielgruppe des Furstenhofs sind
Personen tber 60 Jahre, die eine Wohnung mit Premiumanspruch in ruhiger, aber dennoch
zentrumsnaher Lage suchen.

Konsumenten beim Service-Wohnen sind die im Furstenhof in 41 Wohnungen lebenden 50
Personen. Sie sind Uberdurchschnittlich gut situiert, und ihr Durchschnittsalter liegt bel rund
68 Jahren. Die meisten Bewohner pflegen einen aktiven Lebensstil und sind nicht pflegebe-
durftig.

Befragungen bei den Bewohnern durch FACO haben ergeben, dass neben dem Wunsch nach
Komfort zwei Sicherheitsaspekte fir Bewohner wichtig sind: Zum einen soll bei einem medi-
zinischen Notfall rasch Hilfe zur Verfligung stehen, zum anderen wird der Wunsch nach einer

2 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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(zuklinftigen) Versorgungssicherheit an Pflegeleistungen bei einem einsetzenden Bedarf ge-
nannt. Der Anteil der Bewohner, die aus Komforttberlegungen in den Firstenhof einziehen,
steigt.

1.4 Leistungsangebot
Ausgehend von den Kundenanforderungen hat FACO unter dem Service-Konzept ,, Komfort-

wohnen Plus® ein in den Wohnungen abrufbares Dienstleistungsangebot definiert. Die ver-
flgbaren L eistungen werden von FACO durch eigene Mitarbeiter bereitgestellt oder durch das
DRK oder externe Dienstleister erbracht.

Tabelle 2 zeigt die von FACO angebotenen Dienstleistungen im Furstenhof.

Kategorie Leistungen

Dienstleistungen o Administrative Services (Informationen Gber den Umgang mit Pflegekasse und
Behorden sowie Unterstiitzung/Hilfe bei Umzug)

o Ambulante Pflege

e Anbringen von Bildern und Lampen

e Vermittlung von Ferienwohnungen im Firstenhof

¢ Brotchen-Service" am Sonntag

¢ Buro-Service (Schreib-, Kopierdienst, Faxversand und Bucherbeschaffung)

e Catering-Service

e Concierge-Service (individuelle Problemlésung durch FACO)

* Ferienabwesenheitsservice (Wohnungsbetreuung, Briefkasten leeren, Blumen gies-
sen, Depot fur Wohnungsschliissel)

e Fir Sie da“- Service (Ruckruf durch das DRK, um Befindlichkeit des Bewohners zu
erfragen und gegebenenfalls Massnahmen einzuleiten)

¢ Hausnotruf

o Lieferdienst fur Getranke

¢ Menu-Service

e Mdbelmontage

¢ Mobilitats-Service (Fahrdienst zu Arzten oder Freunden)

e Reparaturservice

e Wasche- und Bugelservice

¢ \Waschereinigung

e Wohnungsreinigung

Elektronische Kom- e E-Mail-Funktion (E-Mails kénnen auch ohne Computer iber eine Set-Top-Box am

munikations- und Fernseher gesendet und empfangen werden)

Informationsservices e Informationen ,rund um den Kirchturm, wie Offnungszeiten von Apotheken und
Amtern

o Fahrplan fir 6ffentliche Verkehrsmittel rund um den Furstenhof

o Fotoalbum (Fotos von Festivitaten in der nahen Umgebung, die von FACO bereit-
gestellt und vom Konsumenten tber den Fernseher abgerufen werden kénnen)

Aktivitaten e Organisation und Durchfihrung von Bewohner- bzw. Quartierfesten

o Vermittlung von Tickets fur Veranstaltungen

e Vermittlung von Ausfliigen

e Unterstlitzung bei der Organisation privater Anlasse (z. B. Geburtstagsfeiern)

Tabelle 2: Dienstleistungsportfolio von FACO fur das Service-Wohnen

1.5 Kundenkanéle
Bewohnern im Furstenhof stehen drel Kundenkanéle zur Verfliigung. Per Telefon oder an ei-

ner in der Nahe des Flrstenhofs gelegenen Service-Stelle konnen Bewohner halbtags im per-
sonlichen Gesprach mit einem Mitarbeiter von FACO Dienstleistungen bestellen. Als weiterer
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Kundenkanal kommt im Firstenhof ein hausinternes, Uber den Fernseher in jeder Wohnung
nutzbares Kommunikations-, Informations- und Bestellmodul mit dem Namen Pro Domo zum
Einsatz. Es handelt sich dabei um eine fur den Flrstenhof adaptierte Version des Smart Living
Managers der Smart Living GmbH?®. Das System besteht aus einer Hard- und Softwarekom-
ponente. Hardwareseitig wird eine Set-Top-Box verwendet, die Bewohner als Receiver ver-
wenden, um auch Kabelfernsehen zu empfangen. Die Set-Top-Box wird Uber eine Fernsteue-
rung bedient. Per Tastendruck lasst sich das auf den Set-Top-Boxen installierte Software-
Portal Pro Domo starten, und die Informationen werden auf dem Fernsehgerét des Bewohners
angezeigt. Uber dieses Portal werden Dienstleistungen bestellt und die elektronischen Kom-
munikations- und Informationsservices genutzt.

1.6 Kundenbeziehung
FACO hat zu alen Bewohnern des Furstenhofs eine personliche Beziehung aufgebaut. Wah-

rend der Bauphase hat FACO den Furstenhof und das Service-Wohnen den Interessenten in
personlichen Gesprachen und an Veranstaltungen vorgestellt. Mit den potenziellen Woh-
nungskaufern wurden Gespréache geftihrt und, wenn moglich, auch die individuellen Wiinsche
far den Innenausbau der Wohnungen berticksichtigt. Nach Einzug wird die Kundenbeziehung
weiter gepflegt. FACO sucht den personlichen Kontakt Uber V eranstaltungen wie bspw. Quar-
tierfeste. Regelmassig finden im Firstenhof in einem Gemeinschaftsraum ,, Kaffeerunden® mit
den Bewohnern statt, um Interaktion zu ermdglichen. FACO nutzt diese Veranstaltungen, um
die Befindlichkeiten und Winsche der Bewohner zur Weiterentwicklung des Service-
Wohnens abzufragen.

FACO ist fur die Bewohner , Problemléser®. Mit der individuellen, personlichen Unterstit-
zung durch einen Mitarbeiter in der Service-Stelle oder am Telefon ist FACO Anlaufstelle fur
Bewohner. Uber Pro Domo stellt FACO einen elektronischen Kundenkanal zur Verfiigung,
Uber den Konsumenten im Self-Service Dienstleistungen bestellen oder die elektronischen
Kommunikations- und Informationsservices beziehen.

1.7 ValueChain Position
Im Wertschopfungsnetzwerk ist FACO Wohnraumanbieter und Intermediér. Tabelle 3 zeigt

die Rollenverteilung der Akteure beim Service-Wohnen im Firstenhof.

3 S, http://www.smartliving-gmbh.de
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Akteur Rolle Aufgaben

FACO Wohnrauman- e Bautrager Furstenhof
bieter, Inter- e Aufbau und Pflege einer persénlichen Kundenbezie-
medidr und hung zu Bewohnern des Fiirstenhofs

Dienstleister « Einfaches Sozialmanagement und kleine Handreichun-

gen durch Mitarbeiter von FACO
o Vermittlung zwischen Konsumenten und Dienstleistern
¢ Netzwerkmanagement

Dienstleister: Dienstleister e Services flr Konsumenten
¢ Hauptdienstleister (DRK)
¢ Lokale Dienstleister

Tabelle 3: Rollen- und Aufgabenverteilung bei FACO fiir das Service-Wohnen

1.8 Partner
FACO arbeitet fur das Service-Wohnen mit einem , Hauptdienstleister”, mehreren lokalen
Dienstleistern und einem Technol ogieanbieter zusammen.

Hauptdienstleister ist das DRK Kreisverband Bernkastel-Wittlich. Laut Aussage des Ge-
schéftsfuhrers, Herr Steffen, motivieren drei Griinde das DRK in Bernkastel-Wittlich, sich am
Service-Wohnen am Firstenhof zu beteiligen:

e Sreben nach Innovation: Fir das DRK ist die Kooperation zwischen Sozialdienstleis-
tern und Immobilienunternehmen ein Innovationsfeld. Durch diese Kooperation ent-
steht eine neue Wohnform, und das DRK kann mit haushaltsnahen Dienstleistungen
eine jingere Zielgruppe ansprechen und binden, bevor diese pflegebedirftig wird.

e Differenzierung von Wettbewerbern: Der Wettbewerb im Pflegebereich nimmt zu.
Private Pflegeorganisationen konkurrenzieren verstéarkt etablierte Pflegeanbieter aus
dem Kreis der Wohlfahrtsverbdnde. Die Teilnahme am Service-Wohnen wird als
Maoglichkeit zur Differenzierung von Wettbewerbern verstanden, was eine positive
Wahrnehmung bel (potenziellen) Kunden bewirken soll.

e Senkung von operativen Kosten: Eine Intention fir ein Kooperation mit FACO war die
Annahme des DRK, dass im Furstenhof mittelfristig eine hohe Nachfrage nach Dienst-
leistungen auf geographisch engem Raum entsteht und sich dadurch Fahrtkosten sen-
ken und Skaleneffekte realisieren lassen.

Zum Dienstleisternetzwerk von FACO gehdren neben dem DRK kleine Dienstleister aus der
Region. Bspw. bringt eine Backerei sonntags Brotchen (, Brotchen-Service®), und ein Getran-
kelieferant liefert Getranke in die Wohnungen der Bewohner.

Bereits bel der Planung des Firstenhofs wurde eine enge Kooperation mit der Smart Living
GmbH eingegangen. Die Smart Living GmbH ist ein Technologieanbieter, der das Pro Domo
Portal zur Verfigung stellt. Die Smart Living GmbH stellt in Kooperation mit FACO die In-
formationsinhalte (wie Fahrplane, Offnungszeiten von Apotheken, Fotos von Veranstaltungen
im Quartier) in Pro Domo ein, welche die Bewohner am Firstenhof abrufen kdnnen. Diese
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Informationen werden von FACO gesammelt, aufgearbeitet und an die Smart Living GmbH
ubermittelt, welche die Daten ins System eingibt.

1.9 Aktivitaten
Drei Hauptaufgaben sind im Wertschopfungskonzept bei FACO wichtig: Beziehungspflege

zu Konsumenten, Vermittlung zwischen Konsumenten und Dienstleistern und das Netzwerk-
management.

Bez ehungspflege zu Konsumenten: Ein Mitarbeiter ist in einem Teilzeitpensum fir die Bezie-
hungspflege zu den Bewohnern des Furstenhofs zustéandig. Um eine Nutzung von Servicesim
Farstenhof zu initiieren, wird jede Woche eine Dienstleistung detailliert auf Pro Domo vorge-
stellt. Um Berlhrungsangste der Bewohner gegeniber dem Pro Domo-Portal abzubauen,
sponsert FACO den Brotchen-Service. Falls ein Konsument das elektronische Portal verwen-
det und eine Bestellung auslost, erhdlt er am darauffolgenden Sonntag kostenlos Brétchen
vom Béacker geliefert. Die Kosten dafur trégt FACO. Diese Massnahme hilft, eine (Erst-
)Nutzung von Pro Domo zu initiieren.

Vermittlung zwischen Konsumenten und Dienstleistern: Als Intermedidr vermittelt FACO
Dienstleistungen zwischen den Bewohnern des Fiirstenhofs und Dienstleistern tiber verschie-
dene Kundenkandle. Abbildung 2 zeigt den Vermittlungsprozess.

<— (3) vereinbart Termin, erbringt Leistung & stellt Rechnung— . .
Konsument (4) bezahlt Rechnung > Dienstleister
| (1A) bestellt > Service-Stelle
Uber von FACO
(5) Qualitats-
sicherung
optional
(op ) (1 B)UEZ?te"t-b Call-Center (2A) Beauftragung per
von FACO E-Mail oder Telefon
| (1C) bestellt (2B) elektronische Weiterleitung
Uber > Pro Domo per E-Mail oder Fax

Abbildung 2: Vermittlung zwischeneinem Konsumenten und einem Dienstleister durch FACO

e (1A) Ein Konsument bestellt Dienstleistungen im personlichen Kontakt Uber die
Service-Stelle oder das Call-Center (1B). Uber Pro Domo (1C) steht eine elektroni-
sche Bestellmoglichkeit 24 Stunden am Tag und sieben Tage die Woche zur Verfi-
gung.

e (2A) Die Bestellungen werden per E-Mail oder telefonisch vom Mitarbeiter von
FACO an den Dienstleister weitergeleitet.

e (2B) Bestellungen Uber Pro Domo werden elektronisch per E-Mail oder manuell durch
einen Mitarbeiter als Fax direkt an den Dienstleister geleitet. Die FACO erhélt jewells
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eine Kopie der E-Mail oder des Fax. Dadurch ist sie tUiber Bestellvorgange informiert
und kann im Anschluss an die Diensterbringung deren Qualitét tberprifen (s. (5)).

e (3) Der Dienstleister vereinbart einen Termin mit dem Konsumenten, erbringt die
Leistung und stellt eine Rechnung.

e (4) Der Konsument bezahlt den Dienstleister.

e (5) Punktuell kontrolliert FACO die Qualitét der erbrachten Dienstleistungen.

Fir die Vermittlung ist bet FACO eine Person mit einem Teilzeitpensum beschéftigt. Die
Service-Stelle und das Call-Center sind halbtags erreichbar.

Netzwerkmanagement: FACO ist fur die am Service-Wohnen beteiligten Dienstleister Netz-
werkmanager mit folgenden Aufgaben:

e Saektion: Suche und Auswahl von Dienstleistern fir das Anbieternetzwerk.

e Allokation: Bestellungen von Konsumenten werden durch FACO an Dienstleister des
Netzwerks telefonisch, per E-Mail oder Fax vermittelt.

e Regulation: Mit jedem Dienstleister schliesst FACO einen Vertrag (Service-Level-
Agreement) ab, der die Zusammenarbeit regelt. Dabei wird mit lokalen Anbietern aus
der Region zusammengearbeitet, die Uber ein Uberdurchschnittliches Qualitétsbe-
wusstsein verfigen.

e Evaluation: Dienstleister werden gemahnt oder im Wiederholungsfall ersetzt, wenn sie
die im Service-Level-Agreement definierten Qualitéatsziele nicht erreichen oder Kon-
sumenten nicht mit ihnen zufrieden sind.

1.10 Ressourcen
Vier Ressourcen sind fur FACO fir das Service-Wohnen wichtig. Empathische Mitarbeiter

pflegen eine personliche Beziehung zu Bewohnern des Firstenhofs. Die Service-Stelle und
das Call-Center sind Ressourcen, die FACO benttigt, damit Mitarbeiter dartiber die personli-
che Beziehung zu Konsumenten pflegen kénnen. Zusétzlich ist das hausinterne, tber den
Fernseher in jeder Wohnung nutzbare Kommunikations-, Informations- und Bestellmodul Pro
Domo eine wichtige Ressource, tUber die Konsumenten Informationen beziehen und Dienst-
leistungen bestellen.

1.11 Erlose
Durch das Service-Wohnen konnte FACO in der Rolle des Bautrégers am Firstenhof Mehr-

einnahmen beim Verkauf ihrer gebauten Wohnungen realisieren. Die Wohnungen im Furs-
tenhof konnten nach Einschétzung von FACO aufgrund von Service-Wohnen rund 10% teurer
verkauft werden, al's es ohne dieses Angebot moglich gewesen wére.
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Als Verwalter der Wohnungen profitiert FACO von einer htheren Auslastung aufgrund einer
kirzeren Leerstandsdauer bel der Erstvermietung. Durch das Service-Wohnen steigt die At-
traktivitat, was sich positiv auf die Nachfrage auswirkt. Die M&glichkeit fur die Bewohner des
Farstenhofs, bei einem sich verschlechternden Gesundheitszustand (pflegerische) Dienstleis-
tungen zu erhalten, unterstitzt den léngeren Verbleib im Sinne eines Independent Living in
den Wohnungen. Dies verringert die Fluktuation und spart Verwaltungskosten, die bel einem
Wohnungswechsel anfallen.

Bewohner des Firstenhofs zahlen pro Monat und Wohnung eine Pauschale von 30 EUR an
FACO. Darin enthalten sind ein Internetzugang und die Set-Top-Box mit Pro Domo, Uber die
auch Fernsehen moglich ist. Werden Dienstleistungen bezogen, rechnen Konsumenten direkt
mit dem Dienstleister ab. FACO redlisiert keine Vermittlungsmargen. Fir Dienstleister ist die
Teilnahme am Netzwerk kostenlos.

Abbildung 3 zeigt das Erlésmodell von FACO.

( )
FACO
Hoéhere Auslastung (mehr FoT ST N " -
L t  Wohnraum- Hoéhere Verkaufspreise
Mieteinahmen L—
) ' anbieter , (einmalig)
Langerer Verbleib von ST N A

Bewohnern in der Wohnung '\ Verwalter |
—— - ———— I
csTTTTETTS N\
Geringere Vermittl 1
Fluktuation '\ ermitier )

\_——— '{ ——-

Monatsbeitrage Bewohner des
(Pauschalen) Furstenhofs

=T S
Legende: (:) = Akteur \’ ) = Rolle des Akteurs beim Service-Wohnen

I:l = Erlése/Mehreinnahmen I:l = Effekt des Service-Wohnens, der zu

einer Kostenreduktion fiihrt

Abbildung 3: Erlésmodell von FACO

Durch das Service-Wohnen konnen Bewohner des Firstenhofs, auch bei sich verschlechtern-
dem Gesundheitszustand, léanger in den Wohnungen bleiben. Die durchschnittliche Mietdauer
steigt. Das Service-Wohnen hat zusétzlich einen positiven Effekt auf die Kundenbindung
(bzw. Mieterbindung), weshalb es zu weniger Mieterwechseln kommt.

1.12 Kosten
Beim Bau des Furstenhofs sind fir FACO Mehrkosten von rund 100°000 EUR fir die Infra-
struktur® und den Kauf der Set-Top-Boxen fiir das Service-Wohnen entstanden. An die Smart-

* Im Firstenhof sind alle Wohnungen mit Netzwerkkabel (Cat-5-Kabel) ausgestattet, damit Pro Domo genutzt
werden kann. Eine Wohnung im Firstenhof kann nachtréglich, durch die vorhandene Verkabelung mit geringem
Aufwand, zusétzlich mit Sensoren und Aktuatoren ausgertstet werden. Als weiteres Ausstattungsmerkmal ver-
flgt jede Eingangstir einer Wohnung im Firstenhof Gber ein elektronisches Schliesssystem.
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Living GmbH zahlt FACO pro Monat und Wohnung zehn EUR zur Pflege der Informations-
inhalte und fur den Betrieb von Pro Domo. Zusdétzlich fallen fur FACO Personal- und Miet-
ausgaben fir die Service-Stelle an. FACO finanziert die Mehrausgaben in der Bauphase fir
die Erstellung von Infrastruktur sowie fur die Betriebskosten des Service-Wohnens durch die
hoheren Wohnungspreise, die beim Verkauf der Wohnungen aufgrund von Service-Wohnen
realisiert wurden.

1.13 Quantitatives Wachstum
Far die Zukunft rechnet FACO damit, dass der Bedarf an Dienstleistungen steigen wird, da

die Bewohner dter werden, womit es zu erhdhtem Unterstitzungsbedarf kommen kann. Wei-
teres Wachstum plant FACO Uber neue Liegenschaften mit Service-Wohnen zu erreichen. In
Bitburg ist eine neue Komfortwohnanlage mit dem Namen ,, Limbourgs Garten” geplant.

1.14 Evolution

FACO ist an einem Projekt’ beteiligt, das neben zusétzlichen Kundenkanéen eine Service-
Management-Plattform entwickelt, mit der sich hohe Dienstleistungsvolumina effizient ver-
mitteln lassen. Bel steigendem Bestellvolumen ist eine weitgehend automatisierte, effiziente
Abwicklung ein wesentlicher Erfolgsfaktor, etwa dann, wenn FACO mehrere Liegenschaften
mit Service-Wohnen Uber dasselbe Portal abwickelt. Zusétzlich ist das Ziel des Projektes,
Funktionen zur Haussteuerung zu entwickeln, die FACO zukinftig Bewohnern zuganglich
machen will. An einem neuen Standort (Limbourgs Garten in Bitburg) wird FACO die néchs-
te Generation von Pro Domo auf einem Tablet-PC statt via Set-Top-Box einsetzen.

2 Wettbewerb und Rahmenbedingungen

Die Rahmenbedingungen sind attraktiv, da in der Region eine solvente Kéuferschicht |ebt.
FACO konnte den Grossteil der Wohnungen im Firstenhof, die im Premiumsegment positio-
niert sind, bereits wahrend der Bauphase verkaufen. Der Firstenhof mit Service-Wohnen-
Angebot ist fir FACO ein Leuchtturmprojekt und ein wichtiges Innovationsfeld, um sich von
Wettbewerbern zu differenzieren. Das Konzept dient auch als Kompetenzbewels gegentber
der offentlichen Hand. Die offentliche Hand besitzt attraktive Grundstiicke, die sukzessive
verkauft werden und um die sich Investoren und Bautréger konkurrenzieren. Projekte wie der
Farstenhof gelten in der Branche als Kompetenznachweis und helfen FACO, sich gegen ande-
re Bautradger beim Grundsttickserwerb durchzusetzen.

> Am Forschungsprojekt Ambient Concierge (AmCo) des Ambient Assisted Living Joint Programme sind neben
FACO auch Wincasain der Schweiz, das Deutsche Rote Kreuz, Kreisverband Bitburg-Priim, sowie verschiedene
Technologieanbieter beteiligt. Die wissenschaftliche Begleitung leisten das Fraunhofer-Institut fir Software und
Systemtechnik (ISST) und das CC IL der Universitdt St. Gallen. S. http://www.aal -europe.eu/projects/amco




3 Erkenntnisse
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Zusammenfassend ist die Geschéftsmodel larchitektur in Tabelle 4 dargestellt.

Partner Aktivitaten Leistungsangebot | Kundenkanale Kundensegmente
e Hauptdienst- | e Beziehungspflege zu | e Service-Wohnen o Service-Stelle o Bewohner des
leister DRK Bewohnern fur die Bewohner e Call-Center Furstenhofs mit:
(Kreisver- e Vermittlung des Furstenhofs e Pro Domo o Unterstitzungs-
band Bern- « Netzwerkmanage- bedarf
kastel- ment o Komfortwunsch
Wittlich) Ressourcen Kundenbeziehung
e Lokale « Mitarbeiter « Personlicher Kon-
Dienstleister | | Service-Stelle takt
. Tiee(;r;]nb(ijzla?:ar « Call-Center o Problemldser fir
?Smart  Pro Domo Konsumenten
Living Value Chain Position
GmbH) e FACO: Intermediar
und Wohnraumanbie-
ter
Kosten Ertrage

¢ Personalkosten

o Miete flr Service-Stelle

o Monatliche Zahlung an Technologieanbieter zur
Pflege von Inhalten und Betrieb von Pro Domo

e Monatspauschale von den Bewohnern
e Hohere Verkaufspreise bei Wohnungsverkauf

Kostenreduktion durch Service-Wohnen auf-
grund:

e langeren Verbleibs von Bewohnern im Furstenhof
¢ geringerer Fluktuation

Quantitatives Wachstum Evolution
o Wachstum bei Vermittlung e Bessere IKT-Unterstiitzung der Dienstleistungs-
e Wachstum durch neue Liegenschaften mit Kom- vermittlung
fortwohnen Plus ¢ Kombination von Dienstleistungsangebot und
Haussteuerung

Tabelle 4: Auspragung der Elemente des Geschéftsmodells von FACO

Aus der Fallstudie werden folgende Erkenntnisse zum Geschaftsmodell von FACO fir das
Service-Wohnen abgel eitet:

» Bewohner entscheiden sich fur das Gesamtkonzept: Mieter oder Wohnungskaufer ent-
scheiden sich fur den Furstenhof aufgrund des Uberdurchschnittlichen Baustandards
der Wohnungen und der Liegenschaft. Bei Verkauf und Vermietung der Wohnungen
ist das Service-Wohnen ein Marketing-Instrument und das Dienstleistungsangebot
wertet die Leistungskomponente ,, \WWohnraum® auf. Durch Verbindung von Wohnraum
und Dienstleistungen entsteht ein , Gesamtpaket“, das Bewohnern zukiinftige Versor-
gungssicherheit bietet.

» Inder Grundpauschale ist Internetzugang und Fernsehen mit dabei: FACO bietet das
Service-Wohnen in einem Gesamtpaket fir 30 EUR im Monat zusammen mit Fern-
sehempfang, Internetzugang und Pro Domo an. Zusétzlich bietet FACO den Bewoh-
nern die Moéglichkeit, Uber Service-Stelle oder per Telefon Dienstleistungen zu bestel-
len.

» Dienstleister beteiligen sich, wenn esfur sie keine Eintrittsbarrieren gibt: Dienstleister
kénnen ohne grossen Aufwand und ohne Kosten am Service-Wohnen partizipieren
und benétigen keine zusétzliche Infrastruktur. Es gentigt ein Faxgerét oder PC mit E-
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Mail-Funktionalitét, damit ein Dienstleister bei FACO ins Netzwerk aufgenommen
werden kann.

» Mittel- bis langfristige Orientierung der Beteiligten ist Voraussetzung fir das Service-
Wohnen: Lediglich FACO profitiert kurzfristig von héheren Verkaufspreisen. Im Ge-
genzug betreut das Unternehmen als Intermedi&r das Service-Wohnen und betreibt ei-
ne Service-Stelle und ein Call-Center. Fur das DRK (Kreisverband Bernkastel-
Wittlich) ist der Furstenhof eine Méglichkeit fur die friihe Kundenansprache. Ein po-
tenzieller Kunde lernt das Unternehmen bereits vor einem Bedarf kennen und kann
dadurch zu einem spéteren Zeitpunkt, so die Hoffnung des DRK, leichter als Kunde
gewonnen werden. Das Service-Wohnen am Furstenhof hat zu Beginn keine grosse
Nachfrage nach Dienstleistungen generiert. Bei der Er6ffnung im Jahr 2009 war nie-
mand von den Bewohnern pflegebediirftig. Inzwischen® sind im Firstenhof acht Per-
sonen pflegebedurftig und werden vom DRK betreut. Dies zeigt, dass sich Service-
Wohnen aus Dienstleistersicht langfristig lohnen kann.

® Gemass Information von Heinz-Werner Steffen (Geschaftsfilhrer des Deutschen Roten Kreuzes, Kreisverband
Bernkastel-Wittlich) vom 28.05.2013.
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