Service-Wohnen am Beispiel Fiirstenhof in Wittlich — ein Geschéfts-
modell mit Zukunft?

»Living with Services* using the Example of Fiirstenhof Wittlich — a
Business Model with Potential?

A. Benzl, S. Kutscheidz, P. Osll, H. Oesterle!

" Competence Center Independent Living, Universitit St. Gallen, Miiller-Friedberg-Strasse 8, CH-9000 St. Gallen,
{alain.benz | philipp.osl | hubert.oesterle} @unisg.ch

2 FACO Immobilien GmbH, Bedaplatz 3, D-54634 Bitburg, s.kutscheid@faco.de

Kurzfassung

Der Fiirstenhof in Wittlich ist eine Komfortwohnanlage fiir dltere Menschen, in der Bewohnerinnen und Bewohner ein
breites Spektrum an Dienstleistungen beziehen konnen. Der Beitrag stellt das Geschéftsmodell des Fiirstenhofs vor und
leitet Treiber und Erfolgsfaktoren fiir das Service-Wohnen ab. Unternehmen der Wohnungswirtschaft erhalten Einblick
in ein bereits funktionierendes Geschéftsmodell und in die Erfolgsfaktoren des Umsetzungsbeispiels. Pflegeanbietern
und anderen Dienstleistern wird aufgezeigt, ob sich die Beteiligung an Service-Wohnen lohnt und welcher Nutzen aus
einer Kooperation mit der Wohnungswirtschaft resultiert.

Abstract

The Fiirstenhof in Wittlich (Germany) is a condominium complex for senior citizens which has a successfully estab-
lished “living with services”. A broad range of services is offered to its residents. The following article introduces the
business model and derives drivers and success factors for living with services. Housing organizations that would like
to enter the market for living with services will gain valuable insights in a successfully implemented business model
and understand the critical success factors. Care providers and providers of other services will understand under what
circumstances a participation in a network for value creation will be worthwhile and what kind of advantage might re-

sult from collaborating with the housing industry.

1  Motivation und Zielsetzung

Die demographische Entwicklung und steigende Service-
und Qualitdtserwartungen der Mieterschaft fiilhren zu
wachsenden Anspriichen an die Wohnungswirtschaft. Die
Mietergruppe der dlteren Menschen wiinscht dariiber hin-
aus, moglichst lange, selbsténdig und komfortabel in einer
ihr vertrauten Wohnumgebung zu leben.

Untersuchungen zeigen, dass heute viele Heimbewohner
unfreiwillig in stationdrer Betreuung sind. 80 Prozent der
pflegebediirftigen, zu Hause lebenden Personen kdnnen
sich ein Leben in einem Heim nicht vorstellen [1]. Neben
dem personlichen Wunsch nach selbstindiger Lebensfiih-
rung ergibt sich durch die demographische Entwicklung
auch eine volkswirtschaftliche Herausforderung. Die
Mehrkosten, welche die stationdre Versorgung -einer
wachsenden Anzahl élterer Personen verursachen, sind
enorm. Es wird damit gerechnet, dass bei bestehenden
Strukturen der Altenhilfe sich die Zahl der stationiren
Pflegeplétze bis 2050 mehr als verdoppeln miisste. Dies
bedeutet fiir Deutschland Mehrkosten fiir die ndchsten 10
Jahre von 40 Milliarden Euro [2].

Die Diskussion um Versorgungskonzepte, wie das ,,Ser-
vice-Wohnen®, welches ein ,Independent Living“, also
einen ldngeren Verbleib in den eigenen vier Wénden bei
hoher Lebensqualitit ermoglicht, gewann iiber die letzten
Jahre sowohl in der Wirtschaft, als auch im gesellschaft-

lich-politischen und wissenschaftlichen Diskurs an Inten-
sitit.

Allerdings fehlt vielen technisch getriebenen Ansétzen
bzw. wissenschaftlich begleiteten Pilotprojekten fiir Inde-
pendent Living bislang ein tragfdhiges Geschiftsmodell.
Bei der kooperativen Leistungserbringung in Unterneh-
mensnetzwerken, wie sie Service-Wohnen erfordert, ist es
notwendig, dass mehrere Akteure zusammenarbeiten. Es
ist unumgénglich neben den Geschiftsmodellen der betei-
ligten Unternehmen, {ibergeordnete Geschiftsmodelle fiir
ein gesamtes Netzwerk zu entwickeln.

Der Beitrag prisentiert im Rahmen einer Fallstudie die
gewonnenen Erkenntnisse {iber den Fiirstenhof in Wittlich
und beschreibt das Geschéftsmodell.

2 Der Fiirstenhof in Wittlich

Die in Bitburg ansdssige FACO Immobilien GmbH
(nachfolgend FACO genannt), ein Immobilienprojektent-
wickler, hat zusammen mit dem Architekturbiiro der Pla-
nungsgruppe HGH das Wohn- und Dienstleistungsgebéu-
de , Fiirstenhof* von Mitte des Jahres 2008 bis zum Ende
des Jahres 2009 in Wittlich erbaut. Der Fiirstenhof befin-
det sich in der Oberstadt auf einem rund 6000 m* groBen
Grundstiick. Der Gebidudekomplex, welcher sich in U-
Form der Stadt hin 6ffnet, besteht aus drei miteinander



verbundenen Gebdudesegmenten, die sich in Service-
Wohnen-, Dienstleistungs- und Laden-Flachen untertei-
len.
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vice-Wohnanlage Fiirstenhof in Wittlich

Die Wohnanlage ist mit zwei Aufziigen ausgestattet und
durchgéngig barrierefrei gestaltet. Der Fiirstenhof umfasst
41 Wohnungen mit einer Wohnfliche von 55 bis 150 m’.
Die Anlage und insbesondere die Wohnungen sind mit
hochwertigen Materialen ausgestattet, wie Granitstufen
und -verkleidungen in Treppenhdusern sowie Massivpar-
kettboden und individuellen, qualitativ tiberdurchschnitt-
lichen Sonderausstattungen in den Wohnungen. Der Fiirs-
tenhof ist auf dem Immobilienmarkt im Premiumsegment
positioniert.

An den Wohnkomplex angebunden ist eine Servicezentra-
le des Deutschen Roten Kreuzes (nachfolgend DRK ge-
nannt) des Kreisverbandes Bernkastel-Wittlich. Das DRK
versorgt vom Fiirstenhof aus die Region mit seinen Leis-
tungen und ist zugleich der wichtigste Dienstleister fiir
das Service-Wohnen in der Anlage. Der Grofiteil der im
Fiirstenhof beziehbaren Dienstleistungen (vgl. 2.1) wird
durch das DRK erbracht.

In einem anderen Gebdudeteil des Fiirstenhofs befindet
sich eine Arztegemeinschaft mit einem Zahnarzt, einem
Urologen, einem Chirurgen und einem Allgemeinmedizi-
ner. Zusitzlich gibt es eine Praxis fiir Entspannung und
Vitalitdt sowie mehrere geplante Einkaufsmoglichkeiten.

2.1

Den Bewohnerinnen und Bewohnern des Fiirstenhofs

steht unter dem Service-Konzept ,,Komfortwohnen Plus®

ein in den Wohnungen individuell abrufbares Dienstleis-
tungsangebot zur Verfiigung. Die Leistungen, die bezogen
werden konnen, lassen sich in drei Kategorien unterteilen:

Dienstleistungen dienen der Problemlésung des Kunden

und umfassen:

e Haushaltsnahe Dienstleistungen (wie Unterstiitzung
beim Kochen in der eigenen Wohnung, Menii-
Service (essen in der eigenen Wohnung oder in Ge-
meinschaft), Catering-Service, Waschen und Biigeln,
Wohnungsreinigung und Handwerkerservices (kleine
Reparaturen, Mdbelmontage, Anbringen von Bildern
und Lampen))

e Ferienservice (Wohnungsbetreuung, Briefkasten lee-
ren, BlumengieBen, Depot fiir Wohnungsschliissel)

e Biiro-Service (Schreib-, Kopierdienst, Faxversand
und Biicherbeschaffung)

e  Administrative-Services (allg. Unterstiitzung und In-
formation im Umgang mit Pflegekassen, Behorden
und bei Umzug)

Leistungsangebot

e Anmiete-Service von Ferienwohnungen und Kom-
munikationsrdumen

e Concierge-Service (individuelle Problemlésung fiir
den Kunden, organisiert durch FACO oder DRK)

e Mobilitits-Service (Fahrdienst zu Arzten oder Freun-
den)

e Pflege- und Sicherheitsleistungen (wie ambulante
Pflege (mit oder ohne Pflegestufe), Hausnotruf-
Service und ,,Fiir Sie da Taste” (Riickruf durch das
DRK um Befindlichkeit des Bewohners / der Bewoh-
nerin zu befragen und gegebenenfalls MaBnahmen
einzuleiten))

Elektronische Kommunikations- und Informationsservices

dienen der Interaktion der Bewohnerinnen und Bewohner

untereinander bzw. mit ihrem sozialen Umfeld. Zudem
werden bedarfsgerecht Informationen zur Verfligung ge-
stellt, die abgerufen werden. Elektronische Services sind:

e E-Mail-Funktion (es konnen E-Mails ohne Computer
gesendet und empfangen werden (vgl. 2.5))

e Informationen ,,rund um den Kirchturm®, wie Off-
nungszeiten von Apotheken und Amtern

e Fahrplan fiir 6ffentliche Verkehrsmittel, die sich in
der Néhe befinden

e Fotoalbum (Fotos von Festivititen in der nahen Um-
gebung)

Aktivititen dienen der sozialen Vernetzung, Unterhaltung

und kulturellen Bereicherung. Hier gibt es Angebote an

Veranstaltungen, Ausfliigen, Feiern und Unterstiitzung

bei der Organisation privater Veranstaltungen.

2.2 Kunden und Kundennutzen

Heute leben im Fiirstenhof 50 Personen in 41 Wohnun-
gen. Diese befinden sich allesamt in Privatbesitz und
werden teilweise von den Eigentiimern (noch) nicht selbst
bewohnt, sondern vermietet. Die Zielgruppe im Fiirsten-
hof sind Personen ab 60 Jahren, die eine qualitativ hoch-
stehende Wohnung und ruhige Wohnumgebung in zentra-
ler Lage suchen und sich dies leisten kdnnen. Das Durch-
schnittsalter der Bewohnerinnen und Bewohner liegt heu-
te bei 68 Jahren. Kundennutzen entsteht, neben dem at-
traktivem Wohnraum (eingebettet in eine attraktive Quar-
tiersumgebung), weil ein umfassendes Dienstleistungs-
portfolio zum Bezug vorliegt. Fiir Kunden sind zwei
Sicherheitsaspekte wichtig: Einerseits bei einem medizi-
nischen Notfall unterstiitzt zu werden (durch Hausnotruf
oder iiber die ,Fiir Sie da Taste®), andererseits (zukiinfti-
ge) Versorgungssicherheit zu haben. Beispielsweise be-
steht die Mdglichkeit, bei einem sich verschlechternden
Gesundheitszustand unkompliziert ambulante Pflege oder
haushaltsnahe Dienstleistungen zu beziehen.

Die Bestellung samtlicher angebotenen Leistungen ist fiir
den Kunden komfortabel {iber den Fernseher in der eige-
nen Wohnung méglich (vgl. 2.5).

2.3 Wertschopfungsnetzwerk und Koope-
rationsmodell

Am Wertschopfungsnetzwerk des Fiirstenhofs sind fol-
gende Akteure beteiligt:



o FACO Immobilien GmbH: Das Unternehmen ist zent-
raler Akteur fiir das Service-Wohnen im Fiirstenhof.
Die FACO war Projektentwickler sowie Bautrdger
und unterhdlt auch heute noch in der unmittelbaren
Nihe zum Fiirstenhof ein Biiro. Eine Person kiimmert
sich um Vermietung der Wohnungen fiir Eigentiimer
und um das Service-Wohnen im Fiirstenhof. Die
FACO nimmt dort die Rolle eines Intermedidrs wahr:
Die erforderliche Infrastruktur zur Dienstbestellung
wird zur Verfligung gestellt, das Dienstleistungsport-
folio definiert, externe Dienstleister evaluiert und an
das Wertschopfungsnetzwerk angebunden. Nach er-
folgtem Dienstleistungsbezug kontrolliert die FACO
die Qualitét der erbrachten Dienstleistung beim Kun-
den.

o Hauptdienstleister: Der Kreisverband Bernkastel-
Wittlich des DRK erbringt einen Grofiteil der in Ab-
schnitt 2.1 beschriebenen Leistungen. Durch die geo-
graphische Nidhe (das DRK unterhdlt einen Service-
Stiitzpunkt im Fiirstenhof) kann das ganze Dienstleis-
tungsangebot ohne lange Fahrtwege am Fiirstenhof
erbracht werden.

o Weitere Dienstleister: Leistungen, die vom DRK nicht
angeboten werden, wie beispielsweise ,,Brotchen-
Service™ oder Getrdnkelieferungen, werden durch ex-
terne Dienstleister erbracht.

o Technologieanbieter: Bereits bei der Planung des
Fiirstenhofs wurde eine enge Kooperation mit der
Smart Living GmbH eingegangen. Das Unternechmen
stellt die technische Infrastruktur, den Smart Living
Manager (wird im Fiirstenhof unter dem Namen ,,Pro
Domo* genutzt, vgl. 2.5) zur Verfligung. Neben der
Infrastruktur pflegt das Unternehmen Informationsin-
halte (Fahrpline, Offnungszeiten, Fotos von Veran-
staltungen) ein, die die Bewohnerinnen und Bewoh-
nern abrufen konnen. Diese Informationen werden
von der FACO gesammelt, aufbearbeitet und an die
Smart Living GmbH zur Pflege ins System {ibermit-
telt.

Das Kooperationsmodell im Fiirstenhof ist wie folgt ge-
staltet: Dienstleistungsbestellungen iiber ,,Pro Domo*
werden per E-Mail oder Fax direkt an den entsprechenden
Dienstleister weitergeleitet. Die FACO erhilt eine Kopie
der E-Mail/des Fax. Damit ist sie iiber Bestellungsvor-
ginge informiert und kann im Anschluss an die Dienster-
bringung die Qualitit der Dienstleistung beim Kunden
kontrollieren. Werden Bestellungen von Bewohnerinnen
bzw. Bewohnern iiber Telefon bei FACO getitigt, werden
diese von dort aus an den entsprechenden Dienstleister
weitergeleitet. Die Kooperation zwischen den Akteuren
ist informell geregelt. Die Zusammenarbeit ist durch per-
sonliche Absprache unter den Beteiligten festgelegt. Ser-
vice Level Agreements bzw. Vertrdge, welche die Zu-
sammenarbeit spezifizieren, sind nicht vereinbart.

2.4 Erlosmodell

Fiir das Komfortwohnen zahlen die Bewohner pro Monat
eine Pauschale von 30 Euro an die FACO. Darin inbegrif-

fen sind ein Internetzugang, die Miete der Set-Top-Box
mit ,,Pro Domo" und der Empfang von Fernsehkanélen.
Die FACO weist von diesem Betrag intern 5 Euro dem
Service-Wohnen zu. Das Unternechmen bezahlt an die
Smart-Living GmbH pro Monat und Wohnung 10 Euro
zur Pflege von Inhalten in ,,Pro Domo* (vgl. 2.3). Werden
Dienstleistungen bezogen, rechnet der Kunde direkt mit
dem entsprechenden Dienstleister ab. Fiir Anbieter ist die
Teilnahme am Wertschdpfungsnetzwerk kostenlos. An
Dienstleistungsumsétzen ist die FACO nicht beteiligt. Die
vermittelten Dienstleistungsvolumina sind aktuell noch
sehr gering. Dies bedeutet, dass sich die Teilnahme fiir
Dienstleister heute aus monetdrer Sicht noch nicht lohnt.
Langfristig erwarten die Beteiligten, dass die Dienstleis-
tungsbestellungen zunehmen werden, da die Bewohnerin-
nen und Bewohner alter werden und ein gesteigerter Un-
terstlitzung- bzw. Pflegebedarf erwartet wird. Die FACO
finanziert die Mehrausgaben in der Bauphase von rund
100°000 Euro fiir die Erstellung und Kauf der Infrastruk-
tur und die laufenden Kosten (Miet- und Personalkosten
fiir das Biiro vor Ort) sowie die Unterdeckung von 5 Euro
pro Wohnung und Monat indirekt; Durch das Service-
Wohnen lésst sich eine erhebliche Steigerung der Woh-
nungspreise bei Verkauf erzielen. Dieser liegt deulich ho-
her als bei vergleichbaren Immobilien ohne Dienstleis-
tungsangebot.

2.5 Infrastruktur

Als Kundenzugangskanal fiir das Service-Wohnen im
Firstenhof kommt ein hausinternes, tiber den Fernseher in
jeder Wohnung nutzbares Kommunikations-, Informati-
ons- und Bestellmodul mit dem Namen ,,Pro Domo* zum
Einsatz. Es handelt sich dabei um eine fiir den Fiirstenhof
adaptierte Version des Smart Living Managers der Smart
Living GmbH. Das System besteht aus einer Hard- und
Softwarekomponente. Hardwareseitig wird eine Set-Top-
Box verwendet, tber die Bewohnerinnen und Bewohner
Fernsehen empfangen. Das Gerét wird (ber eine Fern-
steuerung bedient. Per Tastendruck ldsst sich das instal-
lierte, elektronische Software-Portal ,,Pro Domo*“ {iber das
Fernsehgerat der Bewohnerin / des Bewohners starten.
Uber dieses Portal werden Dienstleistungen bestellt, In-
formationen abgerufen oder elektronische Services, wie
E-Mail-Funktionalitt, Uber den Fernseher genutzt.
Dienstleister, die ihre Leistungen am Furstenhof (ber
,,Pro Domo* anbieten, bendtigen keine zusétzliche Infra-
struktur. Es genligt ein Faxgerat oder ein PC mit Internet-
zugang, Uber den Bestellungen per E-Mail empfangen
werden kdnnen.

2.6 Vermarktungsmodell

Der Fiirstenhof ist als Premiumangebot auf dem Immobi-
lienmarkt positioniert. Die FACO wirbt mit Verkaufsbot-
schaften wie ,Meine Unabhingigkeitserkldrung® oder
LHFurstenhof, weil Sie es sich Wert sind“ explizit fiir den
Service-Wohnaspekt. Der Fiirstenhof ist aus Sicht der
FACO ein ,,Leuchtturm®, der auch fiir das Thema Ser-
vice-Wohnen strahlt. Aktive Bewerbung ist heute nicht



mehr notig, da die Komfortwohnanlage regional bekannt
und alle Wohnungen verkauft sind. Um eine Nutzung von
Services im Fiirstenhof zu initiieren — es wird davon aus-
gegangen, dass wenn ein Kunde einmal bestellt, er dies
mit hoher Wahrscheinlichkeit wieder tun wird —, bietet
die FACO einen Brotchen-Service an; Wer das elektroni-
sche Portal ,,Pro Domo* verwendet und die Bestellung
auslost, erhilt jeden Sonntag kostenlos Brotchen vom Bi-
cker geliefert. Um das restliche Angebot an Dienstleis-
tungen bekannt zu machen, wird jede Woche ein Service
detailliert auf der Startseite des Portals vorgestellt.

3 Erkenntnisse der Fallstudie

3.1 Treiber fiir das Service-Wohnen

Folgende sieben Hauptgriinde motivieren die FACO, Ser-

vice-Wohnen im Fiirstenhof anzubieten:

o Héhere Immobilienpreise fiir Bautrdger: Wohnungen
in qualitativ hochwertigen Wohnanlagen mit zusétzli-
chem Dienstleistungsangebot erreichen auf dem Im-
mobilienmarkt hohere Preise als vergleichbare Immo-
bilien ohne Service-Angebot. Das Marktangebot, ins-
besondere im Premiumsegment, ist (noch) klein, wéh-
rend die Nachfrage vorhanden ist bzw. diese sich re-
gional durch entsprechendes Marketingengagement
schaffen ldsst. Die innovative technische Infrastruktur
ist insbesondere ein Verkaufsargument flir Kapitalan-
leger, die eine zukunftsorientierte Immobilie suchen.

o Demographischer Wandel: In Mitteleuropa ist ein
Riickgang an Geburten und eine steigende Lebenser-
wartung zu beobachten. Dies flihrt zu einem kontinu-
ierlich wachsenden Anteil &lterer Menschen an der
Gesamtbevolkerung und damit einhergehend fiir die
Wohnungswirtschaft zu einem steigenden Anteil alte-
rer Menschen im Wohnungsbestand, fiir die attraktive
Angebote geschaffen werden miissen.

o Wertewandel und verdnderte Anforderungen dlterer
Immobilienkdufer: Studien zeigen, dass sich ein Wer-
tewandel in den Alterskohorten vollzieht [3]. Insbe-
sondere bei jiingeren Alterskohorten sind Selbstbe-
stimmung, Selbstentfaltung und Selbstverwirklichung
wichtig. Die Nutzung von Dienstleistungen nicht nur
im Falle eines Unterstiitzungsbedarfs, sondern aus
Komfortiiberlegungen heraus, nimmt zu und wird in
Zukunft weiter steigen.

o Wirtschaftliches (Mehr-)Potential: Das Kundenseg-
ment &lterer Menschen erfahrt in der Wirtschaft breite
Aufmerksamkeit. Angesichts der steigenden Anzahl
dlterer Menschen, die sich in einer guten finanziellen
Situation befinden, und wegen ihrer zunehmenden
Konsumbereitschaft sind diese fiir die Wohnungswirt-
schaft eine interessante Kundengruppe.

o Technologische Innovationen: Im Kontext von Am-
bient Assisted Living (AAL) erforscht und entwickelt
die Wissenschaft sowie die Industrie technische Lo-
sungen fiir die Wohnungswirtschaft. Es wird vor allem
an technischen Kundenzugangskandlen, wie etwa an
Tablet-PCs oder Set-Top-Boxen, gearbeitet, die als

Schnittstellen zwischen Kunden und Dienstleistern
genutzt werden konnen. Der Fiirstenhof ist so gestal-
tet, dass (weitere) innovative Infrastruktur leicht
nachgeriistet werden kann.

o Steigende Kosten bestehender Versorgungssysteme:
Die Zahl der stationdren Pflegepldtzen miisste bis zum
Jahr 2050 mehr als verdoppelt werden. Hierfiir sind
Mehrkosten in der Hohe von 4. Mrd. Euro jahrlich zu
veranlagen [1]. Neben den Unternechmen der Woh-
nungswirtschaft versucht deshalb auch die Politik da-
fiir zu sorgen, dass éltere Menschen so lange wie mog-
lich in ihren eigenen vier Wénden verbleiben konnen,
um Kosten sparen zu kdnnen und die Lebensqualitét
der Betroffen zu erh6hen. Kommunen beginnen, Leis-
tungen individuell und bedarfsgerecht zu vermitteln.
Fir Unternchmen der Wohnungswirtschaft, wie die
FACO, eroffnen sich vielversprechende Perspektiven,
wenn sie sich als attraktive Partner bzw. Intermediér
(vgl. 2.3) positionieren kdnnen.

o Leuchtturmprojekte als Innovationsfelder und als
Kompetenzbeweis fiir die dffentliche Hand.: Gerade fiir
kleine Projektentwickler und Bautrager wie die FACO
ist es wichtig, sich durch Innovation vom Wettbewerb
zu differenzieren. Der Fiirstenhof wird als innovative
Losung gesehen und hat fiir die FACO ,,Leuchtturm-
charakter”. Heute noch besitzt die offentliche Hand
viele Grundstiicke, die sukzessive verkauft werden.
Dabei kommt es bei potentiellen Kéufern der Immobi-
lienwirtschaft zu einem Wettbewerb um die besten
Grundstiicke, auf denen sich attraktive Bauprojekte
realisieren lassen. Projekte wie der Fiirstenhof gelten
in der Branche als Kompetenznachweis und helfen der
FACO, sich gegen Mitbietende beim Grundstiickser-
werb durchzusetzen. Dies gilt insbesondere dann,
wenn diese mit einem Sozialdienstleister gut zusam-
menarbeiten und mit diesem Service-Wohnen umset-
zen kénnen.

Wie Heinz-Werner Steffen, Geschiftsfithrer des DRK

Kreisverbandes Bernkastel-Wittlich, im Interview [4] mit-

teilte, motivieren folgende drei Hauptgrinde das DRK

dazu, sich am Service-Wohnen im Fiirstenhof zu beteili-
gen:

e Streben nach Innovation: Sozialdienstleister wie das
DRK sind auf der Suche nach Innovationsfeldern.
Grundsitzlich wird dem Konzept Service-Wohnen Po-
tential zugesprochen und dieses als Innovationsfeld
zur Weiterentwicklung des eigenen Geschdftsmodells
gesehen.

o Differenzierung vom Wettbewerb: Der Wettbewerb im
Pflegebereich nahm in den letzten Jahren bestéindig
zu. Etablierte Pflegeanbieter werden allerdings ver-
starkt von privaten Pflegeorganisationen konkurren-
ziert. Die Teilnahme am Service-Wohnen wird als
Moglichkeit zur Differenzierung vom Wettbewerb
verstanden.

o Senkung der operativen Kosten: Urspriinglich war die
Uberlegung des DRK, dass es im Fiirstenhof zu einer
gesteigerten Nachfrage nach Leistungen auf geogra-



phisch engem Raum kommt und sich deshalb Fahrt-
kosten senken und Skaleneffekte realisieren lassen.
Bis heute ist das Volumen allerdings noch gering. Fiir
die Zukunft rechnet das DRK allerdings damit, dass
der Bedarf an Leistungen steigt, da die Bewohnerin-
nen und Bewohner dlter werden, sodass es zu erh6h-
tem Unterstiitzungsbedarf kommt.

3.2 Erfolgsfaktoren

Folgende Erfolgsfaktoren lassen sich fiir das Service-

Wohnen im Fiirstenhof identifizieren:

o Stimmiges Gesamtkonzept: Der Fiirstenhof bietet ein
attraktives Gesamtkonzept aus einer Kombination von
komfortablem Wohnraum, attraktiver Quartiersumge-
bung sowie erginzendem Service-Angebot.

o FEngagierter Intermedidr: Zur Realisierung und zum
Betrieb des Service-Wohnens ist es unumgénglich,
dass ein Akteur die Rolle des Intermediérs, im Falle
Fiirstenhof ist dies die FACO, iibernimmt und sich ak-
tiv um Servicevermittlung und Organisation bzw.
Weiterentwicklung bemiiht. Zudem erhdht der Inter-
medidr durch temporéres Bereitstellen von kostenlo-
sen Angeboten (Brotchen-Service, hier als Lockmittel)
oder durch wiederholtes Erkldren des Bestellportals
und des Serviceangebots das Bestellvolumen.

o Keine Grundpauschale und freie Wahl bei Services:
Insbesondere dltere Personen schrecken vor (hohen)
Grundpauschalen fiir das Service-Wohnen zuriick.
FACO bietet deshalb das Service-Wohnen in einem
Gesamtpaket zusammen mit Fernsehempfang und In-
ternetzugang an. Services konnen individuell bestellt
werden, es besteht kein ,,Druck® zum Bezug.

o FEinfache Bestellméglichkeit: Bewohnerinnen und Be-
wohner kénnen komfortabel und einfach Services iiber
den Fernseher bestellen. Des Weiteren besteht zusétz-
lich aber auch die Moglichkeit des personlichen Kon-
takts zum Intermedidr. Dieser versucht den Self-
Service iiber das elektronische Portal zu fordern, was
langfristig Kosten bei der Abwicklung spart.

o Keine Eintrittsbarrieren fiir Dienstleister: Dienstleis-
ter kdnnen kostenlos am Service-Wohnen partizipie-
ren und bendtigen keine zusitzliche Infrastruktur (ein
Faxgerdt oder PC mit E-Mail-Funktionalitit reicht
aus). Es kommen auch keine komplizierten Vertrdge
zur Anwendung.

o Mittel- bis langfristige Orientierung aller Beteiligten:
Lediglich die FACO profitiert kurzfristig tiber hohere
Immobilienpreise. Im Gegenzug betreut das Unter-
nehmen als Intermedidr das Service-Wohnen mit ei-
nem eigenen Biiro. Das Service-Wohnen am Fiirsten-
hof generiert heute noch keine namhaften Dienstleis-
tungsvolumina. Beteiligte Dienstleister sehen aller-
dings langfristiges Potential und zeigen sich mittel-
bis langfristig orientiert. Fiir das DRK ist der Fiirsten-
hof eine Moglichkeit zur frithen Kundenansprache.
Der Kunde lernt die Organisation frith kennen und das
DRK kann mitunter zu einem spéteren Zeitpunkt Leis-
tungen erbringen.

4  Diskussion

4.1 Weiterentwicklung

Alle Beteiligten sind sich einig, dass der Fiirstenhof als
,Leuchtturmprojekt™ ein attraktiver Ausgangspunkt zur
Weiterentwicklung ist. Es ist geplant, die Versorgungs-
struktur auszuweiten, das heif3t, alle heute im Fiirstenhof
erbrachten Leistungen auch in den naheliegenden Quartie-
ren dlteren Menschen anzubieten. Der Fiirstenhof soll da-
bei ein Ort sein, der fiir potentielle Kundinnen und Kun-
den physisch wahrnehm- und erlebbar ist und ein abstrak-
tes Konzept wie ,,Service-Wohnen* besser fassbar macht.
Die Ausweitung der Versorgungsstrukturen ins Quartier
bedeutet auch potentiellen Mehrumsatz fiir die Dienstleis-
ter. Heute leben 50 Personen im Fiirstenhof. Wird die
Versorgungsstruktur ausgeweitet, vervielfacht sich die
potentielle Zielgruppe um ein Mehrfaches (FACO rechnet
damit, dass alleine im Umkreis von 2 Kilometern um den
Fiirstenhof rund 300 Personen leben, die dlter als 60 Jahre
sind). Langfristig kann sich durch diese Entwicklungsper-
spektive die Partizipation an einem Wertschopfungsnetz-
werk auch fiir das DRK sowie andere beteiligte Dienst-
leister lohnen. Zur Weiterentwicklung des Geschéftsmo-
dells arbeitet die FACO mit dem Competence Center In-
dependent Living (CC IL) der Universitit St. Gallen zu-
sammen. Das CC IL arbeitet im Independent Living
Netzwerk St. Gallen gemeinsam mit {iber 26 Unterneh-
men an Geschéftsmodellen fiir das Service-Wohnen.

4.2 Beurteilung

Der Fiirstenhof ist ein Beispiel fiir Service-Wohnen in ei-
ner Komfortwohnanlage mit Premiumanspruch. Obwohl
heute die vermittelten Volumina an Dienstleistungen hin-
ter den Erwartungen zuriickliegen, sehen alle Beteiligten
dennoch Potential fiir die Zukunft. Durch die Alterung
des Mieterbestandes wird mit Zunahme von Unterstiit-
zungsbedarf und demzufolge steigenden Umsatzvolumina
gerechnet. Die Ausweitung der Versorgungsstruktur ins
Quartier ist eine attraktive Weiterentwicklungsoption fiir
das Geschaftsmodell des Fiirstenhofs und positioniert die
FACO als Intermediér fiir Service-Wohnen.
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