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1 Vorbemerkung

Das Forschungsprojekt "Benchmarking nachhaltiger Dienstleistungen in der Woh-
nungswirtschaft fiir die Stadt der Zukunft" (im folgenden kurz "Homeservice" ge-
nannt) hat Dienstleistungen, die von der Wohnungswirtschaft oder direkt bei den Kun-
den der Wohnungswirtschaft von Dritten (gewerbliche Anbieter, Non-Profit-
Organisationen, Offentliche Dienstleistungen) vor Ort oder im Wohnumfeld erbracht
werden, untersucht. Das Vorhaben wurde in sechs europidischen Léndern mit jeweils
zwei Stidten durchgefiihrt. Hierbei standen die folgenden Ziele im Vordergrund:

e Die Zusammenstellung von potentiellen Dienstleistungen, die als ,,Homeservi-
ces® von der Wohnungswirtschaft, 6ffentlichen und externen Anbietern den
Kunden der Wohnungswirtschaft angeboten werden konnen;

o die Entwicklung einer Methodik zur Bewertung von Dienstleistungen hinsicht-
lich ihres ,,Nachhaltigkeitsprofil* sowie die

o die Analyse ausgewihlter ,,Praxisbeispiele” hinsichtlich ihres Nachhaltigkeits-
profils.

Dienstleistungen ,,rund um das Wohnen* spielen in der Wohnungswirtschaft eine im-
mer groflere Rolle. Sie gelten als effektives Mittel zur Kundenbindung und -gewinnung,
werden als Instrument fiir ein aktives "Sozialmanagement" eingesetzt und konnen lang-
fristig neue Geschéfts- und Ertragsfelder eroffnen. Beispiele gibt es mittlerweile viele:
Umzugsservice, Gerdteverleih, Mobilitdtsdienstleistungen, Lieferdienste oder Internet-
Marktplitze.

Im Vordergrund des Forschungsprojektes standen jedoch ""machhaltige Dienstleistun-
gen" der Wohnungswirtschaft, der 6ffentlichen Hand und von externen Anbietern.
Gemeinsam sollte diesen Dienstleistungen jedoch zweierlei sein.

o Die Dienstleistungen sollten entweder vor Ort bei den Kunden erbracht werden
oder explizit sich an den Bedarfen der Kunden im Rahmen des "Wohnens" ori-
entieren und

o die Dienstleistungen sollten einen Beitrag zur nachhaltigen Entwicklung in min-
destens zwei der drei Dimensionen Okonomie, Okologie und Soziales leisten.

Das Forschungsvorhaben wurde in der Zeit von 2002 bis 2004 von sechs Forschungs-
einrichtungen aus Europa durchgefiihrt. Hierbei waren die folgenden Institutionen betei-
ligt:
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Institut fiir 6kologische Wirtschaftsforschung
(Projektkoordinator)

I1ZT - Institut fiir Zukunftsstudien und
Technologiebewertung eGmbH

HSE Helsinki School of Economics

o Prospektiker - Europdisches Institut fiir
I‘% AOSPERTICER i Zukunftsstudien und Strategische Planung

IVAM - Forschung und Beratung fiir Nachhaltigkeit

I7aTnn

INETI/Cendres Zentrum fur nachhaltige

CenDES Geschiftsentwicklung

Das Forschungsprojekt wurde kofinanziert von der Europdischen Union DG RTD Di-
rektorat I — Umwelt im Rahmen des Forschungsprogramms ,,City of Tomorrow*

2 Dienstleistungen, Homeservices und Nachhaltigkeit

Das Forschungsprojekt fokussiert auf dem Begriff "nachhaltige Homeservices". Um
diesen terminus technicus besser zu verstehen, soll im folgenden dieser zentrale Begriff
des Forschungsprojektes kurz stufenweise begriindet und entwickelt werden.

2.1 Warum eine Untersuchung zu '""nachhaltigen Homeservices'"?

Dienstleistungen werden seit ldngerer Zeit als ein wichtiges Element auf dem Weg zu
einer nachhaltigen Wirtschaftsweise angesehen. Hintergrund dieser These ist die Ver-
mutung, dass mittels Dienstleistungen der (Produkt-)Konsum und damit die Nutzung
von Ressourcen gemindert werden konnen. Andere Autoren betonen den Wandel in den
Industriegesellschaften weg von einer produktionsorientierten Sichtweise hin zu einer
mehr dienstleistungsorientierten Gesellschaft, um das Problem von 6konomischen
Wachstum und Umweltbelastungen in den Griff zu bekommen (Bell 1976, Jénicke et al.
1989). Da diese Sichtweise von anderen Wissenschaftlern nicht unbedingt geteilt wer-
den, betonen andere die Forderung bzw. die Entwicklung von dko-effizienten Dienst-
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leistungen, da nur diese - und nicht jede beliebige Dienstleistung - in der Lage sind,
Umweltbelastungen zu mindern (Lovins and Hawken 1999).

Umfangreiche Forschungen haben inzwischen gezeigt, dass mittels einzelner Dienstleis-
tungen Umweltentlastungen erzielt werden konnen. Die Wirksamkeit der Dienstleistun-
gen als ein gewichtiges Element in der sozialen Dimension der Nachhaltigkeit ist unum-
stritten. Dariiber hinaus zeigt der Wandel in den Industrieldandern hin zu einer Dienst-
leistungsgesellschaft die besondere Bedeutung von Dienstleistungen in der 6konomi-
schen Dimension.

Zusammenfassend kann jedoch festgestellt werden, dass Dienstleistungen nur dann Bei-
trdge zu einer nachhaltigen Wirtschaftsweise leisten konnen, wenn sie in zwei oder drei
Dimensionen positive Wirkungen fiir die Nachhaltigkeit haben. Die bisherige Bewer-
tung der Dienstleistung in ihren spezifischen Dimensionen ("6kologische Dienstleistun-
gen oder "soziale Dienstleistungen") ist nur ein Teilschritt auf dem Weg zur Férderung
der Nachhaltigkeit.

2.2 Dienstleistungen und Homeservices

Dienstleistungen werden iiblicherweise als nicht-materielle Leistungen verstanden. Sie
unterscheiden sich von Produkten (materiellen Leistungen) durch vier Merkmale (Baron
und Harris 2003; Zeithaml und Bitner 1996, Payne 1993):

e Dienstleistungen sind nicht greifbar (Nicht-Tangibel);

e Produktion und Verbrauch der Dienstleistung kann nicht immer getrennt werden
und die Konsumenten sind in der Erbringung der Dienstleistung oft involviert;

e Dienstleistungen werden im Gegensatz zu Produkten von unterschiedlichen Per-
sonen unterschiedlich wahrgenommen sowie

e Dienstleistungen sind nicht lagerfahig.

Da die Unterscheidung von Produkten und Dienstleistungen notwendig ist, um die Wir-
kungen der Dienstleistungskomponente im Sinne der Nachhaltigkeit zu untersuchen,
bietet sich die Definition von Heiskanen und Jalas (2000, S.23) an:

Dienstleistungen sind ein erginzender Wert fiir den Kunden.

Dienstleistungen werden sowohl privaten als auch gewerblichen Kunden angeboten.
Der Fokus des Forschungsprojektes liegt auf Dienstleistungen fiir private Kunden bzw.
Dienstleistungen fiir private Kundengruppen. In einem allgemeinen Sinne liegt der Fo-
kus der Studie auf Dienstleistungen fiir Haushalte in Verbindung mit dem héuslichen
Leben, die mit dem Ziel angeboten werden, eben dieses hdusliche Leben zu verbessern.
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Da dieses Definitionsversuch noch zu breit ist, wird unter Homeservice im Rahmen
dieses Projekts folgende Leistungen verstanden:

Homeservices sind Dienstleistungen, die Kunden in der Wohnung angeboten
werden entweder direkt vor Ort oder in der Wohnungsumgebung.

2.3 Was ist eine nachhaltige Dienstleistung?

Die Diskussion um nachhaltige Dienstleistungen hat ihre Wurzeln in einer Diskussion
um Oko-effiziente Dienstleistungen (vgl. Behrendt et al. 2003). Hintergrund dieser Dis-
kussion war die Vermutung, dass aufgrund der Nutzung von Dienstleistungen als imma-
terielles Produkt der Konsum von Produkten - und damit die mit der Herstellung ver-
bundenen Umweltbelastungen - vermindert werden konnen.

Hierzu ein Beispiel: Der Ausstattungsgrad mit Haushaltsgerdten und Werkzeugen liegt
in Deutschland bei fast allen wichtigen Produkten bei 100% und teilweise dariiber. Je-
der Haushalt hat rechnerisch ein Bohrmaschine. Die Nutzung ist jedoch gering. Wenn
es gelidnge beispielsweise eine Verleihweise zu finden, bei der Kunden jederzeit und
einfach eine Bohrmaschine ausleihen konnten, konnte die Anschaffung entfallen und
das Produkt "Bohrmaschine" miisste nur in einem geringeren Umfange produziert wer-
den. Hierdurch konnten Ressourcen eingespart werden und Umweltbelastungen vermie-
den werden.

Eine 0ko-effiziente Dienstleistung ersetzt somit den klassischen Produktkonsum. Die
Vorteile derartiger Konzepte liegen aber auch bei den Konsumenten. Wenn sie mehr
Produkte leihen wiirden oder mehr Dienstleistungen in Anspruch nehmen wiirden (hier-
bei: Beauftragung eines Handwerkers mit einer Bohrmaschine), miissten sie zwar die
Kosten fiir das Entleihen bzw. den Handwerker bezahlen, wiirden aber Kosten fiir Pro-
dukte einsparen. Weitergehende Ansétze betonen zudem, dass auch Kosten fiir Stellge-
legenheiten entfallen wiirden, die deutlich hoher ausfallen wiirden. Beispielsweise ist
der Platzbedarf von Haushalten fiir Waschmaschinen, Zweit-KfZ u.a. sehr hoch und
folglich auch mit hohen Kosten verbunden. Mit geeigneten Leihsystemen oder Gemein-
schaftsnutzungen konnten diese Kosten deutlich reduziert werden wie es z.B. beim Car-
Sharing der Fall ist.

Eine nachhaltige Dienstleistung hat jedoch nicht nur den Fokus auf der dkologischen
Dimension, sondern muss auch die beiden anderen Dimensionen beriicksichtigen. Es ist
die besondere Stirke von vielen Dienstleistungen der Wohnungswirtschaft, dass sie
positive Effekte in der sozialen Dimension haben. Hierzu einige Beispiele

e Quartiersmanagement: Mit dem Quartiersmanagement werden Beitrige zum so-
zialen Zusammenleben geleistet. Bewohner werden aktiviert, um ihr Wohnum-
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feld eigenstindig (mitzu-)gestalten. Der soziale Zusammenhalt kann gestérkt
und Probleme der "Uberforderten Nachbarschaften" konnen geldst werden.

o Beratung zum Altengerechten Wohnen: Mit dieser Beratung und mit Umbau-
mafinahmen kann das ldngere Verbleiben dlterer Menschen in ihren Wohnungen
erreicht werden. Hierdurch ist ein selbstbestimmtes Leben in einer vertrauten
Umgebung moglich.

e Essen auf Radern und andere Lieferdienste: Auch hierbei werden éltere Men-
schen unterstiitzt, so dass sie mit eingeschrinkten Féhigkeiten in ihrer Wohnung
leben konnen.

o Freizeitangebote im Quartier: Mit dieser Dienstleistung wird das gesellschaftli-
che Leben vor Ort verbessert. Kindern und Jugendlichen konnen zusétzlichen
Angebote gemacht werden, um die Freizeit sinnvoll auszufiillen, neue Kontakte
zu kniipfen und auch neue Féhigkeiten zu entwickeln.

Dienstleistungen haben aber auch in der 6konomischen Dimension ihre Stirken. Grund-
legend ist der Gedanke, dass mittels Dienstleistungen neue Beschiftigungsmoglichkei-
ten geschaffen werden. Dies wird vor allem dann erreicht, wenn die ersparten Kosten
der Konsumenten den Aufwand fiir die Annahme der Dienstleistungen {iberkompensie-
ren, bzw. die Konsumenten die Dienstleistung nicht in Eigenleistung erbringen kénnen.
Dienstleistungen, die nicht {iber Entgelte voll finanziert werden kénnen und somit nicht
selbsttragend sind, kénnen jedoch auch positive Wirkung durch die Ersparnis von Kos-
ten haben. Hierzu einige Beispiele:

e Energieberatung: Mit dieser Dienstleistung werden den Kunden Hinweise gege-
ben, wie sie die Energiekosten mindern kénnen.

o Abfallmanagement: Mit dem Abfallmanagement werden gleichfalls Kosten fiir
die Abfallentsorgung reduziert.

e Freizeitdienstleistungen fiir Kinder und Jugendliche: Angebote fiir diese Ziel-
gruppe konnen sich fiir Wohnungsunternehmen rechnen, wenn es gelingt nega-
tive Wirkungen von unerwiinschten "Freizeitaktivititen" wie Vandalismus oder
Graffiti zu reduzieren.

o Seniorendienstleistungen: Dienstleistungen wie Essen auf Rddern, Beratung zum
altengerechten Umbau, Haushaltsdienstleistungen u.a. konnen helfen, dlteren
Menschen in der Wohnung zu verbleiben. Wohnungsunternehmen behalten so-
mit einzelne Kunden ldnger und vermeiden die Kosten fiir eine Neuvermietung.

Zusammenfassend ldsst sich feststellen, dass viele Dienstleistungen ihre spezifischen
Stérken in einer oder zwei Dimensionen der Nachhaltigkeit haben. Nachhaltigkeit selbst
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ist als ein Prozess zu verstehen, in der die Nutzung der Ressourcen, die Richtung der
Investments und die Orientierung der technischen Entwicklung in Zusammenhang mit
der Weiterentwicklung eines institutionellen Rahmens derart gestaltet werden muss,
dass das gegenwirtige und zukiinftige Potential verstirkt wird, um die gegenwairtigen
und zukiinftigen menschlichen Bediirfnisse befriedigen zu konnen (WCED 1987).

2.4 Was ist ein nachhaltiger Homeservice?

Verschiedene Studien zu 6ko-effizienten Dienstleistungen haben gezeigt, dass zwar die
Dienstleistung selbst hidufig positive Wirkungen fiir die Umwelt hat, die Nutzung der
Dienstleistung jedoch diese positiven Effekte negativ kompensieren kénnen. Beispiels-
weise hat die Dienstleistung "Waschzentrum" durchaus Umweltentlastungseffekte, da
gewerbliche Maschinen deutlich weniger Wasser und Strom verbrauchen. Aufgrund der
schlechten Erreichbarkeit werden jedoch zumeist diese Wirkungen kompensiert, wenn
alle Kunden im privaten PKW anfahren. Zudem ist die Akzeptanz gering, wenn das
., Waschzentrum* nicht nahe dem Wohnort sich befindet.

Eine ,,nachhaltige Dienstleistung® sollte deshalb eine Dienstleistung sein, die positive
Wirkungen fiir die Nachhaltigkeit in den drei Dimension (Okonomie, Okologie
und Soziales) der Nachhaltigkeit hat.

Im Rahmen des Forschungsvorhabens hat sich jedoch gezeigt, dass Dienstleistungen
zumeist ihre Stirken in einer Dimension haben, sie jedoch zumindest optimierbar oder
anbietbar in einer Form sind, in der sie in mindestens zwei Dimensionen positive Wir-
kungen fiir die Nachhaltigkeit haben. Aufgrund dessen wurde fiir dieses Forschungspro-
jekt die strenge Definition — Wirkungen in drei Dimensionen — nicht gewihlt sondern
die folgende:

Ein nachhaltiger Homeservice ist somit eine Dienstleistung, die Konsumenten in
ihren Wohnungen oder ihrem unmittelbaren Wohnumfeld angeboten werden und
die eine positive Wirkung in zwei oder drei Dimensionen der Nachhaltigkeit ha-
ben.

2.4.1 Wie lasst sich die Nachhaltigkeit einer Dienstleistung bemessen?

Verfahren zur Bemessung der Nachhaltigkeit eines Produktes, eines Prozesses oder
einer Dienstleistung basieren iiblicherweise auf einem Kriteriengeriist, welches an das
zu bemessene Objekt angelegt wird. Jedes Kriterium sollte mit qualitativen ("besser
als") oder quantitativen Indikatoren ("Messwerte") verbunden sein. Sofern man qualita-
tiv bemisst, muss ein Vergleichsmafistab angegeben werden.
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Im Rahmen wissenschaftlicher Forschung sind eine Vielzahl von Kriterien und Indika-
toren fiir die Nachhaltigkeit aufgestellt worden (vgl. z.B. Commission on Sustainable
Development 2002, UNDP 2001 oder OECD 1999 und 2001, vgl. hierzu Scharp et. al.
2002). Bisher sind jedoch keine Indikatoren fiir Haushalte hinsichtlich ihres Konsums
oder fiir Dienstleistungen aufgestellt worden (Lorek 2002). Die meisten Indikatorensys-
teme fokussieren zumeist auf einer nationale Ebene. Ein zweites Problem der genannten
Systeme ist, dass sie sich im Feld ,,Bauen und Wohnen* auf Basisbediirfnisse wie z.B.
die Versorgung mit Trinkwasser oder Bereitstellung von Wohnraum konzentrieren.
Diese Anforderungen sind jedoch in allen beteiligten Landern des Forschungsprojektes
nicht relevant.

Es liegen jedoch verschiedene Studien vor, die sich dem Thema der 6kologischen Di-
mension der Nachhaltigkeit und ihrer Operationalisierung hinsichtlich der Haushalts-
ebene und der Oko-Effektivitit von Dienstleistungen auf einer Mikroebene anniihern
(vgl. Bentley und de Leeuw 2003, Lorek 2002, Lorek und Spangenberg 2001, Heiska-
nen 2001, Hockerts 1999). Auf Basis dieser Studien lassen sich Indikatoren fiir die
Okologische Dimension ableiten, um sowohl die "6kologische Nachhaltigkeit" von
Haushalten als auch die méglichen (positiven) Wirkungen von Dienstleistungen qualita-
tiv abschétzen zu konnen. Indikatoren hierbei sind z.B. Heizenergieverbrauch, Ressour-
cenintensitdt, Wohnfldche, Nutzung von biologisch angebauten Lebensmitteln, Art des
Nahrungsmitteltransports, Einkaufs- und Freizeitverkehrsdistanzen, Modal Split des
individuellen Verkehrsautkommens u.a.

Soziale Nachhaltigkeitsindikatoren sind u.a. von Gatersleben und Vlek (1998) sowie
von Gatersleben (2001) entwickelt worden. Diese Studien fokussieren auf die Lebens-
qualitit auf einer Haushaltsebene. Sie umfassen: Komfort, Gesundheit, Sicherheit, Frei-
heit und Selbstbestimmtheit, soziale Gerechtigkeit, soziale Beziehungen und Bildung.

Okonomische Nachhaltigkeitsindikatoren werden ebenfalls breit diskutiert. Gatersleben
(2001) beispielsweise fiihrt Beschiftigung und Einkommen bei den sozialen Indikatoren
auf. Andere Indikatoren sind verfiigbares Haushaltseinkommen, Aufwendungen fiir
spezifische Ausgaben (Gesundheit, Bildung, Freizeit, Wohnen etc.). Fir die Woh-
nungswirtschaft wurde im Rahmen der Entwicklung einer Balance Scorecard ein Indi-
katorensystem entwickelt, welches die wohnungswirtschaftlichen Leistungen bemisst
z.B. mit Return on Investment, Instandhaltungsaufwand, Mitarbeiterbeschéftigung u.a.
(Scharp et al. 2001).

Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass aus vielen verschiedenen Bereichen
Vorschldge fiir Kriterien und Indikatoren vorliegen, die unmittelbare Bezilige zu der
Mikroebene der Haushalte und zu Dienstleistungen haben. Es gibt jedoch bisher keine
akzeptiertes Referenzsystem, so dass fiir das Forschungsprojekt ein eigenes Bewer-
tungssystem geschaffen werden musste.
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2.4.2 Ein Kriterienraster zur Bemessung von nachhaltigen Homeservices

Aufgrund mangelnder Referenzsysteme musste ein neu zu erstellendes Bewertungssys-
tem drei Bedingungen erfiillen:

e Die Kriterien miissen alle drei Dimensionen abdecken;

o sie miissen auf Dienstleistungen anwendbar sein, die im Rahmen von Haushal-
ten und dem haushaltsbezogenen Leben erbracht werden und

o sie konnen nur qualitativ bemessen werden, da quantitative Indikatoren bei ver-
schiedenen Dienstleistungen nicht verfiigbar sind.

Im Ergebnis wurden die folgenden Kriterien ausgewahlt:

Tabelle 2-1: Bewertungskriterien fiir ,,nachhaltige Homeservices*

Okologische Dimension Soziale Dimension Okonomische Dimension
1. Ressourcenverbrauch 7. Gleichheit 14. Beschiftigung
2. Energieverbrauch 8. Gesundheit 15. Finanzielle Situation der Bewohner

. ) 16. Forderung regionaler Produkte und
3. Wasserverbrauch 9. Sicherheit . )

Dienstleistungen

4. Abfallaufkommen 10. Komfort 17. Wirtschaftlichkeit fiir das Unternehmen
5. Flachenverbrauch 11. Soziale Kontakte 18. Wirtschaftlichkeit fiir die Region / Gesellschaft

6. Emissionen 12. Empowerment

13. Information und Bewusstsein

Auf Basis dieser Kriterien wurde ein Fragebogen entwickelt, anhand dessen die Bewer-
tung durchgefiihrt wurde. Da die Kriterien nur teilweise unmittelbar auf die jeweiligen
Dienstleistungen angewandt werden konnen, wurde jedes Kriterium mit spezifischen
Fragestellungen unterlegt. Zur Bewertung der Dienstleistungen in den jeweiligen Krite-
rien wurde eine einfache Skala von -2 bis +2 sowie die Bewertung "Nicht anwendbar"
erstellt, wobei die negativen Werte fiir eine Verschlechterung der Situation durch die
Dienstleistung und die positiven Werte fiir eine Verbesserung stehen. Als Vergleichs-
malistab wurde entweder der Zustand ohne die Dienstleistung oder ein Zustand mit ei-
ner vergleichbaren nicht-nachaltigen Dienstleistung genommen. In den folgenden Ta-
bellen ist der vollstindige Bewertungsbogen abgebildet:
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Tabelle 2-2: Bewertungskriterien fiir die Okologische Dimension

Material use
In order to assess the effects of the service regarding materials use, consider the following questions:
What is the effect of the service on the quantity of materials used?
What is the effect of the service on the hazardousness of the materials used?
What is the effect of the service on shifting from non-renewable to renewable materials?
What is the effect of the service on promoting the use of recyclable/recycled materials?
The effect of the service on material use
22 -1 0 1 2 NA

Worsens the situation regarding materials| | | | | | | Improves the situation regarding materials

Rationale for the evaluation, taking into account the above questions:

Energy use
What is the effect of the service on the quantity of energy used (incl. Passengers and freight transport)?
What is the effect of shifting from non-renewable to renewable energy?
What is the effect of the service on the use of more energy efficient passengers and freight transport modes?
The effect of the service on energy use

2 -1 0 1 2 NA

Worsens the situation regarding energy| | | | | | | Improves the situation regarding energy

Rationale for the evaluation, taking into account the above questions:

Water use
What is the effect of the service on the quantity of water used?
What is the effect of the service on the use of grey (reused)/rain water?
The effect of the service on water use
2 -1 0 1 2 NA

Worsens the situation regarding water use| | | | | | | Improves the situation regarding water use

Rationale for the evaluation, taking into account the above questions:
Waste
What is the effect of the service on the quantity of waste generated?

What is the effect of the service on the hazardousness of the waste generated?
The effect of the service on waste
22 -1 0 1 2 NA
Worsens the situation regarding waste| | | | | | | Improves the situation regarding waste

Rationale for the evaluation, taking into account the above questions:

Emissions
What is the effect of the service on the quantity of air emissions?
What is the effect of the service on the characteristics of air emissions (passengers and freight transport)?
What is the effect of the service on the quantity of water emissions?
What is the effect of the service on the characteristics of water emissions?
The effect of the service on emissions
2 -1 0 1 2 NA

Worsens the situati0n| | | | | | | Improves the situation regarding emissions

Rationale for the evaluation, taking into account the above questions:

Space use
What is the effect of the service on the amount of space use?
What is the effect of the service on the amount of constructed space?
What is the effect of the service on the quality of the green spaces and natural habitats?
The effect of the service on space use
2 -1 0 1 2 NA

Worsens the situation regarding space use| | | | | | | Improves the situation regarding space use
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Tabelle 2-3: Bewertungskriterien fiir die Soziale Dimension

Equity
Does the service improve equality between people?
Does the service promote fair trade?
Does the service reduce social exclusion?
Does the service promote employment of the disadvantaged?
The effect of the service on equity
2 -10 1 2 NA

Reduce equity| | | | | | | Increase equity

Rationale for the evaluation, taking into account the above questions:
Health
Does the service promote (mental and physical) illness prevention and/or treatment?

The effect of the service on health is
-2 -1 0 1 2 NA
Worsens health| | | | | | | Improves health

Rationale for the evaluation, taking into account the above questions:

Safety and security
Does the service have potential to reduce crime?
Does the service have potential to reduce vandalism?
Does the service have potential to reduce the risk of injuries?
The effect of the service on safety and security is
2 -1 01 2 NA

Less personal safety & security| | | | | | | More personal safety & security

Rationale for the evaluation, taking into account the above questions:

Comfort
Does the service help to save time?
Does the service increase convenience and/or luxury of the residents?
Does the service reduce annoyance: noise, odour and/or pollution?
The effect of the service on comfort is
2 -10 1 2 NA

Less comfort| | | | | | | More comfort

Rationale for the evaluation, taking into account the above questions:

Social contacts
Does the service promote social self-help: e.g. barter shops and swap Internet sites?
Does the service promote communication (e.g. between the neighbours, residents and HO)?
Does the service improve neighbourhood atmosphere?
The effect the service has on social contacts
2 -1 0 1 2 NA

Less contacts| | | | | | | More contacts

Rationale for the evaluation, taking into account the above questions:

Empowerment
Does the service increase opportunities of participation?
Does the service provide new channels to residents toward decision-makers (e.g. electronic ones)?
The effect of the service on residents’ ability to influence decision making that effects them
2 -1 0 1 2 NA

Less ability to influence | | | | | | | More ability to influence

Rationale for the evaluation, taking into account the above questions:
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Tabelle 2-4: Bewertungskriterien fiir die Okonomische Dimension

Employment
Does the service create new jobs?
Does the service secure existing jobs?
Does the service reduce long-term unemployment?
What kind of employment (part-time/full time/long term contracts/seasonal work) does the service promote?
The effect of the service on employment (or maintaining existing jobs, if they were endangered)
2 -1 0 1 2 NA

Less employment | | | | | | | More employment

Rationale for the evaluation, taking into account the above questions:

Financial situation of the residents
Does the service help residents save money?
Does the service create more income for the residents?
Does the service lead to debt or tax reduction?
Does the service have social tariffs or funding?
The effect of the service on financial situation of the residents (in relation to the existing way to fulfil a specific
need)
2 -1 0 1 2 NA

Less money | | | | | | | More money

Rationale for the evaluation, taking into account the above questions:

Regional products and services
Does the service cause diversification of services supply?
Does the service create more opportunities for local producers and service providers?
Does the service cause marketing of regional products?
The effect of the service on regional economy
22 -1 0 1 2 NA

Less regional products and services | | | | | | | More regional products and services

Rationale for the evaluation, taking into account the above questions:

Profitability for the company
Is the service profitable in the short and/or long term?
Does it create losses?
Is the service directly or indirectly funded?
Is it profitable due to the re-organisation of the service provision or because of better client relationships?
The effect of the service on the financial situation of the company
2 -1 0 1 2 NA
Losses | | | | | | | Profit
Rationale for the evaluation, taking into account the above questions:

Profitability for the economy / region / community
Is the service profitable from a macroeconomic perspective (less costs for social and environmental damage)?
Does the economic efficiency of the whole service system improve?
The effect of the service on the financial situation of the economy / region / community
22 -1 0 1 2 NA
Losses | | | | | | | Profit
Rationale for the evaluation, taking into account the above questions:

Information and awareness
Does the service increase training, awareness, and skills of the residents?
The effect of the service on knowledge, awareness or skills
22 -1 01 2 NA
Less knowledge | | | | | | | More knowledge

Rationale for the evaluation, taking into account the above questions:
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2.4.3 Probleme der Nachhaltigkeitsbewertung und Fazit

Wihrend die 6kologischen Indikatoren gut beschrieben und hiufig angewendet werden,
sind die sozialen und 6konomischen Indikatoren bisher nicht Gegenstand von For-
schung im Kontext von Dienstleistungen und Haushalten gewesen. Der vorgeschlagene
Indikatorensatz ist deshalb auch weder abschlieend noch vollstindig, sondern soll nur
verdeutlichen, wie man sich dem Thema "Bewertung von nachhaltigen Homeservices"
ndhern kann.

Eine zweites Problem ergibt sich aus der Grenzziehung des zu bewertenden Objekts.
Jede Dienstleistung ist ein umfassender Prozess, der in der Bereitstellung beginnt und
iiber die Erbringung hin zu einem Nutzen fiir den Konsumenten fiihrt. Es ist somit sehr
schwierig in diesem offenen System zu sagen, welche potentielle Wirkung der Dienst-
leistung gemessen werden soll. Beispielsweise kann festgestellt werden, dass "Gemein-
schaftsraume" als Dienstleistung die Bedarfe fiir individuellen Wohnraum mindern, da
Mieter auf die Gemeinschaftsrdume fiir Feiern zuriickgreifen konnen, aber es kann nicht
gesagt werden, wie viel Wohnraum dadurch eingespart werden kann.

Ein drittes Problem ergibt sich daraus, dass jede Dienstleistung nicht nur direkte, son-
dern auch indirekte Effekte hat. Beispielsweise fiihrt der Lieferservice von 6kologi-
schen Lebensmitteln zur Forderung des regionalen Konsums und weitere positive
Effekte in der Landwirtschaft. Der individuelle Transport zu den Konsumenten fiihrt
jedoch zu negativen Wirkungen in den Kriterien "Mobilitit" und "Emissionen".

Konsequenterweise sind die Kriterien auch nur qualitativ zu fassen. Eine Bewertung ist
nur im Vergleich zu anderen — den iiblichen — Wegen der Dienstleistungserbringung zu
bemessen bzw. der Status Quo im Sinne eines Zustandes "ohne diese Dienstleistung".
Es kann somit nur gesagt werden, ob die betrachtete Dienstleistung eine positive (ver-
bessernde) oder negative (verschlechternde) Richtung in Richtung Nachhaltigkeit be-
wirkt in Bezug auf ein jeweils individuelles Referenzsystem, d.h. einer anderen ver-
gleichbaren Dienstleistung.

Im Rahmen des Vorhabens hat sich jedoch anhand ausgewdhlter Fallbeispiele von
Dienstleistungen gezeigt, dass das vorgeschlagene Verfahren ein einfacher, aber prakti-
kabler Weg zur Bewertung von Dienstleistungen ist. Das vorgeschlagene Kriterienraster
ist nicht abschlieend, sondern ein erster Ansatz. Aufgrund der Moglichkeiten des Ver-
gleichs verschiedener Dienstleistungen in unterschiedlichen Kontexten hat sich das Ver-
fahren jedoch als anwendbar erwiesen.

Es bestehen jedoch weitergehende Forschungsbedarfe. Hierbei ist insbesondere das
Problem der vergleichenden Bewertung unterschiedlicher Dienstleistungen zu nennen.
Auch die Festlegung der Grenzen fiir die zu bewertendenden Dienstleistungen (Syste-
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me) miissen noch genauer untersucht werden ebenso wie die Abgrenzung primérer und
sekundirer Effekte von nachhaltigen Homeservices.

3 ,Homeservice“ — Das Forschungsprojekt im Uberblick

Im Rahmen des Forschungsprojektes ,,Homeservice —Benchmarking Sustainable Servi-
ces for the Housing Sector in the City of Tomorrow* hat das IZT zusammen mit fiinf
Kooperationspartner aus Europa innovative nachhaltige Dienstleistungen der Woh-
nungswirtschaft vor dem Hintergrund der jeweiligen Wohnungspolitik in sechs européi-
schen Landern untersucht. Das Forschungsvorhaben verfolgte vier Projektziele:

1. Analyse des Wohnungsmarktes mit den Moglichkeiten fiir das Angebot von
nachhaltigen Dienstleistungen;

2. Recherche von innovativen Beispielen fiir wohnbegleitende Dienstleistungen;

3. Entwicklung eines PPP-Tools (Planet, People, Profit) zur Bewertung der Nach-
haltigkeit der Dienstleistungen sowie

4. die Erstellung eines "Online Katalogs" fiir Praxisbeispiele nachhaltiger Dienst-
leistungen.

Die Untersuchung zu dem Dienstleistungsmarkt fiir Homeservices erfolgte jeweils in
sechs (groferen) Stadten und sechs Kleinstddten. Diese waren:

Tabelle 3-1: Lander und Stadte fiir die Fallstudien

Land Grofistadt Kleinstadt
Deutschland Berlin Kleinmachnow
Osterreich Wien Litschau
Finnland Helsinki Kouvola
Niederlande Amsterdam Heemsteede
Spanien Bilbao Zarautz
Portugal Lissabon Torre Vedras

3.1 Homeservices 1. Arbeitsschritt: Wohnungsmirkte

3.1.1 Analyse des Wohnungsmarktes

Um diese Ziele zu erreichen, wurde in einem ersten Schritt der Wohnungsmarkt und die
Wohnungspolitik in den sechs Lidndern untersucht. In Deutschland wurde der Woh-
nungsmarkt in Berlin und Kleinmachnow betrachtet.
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Abbildung 3.1: Berlin und Kleinmachnow

Brandenburg

Berlin

Kleinmachnow

Quelle: Eigene Darstellung.

Die Analyse umfasste folgende Themen:
o Demographische Basisdaten (Einwohner, Haushalte
e  Wohnungsmarkt (Wohnungsbestand, Wohnungsanbieter)
e Wohnungsanbieter und Wettbewerb,
e Preisstrukturen am Wohnungsmarkt,
e Ressourcenverbrauche und Ressourcenkosten,
e Mobilitit sowie

e soziale Strukturen.

Die Analyse war zum einen die Grundlage fiir eine Bewertung des Dienstleistungsan-
gebotes fiir Mieter in den nachfolgenden Arbeitsschritten sowie die Erstellung eines
Bewertungstools fiir nachhaltige Dienstleistungen. Weiterhin lag dem Forschungspro-
jekt die Hypothese zugrunde, dass es spezifische Problemlagen auf dem Wohnungs-
markt und in Verbindung mit dem "Wohnen" gibt (z.B. hoher Anteil von sehr alten
Menschen, hohe Ressourcenverbrauche und Abfallautkommen), die mittels spezifischer
Homeservice-Angebote vermieden oder gemildert werden kdnnen.

3.1.2 Ergebnisse zur Analyse des Wohnungsmarktes

Berlin

Der Berliner Wohnungsmarkt weist derzeit einige besondere Charakteristika auf. Hierzu
zahlen der hohe Anteil von Einpersonen-Haushalten (ca. 50% von 1.822.000 Haushal-
ten in 2001). Weiterhin hat Berlin einen sehr hohen Anteil an Mieterhaushalten mit ca.
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73% (2000) und demzufolge eine im Vergleich zum Bundesdurchschnitt sehr geringe
Eigentumsquote. Der Wohnungsbestand ist vor allem durch Geschosswohnungsbauten
geprigt (ca. 88% in 2001). Ein weiteres Charakteristikum ist der sehr hohe Anteil an
stddtischen Wohnungen und an Wohnungen, an denen das Land aufgrund von Gesell-
schafterbeteiligung beteiligt ist (ca. 365.000 in 2001, ca. 20% der Wohnungen in Ber-
lin). Auch der Anteil von Haushalten, die iiber ein geringes Einkommen verfiigen und
als arm zu bezeichnen sind, ist sehr hoch mit ca. 13% (2001). Der Leerstand betrug in
2001 ca. 8,5% und ist ein sehr gewichtiges Problem fiir Wohnungsunternehmen und
private Wohnungsvermieter.

Kleinmachnow

Kleinmachnow ist ein unabhidngige Gemeinde Brandenburgs unmittelbar angrenzend an
Berlin. Es ist vor allem ein Wohnstandort, der sich aufgrund seiner Néhe zu Berlin, sei-
nes griinen Charakters und seines vor allem von Ein- und Zweifamilienhdusern geprig-
ten Bestandes (ca. 70% EFH und DH) ein bevorzugtes Ansiedlungsgebiet von Berlin-
Zuziiglern und von Berlinern, die sich im Umland niederlassen wollen, gewéhlt wird.
Durch den Zuzug hat sich die Bevdlkerung seit 1991 auf ca. 18.000 Einwohner (2004)
um ca. 7.000 Einwohner erhoht. Kleinmachnow ist die kinderreichste Gemeinde
Deutschlands und hat eine im Verhéltnis zum Bundesdurchschnitt sehr geringe Arbeits-
losenquote von ca. 6%. Vor Ort gibt es nur zwei Wohnungsunternehmen, von denen das
grofite, die Gewog, Eigentum der Gemeinde Kleinmachnow ist. Die Gewog verwaltet
den grofiten Teil des Geschosswohnungsbaus in Kleinmachnow und stellt auch den
groBiten Anteil an Mietwohnungen mit ca. 1.100 WE.

Deutschland im europdischen Vergleich

Im europédischen Vergleich der Wohnungsmirkte zeigten sich erhebliche Unterschiede,
die sich signifikant auf das Angebot von wohnbegleitenden Dienstleistungen auswirken.
So ist z.B. der soziale Wohnungsbau, wie er in Finnland, Deutschland und Holland sehr
stark vertreten ist, so gut wie unbekannt in Spanien und Portugal. In diesen Léndern
existieren nur ganz wenige Wohnungsunternehmen und das Privateigentum dominiert.
Somit entfillt ein wesentlicher Akteur, der insbesondere in Holland und Deutschland
aktiv an der Vermittlung von Dienstleistungen beteiligt ist oder das Angebot von
Dienstleistungen durch die Mieter auf Basis von Nachbarschaftshilfe oder durch Mie-
tervereine fordert bzw. in Zukunft stirker fordern konnte.

Fazit

Der Berliner Wohnungsmarkt bietet verschiedene gute Ausgangspunkte fiir Homeservi-
ces. Zum einen bestehen aufgrund der Rahmenbedingungen hohe Bedarfe z.B. bei Se-
niorendienstleistungen. Weiterhin ist der hohe Anteil an Wohnungsunternehmen als ein
fordernder Faktor fiir Homeservices zu sehen, da Wohnungsunternehmen in der Gene-
rierung, dem Angebot und der Vermittlung von Homeservices eine Schliisselrolle ein-
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nehmen konnen. Ein gewichtiges Hemmnis ist der hohe Anteil an einkommensschwa-
chen Haushalten, der die Moglichkeiten fiir das Angebot von Dienstleistungen zu
Marktpreisen einschrankt.

In Kleinmachnow hingegen ist die Stellung des Wohnungsunternechmens als Anbieter
oder Vermittler von Dienstleistungen nur schwach, da es nur einen kleinen Teil der
Wohnungen anbietet. Die Mehrzahl der Haushalte sind Eigentiimerhaushalte. Dies ist
insofern vorteilhaft, als hierdurch ein groBeres Potential fiir marktgéngige Dienstleis-
tungen zu vermuten ist, welche von kommerziellen Anbietern erbracht werden konnen.

3.2 Homeservices 2. Arbeitsschritt: Wohnbegleitende Dienstleistungen

3.2.1 Recherche von Beispielen fiir wohnbegleitende Dienstleistungen

In einem zweiten Schritt wurden die Dienstleistungen nach verschiedenen Bedarfsbe-
reichen recherchiert:'

1. Information und Kommunikation,
Mobilitit,

Sicherheit,

Reparaturen,

2

3

4. Betreuung,
5

6. Ver- und Entsorgung sowie
7

Freizeit

Aufgrund der starken Positionen der Wohnungswirtschaft und von Non-Profit-
Organisationen in Deutschland konzentrierte sich die Recherche nach Dienstleistungen
vor allem auf wohnbegleitende Dienstleistungen, die von oder in Kooperation mit Woh-
nungsunternehmen erbracht wurden.

"'Vgl. die vielbeschaftigten Arme der indischen Gottin Shiva in der Abbildung 3.2.
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Abbildung 3.2: Felder der Dienstleistungsrecherche

Recherche von Dienstleistungen der Wohnungswirtschaft und ex-
terner Kooperationspartner (6ffentliche Hand, gewerblich, caritativ)
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Quelle: Eigene Darstellung.

Im Rahmen der Recherche wurde auch analysiert, welchen Nutzen die Wohnungsunter-
nehmen sich von dem Angebot von Dienstleistungen versprechen und welche Vorteile
sich fiir die Kunden ergeben kénnen.

Die Recherche wurde mit Hilfe einer breiten Internet- und Literaturanalyse durchge-
fiihrt. Begleitet wurde sie zusitzlich mit Expertengesprachen (Unternehmen, Verbédnde)
sowie der Auswertung von themenbezogenen Forschungsvorhaben.

3.2.2 Ergebnisse zur Recherche von wohnbegleitenden Dienstleistungen

Ergebnisse zur Nutzenanalyse

Die Dienstleistungsrecherche und Expertengesprache haben gezeigt, dass Homeservi-
ces" in der Wohnungswirtschaft eine immer groBer werdende Bedeutung erhalten.
Wohnungsunternehmen versprechen sich von Homeservices vor allem:

e eine hohere Zufriedenheit und Bindungsbereitschaft der Bewohner;
e eine Vorbeugung sozialer Probleme in den Wohngebieten;
o sinkende Leerstands-, Fluktuations- und Bestandspflegekosten sowie

e neue Geschifts- und Ertragsfelder.

Zusétzliche Serviceangebote rund um das Kerngeschift gelten deshalb als wichtiges
wettbewerbsstrategisches Instrument, das zu einer verbesserten Profilierung der Unter-
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nehmen auf den regionalen Mérkten fithren kann. Wohnungsunternehmen bieten des-
halb heute eine sehr gro3e Vielfalt an wohnbegleitenden Dienstleistungen an.

Hierbei konnen verschiedene Vorteile fiir die Mieter als Kunden erreicht werden. Mit
Blick auf die Auswahl und Gestaltung zusétzlicher Serviceangebote konnten z. B. die
folgenden Kategorien fiir die Bewohner von Bedeutung sein:

o Entlastung: Die Nutzung einer Wohnung ist mit vielféltigen Alltagsbeschifti-
gungen verbunden, die Zeit und Miihe kosten und zu denen z.B. die Arbeit im
Haushalt (Kochen, Putzen, Waschen) und die Beschaffung von Produkten und
Lebensmitteln fiir den tdglichen Gebrauch gehoren. Viele Serviceangebote zie-
len darauf ab, Bewohner von bestimmten Verrichtungen und Miihen in der
Haushaltsfiihrung zu entlasten.

o Sicherheit: Das sichere Wohnen ist von existenzieller Wichtigkeit fiir jeden
Einzelnen und der Schutz vor Bedrohungen ein fiir viele Bewohner zentrales
Bediirfnis. Neben der sozialen Sicherheitskomponente spielt auch die technische
Sicherheit eine groe Rolle, die durch bestimmte Zusatzeinrichtungen gewihr-
leistet und erhoht werden kann.

e Soziale Kontakte: Das Wohnen bietet sowohl den rdumlichen Rahmen fiir sozi-
ale Aktivitdten mit der Familie, mit Nachbarn, Freunden und Bekannten als auch
fiir den Riickzug in das Private. Die soziale Komponente des Wohnens kann in
beide Richtungen durch entsprechende Zusatzausstattungen und -angebote un-
terstiitzt und abgerundet werden.

e Gesundheit: Wohnen, Wohlbefinden und Gesundheit sind immer eng miteinan-
der verkniipft. Der Bedarf an medizinischen und gesundheitsbezogenen Dienst-
leistungen wichst nicht zuletzt aufgrund der zunehmenden Uberalterung. Ein
wesentlicher Anteil dieser Leistungen wird in Wohnrdumen in Anspruch ge-

nommen.

e Erlebnis und Anregung: Der allgemeine und anhaltende Trend zum Erlebnis
"als sinnlicher Anregung" offenbart sich insbesondere bei jiingeren Bewohnern
in neuartigen Wohnwiinschen und Wohnstilen, deren Realisierung durch ver-
schiedene ergéinzende Serviceangebote unterstiitzt werden kann.

o Sparen: Das Sparmotiv hat gerade bei den herkommlichen Kundengruppen der
vermietenden Wohnungswirtschaft eine besondere Bedeutung. Die Vermittlung

2 Vgl. Hohm, Dirk; Jonuschat, Helga; Scharp, Michael; Scheer, Dirk; Scholl, Gerd: Innovative
Dienstleistungen ,,rund um das Wohnen* professionell entwickelt. Herausgeber: GdAW Bundesverband
deutscher Wohnungsunternehmen, Berlin 2004.
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von Rabatten und Vergiinstigungen oder die Senkung der Betriebskosten konnte
daher auf besonderes Interesse stof3en.

Ergebnisse zur Dienstleistungsrecherche

Die Suche nach Dienstleistungen erfolgte auf Basis einer Internet- und Literaturrecher-
che, Expertengesprachen sowie aufgrund von Fallstudien mit Wohnungsunternehmen.
Die Beispiele fiir Dienstleistungen der Wohnungswirtschaft in Deutschland in den fol-
genden Tabellen werden in den sieben Feldern Information und Kommunikation,
Betreuung, Freizeit, Reparaturen, Mobilitdt, Sicherheit sowie Ver- und Entsorgung dar-
gestellt, wobei es durchaus Uberschneidungen geben kann.

Tabelle 3-2: Beispiele fiir Homeservices

Information und Kommunikation

Kommunikation

Gundlach Wohnungs- Gemeinschaftsrdume als Nachbarschaftstreffs, Nach-
unternehmen, Hannover barschaftsverein®

GEWOBAG, Berlin Angebot von Gemeinschaftsrdumen fiir Veranstal-

tungen bis zu 70 Personen, nutzbar auch fiir Feste
aufgrund voll ausgestatteter Kiiche*

Baugenossenschaft Ideal, Berlin | Spielrdume fiir Kinder

GSW, Berlin Griindung und Unterstiitzung eines Mietervereins,
der die Géstewohnungen betreut sowie Freizeitaktivi-
titen und Informationsveranstaltungen durchfiihrt’

Information

Nassauische Heimstétten, Frank- | Fremdsprachige Mieterinformationen mit Hilfe von

furt drei Videos ("Leben in Deutschland - Mein Nachbar
ist Deutscher™)°

GSW, Berlin Unterstiitzung eines Internetclubs mit Schulungsan-
geboten und Surfstationen’

SAGA, Hamburg Herausgabe eines Stadtteilwegweisers®

’ Hohm, Dirk; Datz, Frank: Grundlagen der Dienstleistungsentwicklung in der Wohnungswirtschaft —
Umfeld-, Ziel- und Portfolioanalyse fiir das Gundlach Wohnungsunternehmen, Hannover 2002.

* http://www.gewobag.de [August 2003].

> Jonuschat, Helga; Scharp, Michael: Umfeld-, Ziel- und Portfolioanalyse — Dienstleistungen der GSW —
Gemeinniitzige Wohnungsbaugesellschaft Berlin, Berlin 2002.

% http://www.naheimst.de/Mieter Videos.html [Januar 2004].
7 Jonuschat, Helga; Scharp, Michael: Umfeld- ..., a.a.O.
¥ Wir — Mietermagazin, 1/98, S. 10, Hamburg 1998.
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WBG Mahrzahn, Berlin Adressbuch von wichtigen Institutionen im Stadtteil
auf der Homepage’

Wohnungsgenossenschaft Informationssystem "online-housing", Darstellung

VORWARTS, Berlin von genossenschaftlichen Serviceangeboten liber den
Fernseher mit Hilfe einer Web-box '

GEWOBAG, Berlin Mieterinformationen zum richtigen Wohnen in ver-
schiedenen Sprachen als Download auf der Homepa-
ge!!

Berliner Volksbank und WBG | Aufstellung von Multi-Media-Kioskterminals: Der

Mabhrzahn, Berlin Getrankeautomat ist mit Internet- und Telefo-

nanschlufl ausgestattet. Im Angebot sind Touristenin-
formationen, Taxiruf, Fotostudio und Kartenvorver-

kauf'
Umweltberatung
Arbeiter-Baugenossenschaft Griindung einer "Gartenkommission", die sich der
"Paradies", Berlin Pflege der gemeinschaftlichen Griinflaichen widmet"
Freie Scholle, Berlin Etablierung einer ehrenamtlichen Gartenkommission,

die die Griinanlagen pflegt

STADT UND LAND, Berlin Unterstiitzung von "Griininspektoren", die sich eh-
renamtlich um die Wohnhofe und Spielplitze kiim-
mern und Mieter beraten'

Beratung zu Finanzen

GEHAG Versicherungs- Vermittlung von Versicherungen iiber ein Tochterge-
vermittlungs- und Vermdgens- | sellschaft der GEHAG
verwaltungs-GmbH, Berlin

ServiceHaus - Service GmbH fiir | Vermittlung von Versicherungen"
modernes Leben und Wohnen,

Mannheim

GSW, Berlin Schuldner- und Sozialberatung durch Mitarbeiter des
Unternehmens, weitere Tatigkeiten sind z.B. Kon-
fliktschlichtung'®

? http://www.WBG-marzahn.de >> mieterservice >> Adressen [Januar 2004].

' Genossenschaftsforum: Anders leben in Genossenschaften, S. 36, Berlin 2002.

" http://www.gewobag.de/gewobag/framesets/f_aktuelles mieter.htm [Dezember 2003].

12 Scharp, Michael; Jonuschat, Helga: Service Engineering — Entwicklungsverfahren, Praxisbeispiele und
Dienstleistungen der Wohnungswirtschaft, S. 148, Berlin 2004.

" http://www.agb-paradies.de [Januar 2004].
' Pressemitteilung der STADT UND LAND: Umweltschutz aus Eigennutz, S. 1, Berlin 0.J.

15 Scheer, Dirk; Scholl, Gerd: Umfeld-, Ziel- und Portfolioanalyse fiir ServiceHaus Service-GmbH fiir
modernes Wohnen und Leben und GBG — Mannheimer Wohnungsbaugesellschaft mbH, Berlin und
Heidelberg 2002

16 Jonuschat, Helga; Scharp, Michael: Umfeld- ..., a.a.O.
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Mobilitit
Gundlach Wohnungs- Kooperation mit der Car-Sharing-Initiative "Oko-
unternehmen, Hannover Stadt"!”
GSW, Berlin Zeitweise Kooperation mit StattAuto zum Angebot
von Car-Sharing'®
GSW, Berlin Zeitweise Verkauf von reduzierten OPNV-Tickets

aufgrund einer Kooperation mit der BVG (ausgelau-
fen)"

Betreuung

Betreuung von Wohnungen und
Gebduden

WBG Mabhrzahn, Berlin

Mehrere Conciergelogen in Kooperation mit eine
Conciergeanbieter, Angebot verschiedener Dienst-
leistungen wie z.B. Fax, Home-Sitting, Schliissel-
dienst, Paketannahme, Zugangskontrollen®

SAGA, Hamburg

Conciergedienste unter Einbezug arbeitloser Mieter*!

Wohnungsbaugenossenschaft
Amtsfeld, Berlin

Conciergedienst mit dem Angebot eines Einkaufs-
und Lieferdienstes - auf Basis von Nachbarschaftshil-
erZ

Betreuung von Personen

Gundlach Wohnungsunterneh-
men, Hannover

Betreute Senioren-Wohnungen mit einer Vermittlung
von Hilfs- und Pflegediensten, Teekiiche, Bibliothek,
Gistezimmer, Waschsalon und Hausmeisterservice”

SAGA, Hamburg Griindung eines Nachbarschaftszentrums in einer
Bestandswohnung mit drei Zimmern*
WGLi, Berlin Seniorenarbeit und Beratung fiir dltere Mieter zu An-

passungsmafinahmen im Bestand mit Hilfe von eige-
nen Mitarbeitern®

7 Hohm, Dirk; Datz, Frank: Grundlagen..., a.a.0.
'3 Jonuschat, Helga; Scharp, Michael: Umfeld- ..., a.a.O.

' Jonuschat, Helga; Scharp, Michael: Umfeld- ..., a.a.O.

% http://www.WBG-marhzahn.de >> Mieterservice >> Concierge [Februar 2004]; http://www.mg-

service-gmbh.de [November 2003].

! Hoppenstedt, Willi: Concierge-Konzepte und bauliche Modernisierungen fiir verdichtete Wohnanla-
gen, in: Scharp, Michael; Galonska, Jiirgen; Kreibich, Rolf: Dienstleistungen der Wohnungswirtschaft
fiir den Mieter, S. 37 ff., Berlin 1999.

2 Scharp, Michael; Jonuschat, Helga: Service ..., a.a.0., S. 131.
» Hohm, Dirk; Datz, Frank: Grundlagen..., a.a.0.

* GdW Bundesverband deutscher Wohnungsunternehmen: Handbuch Marketing in der Wohnungswirt-
schaft, S. 424, Berlin 2000.

> Genossenschaftsforum, a.a.0., S. 40.
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Wohnungsbaugenossenschaft
DPF, Berlin

Ehrenamtlicher Seniorenbeirat zur Verbesserung der
Lebensbedingungen dlter Menschen®

Gundlach Wohnung-
sunternechmen, Hannover

Betreute Wohnangebote fiir Behinderte, Obdachlose,
chemalige Strafgefangene, Musiker, Studenten®’

Siedlungswerk Stuttgart

Altenwohnungen mit integrierten Serviceangeboten
als Kapitalanlage, wobei die Wohnungen von den
Eigentiimern bei Bedarf selbst genutzt werden kon-
nen”

GEHAG, Berlin

Initiierung einer Kinderbetreuung durch Nachbar-
schaftshilfe unter dem Motto "Kinderbetreuung
durch Senioren - hallo Oma und hallo Opa"”

Wohnungsbaugenossenschaft
Amtsfeld, Berlin

Kooperation mit Verein Vita e.V. zum Angebot von
Haushaltshilfen, Lieferservice, Behdrdenbegleitung
etc.”’

Qualifizierung

bbg Berliner Baugenossenschaft,
Berlin

Qualifizierung alterer arbeitsloser Mieter als Haus-
handwerker’!

GSW, Berlin

Griindung von "BIG STEPS" in Kooperation mit
dem Verein "Jugendwohnen im Kiez e.V." zur Quali-
fizierung von Jugendlichen ohne oder mit geringer
Berufsausbildung fiir haushandwerkliche Téatigkei-
ten®

Wohnbau Giel3en

Griindung der Tochter "Wohnbau Mieterservice
GmbH" als Beschéftigungs- und Qualifizierungspro-
jekt fiir Arbeitslose und Behinderte, Tétigkeiten: v.a.
Bestandspflege und Sanierung™

Sicherheit

GSW, Berlin

Modellversuch: Videoiiberwachung von Kinderspiel-
plédtzen aus der Wohnung fiir Eltern™

Bauverein AG, Darmstadt

Sicherheitspartnerschaft mit der Polizei, die in den

2 WGLi-Umschau: Hilfe und Service in einem, Nr. 2, S.41, Berlin 2003;
http://www.miteinanderwohnen.de/angebote.htm [Mérz 2004].

" Hohm, Dirk; Datz, Frank: Grundlagen..., a.a.0.

28 GdW: Handbuch.. ., a.a.0., S.65.

* http://www.gehag.de >> service >> Rund um die Familie [Mérz 2004]; GdW: Handbuch..., a.a.0.,

S.35.

30 Scharp, Michael; Jonuschat, Helga: Service ..., a.a.0., S.131.

3! Genossenschaftsforum, a.a.O., S.25.

32 Jonuschat, Helga; Scharp, Michael: Umfeld- ..., a.a.O.

33 Hohm Dirk; Hoppe, Angela; Jonuschat, Helga; Scharp, Michael; Scheer, Dirk: Dokumentation des

Workshops ,,Dienstleistungen in der Wohnungswirtschaft: professionelle Entwicklung neuer Service-

angebote*, Berlin 2003.

3% Jonuschat, Helga; Scharp, Michael: Umfeld- ..., a.a.O.
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Quartieren Sprechstunden abhalt*

GSW, Berlin

Angebot von zusétzlichen Sicherheitseinrichtungen
fiir die Mieter wie z.B. Sicherheitsschlosser, Glas-
bruchmelder, Bewegungsmelder, Rauchmelder,
Hand-Notrufmelder*

GESOBAU, Berlin

"ZUBEHOR-PROGRAMM WOHNENPLUS" mit
einem breiten Spektrum von Sicherheitszubehor wie
z.B. einbruchshemmende Balkonverglasung und
Wohnungstiir*’

Reparaturen, Umzug und Wohnungsanpassung

Reparaturen

ServiceHaus - Service GmbH fiir
modernes Leben und Wohnen,
Mannheim

Angebot von Reparaturdiensten fiir braune und weifle
Ware™

Gundlach Wohnungs- Einrichtung einer Mieter-Werkstatt mit Werkzeug-
unternehmen, Hannover verleih®
GSW, Berlin Mieterdirektbeauftragung fiir Instandhaltungen bei

ausgewdhlten Handwerksbetrieben™

EVM Service GmbH, Berlin

Vermittlung handwerklicher Dienstleistungen sowohl
fiir die Mitglieder der Genossenschaft aber auch fiir
andere wohnungswirtschaftliche Unternehmen (mit
Notfalltelefon)*!

Umzug

ServiceHaus - Service GmbH fiir
modernes Leben und Wohnen,
Mannheim

Angebot eines Umzugsservice als Komplett- oder
Teilleistung, Vermietung von Transportern und Ver-
packungsmaterial, Vermittlung von Handwerks-
dienstleistungen zum Umzug®

Wohnungsanpassung

WoGeHe, Berlin

Angebot von Grundrissverdnderungen im Bestand
durch Neuzuordnung von Zimmern oder Verbindung
von zwei Wohnungen*

GESOBAU, Berlin

Angebot einer Verglasung flir Wintergérten fiir
Hochhausbalkone*

33 GdW: Handbuch..., a.a.0., S.42.

3¢ Jonuschat, Helga; Scharp, Michael: Umfeld- ..., a.a.O.

37 http://www.gesobau/Mieterservice/sonstiges [Oktober 2003].

3% Scheer, Dirk; Scholl, Gerd: Umfeld- ..

., a.a.0.

% Hohm, Dirk; Datz, Frank: Grundlagen..., a.a.0.
0 Jonuschat, Helga; Scharp, Michael: Umfeld- ..., a.a.O.

*! Genossenschaftsforum, a.a.0., S.43.

2 Scheer, Dirk; Scholl, Gerd: Umfeld- ..

., a.a.0.

* http://www.wogehe.de, Strategie vom [Mirz 2004] sowie Mietermagazin 4/02, Berlin 2002, S. 12.

* http://www.gesobau/Mieterservice/sonstiges [Oktober 2003].
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Berliner Bau- und Wohnungsge-
nossenschaft von 1892, Berlin

Griindung des "Vereins zur Forderung des lebenslan-
gen genossenschaftlichen Wohnens e.V.", Ver-
einsaufgabe ist u.a. die Beratung fiir Wohnrauman-
passungsmaBnahmen fiir dltere Mieter*

Ver- und Entsorgung

STADT UND LAND, Berlin

strategisches Energiemanagement zur kontinuierli-
chen Optimierung des Energieeinsatzes und des E-
nergieverbrauchs*

WBG Mahrzahn, Berlin

Betriebskostenbeirat®’

Hamburg Modellversuch ,,Miillschleuse‘*®
Freizeit, Kultur und Sport
Freizeit
Gundlach Wohnungs- Fitnessraum mit Gerdteausstattung, Sauna, Gemein-

unternchmen, Hannover

schaftsraum mit Teekiiche, Verleih von Partyge-
schirr, Grill, Sport- und Spielgeriten, Spiel- und Bas-
telgruppe®

Wohnungsbaugenossenschaft
Humboldt-Universitit, Berlin

Beratung, Freizeitangebote und Informationsveran-
staltungen fiir Altere durch einen Seniorenbeirat™

bbg Berliner Baugenossenschatft,
Berlin

Angebot von Wohnungen fiir Mutter- und Kindgrup-
pen, Betrieb der Jugendfreizeiteinrichtung Ortolan-
burg in Berlin-Neukdolln®'

WIRO, Rostock

Bau von Schutzhiitten als Jugendtreffpunkte im
Wohnumfeld™

SAGA, Hamburg

Sommeraktivititen fiir Kinder und Jugendliche®

GESOBAU, Berlin

Einrichtung von Tauschbdrsen und einer Hobbythek
fiir gemeinschaftliches Basteln™

Miarkische Scholle, Berlin

Nutzung eines Bestandsgebdudes als Mietercafé so-
wie als Versammlungs- und Veranstaltungssaal®

EVM Erbbauverein Moabit e.G.,
Berlin

Nutzung eines leerstehenden ehemaligen Friseursa-
lons als Bewohnertreff und Kaffeestube™

GEWOBAG, Berlin

Organisation von Spiel-Nachmittagen fiir Kinder

> Genossenschaftsforum, a.a.0., S.10.

* Pressemitteilung der STADT UND LAND: Umweltschutz aus Eigennutz, Berlin o.J.
47 LeiB, Birgit: Mitdenken, aber nicht mitentscheiden. In: Mietermagazin 1+2/02, S. 29, Berlin 2002.

* Stadtreinigung Hamburg: Miillschleuse Nienburg — Endbericht, Hamburg 2001.
4 Hohm, Dirk; Datz, Frank: Grundlagen..., a.a.0.

50 Scharp, Michael; Jonuschat, Helga: Service ..., a.a.0., S.123.

3! Genossenschaftsforum, a.a.0., S. 14.

32 GdW: Handbuch..., a.a.0., S.56.

> WIR — Mietermagazin, 1/98, S. 5 und S.8, Hamburg 1998.

>* http://www.gesobau.de >> Mieterservice >> Sonstiges, [November 2003].

35 Genossenschaftsforum, a.a.0., S. 18.

% Genossenschaftsforum, a.a.0., S. 18 ff.
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durch den Mieterbeirat®

Beamten Wohnungs-Vereins zu
Kopenick, Berlin

Organisation eines Kinderbadefestes™

Wohnungsgenossenschaft Weis-
sensee, Berlin

Organisation eines Kinderfestes™

GESOBAU, Berlin

Parzellierung von Teilen des Wohnumfeldes als Mie-
tergérten ohne Anschluss an die Wohnungen®

Wohnungsbaugenossenschaft
Humboldt-Universitét, Berlin

Unterstiitzung des "Deutschen Senioren Computer
Clubuél

Freie Scholle, Berlin

Betrieb einer Jugendfreizeiteinrichtung, Etablierung
eines Jugendbeirats®

Wohnungsgesellschaft der Stadt
Finsterwalde

Gestaltung eines grofen Innenhofes einer zweige-
schossigen Zeilenrandbebauung als Mietergérten®

Kultur

Gundlach Wohnungs-
unternechmen, Hannover

Einrichtung eines "multi-religiésen" Gebetsraumes®

bbg Berliner Baugenossenschatft,
Berlin

Initiierung des "bbg-art-dialog" zur Foérderung der
Kunst®

GSW, Berlin

Jahrliches Mieterkonzert®

Wohnungsbaugenossenschaft
Amtsfeld, Berlin

Kooperation mit dem Frauenzentrum "pep" zur Un-
terhaltung eines Literaturcafes mit Lesungen und
Vortriagen®’

Beamten-Wohnungs-Verein,
Berlin

Betrieb einer Leihbiicherei in Steglitz, Leitung durch
zwei Bewohner der Genossenschaft®

Sport

Beamten Wohnungsverein zu
Kopenick, Berlin

Betrieb eines Schwimmbades fiir die Mitglieder, Un-
terhaltung von zwei Tennisplédtzen®

ARWOBAU, Berlin

Angebot von moblierten Apartments, integrierte

37 Genossenschaftsforum, a.a.0., S. 34.

> http://www.bwv-zk.de [November 2004].
% Wohnen in Berlin und Brandenburg: Kinderfest fiir Grofl und Klein, S. 7/ 8/ 9, .2003, Berlin 2003.

50 LeiB, Birgit (2003) GroBstadt-Girten —

Mieter schaffen griine Tradume zwischen Hauserschluchten. In:

Mietermagazin, 6/03, S.27 ff., Berlin 2003.

61 Scharp, Michael; Jonuschat, Helga: Service ..., a.a.0., S.123.

62 Genossenschaftsforum, a.a.0., S. 33.

5 http://www.kompetenzzentrum-iemb.de >> Modellprojekte >> >> andere >> Bauherrenpreis [Juni

2004].

% Hohm, Dirk; Datz, Frank: Grundlagen..., a.a.0.

% Genossenschaftsforum, a.a.0., S. 26.

% Jonuschat, Helga; Scharp, Michael: Umfeld- ..., a.a.O.

57 Genossenschaftsforum, a.a.0., S. 26.

% BVW Berlin Magazin, Nr. 1 April 2002, S. 10, Berlin 2002.
% Genossenschaftsforum, a.a.0., S.23; http://www.bwv-zk.de [November 2004].
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Sportangebote wie Tischtennis, Fitnessraume und
Sauna. Weitere Dienstleistungen wie z.B. Waschan-
lagen, Reinigung, Einkauf, Ticketservice, Catering”

SAGA, Hamburg Sportprojekt "SAGA-Move" in Zusammenarbeit mit
der Hamburger Sportjugend, Mitternachts-
Basketballturniere mit Rap und Hip-Hop-Musik,
Trainingslehrgénge fiir Jugendliche als "Streetball-
Instructoren"”

Baugenossenschaft Ideal, Berlin | Hochhauslauf der Genossenschaft, bei dem ein Etap-
penziel im obersten Geschoss eines dreiBBigstockigen
Wohnhaus in Gropiusstadt liegt”

Ergebnisse im europdischen Vergleich

Das Angebot von wohnbegleitenden Dienstleistungen ist bei Wohnungsunternehmen
sehr verbreitet. Viele Dienstleistungen werden sowohl in Eigenregie als auch in Koope-
ration erbracht. Neben den Wohnungsunternehmen werden gleichartige Dienstleistun-
gen im groferen Umfange auch von sozialen bzw. karitativen Organisation und Non-
Profit-Organisationen sowie von Kommunen erbracht. Nur ein geringer Teil der oben
dargestellten Dienstleistungen wird auch von kommerziellen Unternehmen erbracht.

Aufgrund der unterschiedlichen Wohnungspolitik fallen die Rechercheergebnisse fiir
innovative Dienstleistungen im europdischen Vergleich sehr unterschiedlich aus. Mit
Abstand die meisten wohnbegleitenden Dienstleistungen, die von Wohnungsunterneh-
men erbracht werden, konnten fiir Deutschland recherchiert werden wie z.B. Congier-
geangebote, haushaltbezogene Dienstleistungen, Energie- und Abfallberatung, Schuld-
nerberatung, Wohnungsanpassungen fiir Altere, Griininspektoren und Multi-Media-
Dienstleistungen. Finnland und die Niederlande weisen gleichfalls ein weites Spektrum
an Dienstleistungen auf, die sich durch ihren innovativen Charakter auszeichnen (vgl.
hierzu die Beispiele Kap. 4). In Spanien und Portugal gibt es jedoch im européischen
Vergleich nur wenige Wohnungsunternehmen. Hier dominieren Eigentumswohnungen
sowie Unternehmen, die Wohnraum fiir sehr Bediirftige bereitstellen. Das Angebot von
wohnbegleitenden Dienstleistungen wird deshalb weniger von Wohnungsunternehmen
erbracht, sondern vermehrt durch soziale und gewerbliche Unternehmen sowie durch
die Kommunen und Stédte.

" Huber, Wolfgang: Flexible Vermietung von Appartements und Boardinghéusern mit diversen Service-
leistungen auf Wunsch. In: Scharp, Michael; Galonska, Jiirgen; Kreibich, Rolf: Dienstleistungen der
Wohnungswirtschaft fiir den Mieter, Berlin 1999.

"' GdW: Handbuch..., a.a.0., S. 44.

> Genossenschaftsforum, a.a.0., S. 22.
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3.3 Homeservices 3. Arbeitsschritt: Nachhaltigkeitsbewertung

3.3.1 Entwicklung eines PPP-Tools zur Bewertung der Nachhaltigkeit der

Dienstleistungen

In dem dritten Schritt des Projektes wurde das PPP-Bewertungstool fiir die Dienstleis-
tungen entworfen. Hierzu wurden fiir die drei Dimensionen Okologie (Planet), Soziales
(People) und Okonomie (Profit) spezifische Kriterien ausgewihlt, mit Hilfe derer die
"Nachhaltigkeit" der Dienstleistungen bewertet wurde. Die Kriterien beziehen sich zum
einen auf die Dienstleistung selber (v.a. in der 6kologischen Dimension), aber auch auf
das Unternehmen (v.a. in der 6konomischen Dimension). Insgesamt wurden die 18 fol-
genden Kriterien ausgewéhlt:

« Okologische Dimension: Materialverbrauch, Energienutzung, Wasser-
verbrauch, Abfallaufkommen, Fldchennutzung, Emissionen

e Soziale Dimension: Gleichheit, Gesundheit, Sicherheit, Komfort, Soziale Kon-
takte, Empowerment, Information und Bewusstsein

« Okonomische Dimension: Beschiftigung, finanzielle Situation der Kunden,
Nutzung regionaler Produkte und Dienstleistungen, Wirtschaftlichkeit des An-
gebotes fiir den Anbieter sowie Wirtschaftlichkeit fiir die Region/Gesellschaft

Da die Kriterien nur teilweise unmittelbar auf die jeweiligen Dienstleistungen ange-
wandt werden konnen, wurde jedes Kriterium mit spezifischen Fragestellungen unter-
legt, um eine Bewertung zu ermodglichen. Dies kann an einem Beispiel erldutert werden.
Beispielsweise kann eine Energieberatung darauf abzielen, den Energieverbrauch eines
Haushaltes zu minimieren. Sie kann aber auch auf die Qualitdt des Energieverbrauchs
einwirken und die regenerativen Energie fordern. Im Fall des "Energieverbrauchs" wur-
den beispielsweise die folgenden Fragestellungen gewahlt:

o Wie ist die Wirkung der Dienstleistung auf den quantitativ notwendigen Ener-
gieverbrauch?

e Wie ist die Wirkung der Dienstleistung zur Férderung von regenerativen Ener-
gien?

o Wie ist die Wirkung der Dienstleistung auf die Nutzung von energieeffizienten
Transportmoglichkeiten?

Zur Bewertung der Dienstleistungen in den jeweiligen Kriterien wurde eine einfache
Skala von -2 bis +2 sowie die Bewertung "Nicht anwendbar" erstellt, wobei die negati-
ven Werte fiir eine Verschlechterung der Situation durch die Dienstleistung und die
positiven Werte fiir eine Verbesserung stehen.
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Jede Dienstleistung, die im Rahmen von Fallstudien ausgewidhlt wurde, wurde anschlie-
Bend hinsichtlich dieser Kriterien beurteilt. Hierzu wurde eine Excel-Fragebogen ent-
worfen, in dem die Einschidtzungen aufgenommen und automatisch ausgewertet wur-
den. Dieses Tool dient aber nicht nur um sogenannte Good Practice zu identifizieren,
sondern auch um den Dienstleistern Hinweise fiir eine Optimierung ihrer Dienstleistun-
gen zu geben.

Abbildung 3.3: Assessment Tool zur Nachhaltigkeitsbewertung

3 3% Projektziel 3: Entwicklung einer Methodik

.-.-)-" o
& zur Bewertung von nachhaltigen DL

et e . 1. Entwicklung eines PPP-Tools
(People, Planet, Profit)

e i 2. Bewertung der DL nach
= : dkologischen, dkonomischen
=—] I und sozialen Effekten

HomeService m Wie bewertet man nachhaltige DL?

Quelle: Eigene Darstellung.

3.3.2 Ergebnisse zur Bewertung von nachhaltigen Dienstleistungen

Anhand von zehn Fallbeispielen wurde untersucht, ob Dienstleistungen sich mit Hilfe
des Assessment-Tools bewerten lassen. Im Vordergrund stand hierbei die Priifung des
Tools. Es wurde jedoch bei der Auswahl der Fallbeispiele wurde darauf geachtet, dass
Dienstleistungen einbezogen wurden, die zumindest in zwei der Dimensionen der
Nachhaltigkeit positive Auspriagungen haben konnten. Die im Rahmen des Forschungs-
projektes betrachteten Dienstleistungsbeispiele waren:

e Mietertreffpunkt der bbg Berliner Baugenossenschaft eG, Berlin
o Energiecontracting der Bremer Hohe eG, Berlin
e Griine Liga, Netzwerk fiir 6kologische Dienstleistungsanbieter, Berlin

e Mieterverein der GSW, Berlin
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e Schuldnerberatung der GSW, Berlin

e Quartiersmanagement der GSW, Berlin

e BIG STEPS, Beschéftigungsforderungsprojekt der GSW, Berlin
e Betriebskostenbeirat der WBG Mahrzahn, Berlin

e Miillschleusenprojekt der WBG Mahrzahn, Berlin

e Augustinum Kleinmachnow GmbH, Kleinmachnow

Bei der Anwendung des Assessment-Tools konnte gezeigt werden, dass eine Bewertung
von Dienstleistungen relativ schwierig ist. Die gewichtigsten Probleme waren hierbei:

e die Bestimmung der Systemgrenzen,
o die Bestimmung des VergleichsmaBstabes,
e die Abgrenzung der eigentlichen Dienstleistung und

e die Unterscheidung von priméren und sekundéren Effekten.

Dies Problemlagen lassen sich am Beispiel des Angebotes eines "Mietertreffpunktes”
durch ein Wohnungsunternehmen erldutern.

Der Mietertreffpunkt selbst ist eine neutrale Dienstleistung in der 6kologischen Dimen-
sion, da er nicht primér zur Forderung der 6kologischen Nachhaltigkeit geschaffen wur-
de. Eine Bewertung des Mietertreffpunktes hinsichtlich seiner 6kologischen Performan-
ce (z.B. Niedrigenergiestandard, effizientes Bewirtschaftungskonzept) wiirde nur auf
die sekunddren Effekte zielen, da der Mietertreffpunkt primir auf das Angebot von
Réumlichkeiten zielt, in denen die Mieter soziale Kontakte kniipfen konnen. Insofern
lasst sich der Mietreffpunkt anhand einiger Kriterien der sozialen Dimension bewerten.
In der 6konomischen Dimension wirkt sich der Mietertreffpunkt vor allem iiber die
Verbesserung der Kundenbeziehungen auf die Rentabilitidt des Wohnungsunternehmens
auf, da mit dieser und auch anderen Dienstleistungen durchaus Fluktuation und Leer-
stdinde vermieden werden konnen. Insgesamt knnen somit nur in ca. sechs bis 8 von 18
Kriterien eine Wertung vorgenommen werden, die librigen Kriterien mussten mit 0"
(nicht bestimmbar) gekennzeichnet werden.

Bei einem Mietertreffpunkt ist der VergleichsmaBstab relativ leicht zu bestimmten, da
die Alternative nur ein Quartier ohne einen Treffpunkt wére. Bei anderen Dienstleistun-
gen wie z.B. dem Griine-Liga Netzwerk, das sich durch seine spezifische Organisations-
form und seine Inhalte vor allem auf Beitrdge zur Nachhaltigkeit orientiert ist, ist es
zumeist schwieriger, da alternative Netzwerke unterschiedliche Orientierungen haben.
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Weitere Schwierigkeiten sind die Abgrenzungen der eigentlichen Dienstleistung sowie
primidre und sekunddre Effekte. Ein Mietertreffpunkt muss immer mit Inhalten ausges-
taltet werden wie z.B. der Vermietung von Rdumen fiir Veranstaltungen sowie das An-
gebot von Veranstaltungen. Dies muss bei der Bewertung auseinander gehalten werden,
so dass nicht implizit immer die "Inhalte" des Mietertreffpunkts mitbewertet werden.
Dies gilt insbesondere beispielsweise fiir Angebote des Mietertreffpunkts mit klarer
Orientierung zur Forderung der Nachhaltigkeit wie z.B. Veranstaltungen iiber "Richti-
ges Heizen und Liiften", "Schuldnerberatung" oder dem Angebot von Freizeitaktivité-
ten.

Insgesamt ist das Bewertungstool jedoch mit seinem heterogenen Bewertungsansatz in
drei Dimensionen durchaus geeignet, um verschiedenartige Dienstleistungen hinsicht-
lich ihrer Wirkung auf die Nachhaltigkeit zu bewerten. Hierbei ist jedoch zu beachten,
dass die Systemgrenzen, der Vergleichsmalstab, der Dienstleistung selber und die pri-
maren und sekundéren Effekte addquat bestimmt werden. Der Vorteil der Moglichkeit
der Bewertung sehr verschiedenartiger Dienstleistungen bedingt jedoch den Nachteil,
dass die einzelnen Dienstleistungen selber nicht hinreichend tief bewertet werden kon-
nen, da nur ein Teil der Indikatoren angewendet werden kann.

3.4 Homeservices 4. Arbeitsschritt: "Online Katalog" fiir Praxisbeispiele

Auf Basis der Recherche und des PPP-Tools wurde anschliefend ein Online Katalog
erstellt, in dem die Beispiele dokumentiert werden. Diese Beispiele konnen unter der
Web-Site www.sustainable-homeservice.com eingesehen werden.

Abbildung 3.4: Online Katalog

Projektziel 4: Erstellung
eines Online Catalogue

Einstellen von
Beispielen fur
nachhaltige
Dienstleistungen
auf der
Homepage

HomeService " www.sustainable-homeservice.com

Quelle: Eigene Darstellung.
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4 Exemplarische Beispiele fiilr Homeservices

Den Dienstleistungen "rund um das Wohnen" wird eine immer grofler werdende Bedeu-
tung zugesprochen. Sie versprechen fiir die Wohnungswirtschaft z.B. eine hohere Zu-
friedenheit und Bindungsbereitschaft der Bewohner, eine Vorbeugung sozialer Proble-
me in den Wohngebieten, sinkende Leerstands-, Fluktuations- und Bestandspflegekos-
ten sowie neue Geschéfts- und Ertragsfelder.”

Zusitzliche Serviceangebote rund um das Kerngeschéft gelten deshalb als wichtiges
wettbewerbsstrategisches Instrument, das zu einer verbesserten Profilierung der Unter-
nehmen auf den regionalen Markten fithren kann. Aus diesem Grund sind schon viele
Unternehmen dazu iibergegangen, ihren Mietern eine breite Palette an zusétzlichen
Diensten anzubieten.

Im Rahmen der Recherche wurden zahlreiche Beispiele vor allem aus Finnland, den
Niederlanden, Osterreich und Deutschland gefunden, die zum einen einen Beitrag fiir
die nachhaltige Entwicklung leisten konnen und die auch vielfach auch fiir deutsche
Wohnungsunternehmen interessant sein diirften. Im europdischen Vergleich zeigten
sich jedoch einige Unterschiede und auch Gemeinsamkeiten beim Angebot Homeservi-
ce:

o In Finnland, den Niederlanden, Osterreich und Deutschland existieren sehr viele
Beispiele fiir Homeservices, die eigenstindig oder in Kooperation erbracht wer-
den. Deutschland und Osterreich haben ein dhnliches Serviceangebot.

e In Spanien und Portugal gibt es nur sehr wenige Wohnungsunternehmen und
auch sehr wenige wohnbegleitende Services.

o Eine Vielzahl von Dienstleistungen fordert die nachhaltige Entwicklung unmit-
telbar. Insbesondere die 0kologischen Beratungsleistungen konnen fast immer
mit einer Wirkung auf der Minderung des Ressourcenverbrauchs belegt werden.

e Sowohl in Osterreich, Deutschland und Finnland werden zahlreiche Dienstleis-
tungen von der EU oder dem Land bzw. der Stadt subventioniert, um ihre Ak-
zeptanz erhoht.

4.1 Beispiel 1: Reparaturservice EE-Produkte (Finnland)

Bei dem Reparaturservice fiir EE-Produkte handelt es sich um ein Pilotprojekt zwischen
T&T, einem Recyclingunternehmen fiir EE-Schrott, dem Wohnungsunternehmen Mau-

> Hohm, Dirk; Jonuschat, Helga; Scharp, Michael; Scheer, Dirk; Scholl, Gerd: Innovative Dienstleistun-
gen ,,rund um das Wohnen* professionell entwickelt. Herausgeber: GdW Bundesverband deutscher
Wohnungsunternehmen, S.22ff., Berlin. 2004
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nula Apartments sowie der gemeinniitzigen Organisation Maunula-Help. T&T verfolgt
hierbei mehrere Ziele. Zum einem geht es um die Annahme und Abholung von ge-
brauchten EE-Geriten, deren Wiederaufarbeitung und dem Wiederverkauf sowie dem
Recycling von EE-Schrott.

Weiterhin wirkt T&T in Zusammenarbeit mit Maunula-Help auch als Beschéftigungs-
gesellschaft fiir Langzeitarbeitslose, Immigranten und Behinderte. Insbesondere bei
Immigranten sollen durch die BeschiftigungsmaBBnahmen deren Integrationschancen in
die finnische Kultur verbessert werden, da die Maflnahmen auch mit Sprachkursen ver-
bunden werden und immer Teams aus Finnen und Immigranten gebildet werden.

Es ist zu erwarten, dass mit dem Inkrafttreten der WEEE-Richlinien der EU (Directive
on Waste of Electronic and Elektric Equipment) in 2005, nach der EE-Schrott generell
zu recyceln ist, das Projekt auch ohne Unterstiitzung durch ESR-Mittel der européi-
schen Union bzw. lokale Fordermittel auskommen wird.

Abbildung 4.1: Reparaturservice EE-Produkte (Finnland)

Reparaturservice EE-Produkte:
Wi TTS Institute (Finnland)
*+ Pilotprojekt zwischen T&T (Social Company),

Wohnungsunternchmen (Kiinteistd Oy "7'..?\
Maunulan Asunnot) und Maunula-Help “w o

L

* Annahme und Abhelung von gebrauchten
EE-Geriiten

* Reparatur und Wiederverkauf

» Recycling nicht IT%; ebrauchsfihiger Gerite

* Beschiftigungsgesellschaft fiir
Langzeitarbeitslose, Immigranten,
Behinderte

* Integration von Immigranten in die
finnisches Kultur

HomeService " Integration durch Beschaftisung

Quelle: Eigene Darstellung nach: Halme, Minna; Markku, Anttonen: Sustainable Homeservices - Country
Report for Finnland, Helsinki 2003. Bilder: TTS Institute, www.kierratys.net.

4.2 Beispiel 2: Mieter als Energieberater (Finnland)

Bei dem ersten Beispiel aus Finnland handelt es sich um die Ausbildung von Mietern
oder Wohnungseigentiimern zu gebidudebezogenen Energieberatern. Die sogenannten
"Energy Experts" werden von Motiva Oy qualifiziert zur Durchfiihrung von Energiebe-
ratungen und zum Monitoring des Ressourcenverbrauchs eines Gebdudes. Unterstiitzt



Sustainable Homeservices
Nachhaltige Dienstleistungen der Wohnungswirtschaft IZT Seite 35

werden diese Maflnahmen teilweise durch eine entsprechende Gebédudetechnik, mit Hil-
fe derer der Ressourcenverbrauch kontrolliert werden kann.

Motiva Oy als Bildungstriager hat zusammen mit Wohnungsunternehmen das Konzept
fiir die Energieexperten erarbeitet. Hierbei handelt es sich nicht nur um einmalige Schu-
lungen, sondern auch um den Aufbau eines Netzwerkes von Energieexperten und der
Bereitstellung von Bildungsmafinahmen, um in allen Regionen von Finnland Weiterbil-
dungsmafinahmen anzubieten. Das Konzept wurde zusammen mit dem sozialen Woh-
nungsunternechmen VVO entwickelt, welches auch die Kosten fiir die Weiterbildung
ihrer Mieter libernahm. Allein bei VVO sind bis heute ca. 500 Mieter als Energieexper-
ten ausgebildet worden. In ganz Finnland sind es seit 1994 ca. 3.000.

Die Wirkungen auf den Energieverbrauch lassen sich deutlich bemessen. In Gebduden,
in denen die Energieexperten ihre Mitmieter beraten und den Ressourcenverbrauch ii-
berwachen, reduziert sich im Schnitt der Energieverbrauch fiir Heizung um 5% und fiir
Strom um 10% sowie der Wasserverbrauch um ca. 20%.

Abbildung 4.2: Mieter als Energieberater (Finnland)

» Aunsbildung von gebiudebezogenen Energie- '
beratern durch Motiva Oy (Mieterschulung) ib

= Installation von Gebiudetechnik zum
Monitoring des Energieverbrauchs (Intranet) :

» Koordination und Weiter-g_
bildung der Energie- f .
experten durch Motiva Oy wa

_ + Finanzierung der R

Weiterbildung durch die

Wohnungsunternehmen

* Ergebmis: Deutliche Absenkung des Ressourcenverbrauchs in
den Geb&uden (Heizung —5%, Strom —10%, Wasser —20%)

HomeService n

Quelle: Eigene Darstellung nach: Halme, Minna; Markku, Anttonen: Sustainable Homeservices - Country
Report for Finnland, Helsinki 2003. Bilder: Motiva Oy, www.motiva.fi.

Mieter als Energieberater

4.3 Beispiel 3: Art&Design City (Finnland)

Bei dem Projekt handelt es sich um eine Entwicklungsmafinahme des alten Industriege-
bietes ARABIAN RANTA ca. 4 km vom Stadtzentrum von Helsinki entfernt. Das Ge-
biet soll umgewandelt werden zum sogenannten "Helsinki Virtual Village". Zur Zeit
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sind inzwischen ca. 12.000 Einwohner und 4.000 Arbeitspldtze in dem Gebiet vorhan-
den, bis 2008 sollen es jedoch 18.000 Einwohner und 6.000 Arbeitsplitze sein. Gesteu-
ert wird die Entwicklung durch Art&Design City, einem von der Stadt Helsinki und
dem Handels- und Industrieministerium gegriindeten Projektsteuer.

Das Ziel der Entwicklungsmalinahme ist nicht nur die Schaffung von Wohnraum und
Arbeitsplédtzen, sondern eine durchdringender Einsatz von neuen IuK-Technologien
durch das Unternehmen Art&Design City (ADC). Dies bedeutet, dass jede Wohnung
und jedes Gebdude vernetzt ist iiber LAN (Lokal Area Network) oder W-LAN (Wire-
less Lokal Area Network). Hierzu werden alle Gebdude mit Intranet ausgestattet, die
Gebdude liber das LAN vernetzt und sogenannte "Resident Moderators" ausgebildet,
die das Intranet und die Verbindung zum LAN betreuen.

ADC als Projektsteuerer der "Virtuellen Stadt" betreut auch weitergehende Angebot
iiber das Netz. Dies umfasst unter anderem eine elektronische Tageszeitung, die Ver-
mittlung von zertifizierten Dienstleistungen im Bereich Homeservices, das Dienstleis-
tungsangebot der Bewohner sowie eine digitale Arbeitsvermittlung, bei der die Profile
zwischen dem Jobangebot und dem Jobsuchenden datentechnisch abgeglichen werden,
um die Vermittlungsgenauigkeit zu erhohen. Weiterhin dient das [uK-Netzwerk auch
das Plattform fiir die zahlreichen lokalen Initiativen der Gemeinde. Da es sich bei der
MaBnahme um ein noch iiber Jahre hinweg gehendes Entwicklungsprojekt handelt,
kann iiber das Netzwerk auch eine verbesserte Bewohnerpartizipation erreicht werden.

Abbildung 4.3: Art&Design City (Finnland)

IuK-Netzwerk:
Art & Design City (Finnland)

+ Vernetzung cines alten Stadtteils mit —
6.000 Einwohnern, 6.000 Studenten
und 4.000 Arbeitsplitzen durch
LAN und WLAN

-
& TF o

* Intranet in jedem Gebaude
Resident Moderator” als Betreuer des
Hausnelzes sowie der Schnittstelle
zwischen Gebiude und LAN
» Digitale Arbeitsvermittlung fiir Unternchmen
* Bewohnerangebote von Dienstleistungen
* Plattform fiir lokale Initiativen

HomeService - Die virtuelle Stadt

Quelle: Eigene Darstellung nach: Halme, Minna; Markku, Anttonen: Sustainable Homeservices - Country
Report for Finnland, Helsinki 2003. Bilder: Art&Design City; www.helsinkivirtualvillage.fi.
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4.4 Beispiel 4: Mobile Wohnberatung von Haag Wonen (Niederlande)

Die mobile Mieter- und Quartiersberatung ist eine Gemeinschaftsinitiative der Gemein-
de Den Haag und einiger Wohnungsunternehmen wie z.B. der Haag Wonen. Hierbei
fahrt ein Caravan regelmiBig die Stadtentwicklungsgebiete von Den Haag an. Ein quali-
fiziertes Team berdt die Bewohner zu vielféltigen Themen wie dem Energieverbrauch
und -reduzierung, Verbesserung der Einbruchssicherheit, lokaler Infrastruktur oder zu
Mietkostenunterstiitzung.

Dartiiber hinaus nutzt das Wohnungsunternehmen die Beratungsmoglichkeiten fiir ein
Beschwerdemanagement, der Mediation bei Mieterkonflikten sowie zur Schuldnerbera-
tung. Die Stadt nutzt den Caravan auch, um Bewohner bei der Arbeitsplatzsuche zu
helfen und Sprachkurse zu vermitteln.

Durch das Anfahren der Quartiere kann sich das Unternehmen vor Ort mit den Kunden
unterhalten, Anregungen aufnehmen und Missstdnden abhelfen.

Abbildung 4.4: Mobile Wohnberatung (Niederlande)

Mieter- und Quartiersberatung
..HaagWonen* (Niederlande)

* Gemeinschaftsinitiative der Gemeinde —
Den Haag und einiger
Wohnungsunternehmen - I

* Mobile Beratung der Wohnungs- . ..
unternehmen mit einem Wohnwagen in
Entwicklungsgebieten

* Informationen zu Energieverbrauch und —
reduzierung, Einbruchssicherheit, lokale
Infrastruktur, Mietkostenunterstiitzung ". by

+ Weitere Tatigkeiten: 2 HaagWonen
Beschwerdemanagement, Mediation, )

Arbeits- und Schuldnerberatung,

+ Ziele: Verbesserung der sozialen Situation
in ,, Problemquartieren*

HomeService " Mobile Mieterberatung

Quelle: Eigene Darstellung nach: Kortman, Jaap; Derijcke, Erica: Sustainable Homeservices - Country
Report for The Netherlands, Amsterdam 2003. Bilder: Haag Wonen, www.haagwonen.nl.

4.5 Beispiel 5: Energiebox (Niederlande)

Die "Energiebox" ist ein Gemeinschaftsprojekt der Stadt Arnheim, verschiedener Woh-
nungsunternehmen und eines Energieversorgers. Mit der Box sollen Mieter dazu an-
gehalten werden, durch den Einsatz einfacher Hilfsmittel den Energieverbrauch zu re-
duzieren.
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Hierzu werden regelméfig Beratungen in Quartieren mit einem durchschnittlich gerin-
gen Einkommensniveau angeboten. Auf diesen Veranstaltungen kénnen die Teilnehmer
eine "Energiebox" bestellen und einen Termin fiir die Ubergabe festlegen.

Die Energiebox wird fiir jede Wohnung individuell zusammengestellt und kann u.a.
einen wassersparenden Duschkopf, Warmeisolationsfolien fiir Heizkorper, Energiespar-
lampen, Brietkasten- und Tiirbiirsten, Fensterdichtungen und Rohrisolierungen enthal-
ten. Ein mobiles Team besucht zum vereinbarten Termin den Kunden, berdt den Kun-
den hinsichtlich seiner Moglichkeiten, durch sein Wohnverhalten den Energieverbrauch
zu senken und hilft, die Materialien der Energiebox zu installieren.

Abbildung 4.5: Energiebox (Niederlande)
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Energiesparpakete:
Energiebox (Niederlande)

* Gemeinschaftsprojekt der Stadt, verschiedener
Wohnungsunternehmen und eines
Energieversorgers

* Angebot von Beratungsleistungen zur Minderung
des Energieverbrauchs in Quartieren mit
durchschnittlich geringen Einkommen

» Kostenlose Abgabe einer verbilligten ,,Energicbox™ mit wasser-
sparendem Duschkopf, Heizkdrperisolationsfolie, Energiesparlampe,
Briefkastenbiirste, Fensterdichtungen, Ttrbirsten und Rohrisolierungen

+ Installation und Beratung durch mobiles Team

HomeService - Motivierendes Energiesparen

Quelle: Eigene Darstellung nach: Kortman, Jaap; Derijcke, Erica: Sustainable Homeservices - Country
Report for The Netherlands, Amsterdam 2003. Bilder: Stadt Arnheim, www.energieboxarnhem.nl.

4.6 Beispiel 6: Wohn- und Servicecard PROLiving (Niederlande)

PROLiving ist ein Tochterunternehmen des Wohnungsunternehmens Patrimonium.
Aufgabe des Unternehmens ist die Vermittlung von Produkten und Dienstleistungen fiir
die Mieter der Muttergesellschaft sowie dem Wohnungsunternehmen WOONopMAAT.
Hierzu hat PROLiving einerseits eine Vielzahl von Dienstleistungs- und Produktanbie-
tern akquiriert und mit ihnen Rahmenvertrige abgeschlossen. Dariiber hinaus bietet
PROLiving den Kunden der Wohnungsunternehmen eine ProPoint Servicekarte an, mit
der Rabattpunkte fiir jede in Anspruch genommene Dienstleistung oder den Kauf be-
stimmter Produkte gesammelt werden konnen.
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Hierbei ist das Angebot an Produkten und Dienstleistungen sehr weit und reicht von
Wohnungseinrichtungen und Baumarkprodukte iiber Dienstleistungen wie Umziige,
Versicherungen, Seniorentaxi, Handwerksleistungen, Gesundheitsfiirsorge bis hin zu
Hauhalthilfen. Dariiber hinaus gibt es weitere Mdoglichkeiten zur Sammlung von Bo-
nuspunkten wie z.B. Teilnahme am Lastschriftverfahren (20 Punkte), ein bestehendes
monatliches Mietverhéltnis (10 Punkte), die Mitgliedschaft im Mieterverein (500 bis
1500 Punkte) oder die Vermittlung eines Mietverhiltnisses (200 Punkte). Vergiitet wer-
den die Punkte durch Coupons, wobei je 111 Punkte ein Wert von 5 € gutgeschrieben
wird, der fiir Dienstleistungen oder Produkte der Systemteilnehmer genutzt werden
kann.

Abbildung 4.6: Wohn- und Servicecard (Niederlande)
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PROLiving (Niederlande)
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« Weitere Punkte fiir monatlichen Mieteinzug, Eurocoupons
bestehendes Mietverhiltnis, Mitgliedschatt im vergitet
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HomeService " Rabattkarte fiir Dienstleistungen

Quelle: Eigene Darstellung nach: Kortman, Jaap; Derijcke, Erica: Sustainable Homeservices - Country
Report for The Netherlands, Amsterdam 2003. Bilder: PROLiving, www.proliving.nl.

4.7 Beispiel 7: Dienstleistungsagentur Sozial Global (Osterreich)

Die Dienstleistungsagentur Sozial Global ist ein gemeinniitzige Unternehmen, das Ar-
beitsmarktforderung und -qualifizierungen durchfithrt. Zusammen mit der Stadt Wien
werden insbesondere hauhaltsnahe Dienstleistungen vermittelt wie z.B. Reinigungs-
dienste, Haushaltshilfen, Senioren- und Kinderbetreuung, Essen auf Ridder sowie Be-
suchs- und Begleitdienste.

Um die Moglichkeiten fiir die Annahme der Dienstleistungen zu verbessern, subventio-
niert der Magistrat die Dienstleistungen fiir Bezieher geringer Einkommen. Hierbei
werden zwischen dem Dienstleistungsnutzer und dem Magistrat individuelle Tarife ver-
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einbart. Die Dienstleistungsagentur bekommt die Differenz zwischen den vereinbarten
Kosten mit dem Nutzer und dem durchschnittlichen Leistungspreis vom Magistrat er-
stattet.

Abbildung 4.7: Dienstleistungsagentur (Osterreich)
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Quelle: Eigene Darstellung nach: Jasch, Christine; Hrauda, Gabi: Sustainable Homeservices - Country
Report for Austria, Wien 2003. Bilder: Sozial Global und Stadt Wien, www.wien.at.

Individuelle Preise fiir Dienstleistungen

4.8 Beispiel 8: Energieberatung- und Management (Niederlande)

NUON ist einer der groBen Energieversorger in den Niederlanden. Zusammen mit der
Regierung der Niederlande hat der Energieversorger verschiedene Initiativen zur Min-
derung des Energieverbrauchs in den Niederlanden gestartet. Im Rahmen des EPA E-
nergyPerformanceAdvice - einem Programm zur Minderung des Energieverbrauchs
durch Beratungsleistungen - kdnnen Wohnungseigentiimer, deren Gebdude vor 1998
errichtet worden sind, Energieberatungen in Anspruch nehmen. Unabhéngige Experten
untersuchen das Gebdude und das Wohnverhalten und schlagen Optimierungsmaf3nah-
men vor. Die Kosten fiir die Untersuchung belaufen sich auf 250 €, wobei jedoch nach
der Durchfiihrung des "Energiechecks" und der Erstellung eines MaBBnahmeplans 200 €
von EPA riickerstattet werden. Sofern bestimmte bauliche MaBBnahmen auf Basis des
MaBnahmeplans vom Eigentiimer umgesetzt werden, iibernimmt der Staat 10 % der
Kosten fiir die Energieminderungsmafinahmen.

eine weitere Mallnahme zur Minderung des Energieverbrauchs von NUON ist die Ein-
richtung von "Energiekunden-Websites". Auf dieses Websites konnen die Kunden ihren
Ressourcenverbrauch eintragen. Auf Basis von allgemeinen Wetterdaten und gebédude-
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spezifischen Merkmalen werden dann Durchschnittswerte fiir den "richtigen" Ressour-
cenverbrauch bereitgestellt. Auf diese Weise kann der Nutzer sehen, wie er mit seinem
Verhalten den Ressourcenverbrauch beeinflusst.

Abbildung 4.8: Energieberatung - und Management

Energieberatung und -mangement:
NUON (Niederlande)
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HomeService " Férderung des Energiesparens

Quelle: Eigene Darstellung nach: Kortman, Jaap; Derijcke, Erica: Sustainable Homeservices - Country
Report for The Netherlands, Amsterdam 2003. Bilder: NUON, www.nuon.nl.

4.9 Beispiel 9: Energiecontracting der Bremer Hohe eG (Deutschland)

Die Bremer Hohe ist eine Genossenschaft ca. 500 WE in Berlin, die sich auf drei be-
nachbarte und durch Straflen getrennte Wohngebaude verteilen.

In 2001 wurden in jedem Gebdude im Dachgeschoss Blockheizkraftwerke installiert,
die die Wohnungen mit Heizwérme und Warmwasser versorgen sowie Strom ins 6ffent-
liche Netz einspeisen. Da allein die ortsansdssige BEWAG als Energieversorger Lei-
tungsrechte im offentlichen Stralenraum zumeist nur zu hohen Kosten vergibt, ent-
schied sich die Genossenschaft jedes Gebaude mit einem BHKW auszustatten.

Das Vorhaben wurde im Rahmen eines Energiecontracting umgesetzt. Hierbei werden
von einem Investor bauliche und technische (Modernisierungs-)Maflnahmen vorge-
nommen mit dem Ziel, die Kosten fiir die Energiebereitstellung zu mindern z.B. durch
neue Heizungsanlagen oder Regelungstechnik. Die Mitglieder der Genossenschaften
zahlen einen fiktiven, zuvor ausgehandelten Preis fiir die bezogene Energie, der hoher
ist als die eigentlichen Produktionskosten, aber niedriger als der Preis, den sie zuvor
aufgrund der veralteten Anlagentechnik bezahlt hatten. Nach einer vereinbarten Lauf-
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zeit — in der die Anlage abgeschrieben worden ist — geht sie in den Besitz der Genossen-
schaft tiber.

Durch die Modernisierung der Anlagen konnten die Emissionen an Kohlendioxid um
40% reduziert werden. Aufgrund des deutschen Rechtes iiber die Betriebskosten konnte
das Contracting nur im Rahmen einer freiwilligen Vereinbarung der Mitglieder ermog-
licht werden. Um dies zu erreichen, wurde der Prozess durch die Berliner Energieagen-
tur Prenzlauer Berg e.V. begleitet, so dass die Mitglieder in den Entscheidungsprozess
einbezogen wurden. Durch die Energieagentur erfolgte auch eine allgemeine Energiebe-
ratung flir die Mitglieder. Die neue Technologie ermdglichte zudem eine Senkung der
Energiekosten, die mit 0,67 EURO pro qm fiir Heizung und Warmwasser deutlich unter
dem Berliner Durchschnitt liegen. Die Investitionen leisteten weiterhin einen Beitrag
zur regionalen Okonomie.

Abbildung 4.9: Energiecontracting (Deutschland)

Energiecontracting:
Bremer Hohe (Deutschland)

* Modernisierung: Ersatz der alten
Anlagentechnik durch drei moderne
Blockheizkraftwerke

* Verfahren: Aufstellung eine
Contracting-Modells, Beratung der
Mitglieder durch die Energieagentur
Prenzlauer Berg e.V., Diskussion des
Modell mit den Mitgliedern der
Genossenschatt.

* Vorteile: Investition in neue Anlagentechnik,
Reduzierung der Emissionen um 40% (450 t
C0Q,), geringe Reduzierung der Energie-
kosten, Partizipation in dem Entscheidungs-
prozess

BREMER HOHE eG

HomeService m Energieeinsparung

Quelle: Eigene Darstellung. Bilder: Bremer Hohe.

4.10 Beispiel 10: Betriebskostenbeirat der WBG Mahrzahn (Deutschland)

Betriebskosten konnen aufgrund hoher Kostensteigerungen in den letzten Jahren mittler-
weile als ,,zweite Miete* betrachtet werden. Wohnungsunternehmen haben die anfallenden
Kosten nachzuweisen und transparent darzulegen. Die Mieter haben einen Anspruch auf
die Abrechnung der tatséchlich entstandenen Kosten, so dass kostenmindernde Mafinah-
men seitens des Wohnungsunternehmens haufig nicht umgelegt werden kénnen und von
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dem Unternehmen selbst getragen werden miissen (Nutzer-Investor-Dilemma). Die WBG
Mahrzahn nahm dies zum Anlass fiir eine Kampagne ,,Runter mit der zweiten Miete*, um
thre Mieter zu motivieren, mit Verhaltensinderungen die Bewirtschaftungskosten zu sen-
ken. Dartiber hinaus wurden 50 Mieter als ,,Betriebskostenberater geschult, um die Mieter
im Umgang mit den Ressourcen zu beraten (vgl. a. das Beispiel von Motiva Oy aus Finn-
land).

Als ein weiteres Ergebnis dieser Kampagne griindete sich in 2000 ein Betriebskosten-
beirat bei der WBG. Er besteht derzeit aus acht engagierten Mietern, die durch Sach-
und Personalleistungen der WBG unterstiitzt werden.” Das Ziel des Beirats ist eine er-
hohte Transparenz der Betriebskostenabrechnungen zu gewéhrleisten, Abrechnungen zu
priifen, fehlerhafte Zuordnungen von Betriebskosten aufzudecken sowie Vorschlige zur
Minderung der Betriebskosten zu erarbeiten. Weitere Titigkeiten sind die Uberpriifung
von betriebskostenrelevanten Vertrdgen zwischen dem Wohnungsunternehmen und den
Ver- und Entsorgern. Dariiber hinaus analysiert der Beirat regelmifBig die Entwicklung
der Betriebskosten fiir den Gesamtbestand. Durch die kontinuierliche Beobachtung kon-
nen so Schwerpunkte fiir ein systematisches kostensenkendes Vorgehen entwickelt
werden. Aufgrund der Tatigkeiten des Beirates wurde z. B. der Verteilerschliissel fiir
die Heizkosten von 50 % Verbrauch zu 50 % Fldche auf ein Verhiltnis von 70% zu
30% verandert.”

Durch den Betriebskostenbeirat wird die Transparenz der Betriebskosten verbessert. Feh-
lerhafte Zuordnungen und Abrechnungen konnten ermittelt werden. Durch seine Vorschla-
ge zur Verdnderung des Heizkostenschliissel wird mehr Kostengerechtigkeit hergestellt
und sparsame Haushalte belohnt. Seine Analysen sind oft auch die Grundlage fiir Investiti-
onen zur Reduzierung der Betriebskosten. Zusammen mit den Beratungen fiir andere Mie-
ter werden somit finanzielle Vorteile durch reduzierte Betriebskosten erdffnet. Der Be-
triebskostenbeirat hat gleichfalls dazu beigetragen, dass sich das Bewusstsein der Mieter
iiber die verhaltensbedingten Ursachen fiir hohe Betriebskosten gewandelt hat. Auch wenn
die 6kologischen und 6konomischen Effekte liberwiegen, so wirkt die Arbeit des Betriebs-
kostenbeirats auch in die soziale Dimension hinein, da der Beirat sowohl Partizipations-
moglichkeiten erdftnet als auch eine Befdhigung und das Wissen (Empowerment) vermit-
telt, auf (6kologische und 6konomische) Herausforderungen positiv zu reagieren.

™ Wir in Mahrzahn, Heft 6/2001, S.8, Berlin 2001; Wir in Mahrzahn, Heft 4/2001, S. 2, Berlin 2001.
7 LeiB, Birgit: Mitdenken ..., a.a.0., S. 29.
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Abbildung 4.10: Betriebskostenbeirat (Deutschland)

Betriebskostenbeirat:
WBG Mahrzahn (Deutschland)

* Problemstellung: Betriebskosten
kénnen durch bauliche MafBnahmen und
Verhalten der Mieter beeinflusst werden

= Ansatz: Grindung eines Betriebs-
kostenbeirates, der Abrechmingen und
Vertrige niberprift, Kostenzuordnungen
kontrolliert und Vorschlage zur
Minderung der Betriebskosten erarbeitet.

* Vorteile: Betriebskostensteigerungen
werden vermieden, Mietern werden
hinsichtlich ihres betriebskostenrele-
wvanten Verhaltens beraten, r
Bewusstsein fir Handlungsverant- %
wortung steigt, Ressourcen und d
Kosten werden eingespart weo

HomeService _ Energieeinsparung

Quelle: Eigene Darstellung. Bilder: WBG Mahrzahn.
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