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A dAgenda

Idee und Ansatz: Technikunterstützung für den Haushalt als 
dritten Gesundheitsstandort

Technikeinsatz: Pen & Paper Technologie als Brücke zwischen ITTechnikeinsatz: Pen & Paper Technologie als Brücke zwischen IT 
und vertrauten Interaktionen / Medien

Vorgehensweise: Gestaltung und Auswahl von (Dienstleistungs‐) 
Prozessen

Praxiseinsatz: Ergebnisse und Ausblick
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service4home: Dienstleistungskoordination 
it P & P T h l imit Pen & Paper Technologie

• Gesamtziel : Entwicklung und Erprobung eines Konzeptes, wie 
Dienstleistungen über eine Serviceagentur gebündelt und für 
Wohnquartiere als Ganzes koordiniert werden können, um älteren 
Menschen ein „aging in place“ zu ermöglichen.

 Teilziele
– Gestaltung und Entwicklung der organisatorischen Abläufe bei derGestaltung und Entwicklung der organisatorischen Abläufe bei der 

Agentur, den Dienstleistern und den Kunden
– Entwicklung eines Geschäftsmodells für die Zusammenarbeit zwischen 

( )Agentur und Dienstleistern (einschl. Musterverträge)
– Modellierung der dazugehörigen Prozesse und Datenflüsse

Erprobung und Evaluation der Agentur– Erprobung und Evaluation der Agentur
– Kaskadenförmigen Unterstützungsnetzwerk (intergenerativ)
– MS-Technik (Anforderungsanalyse, Konfiguration, Test, Einsatz)
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Der Haushalt als (technisch unterstützter) 
Dritter Gesundheitsstandort
Der Haushalt als (technisch unterstützter) 
Dritter Gesundheitsstandort

Wachsende Gesundheitsausgaben und sinkende Zuschüsse führen zur Suche nach 

neuen und kostengünstigeren Standorten für die Dienstleistungserbringung.

Wachsende Gesundheitsausgaben und sinkende Zuschüsse führen zur Suche nach 

neuen und kostengünstigeren Standorten für die Dienstleistungserbringung.g g g g gg g g g g

Neue Technologien ermöglichen es, Menschen in ihren angestammten Wohn‐ und 

Lebenszusammenhängen so zu unterstützen dass daraus eine neue eigenständige Kraft

Neue Technologien ermöglichen es, Menschen in ihren angestammten Wohn‐ und 

Lebenszusammenhängen so zu unterstützen dass daraus eine neue eigenständige KraftLebenszusammenhängen so zu unterstützen, dass daraus eine neue eigenständige Kraft 

für die Erhaltung von Gesundheit, Autonomie und Lebensqualität wird.

Lebenszusammenhängen so zu unterstützen, dass daraus eine neue eigenständige Kraft 

für die Erhaltung von Gesundheit, Autonomie und Lebensqualität wird.



Idee und Ansatz: Die technisch unterstützte 
Di tl i t A tDienstleistungs-Agentur
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Idee und Ansatz: Bestellung von DL mit 
P & P T h l i HPen & Paper Technologie von zu Hause
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Technikeinsatz als Schlüssel:
Di it l P & P T h l iDigitale Pen & Paper Technologie
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Pen & Paper Technologie als Brücke zwischen herkömmlichen Hilfsmitteln und IT



Nutzung von Pen & Paper Technologie zurNutzung von Pen & Paper Technologie zur 
Bestellung und Koordination von DL
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Auswahl von Dienstleistungen
Vorhandene Lücke schließen und geeignetes Portfolio finden 
Auswahl von Dienstleistungen
Vorhandene Lücke schließen und geeignetes Portfolio finden 

Voraussetzungen / Bedarf
Eigenfinanzierte (Selbstzahler‐Ansatz: Keine Leistungen von Pflegeversicherung), periodisch genutzte 
(Dienstleistungen on demand“ selbstbestimmte Inanspruchnahme von Unterstützung) DL

Voraussetzungen / Bedarf
Eigenfinanzierte (Selbstzahler‐Ansatz: Keine Leistungen von Pflegeversicherung), periodisch genutzte 
(Dienstleistungen on demand“ selbstbestimmte Inanspruchnahme von Unterstützung) DL(Dienstleistungen „on demand , selbstbestimmte Inanspruchnahme von Unterstützung) DL(Dienstleistungen „on demand , selbstbestimmte Inanspruchnahme von Unterstützung) DL

Auswahlkriterien für Prozesse
Bedarf für Dienstleistung am Standort
Auswahlkriterien für Prozesse
Bedarf für Dienstleistung am StandortBedarf für Dienstleistung am Standort
Eignung für und Verbesserungspotential durch eingesetzte Technik
Bedarf für Dienstleistung am Standort
Eignung für und Verbesserungspotential durch eingesetzte Technik



Vorgehensweise: Identifikation von Prozessen, 
Integration von P&P ImplementierungIntegration von P&P, Implementierung
Am Beispiel der DL „Begleiteter Einkauf“

Befragung potentieller 
Kunden: Bedarfe, 

Sammlung möglicher 
DL und Bewertung 

Definition eines 
Portfolios aus 

Partizipative
Modellierung der ,

Voraussetzungen, 
Technik

g
hinsichtlich ihrer 
Machbarkeit

Dienstleistungsarten 
und Prozessen

g
Prozesse mit allen 

Beteiligten

Begleiter Einkauf: Begleiter Einkauf: Begleiter Einkauf: Begleiter Einkauf:g
Hilfe beim Einkauf und 

Tragen, lokale 
Supermärkte

g
Lieferservice, Auswahl 
einzelner Produkte, 

Fahrdienst

g
Begleitung zum 

Supermarkt, Auswahl 
zu komplex

g
Vorauswahl von 

Fahrzeiten, Anpassbare 
Supermarktauswahl
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Potentialanalyse im Testquartier Bochum Grumme
Befragung im Testquartier, n=120

Dienstleistungs‐
bedarf

Dienstleistungsportfolio

DL‐Prozessauswahl 
und ‐gestaltung

 Befragung von 120 Mietern (Höhere 
Altersgruppen (>65 Jahre) 
entsprechend ihres Anteils im Quartier 

t t
Strukturelle

Voraussetzungen
Organisatorische 
Maßnahmen

Möglichkeiten der 
Technikintegration

vertreten
 46,2% Anteil an Einpersonen-

haushalten, über 60% der Haushalte 

Technikakzeptanz
Erfolgs‐ und 

Akzeptanzfaktoren

verfügen über monatliche Einkommen 
unter 1.500 Euro

 Ergebnis: Mehrwert der DL (Bedarf g (
und Anpassung) problematischer als 
Akzeptanz der Technik

 Hohe Akzeptanz der Stifttechnologiep g
 Preisbarometer zeigt

eine Preisbereitschaft
i h 20 bi 40 Ezwischen 20 bis 40 Euro 

 Potenzial (Kunden, Akzeptanz) für 
Dienstleistungen liegt bei 17% bis 
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Ergebnisse der Potentialanalyse: 
Ak t P & P T h l iAkzeptanz von Pen & Paper Technologie

Ich habe mich in den letzten Jahren mit neuen technischen Geräten vertraut gemacht 2,7
2,7

2 2

2,1

Ich werde oftmals selbst initativ, um mir ein neues technisches Gerät zu beschaffen

Ich lese mich gerne in Gebrauchsanweisungen ein

Ich habe Spaß daran technische Geräte ohne fremde Hilfe selbst anzuschließen

2,5

2,2

2,8

2,3

1,9

2,6

2,2

1,9

2,2

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3

Ich lasse mich im Umgang mit Technik nicht so schnell frustrieren

Ich habe Menschen, die mir im Ungang mit neuen technischen Geräten helfen wenn ich nicht …

1,7

1,1

1,7

1,1

1,8

1,3

lMittelwerte55 ‐ 64 J. 65 ‐ 79 J. über 80

Können Sie sich 
vorstellen, auf diese Art 
und Weise [Anfragen] 

i l i ?weiterzuleiten?
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Erfolgsfaktoren und Barrieren aus der AnalyseErfolgsfaktoren und Barrieren aus der Analyseg yg y

Geringe bis mittlere Zahlungsbereitschaft: Umsetzung eines entsprechenden PreismodellsGeringe bis mittlere Zahlungsbereitschaft: Umsetzung eines entsprechenden Preismodells

Bedarf nach sozialem Kontakt und Aktionsradius: Begleitung (auch Einkauf) deutlich beliebter als 
Lieferservice für Essen
Bedarf nach sozialem Kontakt und Aktionsradius: Begleitung (auch Einkauf) deutlich beliebter als 
Lieferservice für Essen

Wahrgenommener Mehrwert und bedarfsgerechtes DL‐Portfolio vor Problemen der 
Technikakzeptanz: Starke Abhängigkeit der Zustimmung von verfügbaren Leistungen, hohe 
Technikaffinität und Bereitschaft zur Nutzung

Wahrgenommener Mehrwert und bedarfsgerechtes DL‐Portfolio vor Problemen der 
Technikakzeptanz: Starke Abhängigkeit der Zustimmung von verfügbaren Leistungen, hohe 
Technikaffinität und Bereitschaft zur Nutzung

Technologiedemonstration als ErfolgsfaktorTechnologiedemonstration als Erfolgsfaktor



Auswahl und Gestaltung von Prozessen und 
DL P tf liDL-Portfolio

 Ansatz: Partizipative Gestaltung
 Vorbereitung der DL-Umsetzung mit allen Beteiligten

– Integration P&P: Vorbereitung und Schnittstellen
– Gesamte DL-Kette integrieren: Dienstleister, Agentur, Ehrenamtliche MA 

und Kunden

14Alexandra Freichs, Ingolf  Rascher  

und Kunden



Prozess für die Dienstleistung „Begleitetes 
Ei k f “Einkaufen“
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Resultierendes DienstleistungsportfolioResultierendes Dienstleistungsportfolio

h /

Begleitetes 
Einkaufen inkl. 

Suche/Biete 
bzw. Alt hilft 

Jung / Jung hilft 
Alt

Fahrdienst
Beratung

DL‐Agentur
„Lebenswert 
Wohnen“ Begleitdienste

Schäden und
Instandhaltung WohnenInstandhaltung

Veranstal‐
H h lt htungen (Bonus 

für Kunden)

Haushaltsnahe
DL
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Herausforderung: Flexibilität im Angebot vs. 
F li i f F lFormalisierung auf Formularen

 Veränderungen in der Nachfrage voraussehbar
– DL müssen für Formulare formal spezifiziert werden: Alle Optionen 

einbeziehen und aufdruckeneinbeziehen und aufdrucken
– Max. einseitiges Formular akzeptabel: Keine EK-Liste
– Lösung: generische Formulareg g

= +
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G i P bl d F l tGeringe Probleme der Formularnutzung

 LösungsansätzeLösungsansätze 
– Schulung 

Feldvergrößerung– Feldvergrößerung
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Ergebnisse und RückmeldungenErgebnisse und Rückmeldungen

Technikeinführung als Vertrauensbildung: „Aha“‐Effekt bei Übertragung von Formularen, 
Technologie ist keine Hürde
Technikeinführung als Vertrauensbildung: „Aha“‐Effekt bei Übertragung von Formularen, 
Technologie ist keine HürdeTechnologie ist keine HürdeTechnologie ist keine Hürde

Marketing “paradox“: Positive Rückmeldungen, aber wenig persönliche(s) Interesse / Bereitschaft, 
Keine DL für „Alte“ anbieten, Erreichbarkeit der Zielgruppe
Marketing “paradox“: Positive Rückmeldungen, aber wenig persönliche(s) Interesse / Bereitschaft, 
Keine DL für „Alte“ anbieten, Erreichbarkeit der ZielgruppeKeine DL für „Alte  anbieten, Erreichbarkeit der ZielgruppeKeine DL für „Alte  anbieten, Erreichbarkeit der Zielgruppe

Akzeptanz des Preismodells: Kunden nur in Details, Externe kritisch  Kostenpflichtige Leistungen 
vs. subventionierte Unterstützung
Akzeptanz des Preismodells: Kunden nur in Details, Externe kritisch  Kostenpflichtige Leistungen 
vs. subventionierte Unterstützunggg



Fragen, Kommentare, AnregungenFragen, Kommentare, Anregungen

Alexandra Frerichs
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www.service4home.net
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Tel.: +49 (0) 2103 / 25 89 976
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