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1. Der Hintergrund

Die Auswirkungen und Herausforderungen der sich verandernden Bevdlkerungs-
struktur, der demographische Wandel, sind in aller Munde. So zeichnet sich auch fir
den Regierungsbezirk Munster zuklnftig ein riesiger Bedarf an der Bereitstellung
haushaltsnaher, pflegerischer, objekt-, technik- sowie familienbezogener Dienstleistun-
gen ab, der gegenwartig nur durch ein weit versprengtes Angebot und nur teilweise
gedeckt wird. Gleichzeitig sind die sich bildenden Segmente derzeit durch nicht
aufeinander abgestimmte Handlungsstrategien gekennzeichnet.

Im Projekt ,Entwicklung eines (Pilot) Clusters Consumer Facility Management — ConFM*
entwickelt die Handwerkskammer Mdinster zusammen mit verschiedenen Partnern
vorhandene Strukturen im Bereich haushaltsnaher, pflegerischer, objekt-, technik-
sowie familienbezogener Dienstleistungen im Regierungsbezirk Mlnster zu einem
Cluster (im Folgenden Cluster ConFM) weiter. Dabei beschreibt der Begriff Consumer
Facility Management (ConFM) die Steuerung von Dienstleistungsprozessen rund um
das Wohlergehen von Privatpersonen.

2. Das Ziel

Ziel des Projektes ist die Etablierung eines nachhaltigen Netzwerkes (Clusters) von
Unternehmen im Regierungsbezirk Mlnster, die Haushalts-, Pflege- und Handwerker-
leistungen (haushalts- und personenbezogene Dienstleistungen rund um das Wohl-
ergehen von Personen) biindeln und so zu einem Consumer Facility Manager werden.
Dabei werden kooperative Verbinde entwickelt bzw. bestehende Kooperationen hin-
sichtlich der Blindelung haushalts- und personenbezogener Dienstleistungen aus den
Bereichen Handwerk, haushaltsnahe Dienstleistungen und Pflege weiterentwickelt.

Rechtsform des Clusters ist ein Verein mit dem Namen ,ServiceWelten® (Grindung
am 19.10.2011). Zweck des Vereins ist die unternehmensorientierte Unterstitzung von

Das Projekt (Aktenzeichen 34.01.02.06-5/09) wird aus Férdermitteln des Strukturfonds EFRE der EU und des
Ministeriums fir Wirtschaft, Energie, Bauen, Wohnen und Verkehr des Landes NRW kofinanziert; siehe auch
www.cluster-confm.de.



MaBnahmen und geeigneten Aktivitdten auf dem Gebiet haushalts- und personen-
bezogener Dienst-, Pflege- und Handwerkerleistungen im Regierungsbezirk Minster.

3. Die Leistungen

Seit Beginn der 2. Projektphase am 01.01.2012 konzentrieren sich die Projektaktivi-
taten insbesondere auf MaBnahmen zur Festigung des Vereins. Die im bisherigen
Projektverlauf entwickelten Werkzeuge werden in der Praxis erprobt, d. h. es werden

Y neue Kooperationen / Vernetzungen angestoBen und bestehende gefestigt,

Y\ die bisherigen MaBnahmen der Marktgenerierung und -sicherung weitergeflhrt
und erweitert,

3 Bildungs- und QualifizierungsmaBnahmen initiiert und umgesetzt,

3 Offentlichkeitsarbeit betrieben,

‘2 nachhaltige Finanzierungsansatze fir Dienstleistungen gesucht und

2 das Geschaftsmodell sowie entsprechende Werkzeuge weiterentwickelt.

Zentrales Ergebnis dieser Aktivitdten wird ein ,,Werkzeugkoffer ServiceWelten* sein,
der dem Verein ServiceWelten zukinftig fir die Unterstlitzung seiner Mitglieder zur
Verflgung stehen wird. Durch eine Vielzahl unterstitzender Checklisten, Rahmen-
vertrage und Vorlagen unterschiedlicher Art erhalten die Mitglieder Unterstitzung bei
ihren BemUhungen, den Markt als Consumer Facility Manager fir sich zu erschlieBen.

Die im Koffer enthaltenen Werkzeuge sind in folgende Produktbereiche unterteilt:

1) Kooperations-Werkzeuge: Der Verein unterstitzt seine Mitglieder mit einer Vielzahl
an Kooperations-Werkzeugen bei der Bildung, Fortfihrung und ggf. Anpassung von
Kooperationen, um so z. B. ihre Leistungsfahigkeit zu verbessern, neue Produkte zu
entwickeln bzw. anzubieten und neue Wege zu (neuen) Kunden zu erschlieBen.

Il) Marktanalyse-Werkzeuge: Uber diese Werkzeuge werden den Mitgliedern des Vereins
die im Rahmen des Projekies erarbeiteten Kenntnisse des Marktes ConFM zuganglich
gemacht. Sie werden z. B. bei der Analyse und Identifikation von Bedarfen und Wiinschen
ihrer Kunden unterstitzt, um Kundenansprachen und -beziehungen zu verbessern.

Il1) Marketing-Werkzeuge: Marketing-Werkzeuge unterstitzen ServiceWelten-Vereins-
mitglieder bei der ErschlieBung neuer Méarkte bzw. Starkung der Position auf dem
Markt. Mit Hilfe geeigneter Marketing-/ KommunikationsmaBnahmen (u. a. Profil-
broschiren, Internetauftritt, Datenbank, soziale Netzwerke) wird der Bekanntheitsgrad



des Vereins sowie seiner Mitglieder erhdht und neue Wege zur Gewinnung neuer
Kunden und Mitglieder erschlossen. Die Werkzeuge tragen zur Verbesserung des
Images und der Attraktivitat des Vereins sowie seiner Mitglieder bei.

IV) Qualifizierungs-Werkzeuge: Mit diesen Werkzeugen werden den Mitgliedern von
ServiceWelten verschiedene Angebote / Produkte als Bildungs- und Qualifizierungs-
maBnahmen rund um das Thema ConFM angeboten. Uber fach- bzw. themen-
spezifische Veranstaltungen werden die Teilnehmer branchentbergreifend und
bedarfsgerecht informiert, sensibilisiert und weitergebildet.

V) Qualitatssicherungs-Werkzeuge: Der Verein ServiceWelten bietet seinen Mitglie-
dern Werkzeuge zur Messung der Zufriedenheit ihrer Kunden sowie ein Beschwerde-
und ein Vorschlagswesen, dessen Konzepte auch auf das eigene Unternehmen
ubertragen werden kdnnen.

VI) Finanzierungs-Werkzeuge: Diese Werkzeuge unterstitzen die Vereinsmitglieder
durch verschiedene Konzepte bei der Sicherstellung einer nachhaltigen Finanzier-
barkeit von Dienstleistungen aus Sicht ihrer Kunden und bei der Gestaltung aus-
kdmmlicher Preismodelle bezlglich ihrer Angebote. Weiterhin bietet ServiceWelten ein
Netzwerk regionaler Institutionen des Finanz- und Versicherungsbereichs.

Die (Weiter-)Entwicklung praktischer Werkzeuge fir Vereinsmitglieder sowie Schaf-
fung von Strukturen ermdglicht eine dauerhafte Fortfilhrung des Vereins Service-
Welten nach Auslaufen der Projektférderung.
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