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Die strategische Bedeutung von Facili-
ty Management hat zugenommen. Von 
den über 218 Milliarden Euro, die der 
gesamte europäische Facility-Manage-
ment-Markt im Jahr 2005 umfasste, 
entfielen immerhin 35 Milliarden Euro 
auf Deutschland (Quelle: Inter-Connec-
tion Consulting Group). Dies unter-
streicht, dass es sich weder um eine 
Mode noch um ein nationales Phäno-
men handelt.

Kein Königsweg

Dabei zeichnet sich ab, dass es keinen 
Königsweg gibt. Manche Wohnungsun-
ternehmen mit eher regionaler Präsenz 
vertrauen weiterhin auf ein umfassendes 
internes Facility Management, während 
größere Marktteilnehmer zunehmend 
auslagern. Ein entscheidender Aspekt 
sollte keinesfalls übersehen werden: 
Mieterorientierung. 

Im Gegensatz zu gewerblichen Immobili-
en sind in der Wohnungswirtschaft Tau-
sende von Mietern direkt betroffen, was 
eine äußerst sorgfältige Prüfung und 
Umsetzung jeglicher Facility-Manage-
ment-Projekte erfordert. Denn die Risi-
ken sind enorm, den Ruf des Unterneh-
mens zu gefährden. Da die Wohnungs-
wirtschaft ohnehin kritisch beobachtet 
wird, ist sorgsames Vorgehen entschei-
dend.

Mehrere Beispiele aus der Praxis zeigen, 
wie ein Wohnungsunternehmen nicht 
nur verschiedene Felder des Facility Ma-
nagements neu organisiert und gleich-
zeitig auch trotz sinkender Kosten die 
Serviceleistung für die Mieter verbessern 
kann und darüber hinaus nicht nur die 
internen Instandhaltungs- und Verwal-

tungskosten senkt, sondern auch zur 
Reduzierung der „zweiten Miete“ – der 
Betriebskosten – beiträgt. Grundsätzlich 
sollte Facility Management stets die 
Balance zwischen Kosteneinsparungen 
und Servicequalität finden. Eine Fokus-
sierung auf einen dieser Faktoren er-
scheint nicht ratsam. Dabei ist es uner-
lässlich, Zustände und Zusammenhänge 
im Vorfeld präzise zu erfassen und zu 
analysieren, um späteren Überraschun-
gen vorzubeugen, wobei auf eine Ver-
zahnung der kaufmännischen und tech-
nischen Aspekte zu achten ist.

Die Deutsche Annington hat nach der 
Übernahme der Viterra das fusionierte 
Unternehmen in sieben regionale Gesell-
schaften unter dem Dach einer Holding 
aufgeteilt. Unmittelbar nach Fusion war 
eine große Anzahl von Unternehmen für 
die Reparaturbedürfnisse der jeweiligen 
Regionalgesellschaft zuständig (bundes-
weit insgesamt über 500). Die Nachteile 
lagen auf der Hand: 

– unterschiedliche Leistungs- und Ver-
tragsinhalte, 

– keine durchgreifende Kostenoptimie-
rung, da zu viele Vertragspartner, 

– hohe Anzahl von Rechnungsbearbei-
tungen, 

– personalintensive Betreuung der Hand-
werker, 

– kein einheitlicher Qualitätsstandard,

– keine Transparenz.

Daher entschied sich das Unternehmen, 
nach gründlicher Prüfung jeweils einen 
Dienstleister pro Gesellschaft zu beauf-
tragen. Bestehende Langzeitverträge 
wurden aufgelöst, nicht benötigte Leis-
tungsinhalte entfielen, reaktive Kosten 
wurden pauschaliert, die Reaktionszeiten 
für die Erledigung von Reparaturen bun-
desweit auf vier Tage verkürzt, und eine 
kostenlose Service-Hotline für die Mieter 
eingerichtet, die 24 Stunden erreichbar 
ist. Die Zusammenarbeit mit großen 
Anbietern wie Alba, Allianz und B&O 
erleichtert die Standardisierung der Pro-
zesse und ermöglicht deutliche Skalenef-
fekte. Im Durchschnitt wurden die Ge-
samtkosten im zweistelligen Prozentbe-
reich gesenkt, und das bei gleichzeitig 
verbessertem Service. 

Beispiel Grünflächenpflege

Ursprünglich hatte die Deutsche Anning-
ton Verträge mit über 100 einzelnen 
Betrieben, die sich um die Grünflächen-
pflege kümmerten. Der Verwaltungsauf-
wand war enorm, und die Qualität nicht 
immer zufriedenstellend. Durch die Bün-
delung der Grünflächenpflege bei sechs 
Dienstleistern wurden enorme Einspa-
rungen und Vereinfachungen erzielt, 
gleichzeitig aber die Entstehung von 
Abhängigkeiten aufgrund eines Quasi-
Monopols verhindert. 

Einheitliche Standards zahlen sich insbe-
sondere bei sensiblen Themen wie Win-
terwarnung und Verkehrssicherheitsprü-
fung (Sicherheitsprüfung von Bäumen, 
Spielplätzen) aus. Denn bei Vernachlässi-
gung drohen kostspielige rechtliche Kon-
sequenzen. Der erste neue Partner war 
die Grünwert AG, die 2004 mit der Pfle-
ge von einer Million Quadratmetern 
Fläche beauftragt wurde. Angesichts der 
guten Erfahrungen wurde die Partner-
schaft seitdem weiter ausgedehnt.

Beispiel Abfallmanagement

Ein sensibles Gebiet innerhalb des Facili-
ty Managements stellt das Abfallma-
nagement dar. Nur wenige Dinge können 
Mieter so schnell verärgern wie unsach-
gemäße Müllabfuhr und damit verbun-
dener Schmutz. Daher ist es ratsam, die 
Kooperation mit einem externen Dienst-
leister unter besondere Qualitätsansprü-
che zu stellen. Private Entsorger sind 
überdies in der Lage, attraktive Angebote 
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zu unterbreiten und kundenorientiert zu 
arbeiten. 

So hat die Deutsche Annington seit 2003 
im Rahmen eines Pilotprojekts das Un-
ternehmen Innotec in Kiel mit dem Ab-
fallmanagement für bisher 15 000 
Wohneinheiten betraut. Die im Vertrag 
definierten Leistungen umfassten einen 
ausführlichen, klar definierten Leistungs-
katalog: 

 Mieterberatung vor Ort zu Beginn der 
Kooperation, halbjährliche Verteilung 
von Informationsmaterial,

 Nachsortierung und Kontrolle der 
Müllgefäße, Anfahrtshäufigkeit je nach 
Notwendigkeit, Entfernung von auflie-
gendem Sperrgut,

 Reinigung der Standplätze, bei Bedarf 
Organisation der Abfuhr von wild abge-
lagertem Sperrgut.

Der praktische Nutzen liegt auf der 
Hand: Die Mieter an den beteiligten 
Standorten konnten Entsorgungskosten 
im zweistelligen Prozentbereich im Ver-
gleich zum Vorjahr sparen. Je nach 
Standort und Größe des Bestands kann 
ein Wohnungsunternehmen eine maß-
geschneiderte Lösung „einkaufen“. Eine 
sorgfältige Überprüfung der externen 
Serviceleistung ist freilich unerlässlich, 
um Mieterzufriedenheit zu gewährleis-
ten. Auch hier bietet sich ein Pilotpro-
jekt unbedingt an, um in einem über-
schaubaren Rahmen Erfahrungen zu 
sammeln.

Optimierungen beim Facility Manage-
ment sind auch deshalb notwendig, weil 
in einem transparenter werdenden Markt 
die Eigentümer höheres Kostenbewusst-
sein erwarten. Das trifft sehr stark auf 
private Wohnungsunternehmen zu, aber 
auch in zunehmendem Maße auf staatli-
che. In Zeiten demographischen Wandels 
wächst zudem an vielen Standorten der 
Wettbewerb um die Mieter. Mehr Wett-
bewerb und mehr Professionalisierung 
sind letztendlich im Interesse der Mieter, 
der Wohnungsunternehmen, und deren 
Eigentümer. Diese Entwicklung wird sich 
in der nahen Zukunft noch verstärken. 

Dabei ist es kein Widerspruch, wenn Än-
derungen zeitgleich mit Restrukturierun-
gen als Folge von Übernahmen gesche-
hen. Im Gegenteil. Skaleneffekte gekop-
pelt mit Standardisierung ermöglichen 
substanzielle Kosteneinsparungen, ohne 
das die Servicequalität leidet. Ein moder-
nes Wohnungsunternehmen muss sich 
diesen Herausforderungen stellen. 
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