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Leistungskennzahlen
und Facility Services

(Nutzer-)Zufriedenheit und Kosten im Einklang?

In Ausschreibungen von Facility-Dienstleistungen entscheidet
haufig noch immer der Preis (pro Quadratmeter) dariiber, welcher
Dienstleister den Zuschlag erhalt. Dabei wird ein wichtiger Faktor
vernachlissigt: Leistungskennzahlen

In vielen Ausschreibungen von Dienstleistungen entscheidet haufig noch immer der Preis (pro
Quadratmeter) dariiber, welcher Dienstleister den Zuschlag erhélt. Dabei wird ein wichtiger Fak-
tor vernachléssigt: Leistungskennzahlen. Das heifit, einen Arbeitsvorgang in Mengeneinheiten
und Zeiteinheiten (beispielsweise Quadratmeter pro Stunde) zu zerlegen. Durch Vergleiche von
Leistungskennzahlen zwischen FM-Dienstleistern besteht durchaus Potential, Kosten zu senken.

Relevanz von Leistungs-
kennzahlen

Arbeitsstunden sind im Facility Mana-
gement eine wichtige Ressource. Diese
erfordert vom Dienstleister eine realisti-
sche Planung, welche Arbeiten in wel-
chem Zeitrahmen durchgefiihrt werden
konnen. Fiir die optimale Kapazitatspla-
nung des Dienstleisters ist daher die Er-
hebung von Leistungskennzahlen sinn-
voll.

Auch ein Immobilienverwalter profitiert
von diesen Kennzahlen. Durch Abfrage
und Vergleich zwischen den Dienstleis-
tern, erhilt er ein repriisentatives und
vergleichbares Bild tiber Leistungsstan-
dards und zieht Schliisse zur Kostenop-
timierung und Vergabe der Lose.
Dieser Ansatz eignet sich fiir die meis-
ten infrastrukturellen Dienstleistungen
wie beispielsweise Unterhaltsreinigung,
Glasreinigung, Pflege der Auflenanlagen
(,.Grinpflege”) oder Winterdienst. Er ist
grundsitzlich aber nicht auf eine be-
stimmte Branche beschrinkt, sondern
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kann auf jede Branche ausgeweitet wer-
den, in der die Erhebung von Kennzah-
len fiir Leistungsvergleiche sinnvoll ist.

Kosten senken durch
Leistungskennzahlen

Das Leistungsmodell

Ein innovativer Ansatz ist, den Verhand-
lungsspielraum des Auftraggebers durch
Leistungskennzahlen zu erhéhen. In
diesem Modell definiert der Dienstleis-
ter selbst gewihlte Stundensiitze und
Leistungskennzahlen (beispielsweise
Quadratmeter pro Stunde) und setzt so
die Rahmenbedingungen fiir sein Ange-
bot. Die Angebotsbewertung erfolgt
durch Multiplikation von Stundensatz
und Leistung je Zeiteinheit durch den
Auftraggeber. Das fordert den Wettbe-
werb im Ausschreibungsverfahren. Die
Balance zwischen beiden Faktoren ist
erfolgsentscheidend. Eine effizientere
Arbeitsweise mit modernem Maschi-
nenpark rechtfertigt einen héheren
Stundensatz, sofern der Gesamtpreis

wettbewerbsfihig bleibt. Gleichermafien
zwingt die Verpflichtung des Mindest-
lohngesetzes den Dienstleister zu techni-
schem Fortschritt, um langfristig am
Markt zu bestehen. In diesem Modell er-
reicht der Auftraggeber hochstmogliche
Vergleichbarkeit durch Transparenz im
Ausschreibungsverfahren und realisiert
grofitmogliche Einsparerfolge. Zur Si-
cherung der Leistungsqualitit ist eine
engmaschige Kontrolle der des Dienst-
leisters notwendig.

Voraussetzungen fiir

den Leistungsvergleich

Alle genannten Modelle bauen auf ei-
nem klar definierten Fundament an
Leistungsbeschreibungen auf. In der
Praxis sind diese oftmals ein Fallstrick.
Oberflichliche Beschreibungen eroffnen
dem Dienstleister eine freie Auslegung
zu seinen Gunsten und sollten deswegen
vermieden werden. Insbesondere Leis-
tungskennzahlen bieten nur einen
Mehrwert, wenn die extern zu vergebe-
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nen Leistungen detailliert spezifiziert
sind und kein Interpretationsspielraum
fiir den Dienstleister besteht. ,Reini-
gung von 100 m* Flur" definiert den
Leistungsumfang nicht hinreichend pri-
zise. Besser ist die Leistungsbeschrei-
bung ,wachentliches Staubsaugen von
100 m* Flur-Teppichboden”. Je eindeuti-
ger die Leistung definiert ist, desto aus-
sagekriftiger die Leistungskennzahl des
Dienstleisters. Daher sollte sich der Im-
mobilienverwalter, der eine Ausschrei-
bung und Vergabe von Facility Service-
leistungen plant, zundchst intensiv mit
dem bendtigten Leistungsspektrum aus-
einandersetzen. Die Ergebnisse hilter in
einer ausfithrlichen Leistungsbeschrei-
bung fest und fragt die einzelnen Punkte
differenziert im Rahmen der Ausschrei-
bung ab. Eine griindliche Vorarbeit re-
duziert die Zeit zur spiteren Vertragsge-
staltung und vermeidet nachgelagerte
Konflikte mit den Lieferanten.

Status Quo der Leistungsvergabe
Nachfolgend werden zwei Modelle vor-
gestellt, anhand derer in der Praxis héiu-
fig Vergaben von Serviceleistungen an
externe Dienstleister erfolgen. In beiden
Modellen ist eine Optimierung der Kos-
ten durch die zugrunde liegende Struk-
tur der Anfrage eingeschrinkt.

Pauschalmodell

Eine Leistung wird durch einen festen
Pauschalpreis pro Jahr vergiitet. Angebote
der Dienstleister geben wenig Aufschluss
tiber zugrunde liegende Kalkulationen.
Nachteil ist vor allem, dass der Auftragge-
ber die Kostentreiber der Serviceleistung
nicht identifizieren kann. Dadurch verliert
er einen wichtigen Hebel zur Preisopti-
mierung in Verhandlungen, weil er nur auf
Ebene von Gesamtpreisen vergleichen
kann. Das bedeutet, die Effektivitit der
Verhandlungen wird aufgrund von fehlen-
der Vergleichbarkeit im Vorfeld begrenzt
und Einsparungen sind schwer zu erzielen.
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Stundenmodell

Der Auftraggeber gibt die Gesamtzeit vor,
in der der Dienstleister eine definierte
Serviceleistung erbringen muss, beispiels-
weise hundert Stunden Reinigung pro
Jahr. Der Preisvergleich findet auf Ebene
der Stundensiitze statt. Auch dieses Mo-

dell gibt wenig Aufschluss iiber die Kalku-
lation des Anbieters. Das Stundenmodell
unterscheidet sich unwesentlich vom Pau-
schalmodell, da die Stundenzahl einen
unverinderlichen Faktor in der Gleichung
darstellt. Die Reduktion des Verhand-
lungsspielraums auf Stundensiitze fithrt
zwangsliufig zur Argumentation, dass der
Dienstleister gesetzlich vorgeschriebene
Mindestlohne einhalten muss. Einsparun-
gen sind wiederum schwer realisierbar.
Die Abfrage von Leistungskennzahlen fiir
Facility-Management-Services kann sinn-
voll sein, um Preise iiber Pauschalen und
Stundensitze hinaus vergleichen und op-
timieren zu kénnen. Unternehmen der
Real-Estate-Branche kénnen auf diese
Weise Einsparungen realisieren, die ihre
Wettbewerbsfihigkeit steigern und in
Form von giinstigen Mietnebenkosten
weitergegeben werden konnen. Bei der
Priifung der eigenen Anspriiche sollten
die Pauschalmodelle dennoch nicht auffer
Acht gelassen werden, denn der Aufwand
fiir die Definition und Abfrage von Leis-
tungskennzahlen kann den finanziellen
Nutzen tbersteigen.
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