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Dr. Claus Lehner

Wéhrend der Borseneuphorie der
Immobilienbranche in den Jah-
ren 2005 und 2006 forderten Kapital-
marktteilnehmer von Immobilien-AGs,
scheinbare Randkompetenzen wie das
Facility Management an externe Dienst-
leister auszulagern. Damit sollte die
Kernkompetenz - ndmlich die Bewirt-
schaftung von Immobilienportfolios -
gestarkt werden und zudem eine schlan-
kere Unternehmensstruktur entstehen.
Dieser Trend kehrt sich nun wieder um.

Ein externer Dienstleister strebt vor
allem die Optimierung von Prozessen an
- und nicht vorrangig die Zufriedenheit
der Mieter. Das spiegelt sich beispielswei-
se darin wider, dass die Dienstleister
nicht dauerhaft denselben Hausmeister
beschiftigen. Im Wohnungsbereich ist
aber gerade der Hausmeister fiir die Mie-
ter der erste Ansprechpartner, wenn Pro-
bleme bestehen. Er tragt damit zur Zu-
friedenheit der Mieter bei und fungiert
teilweise sogar als Seelsorger.

Ein weiterer Nachteil ist das ver-
schlechterte Preis-Leistungs-Verhiltnis,
das fir Unmut beim Mieter sorgt: Fiir
die externe Dienstleistung fallt eine Um-
satzsteuer von 19 Prozent an, die der
Mieter tiber die Nebenkosten zusitzlich
bezahlen muss - allerdings fiir tenden-
ziell weniger Service.

Die vergangenen Jahre haben gezeigt,
dass die Auslagerung des Facility Ma-
nagements die bestehenden Probleme
mit der Gebdudeverwaltung hiufig
nicht 16st. Dies gilt vor allem fiir den
Wohnbereich, der im Gegensatz zu Ge-
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werbeimmobilien extrem kleinteilig ist.
Insbesondere das Beschwerdemanage-
ment wird durch diese Kleinteiligkeit
niamlich duflerst komplex und schwerer
hindelbar.

Es mangelt am
Servicegedanken

Das macht es fiir den Bestandshalter
auch extrem schwierig, jeden einzelnen
Mieter als Kunden wahrzunehmen. Das
ist aber unbedingt notwendig - auch
wenn eine qualifizierte Betreuung einen
vergleichsweise hoheren Aufwand nach
sich zieht. Das kann der - in der Vergan-
genheit vielfach beauftragte — externe
Facility Manager jedoch nicht leisten.
Die Wohnungswirtschaft hat sowieso bei
der Kundenbetreuung einen grofien
Autholbedarf. Allein die Tatsache, dass
der Bereich Facility Management gerne
ausgelagert wurde, zeugt davon, dass das
Hauptaugenmerk der Wohnungsgesell-
schaften nicht auf der Serviceorientie-
rung gegeniiber dem Kunden liegt.

Es ist fiir jedes Wohnungsunterneh-
men ein Muss, die Mieter kennen zu ler-
nen und nach ihrer Zufriedenheit zu be-
fragen. Das wird bislang noch zu wenig
gemacht. Professionelle, regelmifige
Untersuchungen sind in anderen Bran-
chen lingst Gang und Gibe. Der Erfolg
stellt sich im Optimalfall doppelt ein:
Zum einen kann ein Vermieter - sofern
er tiber die Wiinsche seiner Mieter infor-
miert ist - entsprechende Mafinahmen
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ergreifen, die das Wohnumfeld fiir die
Bewohner verbessern. Zum anderen
zeigt sich, welche Aufwendungen im Sin-
ne der Mieterzufriedenheit wenig viel-
versprechend sind. So kann es beispiels-
weise sein, dass die Mieter eine geplante
Renovierungsmafinahme an der Fassade
als lange nicht so dringlich empfinden
wie eine moglicherweise seit langerem
gewiinschte Griinfliche.

Punktgenaue Investitionen ermdégli-
chen Vermietern, spiirbare Verbesserun-
gen fiir die Mieter zu erzielen und gleich-
zeitig unndtige Ausgaben zu vermeiden.
Hiufig leistet ein externes Facility Ma-
nagement nicht den nétigen Austausch
zwischen Mieter und Vermieter, da es
kein direktes Interesse an der Zufrieden-
heit der Bewohner hat.

Daher denken Wohnungsbestandhal-
ter wieder vermehrt dariiber nach, Aus-
lagerungen riickgidngig zu machen. Da-
hinter steht der Wunsch, das wichtigste
Gut, nimlich den Mieter eines Bestand-
halters, mit einer hochwertigen Betreu-
ung langfristig an die Immobilie zu bin-
den. Zudem setzt sich immer mehr die
Uberzeugung durch, dass der Eigentii-
mer der Immobilie dafiir besser geeignet
ist als ein externer Verwalter. Ich bin da-
von {iberzeugt, dass vor allem im Wohn-
segment einige Bestandshalter die Aus-
lagerung des Facility Managements
riickgdngig machen werden. In
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