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Abstract: Facility Management ist eine neue Managementdisziplin zur strukturier-
ten und systematischen Steuerung sekunddrer Unternehmensaktivititen und
Dienstleistungen im gesamten Immobilienlebenszyklus. Zur Messung, Steuerung
und Koordination des hybriden Produkts ,Jmmobilie” und zur Identifikation von
,-Hidden Productivities* fehlen bisher jedoch sowohl technische Standards als auch
betriebswirtschaftliche und organisatorische Methoden und Konzepte. Daher wird
in diesem Beitrag ein Ansatz vorgestellt, der die Messung der Dienstleistungspro-
duktivitit ermdglicht.

1 Ausgangssituation und Problemstellung

Mit der Zunahme der gesamtwirtschaftlichen Bedeutung des Dienstleistungssektors
[AWO02, Fr00] gewinnen vor allem Fragestellungen und Aspekte der Produktivititsstei-
gerung zur Ausschopfung versteckter Produktivitétspotenziale (,,Hidden Productivity*)
[RM95] an Bedeutung. Die Heterogenitit von Dienstleistungen, die zunehmende Bedeu-
tung von Kombinationen aus Sachgiitern und Dienstleistungen (hybride Produkte)
[Be08], die damit verbundene Anforderung zur integralen Planung der einzelnen Teil-
leistungen und die Unterschiedlichkeit hinsichtlich des materiellen Ergebnisbestandteils
von Dienstleistungen filhren in der Praxis zu erheblichen Bewertungsproblemen
[PKBO09]. Sofern keine addquate Messung, Steuerung und Koordination des Leistungs-
erstellungsprozesses in zeitlicher, qualitativer und betriebswirtschaftlicher Hinsicht mog-
lich ist, bestehen auch keinerlei direkte Moglichkeiten zur Identifikation und Beseitigung
latent vorhandener, versteckter Produktivititspotenziale [RM95]. Qualitit und Produkti-
vitidt von Dienstleistungen konnen dabei nicht separat voneinander betrachtet werden
[GOO04].

Zudem nehmen die Bewertungsprobleme mit zunehmender Heterogenitit angebotener

Dienstleistungen, projektspezifischen Kooperationen und Netzwerken sowie der Integra-
tion vormals bestehender Einzelldsungen zu hybriden Produkten als auch in Abhdngig-
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keit vom Materialititsbestandteil der Leistung deutlich zu, so dass entsprechende Bewer-
tungssurrogate gefunden werden miissen. Dabei stellt sich die Frage, inwieweit der klas-
sische Produktivititsbegriff aus dem industriellen Fertigungsbereich auf den Dienstleis-
tungsbereich iibertragbar ist [GO04].

Das Facility Management (FM) gilt dabei als pradestinierte hybride Wertschopfungs-
form und Konvolut unterschiedlicher Produkte und Dienstleistungen im Lebenszyklus
mit dem Ziel der lebenszyklusiibergreifenden Optimierung von immobilienbezogenen
Wertschopfungsprozessen [Ki94]. FM ist gleichsam als Oberbegriff fiir verschiedene
personen- und objektbezogene Dienstleistungen [Bel0O, Se03] zu verstehen, die den
gesamten Immobilienlebenszyklus umspannen [BNROS]. In diesem Kontext miissen die
leistungsspezifischen Faktoren der Messung und Bewertung der Produktivitit von FM-
Dienstleistungen identifiziert und in ein ganzheitliches, IT-gestlitztes System zur Mes-
sung, Bewertung und Optimierung der Produktivitit {iber den Lebenszyklus integriert
werden.

2 Stand der Forschung und forschungsleitende Fragestellungen

Das klassische Produktivititskonzept aus dem industriellen Sachgiiterbereich geht von
separaten Produktions- und Konsumprozessen aus, welche bei Dienstleistungen infolge
des uno-actu-Prinzips nicht gegeben sind [CG07, PZB85]. Dienstleistungsprozesse er-
fordern die Integration des Kunden oder zumindest die Integration eines prozessauslo-
senden externen Faktors [CGO07, SGKO04]. Dadurch sind sie im Gegensatz zu geschlosse-
nen industriellen Fertigungsprozessen als offene Systeme zu verstehen [GOO04]. Die
Notwendigkeit der Integration eines externen Faktors verdndert ebenfalls die Struktur
der Wertschopfungskette, da nicht mehr hintereinanderliegende Wertschopfungsstufen
betrachtet werden konnen, sondern die Leistung immer direkt am Kunden oder externen
Faktor (im Sinne gewollter Zustandsverdanderungen) erbracht werden muss [Bel0]. Aus
diesem Grund lassen sich Input und Output als Faktoren der Produktivitdt bei Dienstleis-
tungen deutlich schwieriger bestimmen als im Rahmen der reinen Sachgiiterproduktion
[GO04, RM95].

In vereinfachter Form bezieht sich die Produktivitit von Dienstleistungen auf die Trans-
formation der in den Prozess eingebrachten internen Produktionsfaktoren (autonome
Disposition durch den Dienstleistungsersteller; Potenzialdimension der Dienstleistung)
in ein Dienstleistungsergebnis (Ergebnisdimension der Dienstleistung) an einem durch
den Kunden in den Leistungserstellungsprozess eingebrachten externen Faktor (Prozess-
dimension der Dienstleistung). Dabei werden an diesem externen Faktor (Kunden) durch
personenbezogene, interaktive Leistungserstellungsprozesse gewollte Zustandsverdnde-
rungen durchgefiihrt (bspw. Wartung und Inspektion einer Aufzugsanlage zur Erhaltung
der Funktionstiichtigkeit). Diese vereinfachte Darstellung erfordert jedoch die Annahme
von im Zeitablauf konstanten Qualitidten [GO04]. Bei Dienstleistungen ist jedoch der
Input schwer zu kalkulieren und das qualitative Leistungsergebnis schwierig zu be-
schreiben. Uberdies beeinflusst der externe Faktor den Leistungserstellungsprozess so-
wie das Ergebnis. In dienstleistungsspezifischen Leistungserstellungsprozessen ergeben
sich daher mehrere Problemstellungen hinsichtlich einer zurechenbaren Messung
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[GO04, He94]. Dabei stellt sich in der Praxis das Problem, inwieweit bspw. vor dem
Hintergrund des technischen Zustands einer Aufzugsanlage (Alter, bisherige Instandhal-
tungsleistungen, Frequentierung, etc.) Produktivitidt und Qualitédt eines Leistungserstel-
lungsprozesses bewertet werden kdnnen.

Wird in diesem Zusammenhang die externe Effizienz als origindrem Ziel des Leistungs-
erstellungsprozesses mit einer erwarteten Bediirfnisbefriedigung (qualitativ und quantita-
tiv) gleichgesetzt und die interne Effizienz als der Einsatz der internen und autonom
disponierbaren Produktionsfaktoren aufgefasst [GOO04], kann z.B. das Value-
Management-Konzept hilfreiche Hinweise und Aspekte zur Messung und Steigerung der
Produktivitdt von Dienstleistungen liefern [DINOO]. Durch diese wertorientierte Perspek-
tive besteht die Mdglichkeit, Wertschopfungsprozesse ganzheitlich zu betrachten und
hinsichtlich ihres Wertbeitrages als Relation des Ausmafies an Bediirfnisbefriedigung auf
der einen sowie des Einsatzes von Ressourcen auf der anderen Seite zu bewerten. So
vereinfacht kann bspw. die Produktivitit wie folgt bestimmt werden:

KPIBcdﬁrfnisbcfricdigung

Produktivitat =

Eingesetzte Ressource pro
Monat

Ungeachtet dessen stellt sich in diesem Fall das Problem der Heterogenitdt der einzuset-
zenden Grofen. Vor diesem Hintergrund stellt sich konkrete Frage, welche Bestandteile
Gegenstand der Produktivitdtsmessung im Dienstleistungsbereich sein miissen, wie gro-
Bengleiche Teil- und Gesamtproduktivititen bestimmt, Daten hierzu erfasst werden und
in welcher Art und Weise qualitative Aspekte des Leistungserstellungsprozesses im
Ergebnis integriert werden miissen. Durch die kennzahlengestiitzte Optimierung kdnnen
die anbietenden Unternehmen die Produktivitit ihres Wertschopfungsprozesses kontrol-
lieren, steuern und optimieren. Die Messung der Bediirfnisbefriedigung kann dabei {iber
ein indikatorgestiitztes Verfahren auf Basis von Key Performance Indicators (KPIs) als
Bewertungssurrogate erfolgen. Geeignete Indikatoren sind fiir die unterschiedlichen
Leistungen im Immobilienlebenszyklus entsprechend empirisch zu identifizieren und zu
untersuchen.

3 Methodik und Vorgehensweise

Da es sich bei der dargestellten Forschungsfrage aus wissenschaftlicher Perspektive um
die Losung eines konkreten Problems handelt, folgt die Methodik dem ,,Design Science
Research“-Framework [HMPRO4]. In einem ersten Schritt werden die im facilitdren
Lebenszyklus vorhandenen Produkte, Dienstleistungen und hybriden Leistungsbiindel
typologisiert [Lo83, Si92], um vertiefte Einblicke in die Grundstruktur der jeweiligen
Leistungen zu erhalten. Als Grundlage dienen hierfiir die Dimensionen des FM-PEP,
eines Ordnungsrahmens der FM-gerechten Planung [BNRO8]. Auf dieser Basis lassen
sich im Weiteren die wesentlichen Charakteristika (bspw. Art des externen Faktors,
Notwendigkeit der Interaktion von Personen) hinsichtlich der Produktivititsmessung
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erarbeiten. Dabei sollen die Charakteristika sowohl in FM-spezifische als auch in generi-
sche Merkmale unterteilt werden. Anhand der so identifizierten Charakteristika der Pro-
duktivitdtsmessung facilitirer Dienstleistungen erfolgt die detaillierte Erforschung der
einzelnen Parameter und Leistungsindikatoren. Im Ergebnis wird der entwickelte
Typologienkatalog der einzelnen Dienstleistungen um konkrete Messparameter erwei-
tert. Ebenfalls werden entsprechende Wechselwirkungen zwischen den einzelnen Dienst-
leistungen im Lebenszyklus erfasst, um mogliche Aus- und Wechselwirkungen beurtei-
len zu konnen. AnschlieBend wird ein theoretisches Modell zur Messung und Bewertung
der Produktivitidt von (FM-)Dienstleistungen entwickelt, mit deren Hilfe einzelne Wert-
schopfungsprozesse gestaltet, gemessen und hinsichtlich ihres Wertbeitrages koordiniert
und systematisiert werden konnen. Nach Erarbeitung der jeweiligen leistungsspezifi-
schen Parameter werden unter Integration des Value-Management-Konzeptes in Verbin-
dung mit dem theoretischen Modell Methoden zur Messung der Produktivitit von
Dienstleistungen im Immobilienlebenszyklus bereitgestellt.

Fir die Unterstiitzung der Produktivitdtsmessung von (FM-)Dienstleistungen wird auf
fachkonzeptioneller Ebene auf Basis der entwickelten Methoden ein Anwendungssystem
spezifiziert, das als Hilfsmittel zur Messung und Bewertung der Produktivitit der er-
brachten Dienstleistungen im Zeitablauf dient, um versteckte Produktivititspotenziale
identifizieren und realisieren zu kénnen. Das Ergebnis ist die Spezifikation der Funktio-
nalitét des Anwendungssystems auf Basis der entwickelten Methoden. Abbildung 1 stellt
den spezifischen Gesamtzusammenhang dar.
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Abbildung 1: Kontextspezifischer Gesamtzusammenhang und Untersuchungsgegenstand
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Hierdurch wird die Mdglichkeit der effizienten und verldsslichen Produktivititsmessung
(immobilienspezifischer) Dienstleistungen ermdglicht. Dabei werden die entsprechenden
Komponenten direkt in einem Computer Aided FM (CAFM)-System umgesetzt, um eine
ganzheitliche Umsetzung (sowohl bei Dienstleistungsnachfragern als auch -anbietern) zu
ermoglichen. In einem Pilotprojekt wird die erarbeitete Methode unter Zuhilfenahme des
entwickelten Prototyps eingesetzt, um die Produktivitit von FM-Dienstleistungen im
Immobilienlebenszyklus zu strukturieren, zu analysieren und zu messen (Proof of
Concept). Auf Basis der Messung des Zielbeitrages konnen Mdoglichkeiten der Identifi-
kation und Beseitigung von ,,Hidden Productivities* abgeleitet werden. Die Ergebnisse
der Evaluierung werden wissenschaftlich ausgewertet und in Bezug auf das theoretische
Modell iiberpriift.

Zur Sicherstellung der Ubertragbarkeit des Konzeptes auf andere Dominen auBerhalb
des FM erfolgt neben einer Verallgemeinerung des theoretischen Modells ebenfalls eine
Anwendung der grundsitzlichen Methoden in anderen Kontexten.

4 Ausblick und Zusammenfassung

Das entwickelte Messkonzept wird wesentlich dazu beitragen, die Kommunikation und
Interaktion zwischen unterschiedlichen Prozessbeteiligten zu verbessern sowie mogliche
,Hidden Productivities* identifizieren und entsprechende Potenziale umsetzen zu kon-
nen. Dabei sind genaue Methoden und Modelle im Dienstleistungsbereich noch zu wenig
erforscht; insbesondere die Notwendigkeit der Integration des externen Faktors, seine
Eigenschaften und Interaktions- und Integrationsmoglichkeiten erschweren die eindeuti-
ge Bestimmung der Produktivitiat. Ungeachtet dessen bietet ein solches Modell in Ver-
bindung mit einem zugehdrigen Anwendungssystem erhebliche wirtschaftliche Potenzia-
le; sowohl auf Seiten der Nachfrager als auch auf Seiten der Anbieter entsprechender
unternehmensbezogener Dienstleistungen. Dabei erscheint es wichtig, dass das zu entwi-
ckelnde Konzept in erste Linie losgelost vom FM entwickelt wird, um einen generischen
Einsatz im Dienstleistungsbereich zu ermdglichen. Das FM wird in diesem Zusammen-
hang lediglich die beispielhafte Doméne darstellen, an der es getestet und erprobt wer-
den wird.
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