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Die S.I.S. Gruppe zählt zu den führenden Unternehmen für Technische Dienstleistungen. Seit 1975 betreuen wir unsere Kunden aus den verschiedensten Industriesegmenten. Wir engagieren uns mit mehr als 2.000 Mitarbeitern an 14 Standorten in Deutschland und mehreren Niederlassungen in Österreich. Unser größtes Kapital sind die Erfahrung und Begeisterung unserer Mitarbeiter. 

Wenn Sie mehr über uns wissen möchten, klicken Sie www.sis-gruppe.de
Alles zum Wohl des Gastes
Facility Management im Hotel
Facility Management umfasst die Verwaltung, Bewirtschaftung und Instandhaltung von Liegenschaften und Gebäuden. Wolfgang Czernitzki, Geschäftsführer der S.I.S., einem bundesweit tätigen Industriedienstleister erklärt uns im Interview, worauf grade kleine Hotels achten sollten. 

Red.: 

Herr Czernitzki, warum sind Hotels Zielgruppe für externes Facility Management (auf Deutsch "Wartung, Pflege und Überwachung aller Anlagen ")?

Czernitzki:

Beim Kundenservice ist das Beste immer grade gut genug. Die Erfolge in der Industrie zeigen uns den Weg. Auch Hotels leben zum Teil von Empfehlungsmarketing, aber die Ansprüche der Kunden sind gestiegen. Das Zimmer muss perfekt sein, der Service rum um die Uhr verfügbar, das Essen hochwertig. Zusatzdienste wie Wecker, Blumenservice oder Einkaufsdienst gehören heute fast schon zum Standard. Das, in Kombination mit dem hohen Kostendruck im Hotelgewerbe verlangt von Hoteliers Flexibilität und Professionalität. Um die Fixkosten nicht in die Höhe zu treiben, das betrifft insbesondere die Personalkosten, bleibt nur die Fremdvergabe von Dienstleistungen. Schließlich soll das Wohl des Gastes stets gewährleistet sein. 

Red.: 

Herr Czernitzki, was glauben Sie ist der Hinderungsgrund, dass viele Hotels ihr Facility Management nicht fremdvergeben?

Czernitzki:

Ich glaube die Hürde ist besonders bei kleinen, familiär geführten Hotels hoch, denn man muss fremden Personen Zugriff und Einblick in das eigene Unternehmen geben. Facility Management ist eine Frage des Vertrauens. Es setzt im Wesentlichen drei Dinge voraus: außergewöhnliche Anpassungsfähigkeit gepaart mit höchster Diskretion, großes Vertrauen seitens des Auftraggebers, sowie die Bereitschaft zu Austausch. Sobald dies gegeben ist, werden beim Auftraggeber Kapazitäten frei. Zumeist sind unsere Kunden überrascht, wie groß ihr Gewinn an Energie und Arbeitskraft ist.
Red.: 

Was ist denn der Vorteil von externem Facility Management?

Czernitzki:

Das kann man ganz einfach ausdrücken: „Gewinn durch Bündelung“. Wenn man sich nicht mehr um den Zustand seines Gebäudes sorgen muss, sondern sich auf das konzentrieren kann, was man am besten kann - was gibt es Angenehmeres? 
Externes Facility Management wirkt sich auf mehreren Ebenen positiv aus. Eine entscheidende ist die finanzielle: Es spart Geld. Dies mag auf den ersten Blick widersinnig erscheinen: Warum soll derselbe Prozess in den Händen eines anderen weniger kosten als in den eigenen? Ein Dienstleister kann seine Kräfte bündeln und Freiräume nutzen, die sich dem Hotelbetreiber entziehen.

Red.: 

Wie muss ich mir das vorstellen?
Czernitzki:

Wartezeiten und Bedarfsspitzen können mit externem Personal abgefedert werden. Ein besonderer Knackpunkt ist nicht die Unterhaltsreinigung, sondern die Wartung. Grade kleine Hotels sind froh wenn „es läuft“. Dann wird sich in erster Linie um das Wohl des Gastes, die Zimmerreinigung und Küche gekümmert. Die Wartung hat keine Priorität. So kommt es zu Bedarfsspitzen, die internes Personal nicht allein abdecken kann. Der logistische Aufwand wuchert. Ähnlich verhält es sich mit der Vorhaltung von Arbeitsmitteln: Wartung und Pflege verschlingt Lagerraum und blockiert Finanzen, weil sich der Einkauf von Reinigungsmitteln und Ersatzteilen nur in größeren Mengen rechnet.

Red.: 

Kann man externes Facility Management als „rundum sorglos Paket“ beschreiben?
Czernitzki:

Ganz so einfach ist es nicht. Ein externer Dienstleister wirtschaftet kompakter und ist damit in der Lage, dieselbe Leistung günstiger zu erbringen. Facility Management erschöpft sich nicht mit der Wartung. Voll genutzt ist externes Facility Management in der Lage, dem Auftraggeber jede erdenkliche Unterstützung logistischer Art zu geben. 

Red.: 

Was könnten das im Hotel für Leistungen sein?

Czernitzki:

Das variiert von Dienstleister zu Dienstleister. Kleine Instandhalter werden möglicherweise nicht alle Bereiche abdecken können. Wir bei S.I.S. bieten mit 2.200 Mitarbeitern eine große Bandbreite. Vom Elektriker über den Schreiner bis hin zur einfachen Reinigungskraft haben wir in unserem Portfolio alles. Zusätzlich haben wir die Arbeitnehmerüberlassungsgenehmigung. 

Red.: 

Was wäre denn das „Komplett-Paket“ eines Dienstleisters?

Czernitzki:

Theoretisch ist es so umfassend, dass der Hotelinhaber nur noch als Vermieter von Räumen fungiert. Die nachgefragten Leistungen für Hotels sind: 

· Außenanlage/ Grünanlage/ Parkplätze

· Housekeeping

· Lieferung von Hygieneartikeln

· Reinigung Front- und Backofficebereiche

· Renovierungen

· Teppichreinigung

· Grundreinigungen / Zimmerreinigung

Zu den Wartungsarbeiten gehören Aufzüge, RLT-Anlagen und Klimaanlagen, Heizungswartung, Sanitärwartung, Schwimmbad oder Saunabereich, Elektrogeräteprüfung, Feuerlöscherprüfungen, Küchenreinigung und Wartung von Küchengeräten sowie Reparaturen in und um die Immobilie.

Red.: 

Dazu gehört doch besonderes Fachwissen. Kann auch ein Nicht-Fachmann Reparaturen vornehmen? 

Czernitzki:

Auf keinen Fall sollte man sich an elektrischen Geräten versuchen! Grade Elektrik, Heizung und Sanitär sollte immer nur ein Fachmann warten und reparieren. Schäden durch unsachgemäße Wartung können teuer werden. Stellen Sie sich vor, Sie sind im Weihnachtsgeschäft, und Ihre Heizung fällt durch unsachgemäße Wartung aus! Der Imageschaden für das Hotel ist untragbar. Bei größeren Schäden kann es sogar passieren, dass die Versicherung die Zahlung verweigert, wenn die Wartung nicht sachgemäß durchgeführt wurde. Die gesetzlichen Auflagen sind nicht zu unterschätzen. 
Wir bei S.I.S. sind ein ISO-zertifiziertes Unternehmen. Daher achten wir darauf, dass alle Reinigungs- und Wartungsabläufe unseren hohen Qualitätsrichtlinien entsprechen. Alle Mitarbeiter sind bestens geschult und auf die Bedürfnisse des Kunden eingewiesen. Wir arbeiten vorzugsweise mit Personal, das bereits Branchenerfahrung vorweisen kann. Wir haben ein dichtes Niederlassungsnetz und stellen dem Kunden einen Objektleiter, der mobil erreichbar ist, und im Bedarfsfall in kürzester Zeit vor Ort ist, um nach dem rechten zu sehen. 

Red.: 

Worauf sollte der Hotelier achten, wenn er eine Fremdfirma beauftragen möchte?

Czernitzki:

Ich empfehle sich folgende Fragen zu stellen:

· Hat der Instandhalter genügend Personalkapazität um zuverlässig für mich zu arbeiten?

· Gibt es konzeptionelle Vorschläge zur Bündelung?

· Welche Synergien sind bei Bündelungsmaßnahmen zu erwaten?

· Hat er eine Zertifizierung, arbeitet er mit dem TÜV zusammen?
· Welche Ausbildung haben die bei mir eingesetzten Mitarbeiter?
· Welche Branchenerfahrung bringt das Unternehmen mit?
· Habe ich einen persönlichen Ansprechpartner? Ist seine Erreichbarkeit sichergestellt?
· Spricht das eingesetzte Personal deutsch, damit ich mich mit ihm verständigen kann?
Red.: 

Es ist ja nicht immer etwas kaputt, wie soll ein Dienstleister wissen, wie viel Personal für den Kunden gebraucht wird? Wie kann der Hotelier seine Kosten einschätzen?
Czernitzki:

Das ist richtig. Manche Erfordernisse wie Winterdienste oder Glasfassadenreinigung treten nur zeitweise auf. Die übliche Lösung braucht Festangestellte, die bei Kleinunternehmen nicht voll ausgelastet wären. Die Problematik einer nur halb ausgelasteten Feststelle entfaltet sich nicht, wenn der externe Dienstleister die zu lösende Aufgabe übernimmt. Die S.I.S. Gruppe etwa kann jederzeit Spezialisten für sämtliche punktuell auftretenden Belastungen zur Verfügung stellen.
Red.: 

Wie kann der Bedarf im Vorfeld richtig ermittelt werden?
Czernitzki:

Wir legen Wert auf die Beratung. Es finden umfangreiche Gespräche mit dem Kunden statt und wir machen Ortsbegehungen. Wir nehmen Details wie Gebäudeplan, Wasser, Elektrik, Zimmerausstattung, Mitarbeiterkapazität, Buchungszahlen etc. auf. Dies ist zunächst sehr arbeitsintensiv, legt aber den Grundstein für ein korrektes, verlässliches und sinnvolles Angebot. 
Wir erarbeiten technische Konzepte, in denen wir Schwachstellen und Lösungsvorschläge aufzeigen. Der Kunde erhält ein Angebot mit Kostenkalkulation und Controllingmaßnahmen. Es kommt vor, dass ein Kunde mit diesem Konzept eigene Maßnahmen ergreift, und nur Bausteine auswählt. Aber dafür sind wir offen. Es ist wichtig, dass er eine Lösung erhält, mit der beide Seiten sich wohl fühlen. 

Red.: 

Wie läuft es während des Vertrages. Kann es sein, dass versteckte Kosten hinzukommen?

Czernitzki:

Es gibt die „schwarzen Schafe“ in der Branche, die ihre Verträge solcherart gestalten, dass der Kunde im Nachhinein draufzahlen muss. Ein beliebter Trick unseriöser Anbieter ist zum Beispiel die Reinigung nur bis zu einer bestimmten Höhe einzuschließen. Alles was dann an Bilderrahmen, Türrahmen etc. hinzukommt, wird im Nachhinein berechnet. 
Wir achten darauf, lieber sehr umfangreich anzubieten, der Kunde kann dann transparent sehen, wie sich die einzelnen Positionen zusammensetzen. So kann er immer noch wählen. 

Mitunter passiert es, dass Mitarbeiter Optimierungspotential in den Prozessen eines Auftraggebers entdecken während sie vor Ort sind. Dies zu kommunizieren gehört zu den Fähigkeiten des S.I.S.-Personals, ebenso wie sie in ständiger Kommunikation mit dem Auftraggeber dessen Wünsche und Bedürfnisse erfahren und umsetzen. So produzieren wir keine unnötigen Kosten. 
Red.: 

Woran erkenne ich als Hotelinhaber einen seriösen Anbieter?

Czernitzki:

Achten Sie darauf, dass im Vorfeld die „Hausaufgaben“ richtig gemacht werden. Die Schritte bis zum Angebot sollten immer wie folgt ablaufen:

1. Begehung

2. Aufnahme Ist-Zustand

3. Mängel-Liste

4. Mängelbehebung inkl. Kostenvoranschlag

5. Vorschlag für die kontinuierliche Unterhaltswartung

Red.: 

Wann würden Sie sagen ist das externe Facility Management erfolgreich?
Czernitzki:

Externes Facility Management funktioniert erst dann wirklich gut, wenn der Auftraggeber nichts mehr spürt von den Aufgaben, die der Dienstleister übernommen hat - wenn sie unterhalb seiner Wahrnehmungsschwelle ablaufen, dort wo sie hingehören. Dann macht sich das auch schnell in der Bilanz bemerkbar: höhere Produktivität, reduzierte Wartezeiten, ständige Kontrolle der Prozesse, Vermeidung von logistischen Engpässen und zufriedene Kunden. Kurz: Externes Facility Management spart Kosten und steigert die Qualität.

###
Mehr Informationen finden Sie unter www.sis-gruppe.de oder kontaktieren Sie Elisabeth Kaiser unter 06188-9928-25.
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