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Kurzfassung 

Nutzerzufriedenheit und Wohlbefinden in Gebäuden sind wesentliche Elemente des Facility 

Managements. Diese Thematik stellt jedoch eine hohe Komplexität dar, was durch 

verschiedene Sichtweisen und Definitionen von Nutzerzufriedenheit, sowie unterschiedlicher 

Messkriterien bzw. Einflussfaktoren in der Literatur untermauert wird. In diesem Beitrag 

werden 87 internationale Artikel im Kontext der Nutzerzufriedenheit und des FM hinsichtlich 

der Einflussfaktoren bezüglich der Häufigkeit der Betrachtung und deren Einflussstärke 

dargestellt. Es zeigt sich, dass die Einflussfaktoren nach Gebäudearten (Wohn-, Büro- und 

Spezialimmobilien) große Unterschiede aufweisen. Temperatur ist dabei über alle 

Gebäudearten gesehen die meist untersuchte Variable. Diese weist für Bürogebäude einen 

stärkeren Einfluss auf als für Wohn- oder Spezialgebäude. Weiters zeigt sich, dass bspw. die 

Faktoren Raumstrukturen und soziales Umfeld am Häufigsten im Bereich des Wohnens 

untersucht worden sind, diese jedoch nur einen verhältnismäßig  schwachen Einfluss 

aufweisen. 
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1. Problembeschreibung/Intention 

Die Nutzerzufriedenheit und das Wohlempfinden in Gebäuden spielen eine zentrale Rolle im 

Facility Management und werden durch die gezielte Gestaltung von Immobilien und durch 

die Optimierung der Sekundärprozesse gefördert, wie aus der GEFMA Richtlinie 100-1 zu 

entnehmen ist. Zufriedenheit ist ein komplexes Thema, welches subjektiven Einflüssen sowie 

Rahmenbedingungen unterliegt. Gerade im internationalen Kontext gibt es mannigfaltige 

Sichtweisen und Definitionen von Nutzerzufriedenheit, sowie unterschiedliche Messkriterien 

bzw. Einflussfaktoren aus Sicht des Facility Managements. In der wissenschaftlichen 

Diskussion fehlt ein genereller Forschungsüberblick über das Thema Nutzerzufriedenheit in 

Gebäuden hinsichtlich des Forschungsdesigns und deren Einflussfaktoren. Eine einheitliche 

Messung der Nutzerzufriedenheit wird bisher nicht dargestellt. 
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2. Ziel der Untersuchung 

Ziel der Untersuchung ist es, eine transparente quantitative Darstellung von Publikationen aus 

internationalen wissenschaftlichen Artikeln über das Thema Nutzerzufriedenheit im Kontext 

von Facility- bzw. Immobilienmanagement zu geben. Hierbei steht der Fokus in der Analyse 

der Einflussfaktoren bezüglich der Nutzerzufriedenheit. Dabei werden erstens die 

Einflussfaktoren nach Gebäudearten in den Artikeln identifiziert, Themencluster gebildet und 

deren Häufigkeit ermittelt. Zweitens wird ermittelt inwieweit die untersuchten Studien die 

jeweiligen Einflussfaktoren als wichtige Einflussfaktoren hinsichtlich der Nutzerzufriedenheit 

identifizierten.  

Im Fokus steht hierbei jedoch nicht eine Wertigkeit oder statistische Signifikanz der 

Einflussfaktoren, sondern die Häufigkeit der Anwendung in den jeweiligen 

Forschungsergebnissen bzw. Publikationen. Diese Ausarbeitung kann das Facility 

Management hinsichtlich der Steuerung und Messbarkeit von Nutzerzufriedenheit 

unterstützen.  

 

3. Literatur 

Der Begriff Nutzerzufriedenheit ist in der Literatur sehr weitläufig definiert und ist für die 

Gebäudetypologien unterschiedlich. Zanuzdana, Khan und Kraemer (2012) geben hierbei 

einen kurzen Literaturüberblick im Bereich Wohnimmobilien und Nutzerzufriedenheit 

(„residential satisfaction“). Im Bereich Wohnimmobilien gibt es hierbei unterschiedliche 

Spezialisierungen, bspw. fokussieren Perez et al. (2001) ihre Analysen auf 

Nutzerzufriedenheit hinsichtlich altersgerechten Wohnen, worauf sich auch ihr 

Literaturüberblick fokussiert. Muhammad, Sapri, and Sipan (2013) untersuchen das 

Wohlbefinden („wellbeing“) in Gebäuden im Hochschulwesen. Hui (2013) zeigt den Einfluss 

von FM-Services hinsichtlich Kundenzufriedenheit („customer satisfaction“) in Shopping 

Centern und gibt hierzu einen Literaturüberblick. Appel-Meulenbroek, Groenen, and Janssen 

(2011) wiederum untersuchen prozessorientierte Bürokonzepte hinsichtlich 

Mitarbeiterzufriedenheit und Produktivität. Dabei geben Sie ebenfalls einen breiten 

Literaturüberblick im Bereich Büro bzw. Arbeitsstätten („workplace“) 

Einen systematischen Überblick über die Literatur hinsichtlich Forschungsdesign zeigt die 

Studie von Huber et al. (2014), die auch als Basis für diese Untersuchung herangezogen wird. 

Die Studie zeigt hinsichtlich der Immobilienart und der geographischen Verteilung, dass die 

meisten Publikationen die Regionen Nordamerika (31%), Europa (34%) und Asien (29%) 
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behandeln. 12 weitere Studien (14%) wurden mit Gebäuden in Australien bzw. Afrika erstellt. 

59% der Studien mit dem Fokus auf Nordamerika wurden mit Büroimmobilien durchgeführt. 

In Europa und Asien dominieren mit 50% bzw. 64% die Untersuchungen in 

Wohnimmobilien. Weiters zeigt die Studie einen überproportionalen Anstieg von 

Publikationen ab dem Jahr 2000 was auf ein stark steigendes Interesse dieser Thematik in 

allen untersuchten geographischen Regionen schließen lässt. Bei der Art der Datenerhebung 

lässt sich feststellen, dass Fragebögen mit 61% in den untersuchten Papers, die häufigste 

Methode zur Erhebung der Nutzerzufriedenheit, gefolgt von Interviews (14%) und 

Metastudien (17%)  sowie physikalischen Messungen (8%) bilden. Die Hälfte der 

auswertbaren Studien hat eine Teilnehmerzahl zwischen 100 und 500. 30 % der Studien 

weisen eine Teilnehmerzahl zwischen 1.000 und 5.000 auf. Die wichtigsten Ergebnisse im 

Bereich des Forschungsdesigns sind die Feststellung, dass nur wenige Studien einen 

Überblick über verschiedene geographische Regionen geben und meist nur ein einzelnes Land 

Betrachtung findet. Darüber hinaus wird meist nur eine Gebäudeart betrachtet, ein Vergleich 

bzw. eine Gegenüberstellung verschiedener Immobilienarten wird nicht vorgenommen.  

Der Literaturüberblick zeigt, dass eine systematische Aufbereitung der Literatur hinsichtlich 

der Einflussvariablen auf die Nutzerzufriedenheit in Gebäuden fehlt. Was schlussendlich das 

Ziel dieses Beitrags, basierend auf einem Systematic Review ist. 

 

4. Methodik  

In dieser Studie steht nicht die signifikante Überprüfung von Einflussparametern, sondern 

vielmehr die quantifizierbare Aufbereitung des Forschungsdesigns und die Zählung der 

Einflussparameter auf Nutzerzufriedenheit in den Veröffentlichungen im Vordergrund. Um 

diesen Anforderungen gerecht zu werden, wurde als methodische Herangehensweise eine 

systematische Übersichtsarbeit („Systematic Review“) angewendet. Hierbei wurden einzelne 

Fragestellungen aus einem breiten Themenfeld formuliert und systematisch aufgearbeitet. 

Wesentlich bei einer systematischen Übersichtsarbeit ist die Festlegung und Publizierung der 

Suchstrategie im Vorfeld der Recherche, sowie die Offenlegung der Publikationen (vgl. Al-

Nawas et al. 2010). Im Gegensatz zu einer rein qualitativen Beschreibung der Merkmale liegt 

der Fokus auf einer quantitativen Auswertung, um die unterschiedlichen Fragestellungen 

quantifizieren zu können. Obwohl die Ausprägungen der Eigenschaften bzw. Fragestellungen 

quantifiziert wurden, handelt es sich nicht um eine Metaanalyse, da hier nicht numerische 

Resultate aus empirischen Forschungen mit statistischen Methoden zusammengefasst werden 

und auf ihre statistische Signifikanz überprüft werden (vgl. Stamm & Schwab 1995).  
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Nachfolgend wird eine Übersicht über die durchgeführten Schritte in Anlehnung an einen 

„Systematic Review“ gegeben: 

1.) Auswahl und Identifikation von Begriffen für Nutzerzufriedenheit. Der Research 

wurde anhand einer Schlagwortsuche mit nachfolgenden Begriffen durchgeführt: 

"thermal comfort, occupants, well-being, user satisfaction, indoor environmental 

quality (IEQ), residential satisfaction, housing satisfaction, workplace satisfaction, 

tenant satisfaction". Die Literaturübersicht zeigt deutlich, dass eine einheitliche 

Definition von Nutzerzufriedenheit mit Gebäuden fehlt. Auf Grundlage dieser 

Feststellung wurden Schlüsselwörter und Synonyme für die Nutzerzufriedenheit 

definiert, die im Einklang mit der Literatur stehen. 

 

2.) Die Literatursuche basiert im Wesentlichen auf den Informationen aus den 

Datenbanken EBSCO und Science Direct. 

 

3.) Der Zeitraum für die Auswahl und die Berücksichtigung der Veröffentlichungen 

wurde von 1990 bis 2013 ausgewählt. Bei der Auswahl der Veröffentlichungen wurde 

stringent auf den Bezug zum Facility- bzw. Immobilienmanagement geachtet. Bei der 

Suche ausgeschlossen wurden allgemeine Monografien oder Studien die nicht in 

einem internationalen wissenschaftlichen Journal publiziert wurden. Diese 

Einschränkung wurde vorgenommen, um die Vergleichbarkeit und internationale 

Betrachtung der Veröffentlichungen gewährleisten zu können. Bspw. wurde die Studie 

von Gossauer (2008) oder Hellwig (2005) nicht in der Auswertung berücksichtigt, da 

diese nicht in einem internationalen Journal veröffentlicht wurden. Aus diesen 

Anforderungen heraus ergaben sich 87 internationale Journalbeiträge, welche im 

Literaturverzeichnis angeführt sind. 

 

4.) Die ausgewählten Studien wurden nach den Einflussvariablen für die 

Nutzerzufriedenheit untersucht und den jeweiligen Cluster zugeordnet. Die Cluster 

sind in den Abbildungen eins bis drei auf der X-Achse ersichtlich. 

 

5. Ergebnis – Einflussvariablen auf die Nutzerzufriedenheit 

Bei der Untersuchung der erklärenden Variablen bezüglich der Nutzerzufriedenheit und deren 

Einfluss wurden unterschiedliche Erkenntnisse hinsichtlich der Gebäudearten gewonnen. 

Abb. 1 bis 3 stellen für die drei Gebäudearten (Büroimmobilien, Wohnimmobilien und 
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Spezialimmobilien) die aus den Publikationen identifizierten erklärenden Variablen dar. 

Dabei wird die Häufigkeit der Betrachtung dieser Variablen dargestellt und gleichzeitig wird 

ein Vergleich geschaffen, welcher darstellt wie wichtig der Einfluss dieser Variablen gewertet 

wurde. Die Untersuchung zeigt, dass die Variable Temperatur bei den dargestellten 

Immobilienarten untersucht wurde, jedoch war die Kategorie Temperatur bei Büroimmobilien 

eines der häufigsten befragten Kriterien in14  bzw. 50% der Publikationen. Im Gegensatz zu 

Büroimmobilien untersuchten weniger als ein Viertel aller Studien (25%), bei 

Wohnimmobilien die Variablen Temperatur. Bei Spezialimmobilien widmeten sich 12 

Studien unter anderem der Temperatur. Betrachtet man, die Wichtigkeit der Einflussgröße bei 

Büroimmobilien so weisen 80% der Studien eine hohe Relevanz aus und bei Wohn- bzw. 

Spezialimmobilien lediglich 40% der Studien. Aus der Analyse der Studien wird weiters 

ersichtlich, dass es eine unterschiedliche Gewichtung gleicher Kriterien auf den Einfluss der 

Nutzerzufriedenheit bei den verschiedenen Immobilienarten gibt. Darüber hinaus zeigt sich, 

dass die die Kriterien mit sehr hohem Einfluss in manchen Studien keine Betrachtung finden. 

Ein gutes Bespiel stellt das Einflusskriterium IT bei den Büroimmobilien dar. In 100% der 

Studien, bei dem das Kriterium untersucht wurde, wurde dieses mit einem sehr hohen 

Einfluss dargestellt. Jedoch wurde das Kriterium in nur zwei Studien erhoben. 

Abb. 1: Einflussfaktoren für Bürogebäude 

Für Wohnimmobilien (Abb. 2) wurden am Häufigsten die Einflussvariablen Raumstruktur 

und soziales Umfeld untersucht. Bei über 20 Publikationen zeigt sich jedoch, dass bei beiden 

Faktoren nur bei ca. 25% ein hoher Einfluss auf die Nutzerzufriedenheit nachgewiesen 

werden konnte. Die größte prozentuelle Beobachtung, mit 75%, konnte bei der variablen 

Bedienbarkeit der TGA festgestellt werden. Zu beachten ist hierbei jedoch, dass es sich um 

nur vier Studien handelt die diesen Einflussfaktor aufgenommen haben. Im Kontext von 
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energieeffizienten Gebäuden zeigt sich, dass die Variable Temperatur und Energieeffizienz 

bei nur 50% aller Studien einen wesentlichen Einfluss auf die Nutzerzufriedenheit 

identifizieren konnten.  

Abb. 2: Einflussfaktoren für Wohnimmobilien 

Die Untersuchung für Spezialimmobilien (Abb. 3) zeigt, verglichen zu den anderen 

Gebäudearten, die geringste Untersuchungshäufigkeit auf. Keiner der untersuchten Variablen 

zeigt eine höhere Prozentuelle Einflussrate als 50%. Häufigste untersuchte Variable ist das 

soziale Umfeld mit zwölf Studien, was jedoch in nur vier Studien einen hohen Einfluss auf 

die Nutzerzufriedenheit identifizieren konnte. Ebenfalls so oft wurde die Variabel Temperatur 

untersucht, was in5 Studien einen hohen Einfluss erkennen ließ.  

Abb. 3: Einflussfaktoren für Spezialimmobilien 

Die Ergebnisse dieser Metaanalyse schaffen die Basis für weitere Forschungstätigkeiten im 

Bereich der Nutzerzufriedenheit mit Gebäuden aus Sicht des Facility Managements. 
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Insgesamt zeigten sich ein sehr heterogenes Bild und große Unterschiede im 

Fragebogendesign. Für die tägliche Praxis des Facility Managements erscheint jedoch keine 

der Erhebungen wirklich passend. Hier müssen einfache und vergleichbare Erhebungen 

entwickelt werden, die eine Priorisierung von Optimierungsnotwendigkeiten, einen 

Verbesserungsvergleich und eine Qualitätserhebung als Zusatz für das Kostenbenchmarking 

ermöglichen. Weitere Forschungstätigkeiten aufbauend auf den bisherigen Ergebnissen 

werden sich mit der optimierten und standardisierten Erhebung der Nutzerzufriedenheit 

modular nach Immobilienart beschäftigen.  

 

6. Schlussfolgerung 

Diese Studie untersuchte die internationale Literatur hinsichtlich Nutzerzufriedenheit bei 

unterschiedlichen Gebäudearten im Kontext von Facility- bzw. Immobilienmanagement. Es 

zeigt sich, dass die Einflussfaktoren unterschiedlich nach Gebäudefaktoren in den Studien 

untersucht wurden und auch deren Einfluss auf die Nutzerzufriedenheit unterschiedlich ist. 

Untersuchungen von Büroimmobilien zeigen, dass Temperatur, Luftqualität, sowie 

Belichtung am Häufigsten untersucht worden sind. Diese weisen auch in über 75% der Fälle 

einen wesentlichen Einfluss auf die Nutzerzufriedenheit auf. Im Bereich Wohnen zeigt sich, 

dass die Faktoren Raumstruktur und soziales Umfeld weitaus am Häufigsten in den Studien 

untersucht worden sind, diese jedoch nur um die 25% der Fälle einen starken Einfluss auf die 

Nutzerzufriedenheit aufweisen. Hierbei zeigt sich, dass die Bedienung der TGA im geringen 

Ausmaß der Studien betrachtet wurde, jedoch in den Studien in 75% der Fälle als starker 

Einflussparameter identifiziert wurde. 
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