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Wie beschafft Deutschland

Warum eigentlich diese Studie

: nWie sieht die idegle Fragestellungen
L/eFerantenbeziehung zwischen
CREM und DL qys?*

— Nach welchen Kriterien werden
Dienstleister (DL) selektierte

Megatrends Megatrends
W — Welche Erwartungshaltung stellen
Corporates an Dienstleister in der
\ ¢( Dienstleister Zukunft?
'\! Q O .% — Welche Erfahrungen haben
LA Corporates in der Vergangenheit mit

O Dienstleistern gemacht?

— Was ist eigentlich eine ,ideale

O Lieferantenbeziehung*e

\_
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Wie beschafft Deutschland

Wie wir vorgegangen sind

Desk Research Workshops & Review

Kriterien zur
Selektion &
Beurteilung

Literaturbasierte
Kriterien zur
Lieferantenselektion

992

Workshop- ~ Durchfihrung mit  Auswertung

forschungsleitenden gruppen Ergebnisse
o~ e g g/

Ausformung der erstellung den Teilnehmer- der
Konzeptuali- Suche von Extraktion
sierung des Fachliteratur und
Themas Synthese

Extrahierung und Zusammenfassung der Kriterien zur idealen Lieferantenbeziehung

cose
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Die Idee dahinter
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Zuverlassigkeit (Reliability)

Leistungs- und Fachkompetenz
(Assurance)

Ansprechbarkeit und Flexibilitat
(Responsiveness)

Empathie (Empathy)

Unternehmensumfeld (Tangibles)

Kundenerwartung (Soll)

Gleichsam das Idealbild einer B
Lieferanatenbeziehung

Kundenwahrnehmung

Zuverlassigkeit (Reliability)

Leistungs- und Fachkompetenz
(Assurance)

Ansprechbarkeit und Flexibilitat
(Responsiveness)

Empathie (Empathy)

Unternehmensumfeld (Tangibles)

Preis

Aspekte

— Fragestellungen aus Literatur
sowie Experteninterviews
verdichtet und in einen
Fragebogen UberfUhrt

— Strukturierung der Inhalte fUr die
Auswertung entlang des
SERVQUAL-Ansatzes
(Service & Qualitat)

— Top-Kriterien in Wahrnehmung
und Realitat lassen sich
gegenseitig bewerten und
kdnnen Lieferantenbeziehung
optimieren

Preis Gleichsam das aktuelle Bild in
Bezug auf die Kriterien im
Tagesgeschaft
cs o0
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Ergebnisse der Literaturrecherche

HAUPTKRITERIEN

Literaturrecherche

1 2 3 4 5

Qualitit Preis Strategie und Zuverl3ssigkeit Flexibilit:it
| | Organisation | |

Herausgearbeitete Hauptkriterien fuir eine ideale Lieferantenbeziehung gemaR Literaturrecherche als Basis fir
den nachsten Schritt — Action Research.

zEX
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Wie beschafft Deutschland

Ergebnisse des Action Research

il |
(i

/7 mmobilindinsteister

LT W
AT

Zuverlassigkeit/Flexibilitat

Qualitat

Partnerschaft

cise
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Durchfuhrung der Befragung
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Teilnehmer

ooobooboaoano

ooobooboaoano

ooobooboaoano

ODoooood

1

Zuverlassigkeit

1. Erreichbarkeit
2. Informationen
3. First Pass Yield

4. Interesse an
Problemlésung

5. Zusagen

2

Leistungs- und
Fachkompetenz

1. Ressourcen-
verfugbarkeit

2. Organisation

3. Kompetenz/
Fachwissen

4. Vertrauen

Konstrukte
3 4
Ansprechbarkeit Empathie

und Flexibilitat

1. Verantwortlichkeit 1. Fairness

2. Erreichbarkeit 2. Aufmerksamkeit

3. Informationen 3. Beratung

4. Kritik

5

Unternehmens-
umfeld

1. Datenaustausch
2. Digitalisierung
3. Innovationen

4. ESG/
Nachhaltigkeit

5. Alignment

Preis

1. Preis als
wesentliches
Kriterium

2. Preis als Kriterium
vor Einschatzung
der Leistung

3. Beidseitige
Auskommlichkeit

Erorterung durch Befragung der Teilnehmer hinsichtlich der empfundenen Wichtigkeit und einer
Einschatzung der Relevanz in der Praxis des jeweiligen Items in Abstufungen von 1 bis 7.
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Wie beschafft Deutschland N St
Demografie der Befragten

16

Verkehrund Lagerei

14
12
10

Verarbeitendes Gewerbe  |H—
Sonstiges | —

Offentliche Verwaltung, Verteidigung, Sozialversicherung

oo

]

Information und Kommunikation

gt |
]

44

Teilnehmer Gesundheits- und Sozialwesen I

Grundstlicks- und Wohnungswesen

Finanz- und Versicherungsdienstleistungen

o N B O

|
Erbringung von sonstigen wirtschaftlichen Dienstleistungen """
Energie- und Wasserversorgung

Baugewerbe Q@Q

Integrierte Vergabe |

Art und Weise der

Mo dulvergab |

Vergabe

Einzelleistungsvergabe |

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

cioe
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Wie beschafft Deutschland

Die Ergebnisse

7 7 7 7 7 7
Sehr wichtig/trifft voll 6 :E 6 _ 6 — — 6 6 — 6

und ganz zu 5,94 577
— 5 — 5 — 5 5 M 525 5
== 4,38
4 1 4 4 —JEEEl ol 05 | 4
2 — 2 2 — 2 2 — 2 —

Sehr unwichtig/trifft
Uberhaupt nicht zu

Zuverlas-

sigkeit ~ Kompetenz  Flexibilitit Empathie  Umfeld Preis

N = 44; Originaldimensionen mit anderer Benamung; hier verkurzt

ciie
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Wie beschafft Deutschland

Die Ergebnisse
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'\\ University of Applied Sciences
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n=44

Zuverlassigkeit s iems)
Erwartungswert/-haltung 4 55 6 O O
) ’

W Wahrnehmungswert

sehr
wichtig/trifft voll

sehr unwichtig/
trifft Gberhaupt

nicht zu A 1 45 und ganz zu
’

Leistungs- und Fachkompetenz ( iems)

Erwartungswert/-haltung

¥ Wahrnehmungswert 4 ) 38 5 , 94

o sehr
s<_ahr__unw1chtlg/ wichtig/trifft voll
trifft Gberhaupt

nicht zu A 1 ’57 und ganz zu

Ansprechbarkeit & Flexibilitat s iems)
Erwartungswert/-haltung 4 ,21 5,95

W Wahrnehmungswert v
| | |

sehr
wichtig/trifft voll

sehr unwichtig/
trifft Gberhaupt

nicht zu A 1 74 und ganz zu
’

Empathie (4 ltems)

Erwartungswert/-haltung

¥ Wahrnehmungswert 4’1 3 5,77

sehr

sehr unwichtig/ wichtig/trifft voll

trifft Gberhaupt

nicht zu A 1 64 und ganz zu
’
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Wie beschafft Deutschland

Die Ergebnisse

n=44
Unternehmensumfeld  items) The Big Five (hochste Erwartungshaltung)
¥/ Erwartungswert/-haltung
Y7 Wahrnehmungswert 4,05 5’25 Einhaltung Zusagen 6,75
| V v Fachkompetenz
| |
o sehr Problemlésungsinteresse
S('ahr“unwwhtlg/ wichtig/trifft voll
trlfﬂ Uberhaupt 1 2 1 und ganz ZUu Vertrauen durch Auftreten
nicht zu
A ) Lésung "im ersten Durchlauf"
Preis @ tems) The Worst Five (hochste ltemdiskrepanz)

7 Erwartungswert/-haltung
Eigeninitiative
W Wahrnehmungswert 4’79 5’23 g

v v Klarheit Ressourcen
l

L Einhaltung Zusagen

2,18

. sehr
sehr unwichtig/ wichtig/trifft voll Offenheit Kritik
trifft Gberhaupt und ganz zu

nicht zu A O 44 Verantwortung Handeln
)

esde
13 Bernhold/Wiesweg Wie beschafft Deutschland? .~ee.. Center for Real Estate &
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Wie beschafft Deutschland

Zuverlassigkeit —
Abweichung auf ltemebene - Vor allem die Erwartung an den
a .
m Erwartung ® Wahrnehmung Aspekt der Zusagen? weicht
o erheblich von der tatsachlichen
Hepuiiziren S Wahrnehmung ab.
I * Insgesamt skizziert das Konstrukt
Informationen S der Zuverlassigkeit ein eher
negatives Bild.
s
First Pass Yield a  Lediglich die Reputation® eines
Dienstleisters kann als eines der
Interesse an I wenigen ltems die
= ~
Problemiosungen © Erwartungshaltung erfiillen.
6,75 a Auf Zusagen (bspw. Zeit, Qualitat, Kosten) des
Zusagen .'g Dienstleisters kébnnen wir uns verlassen.*
* b Die Reputation des Dienstleisters und eigene
n=44 Erwartung 1-7 = sehr unwichtig — sehr wichtig Wahrnehmung 1-7 = trifft Glberhaupt nicht zu — trifft voll und ganz zu Erfahrungen sind vorhanden.”
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Wie beschafft Deutschland

Leistungs- und Fachkompetenz

FH MUNSTER
University of Applied Sciences

%

Abweichung auf Iltemebene

m Erwartung B Wahrnehmung

_

Ressourcenverfligbarkeit ‘g

s

Organisation -

6,34 N

Kompetenz/Fachwissen %
6,16 .

Vertrauen P

D

[E=Y

n=44 Erwartung 1-7 = sehr unwichtig — sehr wichtig Wahrnehmung 1-7 = trifft Gberhaupt nicht zu — trifft voll und ganz zu

Der Mangel an Arbeitskraften ist
allseits gegenwartig und zeigt
sich deutlich in den hohen
Diskrepanzen zwischen
Erwartung und Wahrnehmung der
Leistungs- und Fachkompetenz.

In Summe koénnen
Immobiliendienstleister auf Seiten
des CREMSs nur schwerlich ein
Gefuhl des Vertrauens, der
Kompetenz, der Klarheit und
Sicherheit sowie
Verantwortlichkeit erzeugen.

15 Bernhold/Wiesweg Wie beschafft Deutschland?
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Wie beschafft Deutschland

Ansprechbarkeit und Flexibilitat

Abweichung auf Iltemebene

B Wahrnehmung

W Erwartung

Kommunikation

Erreichbarkeit

Verantwortlichkeit

n=44 Erwartung 1-7 = sehr unwichtig — sehr wichtig

6,05

5,82

6,00

Wahrnehmung 1-7 = trifft Gberhaupt nicht zu — trifft voll und ganz zu

1

=
ul
(O}

LL'T-

FH MUNSTER
University of Applied Sciences

Kons

Ansprechbarkeit
und Flexibilitat

—y

fragung der Tailnehmer hinsichtlich der

z in der Praxis des jeweiligen ltems in

* Ein moglicher Erklarungsversuch
fur die vorherigen Ergebnisse
konnten die hier gelisteten
Aspekte der Kommunikation?

sein.

« Gerade die Schaffung eines
klaren Bildes Uber Termine und
Verantwortlichkeiten (Aspekt
Kommunikation) zeigt eine grol3e

Differenz auf.

a Bereits im Vorfeld der Leistungserbringung haben wir
ein klares Bild Gber Termine und Verantwortlichkeiten;
Anliegen und Herausforderungen finden beim
Dienstleister immer ein ,offenes’ Ohr und werden
umgesetzt; Der Dienstleister fuhlt sich fiir eigenes
Handeln stets verantwortlich und kommuniziert dieses

auch offen.”

16 Bernhold/Wiesweg
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Wie beschafft Deutschland
Empathie
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strukte
4

Empathie
Erérterung durch Befragung der Teilnehmer hinsichtlich der empfundene

des jeweiligen Items ir

Abweichung auf Iltemebene

* Auch wenn Dienstleister ihren

m Erwartung m Wahrnehmung Kunden Uberwiegend das Gefuhl
o geben, wichtig zu sein
Kritik ' © (Aufmerksamkeit), scheint es aus
Sicht des CREMs doch an den
. . Aspekten der Beratung
’ N . e . .
Beratung B (Eigeninitiative und proaktives
Handeln) und Kritikfahigkeit® zu
mangeln.
5,64 -
Aufmerksamkeit &
Fai = - a Der konstruktive Umgang mit Kritik wird offen zur
aArness e Verbesserung der eigenen Leistung aufgefasst.*
n=44 Erwartung 1-7 = sehr unwichtig — sehr wichtig Wahrnehmung 1-7 = trifft Gberhaupt nicht zu — trifft voll und ganz zu
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Wie beschafft Deutschland

Unternehmensumfeld

® FH MUNSTER
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Abweichung auf Itemebene

m Erwartung B Wahrnehmung

5,77
Datenaustausch
Digitale Plattform
. 5,39
Innovation
5,59

ESG

Alignment

Strategie

n=44 Erwartung 1-7 = sehr unwichtig — sehr wichtig Wahrnehmung 1-7 = trifft Gberhaupt nicht zu — trifft voll und ganz zu

Die grundsatzliche strategische
Ausrichtung (Strategie &
Alignment) ist aus Sicht des
CREMs durchaus passend.

Deutlich grofRere Diskrepanzen
weisen die Aspekte der ,digitalen
Transformation®
(Datenaustausch, Plattform und
Innovation) auf.

Vor allem im ESG-Kontext
erscheint dies kritisch, da die
|dentifikation von notwendigen
Optimierungen auf ein valides
Datengerust zuruckgreifen muss.

18 Bernhold/Wiesweg Wie beschafft Deutschland?
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Wie beschafft Deutschland

Preils
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Abweichung auf Itemebene

W Erwartung

B Wahrnehmung

Preis als wesentliches

o

Kriterium &

Preis als Kriterium zur (=)

Einschatzung der Leistung et
6,14 ,

Beiderseitige o

Auské mmlichkeit &

n=44 Erwartung 1-7 = sehr unwichtig — sehr wichtig Wahrnehmung 1-7 = trifft Gberhaupt nicht zu — trifft voll und ganz zu

Sowohl die Erwartung als auch
Wahrnehmung des Preises als
wesentliches Kriterium wurde im
Mittel von allen CREMs als “eher
wichtig” beurteilt.

Ein ahnliches Bild der geringen
Abweichung zeigt die
Einschatzung des Preises als
Kriterium zur Einschatzung der
Leistung (eher neutral).

Auffallig ist die Diskrepanz der
beiderseitigen finanziellen
Auskommlichkeit.

19 Bernhold/Wiesweg Wie beschafft Deutschland?
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Wie beschafft Deutschland

Praferenzmuster — wer selektiert wen?
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Wiesweg (2024): Towards data-driven contracts in Real Estate

Datenfluss 12 %
B

Art der o
Beziehung @ 20 %

Preis
40 %

Die dargestellten Werte
reprdsentieren die
Bedeutung des jeweiligen
Kriteriums im Rahmen der
Vergabeentscheidung.

Der Preis und die vom
Dienstleister zu erwartende
Qualitat kédnnen fast 70 % der
Entscheidungsrelevanz auf
sich vereinen.

Sowohl die Art der Beziehung
(ein Kunde unter vielen vs.
Sparringspartner) als auch
der Datenfluss nehmen eine

Erfallung der /\ eher untergeordnete Rolle
Leistungserwartung 28 % ein.
20 Bernhold/Wiesweg Wie beschafft Deutschland? ees. Center for Real Estate &
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Wie beschafft Deutschland

Das ideale Immobiliendienstleistungs-Produkt
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Wiesweg (2024): Towards data-driven contracts in Real Estate

% Preis 1,20 €/m? 3,00 €/m? 5,30 €/m?

{[(m Erfallung der . .
N Leistungserwartung 2u 80 % Zu 10 Zu 120 %

Mein idealer Dienstleister
ist ...
— der GUnstigste,

— der 100 % der versprochenen
Leistungen erbringt,

— dabei als mein
»Sparringspartner* auftritt

— und einen interaktiven

Art der . Partner- Sparrings- Datenaustausch ermdglicht.
. funktional .
Beziehung schaftlich r o o
Realistischer ist jedoch ...
— mittleres Preissegment,
= Datenfluss einseitig zweiseitig iv — 100 % der versprochenen
Leistungen,
- Sparringspartner”
Beauftraaunas- o — und ein interaktiver
@ g. g . 89 % Datenaustausch.
wahrscheinlichkeit
21 Bernhold/Wiesweg Wie beschafft Deutschland? ees. Center for Real Estate &
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Triangulation
Ubersicht der Gesamtergebnisse

Zusagen
Kompetenz/Fachwissen
Interesse an Problemldsungen
First Pass Yield
Beidseitige Auskommlichkeit

Vertrauen

Die Ergebnisse der wichtigsten Kriterien fur eine ideale Lieferantenbeziehung decken sich mit den Ergebnissen der
Literaturrecherche und der Workshops.

cioe
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Interpretationsweisen
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ERWARTUNGSGAP LEISTUNGSGAP

Die Erwartungshaltung der Die Leistungsfahigkeit und
Auftraggeber ist (auch im —kompetenz der Provider ist
Vergleich zum Preis) zu hoch. (auch im Vergleich zum

eigenen Anspruch) zu gering.

ENTWICKLUNGSGAP

Lieferantenentwicklung und
Kollaboration finden zu wenig
statt (vielmehr erfolgt der
Lieferantenaustausch).

VERRECHNUNGSGAP

Die Kostenverrechnung im FM
verlauft diametral zum Asset
und Property Management
(Detailabrechnung vs. NKM).

24 Bernhold/Wiesweg Wie beschafft Deutschland?
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