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Der Markt ist iIn Bewegung

Ist der Markt fur nachhaltiges Facility
Management (FM) noch immer in
der Entwicklungsphase? Wenn ja,
woran liegt das? Oder hat bereits so
etwas wie eine Konsolidierung ein-
gesetzt? Die aktuellen Ergebnisse
des WISAG Nachhaltigkeitsradars
geben Aufschluss. Sie zeigen:

Das dem Markt weiterhin zugespro-
chene Entwicklungsstadium ist vor
allem einem Tauziehen zwischen
unterschiedlichen Erwartungen der
Kunden auf der einen und der
Dienstleister auf der anderen Seite
geschuldet.

Die nachhaltige Immobilienbewirt-
schaftung ist ein spannendes

Themenfeld. Und sie wirft noch
immer zahlreiche Fragen auf, denen
sich die WISAG Facility Service
Holding mit ihrer Onlinestudie
widmet. Was bewegt die Akteure?
Alljahrlich sucht das WISAG Nach-
haltigkeitsradar nach Antworten auf
diese Frage. 2014 wurde die Studie
zum vierten Mal durchgefuhrt.

Die Themenfelder, denen sich die
Studie widmet, werden mit Unter-
stltzung eines Gremiums von
Experten aus der Immobilienwirt-
schaft, dem sogenannten ,Mainzer
Kreis”, entwickelt.

Themenfelder 2014

Aus bisherigen Umfragen

® Strukturen nachhaltiger Immobiliendienst-
leistungen

® Motivation zur Investition

® Position FM-Dienstleister

Neu hinzugekommen

®m Entwicklungsstatus Markt flir nachhaltiges FM

® Wichtigster Beitrag zu Cashflow

m Potenzieller Nutzen von Themenfeldern und
Bereitschaft zur Investition

m Kundenerwartung/Kundenbegeisterung

m | eistungsabrechnung

® Dialoginstrumente
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Methode und Stichprobe

Die Onlinebefragung richtete sich mern zusammen. Darunter Asset Funktion der Befragten
an 2.443 Fihrungskrafte und Manager, Investoren, Property
Fachgrof3en aus der Immobilien- Manager, Facility Manager und
. . .. . .. Vorstand
branche. 160 von ihnen nahmen Eigentumer. Der Anteil an Fuhrungs- Mitarbeiter \ Coechietinor

an der Befragung teil. kraften betrug 61 Prozent.

Auf verschiedenen Skalen — von
1 (Ja) bis 5 (Nein) oder von minus

160 Experten aus der

Immobilienbranche 50 (keine Zustimmung) bis plus
nahmen Stellung 50 (hohe Zustimmung) — bzw. mit Ja  Teamleiter /
oder Nein konnten die Befragten
Stellung zu unterschiedlichen \Abteilungsleiter
Die Teilnehmergruppe setzte sich Aspekten von Nachhaltigkeit in der

aus unterschiedlichen Marktteilneh-  Gebaudebewirtschaftung nehmen.
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ENTWICKLUNGSMARKT

Befindet sich der Markt
noch In der Entwicklung?

Angebot und Nachfrage

Es besteht Bedarf
an nachhaltigen
Produkten

Begleitung komplexer
okologischer Themen
ist gegeben

Nachhaltigkeit in der Immobilien-
wirtschaft ist eine Errungenschaft
der letzten zehn Jahre. Kunden und
Dienstleister arbeiten stetig an ihrer
Weiterentwicklung. Dennoch sind 72
Prozent der Befragten der Meinung,
dass sich der Markt fir nachhaltige
FM-Dienstleistungen nach wie vor

in einem Entwicklungsstadium
befindet. Worin ist diese Ansicht
begriindet?

Bedarf ist vorhanden - aber was
genau wird benotigt?

Der Bedarf an 6kologischen Pro-
dukten ist vorhanden. Auch die
fachliche Begleitung durch die FM-
Dienstleister schatzen die Kunden.
Doch trotz dieser positiven Aus-
gangslage bleiben hinsichtlich des
Angebotes an nachhaltigen
FM-Dienstleistungen noch Wunsche
offen. In einer fehlenden Angebots-
diversitat und einer fehlenden
Harmonie zwischen Kundenerwar-
tungen und Dienstleistungsangebot
werden Grunde fur das Entwick-
lungsstadium gesehen. Aber auch
in einer unklaren Vorstellung der
Kunden, welche Leistungen sie

uberhaupt bendtigen, konnte eine
Ursache liegen. Da zudem Kunde
und Dienstleister die Entwicklung
des Marktes abwarten, verfestigt
sich der Eindruck, er sei noch im-
mer in einer Phase der Entwicklung.

72 %

stimmen zu

Griinde fiir Entwicklungsstadium

@ Angebot ist nicht vielfiltig
Erwartung und Angebot stimmen
nicht Gberein
Bedarf beim Kunden noch unklar
Dienstleister sind zurtickhaltend
Kunden sind zurtickhaltend
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CASHFLOW IM FOKUS

Favoriten fur den Cashflow

Die wichtigsten Griinde fiir eine nachhaltige Gebaudebewirtschaftung

¢
o N

Geringere Betriebskosten

Wahrend bei dem Angebot und
dem Einkauf von Leistungen noch
Abstimmungsbedarf herrscht,

sind sich die Immobilienexperten
uber die Vorteile einer nachhaltigen
Gebaudebewirtschaftung einig.

Sie haben eine klare Vorstellung
davon, welche Effekte nachhaltiges

M

Langere Lebensdauer

~—
—)

3

Besserer Wiederverkaufswert

FM haben soll. Besonders wohl-
wollend betrachten die Akteure
die Auswirkungen nachhaltiger
Gebaudebewirtschaftung auf den
Cashflow.

Diese Erkenntnis ist nicht neu. Doch
welchen Aspekten wird der grof3te
Effekt zugesprochen?

Zu den Favoriten derTeilnehmer
zahlen allen voran geringere
Betriebskosten, eine langere
Lebensdauer sowie ein besserer
Wiederverkaufswert.

Die Platzierung zeigt, dass die
Befragten sowohl kurzfristige
als auch langfristige Potenziale
fir den Cashflow schéatzen.

Weitere Griinde

4. Minderung des Kostenrisikos

5. Mietsteigerungspotenzial

5. Bei Eigennutzung gesteigerte Produktivitat
der Gebaudenutzer

6. Geringeres Vermietungsrisiko

7. Nutzungsvariabilitat

8. Geringerer Leerstand
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CASHFLOW IM FOKUS

Viel Ist moglich ... wenn es den
Cashflow nicht belastet

Die positiven Auswirkungen nach-

haltiger Gebaudebewirtschaftung
auf den Cashflow scheinen eine

gute Ausgangsbasis fur die Bereit-

schaft zu sein, in dieses Thema
zu investieren. Ein Vergleich ver-
schiedener Thesen konkretisiert
diese Bereitschaft.

So werden Investitionen nur dann
getatigt, wenn sie den Cashflow
nicht belasten. Eine Cashflow-
minderung wird Uberhaupt nur
dann hingenommen, wenn die
Investition der strategischen Ent-
wicklung der Immobilie dient.

Bei den Antriebsquellen fir Inves-
titionen mit Auswirkungen auf
den Cashflow nehmen 2014 die

Griinde fiir eine Investition

Cashflow

==

Ja Eher ja

Strategische Entwicklung

Teils, teils Eher nein Nein

Empfehlungen des
FM-Dienstleisters

monetaren Uberlegungen marginal
an Bedeutung zu. Hingegen nimmt

die Bedeutung weiterer Impulsgeber
fur Investitionen wie die fachliche
Empfehlung des Facility Managers

Nutzerwunsch

und die Wunsche der Nutzer mar-
ginal ab. Insgesamt betrachtet
bestatigen die Beurteilungen in
diesem Jahr die Ergebnisse aus
dem Jahr 2013.
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WEGE ZUR KUNDENBEGEISTERUNG

Hohes Potenzial verheilt
noch lange keine Investition

Nachhaltiges FM halt eine Band-

schiedlichem Potenzial bereit. Die
Bereitschaft, in diese Themenfelder

zu investieren, steht jedoch oftmals
nicht in Einklang mit dem ihnen
zugesprochenen Potenzial.
€ € € € Praferiert wird eindeutig die Ge-
baudetechnik. Sie bildet mit ihrem
Gebiudetechnik Gebaudebetrieb  Nutzerverhalten  Entsorgung relativ einfach zu benennenden
Amortisationspotenzial das aus-
sichtsreichste Produktfeld, Potenzial-
einschatzung und Bereitschaft zur
Investition liegen dicht beieinander.
Ein hohes Potenzial zieht jedoch
nicht automatisch eine Bereitschaft
‘ € ‘ € ‘ € ‘ € zur Investition nach sich, wie bei
dem Produktfeld Gebaudebetrieb
Vertragswerk  Einkaufsstrategie Mobilitat Arbeitsablaufe ersichtlich wird. Hier macht sich

die schwer greifbare Amortisation
bemerkbar.

Die Teilnehmer entdecken jedoch
zunehmend das Potenzial eines
veranderten Nutzerverhaltens. Doch
auch hier spiegelt sich das zugespro-
chene Potenzial nicht in der Bereit-
schaft zur Investition wider.

Weniger im Fokus des Interesses
stehen Produktfelder wie Entsor-
gung, Vertragswerke, veranderte
Einkaufsstrategien, eine 6kologisch
ausgerichtete Mobilitat oder gar
effizientere Arbeitsablaufe. Die
Befragten behalten den Cashflow
stets im Blick, imagefordernde
Produktfelder haben das Nachsehen.
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WEGE ZUR KUNDENBEGEISTERUNG

Viele Leistungen werden als
selbstverstandlich gesehen

Der Grafik rechts liegt das soge-
nannte Kano-Modell zugrunde, das
Leistungen clustert in Basisleistun-
gen, geforderte Leistungen und
Begeisterungsleistungen. Demnach
stufen die Befragten den monatlichen
Dialog zu Energiethemen sowie
das Energiemanagement als Basis-
leistungen ein, die ganz einfach
vorausgesetzt werden. |hr Nicht-
vorhandensein flhrt zu extremer
Unzufriedenheit, ihr Vorhandensein
jedoch zu keinerlei Euphorie.

Bereits im vorangegangenen
Nachhaltigkeitsradar war der Dialog
zwischen Kunde und Dienstleister
ein viel diskutiertesThema. Zwar
zeigen weitere Ergebnisse zu diesem
Themenkomplex, dass der Austausch
zwischen den Akteuren zunimmt
(vgl. Seite 11), dennoch werden

Kundenerwartungen

Positive Reaktion

Energie- -
- Optimierungs-
management .
potenziale

Zertifizierungen

Wird erwartet Begeistert

Schulung
Nutzerverhalten

Okologische
Bedarfsgerechte Betriebsmittel
Dialog Steuerung GLT

Negative Reaktion

Leistung vorhanden . Leistung nicht vorhanden
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WEGE ZUR KUNDENBEGEISTERUNG

Dialogplattformen noch immer nicht
intensiv genutzt, dafiir notwendige
Strukturen noch nicht umfassend
installiert. Vor diesem Hintergrund
erscheint die Einordnung des Dialogs
in dem Bereich der Basisleistungen
besonders interessant.

Zu den offensiv von denTeilnehmern
geforderten Leistungen zahlen die
bedarfsgerechte Steuerung der
Gebaudetechnik, das Aufzeigen von
Optimierungspotenzialen sowie die
Verwendung okologischer Betriebs-
mittel. Linear zu ihrem Erfullungs-
grad steigt auch die Zufriedenheit
der Kunden.

Als begeisternde Leistungen neh-
men die Teilnehmer Zertifizierungen
sowie die Schulung der Nutzer zu
nachhaltigem Verhalten wahr.

Diese Leistungen erwartet der Kunde
nicht. Sind sie vorhanden, tiberrascht
ihn das positiv.

Diese Ergebnisse lassen verschie-
dene Schlussfolgerungen zu. Sie
machen zum einen den Wunsch
nach transparenten Leistungsstan-
dards deutlich. Die neue Richtlinie
GEFMA 160 oder Leistungsver-
zeichnisse flir einen nachhaltigen
Gebaudebetrieb tragen dem Wunsch
nach einem nachvollziehbaren
Leistungsangebot Rechnung. Zum
anderen zeigen sie, dass frihere
Begeisterungsleistungen erodieren
und mit der Zeit Basisleistungen
werden. Kunden profitieren davon.
Doch auch die FM-Anbieter kdnnen
daraus Nutzen ziehen und sich
durch eine Differenzierung ihres Port-
folios vom Marktumfeld abheben.
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WEGE ZUR KUNDENBEGEISTERUNG

Erfolgsbasierte Vergutung —

Chancen fur beide Seiten

Zur Leistungsvergutung konnten
dieTeilnehmer ihr Votum fur drei
Optionen abgeben. Eine Zwei-
drittelmehrheit stimmte der
Leistungsabrechnung nach dem
Erfolgsprinzip zu. Die Honorierung
nachhaltiger Leistung als Extra-
aufwand findet nur bei 37 Prozent
derTeilnehmer Anklang.

Jedoch steht fir mehr als die Halfte
der Befragten fest: Nachhaltigkeits-
leistungen sind Bestandteil des
allgemeinen Leistungsumfangs.

Leistungsabrechnung

Die Leistung soll
erfolgsbasiert
verglitet werden

Nachhaltige
Dienstleistungen
sind Bestandteil
des allgemeinen

Leistungsumfangs

70 %

51%

stimmen zu stimmen zu

Nachhaltige
Dienstleistungen
sollen zusatzlich
verglitet werden

37 %

stimmen zu

Das bestatigt die Tendenz hin zu
einem stetigen Leistungsupgrade.
Begeisterungsleistungen werden
im Zeitverlauf zu Basisleistungen
herabgestuft, neue Begeisterungs-
leistungen mussen entwickelt
werden.

Somit stellt die erfolgsbasierte Ver-
gutung sowohl einen Kompromiss
als auch eine Chance fir beide
Seiten dar: Erfolge werden belohnt
und schaffen eine Situation, von
der Kunde und Dienstleister gleicher-
malden profitieren kdonnen.
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PARADIGMENWECHSEL KUNDEN-DIENSTLEISTER-BEZIEHUNG

Es kommt Bewegung in den Dialog
zwischen Kunde und FM-Dienstleister

Dialog zwischen Kunde und
FM-Dienstleister

2013 2014
B Ja Nein

Ein regelmaldiger Austausch
zwischen Kunde und Dienstleister
bereitet einen fruchtbaren Boden
far eine partnerschaftliche Zusam-
menarbeit. Das ist hinreichend
bekannt. Und die konkrete Ausge-

staltung der Kommunikation zwi-
schen den Geschaftspartnern wurde
bereits in friheren Studien beleuch-
tet. Einzig die daraus zu gewinnende
Erkenntnis wurde nur selten umge-
setzt.

Wie steht es heute um den Dialog
zwischen den beiden Akteuren?
Die Forcierung einer nachhaltigen
Gebaudebewirtschaftung verlangt
nach einem intensiven Austausch
zu Optimierungspotenzialen, Zielen
sowie Strategien und deren An-
passung.

Umso erfreulicher ist die Tendenz, die
das aktuelle Nachhaltigkeitsradar
im Vergleich zu den Vorjahresergeb-
nissen zeigt: Sprachen 2013 nur

30 Prozent derTeilnehmer von einem
regelmal3igen Dialog mit dem FM-

Dienstleister, so verbesserte sich
dieser Wert im Jahr 2014 auf 33
Prozent. Demgegenuber standen
2013 noch 56 Prozent nicht im
regelmaf3igen Dialog, 2014 waren
es 50 Prozent.

WISAG Nachhaltigkeitsradar 2014
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PARADIGMENWECHSEL KUNDEN-DIENSTLEISTER-BEZIEHUNG

Dialog als Mittel zur Positionierung

Die Dialogbereitschaft entwickelt
sich positiv. Da liegt es nahe, die
Ausgestaltung des Dialogs naher
zu beleuchten.

Von Interesse ist fur die Befragten an
erster Stelle ein Bericht zu Nachhal-
tigkeitspotenzialen und danach der
Monitoringbericht zum Ist-Zustand
des Objektbetriebs. Der Bericht zur

strategischen Ausrichtung der
Immobilie rangiert erst an dritter
Stelle.

Ein weiteres Instrument sehen die
Teilnehmer in der Bildung eines
Kompetenzteams fir Nachhaltigkeit,
bestehend aus Vertretern von Kun-
den- und Dienstleisterseite. Die
Instrumente scheinen nach dem

Votum der Befragten allesamt geeig-
net, die Schnittstellen zwischen Kun-
de und Dienstleister zu verbessern.

Die vorgeschlagenen Dialoginstru-
mente werden gerne beflirwortet,
doch wie wahrscheinlich ist ihre
Nutzung in der Praxis? Dies wird
erst die weitere Entwicklung des
Marktes zeigen.

Geeignete Instrumente fiir den Dialog

Monitoring- Bericht zur
Bericht zu bericht zu?n nachhaltigen Bildung von Nachhaltigkeits-
Nachhaltigkeits- strategischen > Nachhaltigkeits- bericht des
; Ist-Zustand : . .
potenzialen Ausrichtung der kompetenzteams Dienstleisters

des Objekts

Immobilie
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PARADIGMENWECHSEL KUNDEN-DIENSTLEISTER-BEZIEHUNG

Dialogplattformen finden
zunehmend Anklang

Um den Dialog zu intensivieren,

AIIC EROR RS G bedarf es geeigneter Strukturen.

Alle drei vorgestellten Moglichkei-
ten stofl3en bei denTeilnehmern auf
Wohlwollen, die Zustimmungswerte
liegen im Vergleich zum Vorjahr bei
allen hoher. Doch die Implementie-
rung von Strukturen bedarf Zeit und
ist mit Kosten verbunden. Dies mag
ein Grund sein, warum auf beiden
Seiten nach wie vor Nachholbedarf
herrscht.

In einer Branche, deren Leistungs-

Eine fiir den Kunden-Dienst- Bericht an ein Eine gemeinsame Plattform bild unter den Wettbewerbern aus-
leister-Dialog implementierte Nachhaltigkeitsgremium far Kunde und Dienstleister tauschbar erscheint, konnte dies ein
Kommunikationsplattform zur Strategieentwicklung

geeigneter Baustein zur Profilierung
der Anbieter sein.

2013 A 2014
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PARADIGMENWECHSEL KUNDEN-DIENSTLEISTER-BEZIEHUNG

/ur Position der FM-Dienstleister

Losungen flr eine nachhaltige
Gebaudebewirtschaftung sind mit
strategischen MalRnahmen verbun-
den. Inwieweit die FM-Dienstleister
strategisch eingebunden werden
und ihr Know-how genutzt wird,
sehen die Auftraggeber unterschied-
lich. Die Ergebnisse sind ambivalent.

Eine intensivere strategische Ein-
bindung wird allgemein beflirwor-
tet — es stehen schliel3lich klare
Vorteile im Raum. Die Werte jedoch
zeigen im Vergleich zum Vorjahr
sowohl eine geringere Zustimmung
als auch eine geringere Ablehnung.

Demgegenuber ist die Zahl der
Unentschlossenen gestiegen: Die
Werte sind ausnehmend hoch.

Das lasst den Schluss zu, dass im
FM-Dienstleister nicht mehr nur der

ausfuhrende Partner gesehen wird, lasst fur die weitere Ausgestaltung
sondern ihm durchaus eine strategi- der Beziehung zwischen Kunde und
sche Rolle zugesprochen wird. Das Dienstleister hoffen.

Position der FM-Dienstleister

’

e Y

o

Strategiefindung und Operative Umsetzung Strategiefindung Freiheiten bei der
-umsetzung Umsetzung
2014 |l Ja

. Nein
2013 J B WeiR nicht

WISAG Nachhaltigkeitsradar 2014
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Reflexion der Ergebnisse

Das Nachhaltigkeitsradar 2014 stellt
spannungsgeladene Ergebnisse vor.
Fur die Beurteilung nachhaltiger
FM-Dienstleistungen spielen Aspek-
te wie Marktreife, Marktkonformitat
und Markterwartungen sowie der
Austausch zwischen den Marktteil-
nehmern eine wesentliche Rolle.

OJOJOJO

Das Votum der Befragten zeigt ein
ambivalentes Bild: Sie stufen den
Markt flr nachhaltiges FM nach wie
vor als Entwicklungsmarkt ein. Die
Grunde hierfir sind vielfaltig. Fur
eine weitere Ausgestaltung bedarf
es vermutlich vor allem einer enge-

ren Zusammenarbeit zwischen
Kunde und Dienstleister — und eines
intensiveren Austauschs.

nachhaltigen Dienstleistungen und
die kompetente Begleitung durch
die Dienstleister wird durchaus

geschatzt.

A>0>09 20 €

Verschiedene Wege und Instrumen-
te des Dialogs werden grundsatzlich
begrul3t, ihre tatsachliche Nutzung

entwickelt sich jedoch nur langsam.

Wer hier Initiative zeigt, kann neue
Marktfelder besetzen und sich
bietende Potenziale nutzen. Nach
dem Votum der Befragten sind

die beiden wichtigsten Grundlagen
far eine erfolgreiche Zusammenar-
beit gegeben: Es gibt Bedarf an

Dass sich zudem eine nachhaltige
Ausrichtung der Immobilien aus-
zahlt, zeigen die ihr zugeschriebe-
nen Effekte auf den Cashflow.

Die Liste der Favoriten flihren
monetare Schwergewichte an:
geringere Betriebskosten, eine lan-
gere Lebensdauer und ein besserer

Wiederverkaufswert.

WISAG Nachhaltigkeitsradar 2014
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Der Weg von der Theorie in die
Praxis ist jedoch sehr viel differen-
zierter. Wenn sie investieren, greifen
die Befragten vornehmlich zu Pro-
dukten, die sich rasch amortisieren
oder ihren Cashflow maoglichst
wenig belasten. Man konnte den
Eindruck gewinnen, die Befragten
wissen sehr genau, was sie moch-
ten. Zum Beispiel dann, wenn man
die Kundenerwartungen genauer
unter die Lupe nimmt: Etliche Leis-
tungen, die vor geraumer Zeit noch
zu Begeisterung fuhrten, sind auf
dem hart umkampften FM-Markt
inzwischen ganz selbstverstandlich

im Basisleistungsumfang enthalten.
Doch die daftir notwendigen Res-
sourcen mussen von den FM-
Dienstleistern erst einmal gestemmt
werden.

Ein moglicher Weg aus diesem
Dilemma: sowohl Kooperation als
auch Dialog intensivieren. Den
Anbietern muss es gelingen, Pro-
dukte zu entwickeln, die Kunden
begeistern, die weniger austausch-
bar sind und die zugleich einen
Mehrwert fur beide Seiten hervor-
bringen.

Die Studie macht die Zertifizierung
des Gebaudebetriebs und die Schu-
lung des Nutzerverhaltens als be-
geisternde Leistungen aus. Mit

derlei Produkten konnen Anbieter
ihr Profil im Markt scharfen und
Kunden binden. Auch Instrumente
wie eine erfolgsabhangige Vergu-
tung kdnnen ein moglicher Weg
sein, sofern sie in einer Win-win-
Situation fur beide Seiten munden.
Die Ergebnisse des Nachhaltigkeits-
radars 2014 zeigen Potenziale und
Problemfelder nachhaltiger Immobi-
lienbewirtschaftung auf. Die Kun-
denerwartungen steigen stetig,
nachhaltige Leistungen werden
zunehmend als selbstverstandlich
vorausgesetzt.

Dies mag eine Entwicklung sein, die
das Marktumfeld irreversibel pragt,
die aber ebenso zur Konsolidierung
des Marktes beitragen kann:

WISAG Nachhaltigkeitsradar 2014
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Zunehmende Kundenorientierung
mit zusatzlichen Serviceleistungen
bietet Potenzial, sich vom Wettbe-
werb abzuheben. Darin liegt eine
Chance, Geschaftsbeziehungen
jenseits des Preisdumpings aufzu-
bauen.

Die fur einen intensiveren Aus-
tausch notigen Dialogplattformen
tragen ihrenTeil dazu bei, Kunden-
wunsche und Dienstleistungsange-
bote zu harmonisieren und den
Kundenerwartungen gerecht zu
werden.

Das WISAG Nachhaltigkeitsradar
wird zeigen, wohin die Reise in den
nachsten Jahren geht.
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