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Der Servicegedanke in der Bauwirtschaft

Eine Branche inder
Selbstwahrnehmung

In wirtschaftlich schwierigen Zeiten ist der Fokus auf die Kundenbedurfnisse besonders
wichtig. Um herauszufinden, wie ausgepragt der Servicegedanke in der Bauwirtschaft ist,
hat der Bau & Immobilien Report gemeinsam mit Top Service Osterreich eine groBe Bran-
chenumfrage durchgefuhrt und mehr als 50 Top-Entscheider*innen fihrender Unterneh-
men anonymisiert um ihre Selbsteinschatzung gebeten — mit spannenden Ergebnissen.

TEXT | Bernd Affenzeller

teigende Energiekosten, wirt-

schaftliche Unsicherheit und da-

raus resultierender Wettbewerb

kennzeichnen den Alltag des Ma-

nagements in der Bauwirtschaft.
Eine toxische Mischung an Herausforde-
rungen, in denen Service und Kunden-
orientierung mehr als nur eine nette Be-
gleiterscheinung zum Produkt sein soll-
ten. »Service wird zum entscheidenden
Erfolgsfaktor, ist Christian Rauscher,
Geschiftsfiihrer von Top Service Oster-
reich (TSO), tiberzeugt. Guter Service ist
mehr als das Erfiillen des Notwendigen.
Ein wirklich serviceorientiertes Unter-
nehmen stellt sich die Frage: »Wie mache
ich den Kund*innen das Leben so einfach
als méglich«, erklart Rauscher, der davon
abrit, das Uberleben der Unternehmen
einzig mit der Suche nach Effizienzmaf3-
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57,4 %

der befragten Unter-
nehmen sagen, dass
»Kundenzentrierung
als Thema und Her-
ausforderung strate-
gisch im Unterneh-
men verankert ist«.

nahmen zu sichern. »Natiirlich muss der
Kostenstaubsauger angesetzt werden und
muss die Digitalisierung massiv genutzt
werden, um schlanker und wirkungsvol-
ler zu werden, aber das alleine bringt keine
frischen Impulse. Es ist nur das Defensi-
vprogramm. Es braucht den vollen Fokus
auf die sich radikal wandelnden Kunde-
nerwartungenc, ist Rauscher tiberzeugt. In
der heimischen Bauwirtschaft gibt es da-
bei spiirbar Luft nach oben, so die Selbst-
einschitzung von Top-Entscheidungstra-
ger*innen fithrender Unternehmen.

»Befriedigend« mit Chance
auf mehr

Die vom Report gemeinsam mit Top
Service Osterreich durchgefiihrte Bran-
chenbefragung zeigt, dass Ambition und
Umsetzung deutlich auseinanderklaffen.

Foto: iStock
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Die strategische Ausrichtung

Wie stark stehen nachfolgende strategische Optionen in Ihrem Unternehmen im Fokus?
(Mittelwert: ... trifft vollstandig zu, 5... trifft gar nicht zu)

94,6 % 83,9 % 80,0 % 64,3 %

Qualitatsfuhrer

7,1%

Beziehungsfiihrer  Servicefiihrer Prozessfiihrer  Innovationsfiihrer Preisfiihrer

Quelle: Top Service Osterreich

Die Servicekultur ist in der Bau- und Immobilienwirtschaft relevant, spielt als strategischer Schwerpunkt aber eine geringere
Rolle als Qualitats- oder Beziehungsfihrerschaft. Die Preisfliihrerschaft wird kaum angestrebt.

Befragt nach dem strategischen Fokus der
Unternehmen, liegt die »Qualititsfiihrer-
schaft«klar vorne, gefolgt von der »Bezie-
hungsfithrerschaft«, also dem Fokus auf
die Partnerschaft mit Kunden. Auf Platz
drei folgt die »Serviceorientierung, abge-
schlagen auf dem letzten Platz die »Preis-
fiihrerschaft« (siehe Tabelle). »Das tont
hervorragend, doch Strategie hat die Auf-
gabe, fiir Prioritéit zu sorgen, also der Ver-
suchung zu widerstehen, tiberall dabei zu
sein. Nur dann reichen die Ressourcen,
um wirklich Schlagkraft zu erzeugens, so
Rauscher. Man kénne nicht 20 Flugzeu-
ge zeitgleich auf die Landebahn bringen,
das klappe nur sequenziell. Das Ergeb-
nis zeigt auch, dass viele strategische Ziele
gleichzeitig verfolgt werden. Umso mehr
stellt sich laut Rauscher die Frage, wie gut

die Umsetzung klappt. »Genau hier zeigt
sich die Schwiches, sagt er. Denn lediglich
57,4 % der Befragten geben an, dass Kun-
denzentrierung als Thema und Heraus-
forderung strategisch im Unternehmen
verankert ist, und keine 30 % nutzen kun-
denzentrierte KPIs in der Steuerung des
Unternehmens. »Wie werden Fortschritte
aufgezeigt? Wie wird die organisationale
Lernkurve unterstiitzt? Wie weif8 das Un-
ternehmen, ob die vermeintlich wichtigs-
ten Strategien erfolgreich umgesetzt wer-
den? Das ist Blindflug, attestiert Rau-
scher.

Aktuell legen die Unternehmen deut-
lich mehr Wert auf die Qualitat ihrer Pro-
dukte und Dienstleistungen als auf das
Service. Von servicedominierten Bran-
chen wie der Gastronomie oder der Ho-

tellerie ist die Bauwirtschaft naturgemaf
ein Stiick weit entfernt. Nach Schulno-
ten wiirde sie klassisch »Befriedigend«
bekommen, nicht mehr, aber auch nicht
weniger. Es wird erfiillt, was zu erfiillen
ist. So geben 87 % der Befragten an, ihr

TOP SERVICE OSTERREICH (TS0) hilft
dabei, Organisationen konsequent

und ganzheitlich auf die wWiinsche und
Bedirfnisse ihrer Kund*innen auszurich-
ten. Auf Basis wissenschaftlich fundier-
ter Kunden-, Mitarbeiter- und Manage-
ment-Befragungen macht die CX-Analyse
Servicequalitat messbar und mittels
Benchmarks auch vergleichbar. Jahr-
lich werden die kundenorientiertesten
Unternehmen ausgezeichnet/zertifiziert
und medienwirksam prasentiert.

Infos: www.top-service-oesterreich.at

Schalungs- und Geriustlosungen, die tiberzeugen!
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Mit PERI setzen Sie auf ein starkes Fundament fiir lhre Bauprojekte.

PERI

Ob Hochbau, Infrastrukturbau oder Instandsetzung — mit PERI haben Sie einen (S;Zl:zlsl:"g
Partner, der Ihre Anforderungen versteht und umsetzt. Engineering
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Service

»Wir leben nicht in der
Nachkriegszeit, wo es um
rudimentdre Produkt-
leistungen und Features
geht, sondern in einer
Add-on-Gesellschaft.
Service ist dabei ein zen-
trales Differenzierungs-
merkmal, ist Christian
Rauscher, Geschaftsfiihrer
Top Service Osterreich,
liberzeugt.

Unternehmen arbeite »intensiv daran, fiir unsere Kund*innen
einen Service anzubieten, bei dem sie sich rundum gut betreut
fithlen«. Aber nur knapp 35 % geben an, dass »man gezielt posi-
tive Erlebnisse entlang der Customer Journey schafft und nach
»WOW«-Momenten strebt«.

Eng verkniipft mit dem Thema Service ist die Unternehmens-
kultur. Hier zeigt sich, dass die meisten Befragten mit der im eige-
nen Unternehmen vorherrschenden Kultur einverstanden sind,
allerdings sind Fithrungskrfte eingeladen, stirker als Vorbild fiir
Service und Kundenorientierung zu fungieren. Stark hingegen:
Zwei Drittel berichten, dass in ihrem Unternehmen »eine sehr vi-
tale und positive Grundstimmung bzw. Energie« herrscht.

Fazit

»Den Grundbaustein fiir eine funktionierende Servicekultur
hat die dsterreichische Bauwirtschaft auf jeden Fall gelegt. Es feh-
len aber Konsequenz und Steuerungs, sagt Julia Paugger, verant-
wortlich fiir das Team bei Top Service Osterreich. Diese Extra-
meile noch zu machen, wiirde sich fiir die Unternehmen aber auf
jeden Fall lohnen, ist TSO-Geschiftsfiihrer Rauscher iiberzeugt.
»Wer dauerhaft erfolgreich sein will, muss Kundenbediirfnisse
nicht nur erfiillen, sondern vorausschauend bedienen und im Ide-
alfall ibererfiillen.« Rauscher empfiehlt den Unternehmen, »von
aulen nach innen zu denken« und regelméfig den Puls zu messen.
»Die Amazonisierung - also das Steigen der Kundenerwartung
aufgrund einmal gemachter Erfahrungen in einer anderen Bran-
che - findet rapide statt und verdndert taglich das Anspruchsni-
veaug, so Rauscher. Unternehmen miissten die Kundenbrille auf-
setzen, die Druckpunkte der Kund*innen aus deren Sicht klar be-
nennen und wirksame und differenzierende Antworten liefern.

Analysedesign

Fiir die vorliegenden Ergebnisse hat Top Service Osterreich fiir den

Bau & Immobilien Report 56 der fiihrenden Unternehmen der dster-
reichischen Bauwirtschaft um ihre anonyme Selbsteinschatzung zur
Servicekultur und -orientierung in ihrem Unternehmen gebeten. 40,4 %
der Antwortgeber*innen stammen laut eigenen Angaben aus der ersten
Fiihrungsebene, 30,8 % aus der zweiten.
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Kundenorientiertes Handeln

(Mittelwert: 1... trifft vollstandig zu, 5... trifft gar nicht zu)

In unserem Unternehmen arbeiten wir intensiv daran, fir un-
sere Kund*innen einen Service anzubieten, bei dem sie sich
rundum gut betreut fihlen.

1,9

In unserem Unternehmen ist das Leistungsversprechen gegen-
Uber unseren Kund*innen klar und pragnant definiert.

1,9

In unserem Unternehmen setzen wir uns intensiv dafir ein,
dass unsere Kund*innen ihre Anliegen einfach und bequem er-
ledigen kdnnen.

2,0

In unserem Unternehmen férdern unsere Fiihrungskrafte gezielt
kundenorientierte Verhaltensweisen von Mitarbeiter*innen.

In unserem Unternehmen werden kundenbezogene Probleme
unmittelbar und offen kommuniziert.

2,1

In unserem Unternehmen lebt das Top-Management Kunden-
zentrierung konsequent und beispielhaft vor.

In unserem Unternehmen ist Kundenzentrierung als Thema und
Herausforderung strategisch verankert.

2,6

In unserem Unternehmen antizipieren wir die individuel-

len Winsche und kommenden Herausforderungen unserer
Kund*innen und sprechen sie darauf gezielt an bzw. inspirieren
sie individuell fUr den ndchsten Schritt.

2,7

In unserem Unternehmen schaffen wir gezielt positive Erlebnis-
se entlang der Customer Journey fir unsere Kund*innen und
streben nach »Wow«-Momenten.

Die Service-Standardanforderungen werden von der
Branche erfiillt, bei dariiber hinausgehenden Leistungen
gibt es aber noch viel Luft nach oben.

Quelle: Top Service Osterreich
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Top 10 zukiinftige
Herausforderungen

womit beschaftigt sich Ihr Unternehmen mit Blickrichtung 2026
und dardber hinaus?

Die Baubranche EaEstsis

Effizienzsteigerung und Kostenoptimierung

Ausbau und Verbesserung der Digitalisierung
‘ Ll'G 4 % bzw. technischen Infrastruktur
l |

Investition in Nachhaltigkeit und

Im Rahmen der Umfrage »Der Servicegedanke Umwelttechnologien
|n_ Qer Bauwirtschaft« habgn d_o_ar Bau §< Immo- Ausweiten der Vertriebsprisenz
bilien Report und Top Service Osterreich die 35’7 % und Marktbearbeitung
mehr als 50 Top-Entscheider*innen fihrender i o
.. . . Verdnderung der Organisationsstruktur bzw.
Unternehmen der osterreichischen Bauwirt- 30 A %Versch[anken der Ablaufprozesse
’ ]

schaft auch um ihre Einschatzung zu wichti-
gen Themen der Branche befragt. Technologien integrieren

Erneuerbare Energien und nachhaltige

Forderung von Innovationen im Produkt-
und Servicebereich

Digitaler Fitnessgrad

Wie wiirden Sie den digitalen Fitnessgrad lhres Unternehmens
einschatzen? Vorantreiben des Einsatzes von Kl

O,
6__ A’ . : Verbesserungen der Lieferprozesse
digitale Elite klassisch analoges Unternehmen bzw. Netzwerke

o Verbesserung der
digitaler Starter 21 4 o/ Mitarbeiterzufriedenheit und -bindung
o
’

digitaler Transformer |

Effizienzsteigerung und Kostenoptimierung stehen auf der
digitaler Folger To-do-Liste der Branche ganz oben, gefolgt von der Digita-

lisierung. Trotz mitunter rauem nationalen und vor allem

internationalen Gegenwind halt die Bauwirtschaft an Inves-

. o . . . . o titionen in Nachhaltigkeit und Umwelttechnologien fest.
Bei der digitalen Transformation sieht sich die heimische

Bauwirtschaft auf dem richtigen Weg. Mehr als ein Drittel
sieht sich mittendrin in der Transformation oder sogar als

digitale Elite. Siehe auch
Story von

Seite 12

Die strategische Ausrichtung

Wie stark stehen nachfolgende strategische Optionen in Ihnrem Unternehmen im Fokus?
(Mittelwert: 1... trifft vollstandig zu, 5... trifft gar nicht zu)

83,9% 64,3 % 7,1%

Qualitatsfihrer  Beziehungsfiihrer Servicefuhrer Prozessfiihrer  Innovationsfiihrer Preisflihrer

Der GroBteil der Unternehmen der dsterreichischen Bauwirtschaft strebt die Qualitatsfiinrerschaft an, auch die Partnerschaft mit
den Kunden ist hoch angeschrieben. Rein iiber den Preis will sich kaum jemand definieren.
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Bild der Branche

I Die Stimmung in der Bauwirtschaft wird besser, es ) [a [ | S [ | |<

bleiben aber viele Herausforderungen.

Die Burden der Die wirtschaftliche Entwicklung
Vergangenheit

g g ) wie wird sich Ihrer Meinung nach die allge- Wwie wird sich Ihrer Meinung nach die wirtschaft-
Unser Unternehmen wurde seit 2020 meine wirtschaftliche Lage in Osterreich in liche Lage in Ihrem eigenen Unternehmen in
von folgenden Herausforderungen am den kommenden zw6If Monaten entwickeln? den kommenden zw6If Monaten entwickeln?

starksten beeinflusst:

(Mehrfachnennungen mdglich) 5’4 % 0 % 0 % 3,6 %

6797 Steigende Material- stark verschlechtern  stark verbessern stark verschlechtern  stark verbessern
y (B und Energiekosten
o,
o Wirtschaftliche Unsicher- 1 ‘y 12,4 A) (
53,6 /o heiten und Inflation 7 8 (-] leicht verschlechtern
Wettbewerbsdruck und
l|.l|..6 A’ Preiskampf
Fachkraftemangel und
3319 A Mitarbeiterfluktuation
Finanzierung von
23.2 A Bauprojekten

Der Blick zuriick zeigt, dass die

gleich bleiben

gleich bleiben

stark gestiegenen Material- und Die Einschatzung, wie das eigene Geschaft im nachsten Jahr laufen wird, fallt deut-
Energiekosten, die Inflation und der lich besser aus als der Blick auf die Gesamtwirtschaft. Das mag Zweckoptimismus
Preiskampf der Branche am meis- oder Schénfarberei sein, konnte aber auch darauf zurlickzufiihren sein, dass man
ten zu schaffen machten. das eigene Unternehmen besser kennt und einschatzen kann.

DIE BESTE LOSUNG
FUR JEDES PROJEKT.
JEDEN TAG.

Maschinen- und Gerdtevermietung,
tempordre Infrastruktur und Baulogistik
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