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Seit gut einem Jahrzehnt tobt in der Wohnungswirtschaft ein Streit, ob die Faci-
lity-Management-Leistungen besser intern erbracht oder im Markt eingekauft 
werden sollten. Nach wie vor prallen konträre Standpunkte aufeinander:  
Während Claus Lehner von der GBW in den eigenen Hausmeistern unentbehrli-
che Kontaktpersonen zwischen Mietern und Vermieter sieht, die zudem noch 
kostengünstiger arbeiten und besser zu steuern sind, meint Klaus-Jürgen Weid-
ling von Gegenbauer, dass erst durch die Auslagerung dieser Dienste an einen 
spezialisierten Anbieter bei geringeren Kosten eine höher Qualität erreicht wer-
den kann. � (Red.)

Sollten Wohnungsunternehmen Facility-Management-             Leistungen auslagern?

PRO

Insourcing als logische 
Konsequenz

Als die Immobilien-Aktiengesellschaften 
vor der Finanzkrise an den Börsen boom-
ten, lagerten viele börsennotierte Wohn
immobilien-Bestandshalter Randkompe-
tenzen wie das Facility Management aus. 
Sie kamen damit den Forderungen des 
Markts nach: Analysten und Kapital-
marktteilnehmer sahen im Outsourcing 
Chancen, Unternehmensstrukturen zu 
verschlanken und gleichzeitig die Kern-
kompetenzen der Unternehmen – die 
Bewirtschaftung und Ertragsoptimie-
rung auf Portfolioebene – zu stärken. 

Auch nicht-börsennotierte Wohnungs-
unternehmen zogen nach. Nicht alle 
hatten mit dieser Strategie Erfolg. Denn: 
Gerade in der kleinteiligen Wohnungs-
wirtschaft ist es besonders wichtig, dass 
Vermieter von den Wünschen und Prob-
lemen ihrer Mieter erfahren. Eine zentra-
le Rolle bei dieser Überlegung nimmt der 
Hausmeister ein. Im Wohnungsbereich ist 
er für viele Mieter bei Problemen der 

erste Ansprechpartner. Anders als im 
Gewerbebereich kommunizieren Haus-
meister mit den Wohnungsmietern mehr 
auf einer emotionalen als auf einer pro-
fessionellen Ebene. Das hat zur Folge, 
dass das Verhältnis zwischen dem Haus-
meister und dem Mieter auf den ersten 
Blick oft eher privater Natur ist. Nicht 
selten fungiert der Hausmeister sogar 
faktisch als eine Art Seelsorger oder 
Mediator. So erklärt es sich auch, dass 
viele Mieter verärgert reagieren, wenn 
die Personen auf diesem Posten häufig 
wechseln. Und eine solche – bei den 
Mietern unerwünschte – hohe Fluktua
tion ist oft gerade dann zu beobachten, 
wenn Facility Management-Dienstleis-
tungen ausgelagert werden. 

Selbst wenn die Fluktuation gering ge-
halten wird – beispielsweise wenn die 
Hausmeister eines Wohnungsbestands 
von dem externen Dienstleister übernom-
men werden – zeigt sich doch häufig ein 
weiterer Nachteil, den die Auslagerung 
mit sich bringt: In vielen Fällen sorgt das 
schlechtere Preis-Leistungsverhältnis für 
Unmut beim Mieter. Denn für externe 
Dienstleister fällt eine Umsatzsteuer von 
19 Prozent an, die auf die Nebenkosten 
umgelegt wird. Der Mieter zahlt so 
schlussendlich häufig mehr, erhält dafür 
aber tendenziell weniger Leistungen. 

Für den Bestandshalter ergibt sich am 
Ende ein Nullsummenspiel, von dem 
oftmals allein der Dienstleister profitiert. 
Zwar können Dienstleister Kosten ein-
sparen, indem sie Ablaufprozesse ver-
schlanken. Gleichzeitig müssen sie je-
doch zunächst ihr eigenes Honorar ein-
spielen. Auf der anderen Seite drückt 
das Outsourcing von Facility Manage-
ment-Dienstleistungen häufig die Ge-
hälter der Dienstleister. Verdient ein 
Hausmeister für dieselbe Arbeit weni-
ger, hat das fast zwangsläufig auch  

Einfluss auf die Qualität der erbrach- 
ten Leistungen.

Hinzu kommt: Externe Dienstleister sind 
in erster Linie darum bemüht, Prozesse 
zu optimieren. Die Zufriedenheit der 
Mieter ist den Dienstleistern dabei meist 
weniger wichtig als dem Bestandshalter. 
Ein externes Facility Management sorgt 
daher in der Regel nicht für den nötigen 
Austausch zwischen Mieter und Vermie-
ter. Doch nur wenn sich die beiden Par-
teien austauschen, kann der Vermieter 
erfassen, in welchen Bereichen er bei-
spielsweise investieren muss, um spürba-
re Verbesserungen für die Mieter zu er-
reichen und gleichzeitig unnötige Auf-
wendungen zu vermeiden. 

Diese Faktoren haben dazu geführt, dass 
sich mehrere Wohnungsunternehmen in 
jüngster Zeit dazu entschlossen haben, 
das Facility Management wieder selbst  
zu übernehmen und Verträge mit exter-
nen Dienstleistungsunternehmen zu kün-
digen. Weitere Wohnungsbestandshalter 
erwägen aktuell ebenfalls, die Auslage-
rung rückgängig zu machen und die Ge- 
bäudeverwaltung wieder ins Unterneh-
men zu integrieren. Nach den Jahren  
des Outsourcings könnte dies der Be- 
ginn einer Trendumkehr sein. Viele  Woh-
nungsunternehmen haben erkannt, dass 
die Nähe zum Kunden ein unentbehrli-
cher Vorteil der Wohnungswirtschaft ist, 
den sie nicht aus der Hand geben sollten. 

Kontra

Gut für die Mieter
Aufgrund makroökonomischer, techni-
scher aber auch wirtschaftlicher Gründe 
verändern sich die Rahmenbedingungen 
des Produkts Wohnen kontinuierlich. 
Wachsende Komfort- und Ausstattungs-
ansprüche einerseits, die Sicherheits- und 
Gesundheitsbedürfnisse einer älter wer-
denden Gesellschaft andererseits sowie 
zunehmende Belastungen durch ständig 
steigende Betriebskosten stellen die Un-
ternehmen der Wohnungswirtschaft vor 
erhebliche Herausforderungen. Im Ergeb-
nis eines tiefgreifenden Professionalisie-
rungsprozesses der Branche konzentrie-

Pro und Kontra

Dr. Claus 
Lehner

Der Autor

Mitglied des Vorstands, GBW AG, 
München



27Sollten Wohnungsunternehmen Facility-Management-Leistungen auslagern? 27

Sollten Wohnungsunternehmen Facility-Management-             Leistungen auslagern?
ren sich viele Wohnungsunternehmen 
daher heute vorrangig auf ihr Kernge-
schäft, die Verwaltung und Vermittlung 
von Wohnraum. 

Gefragt sind somit Wertschöpfungspart-
ner, die die Wohnungswirtschaft entlang 
ihrer eigenen Prozesse begleiten und 
entlasten. Dazu zählt in erster Linie die 
qualitäts- und kostenorientierte Bewirt-
schaftung von Wohnungsportfolios, die 
erklärtermaßen nicht zum unmittelbaren 
Kerngeschäft von Wohnungsunterneh-
men zählt, allerdings sowohl auf deren 
Wirtschaftlichkeit als auch auf die Zu-
friedenheit ihrer Mieter ganz erheblichen 
Einfluss hat.

Doch Wirtschaftlichkeit und Mieterzu-
friedenheit – klingt dies nicht fast nach 
einem Zielkonflikt, vor allem für ein ver-
meintlich dem Auftraggeber, also dem 
Wohnungsunternehmen, verpflichtetes 
Dienstleistungsunternehmen? Die Erfah-
rungen zeigen, dass Outsourcingprojekte 
im Bereich der Wohnungswirtschaft im-
mer dann besonders erfolgreich verlau-
fen, wenn sich die Beteiligten von Beginn 
an mit Offenheit und Ehrlichkeit begeg-
nen, was Ziele, Prozesse und Wege der 
Ausgliederung betrifft. Ein noch wichti-
geres Erfolgskriterium: Dass sowohl die 
mit auf den Weg genommen werden, die 
für die operative Umsetzung der Leistun-
gen verantwortlich sind, dies meint vor 
allem die bekannten und vielfach be-
währten Ansprechpartner im Objekt, als 
auch die Endkunden von Wohnungsun-
ternehmen und Dienstleister: die Mieter.

Ziel eines Dienstleistungspartners wird 
es somit immer sein, durch die Übernah-

me und Integration erfahrener, vor Ort 
bekannter und akzeptierter Mitarbeiter 
für personelle Kontinuität zu sorgen. 
Dies gelingt durch die Gestaltung fairer 
tariflicher Rahmenbedingungen, die 
Einbindung in professionelle Dienstleis
terstrukturen sowie durch Qualifizie-
rungsangebote. 

Dies kommt in erster Linie den Mietern 
vor Ort zugute, die nicht selten zunächst 
skeptisch auf die Ankündigung eines 
neuen Dienstleisters reagieren. Und hier 
trennt sich auch tatsächlich die Spreu 
vom Weizen. Denn ein prozessorientier-
tes Leistungsportfolio, wie es ein profes-
sioneller Dienstleister zum Handlungs-
maßstab machen muss, berücksichtigt 
nicht nur die technischen, infrastruktu-
rellen und administrativen Erfordernisse 
des Objekt- und Liegenschaftsmanage-
ments. Ebenso wichtig ist es, das Ohr am 
Markt und somit am Mieter zu haben 
und in diesem Sinne als Sachwalter des 
Wohnungsunternehmens zu agieren.
 
Dazu dienen die unmittelbare Präsenz 
der Mitarbeiter vor Ort, die Möglichkeit 
für Mieter, Probleme und Sorgen zeit-
nah zu übermitteln, zum Beispiel über 
eine 24-Stunden-Mieter-Servicehotline, 
insbesondere aber die umgehende Stö-
rungsbeseitigung. Durch die bereits 
vielfach praktizierte Handwerkerkopp-
lung lassen sich solche Prozesse heute 
schnell, systemübergreifend und kos
teneffizient abbilden, vor allem im Be-
reich des kleinteiligen Instandhaltungs-
managements.

Hinzu kommt, dass durch einen ganz-
heitlichen Serviceansatz der Koordinie-
rungsaufwand für die verschiedenen 
Gewerke reduziert wird, was das Aus-
schöpfen weiterer Einsparpotenziale, 
insbesondere im Bereich der Betriebs-
kosten und somit auch direkt im Sinne 
der Mieter, erlaubt. Durch die Verzah-
nung, Standardisierung und Optimie-
rung von Prozessen, eine verstärkte 
Ergebnisbetrachtung sowie die lückenlo-
se Leistungsdokumentation gelingt es 
somit, Auftraggeber der Wohnungswirt-
schaft effektiv zu unterstützen. Dies 
trägt im Ergebnis dazu bei, Mieter durch 
ein attraktives Wohnumfeld sowie eine 
als angemessen empfundene Gesamtbe-
lastung langfristig zu binden.

Sprecher der Geschäftsführung,  
Gegenbauer Property Services GmbH, 
Berlin
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Ein praxisbezogener Leitfaden 
zur strukturierten, am Cashflow 
ausgerichteten Immobilienfinan-
zierung. 

Neben den Besonderheiten von 
Bau-, Hotel- und Portfoliofinan-
zierungen werden auch die 
Themen Risikomanagement  
und Verbriefungsprodukte an-
gesprochen. Zahlreiche neue 
Fallbeispiele und Gestaltungs-
tipps veranschaulichen die 
Darstellung – für Praktiker  
aus Immobilienwirtschaft und 
Immobilienfinanzierung, aus 
Kreditwirtschaft und Anlage-
beratung.


