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Im Bereich der gewerblichen Immobilienwirtschaft hat 
die Konzentration auf Kernkompetenzen in den letzten 
Jahren zu einem konsequenten Outsourcing einer Viel-
zahl betrieblicher Geschäftsprozesse geführt. Im Gegen-
satz dazu ist in der Wohnungswirtschaft bislang noch 
keine einheitliche Tendenz zur Auslagerung von Leis-
tungsbereichen zu erkennen, obwohl die Angebots-
breite und -tiefe spezialisierter Dienstleister in einzelnen 
Segmenten stetig zunimmt.

Vor diesem Hintergrund haben wir den aktuellen Stand 
und die Entwicklungen zur internen bzw. externen Er-
bringung von Leistungen in der wohnungswirtschaft-
lichen Praxis näher untersucht und insbesondere die 
derzeitige und künftige Einstellung der Wohnungsunter-
nehmen zur Übertragung von Leistungen zur Erfassung 
und Abrechnung von Betriebskosten an externe Anbie-
ter hinterfragt.

Die Fokussierung auf den Bereich Betriebskosten beruht 
dabei auf unserer Beobachtung, dass viele Unternehmen 
derzeit die Effizienz der eigenen Prozesse kritisch analy-
sieren, um Optimierungspotenziale zu identifizieren und 
umzusetzen. Mit dieser Studie wollen wir die Erwartun-
gen und Ziele auf Seiten der Entscheider aufzeigen.

Einleitung
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Die der Studie zugrunde liegende Erhebung wurde im 
Zeitraum Februar bis April 2011 durchgeführt. An der 
Befragung nahmen insgesamt 48 Wohnungsunterneh-
men teil.

Der in der Wohnungswirtschaft üblichen Klassifizierung 
von Unternehmen anhand der Anzahl verwalteter Woh-
nungseinheiten folgend haben wir die Teilnehmer dieser 
Studie zunächst fünf Größenklassen zugeordnet – auch 
um eine differenzierte Auswertung einzelner Fragen zu 
ermöglichen.

Die Teilnehmer sind auf alle Größenklassen annähernd 
gleich verteilt. Danach lassen sich 23% der beantwor-
teten Fragebögen dem Kreis kleiner Unternehmen mit 
weniger als 5.000 Wohnungseinheiten zurechnen, 27% 
entfallen auf Unternehmen der Größenklasse 5.000 
bis 10.000 Wohnungseinheiten. Die drei Größenklas-
sen 10.000 bis 25.000, 25.000 bis 50.000 und mehr als 
50.0000 Wohnungseinheiten sind in gleichen Teilen zu 
je 16,7% vertreten.

Bei der Mehrheit der Teilnehmer (52%) ist die öffentli-
che Hand als Gesellschafter angegeben. Insgesamt 40% 
der Teilnehmer sind privatwirtschaftlich organisiert und 
haben dementsprechend sonstige Gesellschafter. Die üb-
rigen 8% der Teilnehmer sind am Kapitalmarkt vertreten. 

Durchführung der Umfrage
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Abb. 1 – Größenklassenstruktur nach der Anzahl der 
Wohnungseinheiten
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Abb. 2 – Gesellschafterstruktur



	 Erfassung und Abrechnung von Betriebskosten bei Wohnungsunternehmen	 5

Untersuchungsergebnisse

Kernkompetenzen der Wohnungsunternehmen
Die Selbsteinschätzung der teilnehmenden Wohnungs-
unternehmen über ihre Kernkompetenzen verdeutlicht, 
dass diese erwartungsgemäß die wesentlichen Ge-
schäftsprozesse Bestand haltender Unternehmen abde-
cken.

Die Wohnungsunternehmen sehen ihre Kernkompe-
tenzen insbesondere in der laufenden Bewirtschaftung 
(100%) und der Instandhaltung (96%) ihrer Bestände. 
Darüber hinaus zählen jeweils über 80% der Befragten 
die Betriebskostenabrechnung, die Buchhaltung, das 
Mahn- und Klagewesen sowie die Vermietung zu ihren 
Kernkompetenzen.

Leistungen im Zusammenhang mit der Erbringung von 
Hausmeisterdiensten, der Lohn- und Gehaltsabrech-
nung, der Informationstechnologie sowie der internen 
Revision werden nur von maximal 50% der Unterneh-
men als Kernkompetenz angesehen.

Eine differenzierte Betrachtung der Kernkompetenz 
Hausmeisterdienste nach Größenklassen hat ergeben, 
dass die entsprechende Bewertung weitestgehend un-
abhängig von der Unternehmensgröße ist. Unsere Erfah-
rung bestätigt dieses Bild. Immer häufiger entscheiden 
sich Wohnungsunternehmen, Hausmeisterdienste be-
wusst nicht auszulagern bzw. sie wieder in ihr Leistungs-
spektrum aufzunehmen, um die Nähe zum Mieter zu er-
halten bzw. zu erhöhen.
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Abb. 3 – Welche der nachfolgenden Geschäftsprozesse/-bereiche zählen Sie zu den Kernkompetenzen Ihres Unternehmens?
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Outsourcing – derzeit
Mehr als 60% aller teilnehmenden Wohnungsunterneh-
men bestätigen ein grundsätzliches Interesse am Out-
sourcing von Geschäftsprozessen/-bereichen. Während 
17% der Befragten sogar ein hohes Interesse bekunden, 
äußern weitere 44% der Teilnehmer zumindest ein mitt-
leres Interesse. Demgegenüber bezeichnen 29% ihr Inte-
resse, Leistungen an externe Dienstleister zu übertragen, 
als gering, 10% sogar nur als sehr gering. Eine diffe-
renzierte Betrachtung nach Größenklassen zeigt, dass 
immerhin 75% der Unternehmen mit mehr als 50.000 
Wohneinheiten mindestens ein mittleres, wenn nicht 
sogar hohes Interesse formulieren.

Bei der Frage nach den wesentlichen Vorteilen des Out-
sourcings finden die Konzentration auf Kernkompeten-
zen und die Erhöhung der Flexibilität die höchste (posi-
tive) Zustimmung. Beide Sachverhalte werden von 46% 
bzw. 44% der Teilnehmer mit „sehr hoch“ bzw. „hoch“ 
bewertet. Die Realisierung von Kostensenkungen bzw. 
die Verbesserung der Qualität werden lediglich von 29% 
bzw. 17% mit den gleichen Attributen belegt. Dieses Er-
gebnis kann einerseits darin begründet sein, dass die 
Unternehmen sich selbst als gut aufgestellt ansehen und 
unterstellen, aus dem Outsourcing keine Kosten- und 
Qualitätsvorteile mehr ziehen zu können. Andererseits 
scheint die Auffassung zu bestehen, dass leistungsfähige 
Dienstleister, die Kosten- und Qualitätsvorteile bieten 
können, nicht am Markt präsent sind.
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Abb. 4 – Wie ist Ihr grundsätzliches Interesse am Outsourcing von Geschäftsprozessen/-bereichen?
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Die Beantwortung der Frage zu wohnungswirtschaftli-
chen Aufgaben, für die bereits heute leistungsfähige ex-
terner Anbieter am Markt vertreten sind, zeigt eine inter-
essante Verbindung zur Frage der Kernkompetenzen der 
Wohnungsunternehmen:

Aus Sicht der Mehrheit der Befragten gibt es heute ins-
besondere für Hausmeisterdienste, die Lohn- und Ge-
haltsabrechnung und IT-Dienste leistungsfähige, auf die 
Branche fokussierte Anbieter. Das Leistungsportfolio der 
externen Anbieter zielt damit weitgehend auf diejenigen 
Bereiche ab, die Wohnungsunternehmen nicht als ihre 
eigenen Kernkompetenzen betrachten. Im Hinblick auf 
die Betriebskostenerfassung und -abrechnung werden 
externe Anbieter nur von 35% der Teilnehmer als leis-
tungsfähig qualifiziert.

Grundsätzlich ist festzustellen, dass die Leistungserbrin-
gung bei den befragten Wohnungsunternehmen in allen 
wesentlichen Geschäftsprozessen und -bereichen der-

zeit überwiegend intern erfolgt. Auslagerungen von Ge-
schäftsprozessen sind vornehmlich in den Bereichen 
Hausmeisterdienste (38%), Lohn- und Gehaltsabrech-
nung (29%), interne Revision (21%) und IT (17%) vor-
genommen worden. Somit besteht eine hohe Überein-
stimmung einerseits mit den nicht den Kernkompetenzen 
zugerechneten Bereichen, andererseits mit den Bewer-
tungen zu kompetenten Dienstleistern. Besonders auf-
fallend ist hierbei der hohe Anteil der Unternehmen, die 
eine Auslagerung der internen Revision ablehnen (79%) 
im Verhältnis zum geringen Anteil derer, die dies zuvor 
als Kernkompetenz angegeben hatten (33,3%). Eine Er-
klärung liefert die Einschätzung von 75% der Teilnehmer, 
es gäbe keine leistungsfähigen Dienstleister am Markt.

Zukünftig ist in nahezu allen Geschäftsprozessen und 
-bereichen eine geringfügig höhere Neigung zum Out-
sourcing zu vermerken, signifikante Verschiebungen zwi-
schen interner und externer Leistungserbringung sind 
jedoch nicht zu erkennen.
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Abb. 6 – In welchen Bereichen gibt es aus Ihrer Sicht in Deutschland bereits leistungsfähige Dienstleister für ein Outsourcing?
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Geschäftsprozess: Erfassung und Abrechnung der 
Betriebskosten
Nachdem vorstehend die grundsätzliche Haltung zum 
Thema Outsourcing eruiert worden ist, konzentrie-
ren sich die weiteren Fragen ausschließlich auf den Ge-
schäftsprozess der Erfassung und Abrechnung der Be-
triebskosten.

Die Frage, inwieweit die Unternehmen die Betriebskos-
tenabrechnungen selbst erstellen bzw. an einen exter-
nen Dienstleister übertragen, kommt zu dem Ergebnis, 
dass gut zwei Drittel der Teilnehmer die Erstellung der 
Heiz- und Warmwasserkostenabrechnung extern verge-

ben haben, die Abrechnung der übrigen Betriebskosten 
hingegen selbst übernehmen. Fast ein Drittel erstellt die 
vollständige Abrechnung intern, lediglich ein Teilnehmer 
hat die Erstellung der Betriebskostenabrechnung kom-
plett ausgelagert.

Bei mehr als der Hälfte der Unternehmen, die die Erstel-
lung der Heiz- und Warmwasserkostenabrechnung an 
einen externen Dienstleister übertragen haben, war die 
Konzentration auf die Kernkompetenzen bei dieser Ent-
scheidung von hoher oder sehr hoher Bedeutung. Als 
weiteres wichtiges Entscheidungskriterium wurde die 
Qualitätsverbesserung genannt, der wiederum 41% der 
Referenzunternehmen eine hohe bis sehr hohe Bedeu-
tung beigemessen haben.1

Die Mehrheit der auslagernden Wohnungsunternehmen 
ist mit der Qualität ihrer Dienstleister und insbesondere 
mit deren termingerechter Aufgabenerfüllung hoch bis 
sehr hoch zufrieden. Das Preis-Leistungs-Verhältnis hin-
gegen wurde von annähernd 60% der relevanten Teil-
nehmer als mittelmäßig und schlechter bewertet.

Mehr als die Hälfte der auslagernden Unternehmen 
praktiziert eine aktive Kontrolle der externen Dienstleis-
ter durch die interne Revision (41%) oder ein turnusmä-
ßiges Scoring des Anbieters (14%). In jedem vierten Ver-
tragsverhältnis ist eine Reporting-Verpflichtung seitens 
des Dienstleisters formuliert. Auffällig ist dabei, dass le-
diglich 27% der Unternehmen leistungsabhängige Ver-
gütungskomponenten in Form von Bonus-/Malus-Rege-
lungen vereinbart haben. Diese bemessen sich weitaus 
häufiger am Kriterium die Termintreue (83%) als an dem 
der Qualität (17%).

1	 Skala: sehr gering / gering / mittel / hoch / sehr hoch
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Abb. 7 – Welche Geschäftsprozesse/-bereiche haben Sie bereits vollständig an einen externen Dienstleister ausgelagert bzw. 
planen Sie auszulagern?
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Abb. 8 – Inwieweit erstellen Sie derzeit die Betriebskosten-
abrechnung selbst bzw. übertragen diese Aufgabe an einen 
externen Dienstleister?



	 Erfassung und Abrechnung von Betriebskosten bei Wohnungsunternehmen	 9

Die Verantwortung für die vollständige bzw. teilweise 
interne Erstellung der Betriebskostenabrechnung ob-
liegt bei 58% der befragten Unternehmen dem Bereich 
Hausbewirtschaftung/Vermietung, bei 29% dem Rech-
nungswesen. Lediglich 6% aller relevanten Unterneh-
men wählten die Kategorie Shared-Service-Center. Hier-
bei fällt auf, dass von den Unternehmen mit mehr als 
50.000 Wohneinheiten immerhin jedes vierte ein ent-
sprechendes Center einbindet.

Insgesamt 88% der Wohnungsunternehmen führen 
EDV-gestützte Kontrollen des internen Leistungsprozes-
ses durch, darüber hinaus bestehen bei 67% Reporting-
Verpflichtungen der Prozessverantwortlichen. Eine Über-

prüfung des internen Leistungsprozesses durch eine 
unabhängige Instanz findet dagegen nur bei 35% der 
Unternehmen statt.

Die Ermittlung der Anzahl der jährlich erstellten Betriebs-
kostenabrechnungen je Vollzeitkraft zeigt bei den Unter-
nehmen mit 10.000–25.000 Wohneinheiten sowie bei 
denen mit über 50.000 Wohneinheiten einen eindeu- 
tigen Effizienzvorteil gegenüber den übrigen Unterneh-
men.2 Im Umkehrschluss bedeutet dieser Sachverhalt, 
dass bei vielen Unternehmen noch Optimierungspoten-
ziale in den Abläufen bestehen dürften.

2	 Um eine Verzerrung der Ergebnisse zu vermeiden, wurden bei der 
Berechnung Ausreißer eliminiert.
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Abb. 9 – Sofern Sie die Erfassung und/oder Abrechnung der Betriebskosten ganz oder 
teilweise ausgelagert haben, wie bewerten Sie Ihre Zufriedenheit mit dem Dienstleister?
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Die Untersuchung der prozentualen Verteilung des ge-
samten Arbeitsaufwandes auf die einzelnen Prozess-
schritte hat ergeben, dass – unabhängig von der Grö-
ßenklasse – mit 46% bis 55% der höchste Aufwand bei 
der Vorbereitung der Betriebskostenabrechnung ent-
steht. In der Phase der Abrechnungserstellung zeigen 
sich in Abhängigkeit von der Anzahl der bewirtschafte-
ten Einheiten weitaus größere Differenzen hinsichtlich 
des anteiligen Zeitaufwands.

Insgesamt sind die großen Unternehmen mit mehr als 
50.000 Wohneinheiten bei einer durchschnittlichen Be-
arbeitungszeit von circa 24 Minuten je Betriebskosten-
abrechnung die effizientesten, knapp gefolgt von den 

Unternehmen mit 10.000–25.000 Wohneinheiten. Be-
merkenswert ist, dass die Unternehmen dieser beiden 
Kategorien relativ betrachtet den größten Zeitvorteil im 
Rahmen der Durchführung aufweisen, in der Vor- und 
Nachbereitung unterscheiden sie sich hingegen nicht 
wesentlich von den übrigen Unternehmen. Eine höhere 
Standardisierung der Prozesse sowie eine bessere EDV-
Unterstützung lassen sich hier als mögliche Erklärung 
anführen.3

Die Frage, ob zum Ausgleich von Personalengpässen 
eine temporäre Unterstützung durch externe Dienstleis-
ter (Personalgestellung) erfolgt, wurde von 94% der Teil-
nehmer verneint.

3	 Um eine Verzerrung der Ergebnisse zu vermeiden, wurden bei der 
Berechnung Ausreißer eliminiert.

* Annahme: 1 Vollzeitkraft = 1.590  Arbeitsstunden/Jahr

NachbereitungVorbereitung Durchführung

0

5

10

15

20

25

30

35

40

> 50.00025.000–50.00010.000–25.0005.000–10.000< 5.000

Wohnungsunternehmen nach Größenklassen (WE)

M
in

ut
en 4,7

(20%)

12,8
(54%)

6,1
(26%)

5,7
(18%)

15,1
(49%)

10,2
(33%)

3,4
(14%)

13,7
(55%)

7,7
(31%)

6,1
(17%)

19,1
(54%)

10,1
(29%)

4,8
(15%)

15,0
(46%)

12,5
(39%)

Abb. 11 – Arbeitsaufwand je Betriebskostenabrechnung (in Minuten)*



	 Erfassung und Abrechnung von Betriebskosten bei Wohnungsunternehmen	 11

Im Rahmen der Vorbereitung der Abrechnung kommt 
Kontroll-/Plausibilisierungshandlungen angabegemäß die 
höchste Bedeutung zu, gefolgt von der Kontenpflege. 
Aber auch die Relevanz der Stammdatenüberprüfung 
sowie der Belegzusammenstellung wird mehrheitlich mit 
„hoch“ bis „sehr hoch“ bewertet.

An dieser Stelle sind noch eindeutige Verbesserungspo-
tenziale erkennbar. Durch eine standardisierte Stammda-
ten- und Kontenpflege im Rahmen aller Prozessabläufe, 
die Durchführung regelmäßiger (automatisierter) Kontrol-
len sowie die Einführung eines EDV-gestützten Belegflus-
ses könnte nach unserer Erfahrung eine weitergehende 
Verkürzung der Vorbereitungszeit ermöglicht werden.
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60%
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80%

90%

100%

KontenpflegeKontroll-/
Plausibilisierungshandlungen

Zusammenstellung
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Überprüfung
Stammdaten

41,6%

2,1%
6,3%

22,9%

27,1%

43,7%

6,3%

25,0%

25,0%

39,6%

10,4%

50,0%

47,9%

4,2%
4,2%
8,3%

35,4%

5%4%

Sehr hoch Hoch Mittel Gering Sehr gering

Abb. 12 – Sofern Sie die Erfassung und/oder Abrechnung der Betriebskosten ganz oder 
teilweise intern durchführen, welche Bedeutung kommt den folgenden Tätigkeiten im 
Rahmen der Vorbereitung der Abrechnung zu?
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Outsourcing – zukünftig
Die Frage, ob in der Zukunft eine Auslagerung der Erfas-
sung und/oder Abrechnung der Betriebskosten geplant 
sei, wurde von 81% der Teilnehmer mit Nein beantwor-
tet. Lediglich 10% der Befragten planen eine Auslage-
rung der vollständigen Betriebskostenabrechnung oder 
der Heizkostenabrechnung innerhalb der nächsten drei 
Jahre, weitere 9% können sich vorstellen, die vollstän-
dige Betriebskostenabrechnung zu einem späteren Zeit-
punkt an einen externen Dienstleister zu übertragen.

Als präferierten Dienstleister nennen 71% einen spezi-
alisierten Anbieter, 35% würden eventuell auch ein an-
deres Wohnungsunternehmen beauftragen.4 Bei der 
Auswahl eines Dienstleisters wäre angabegemäß grund-
sätzlich die Eignung/Qualität das wichtigste Kriterium, 
gefolgt vom Preis. Referenzen und Unternehmensgröße 
des Anbieters wären dagegen eher nachrangig.

4	 Mehrfachnennung möglich.
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Abb. 13 – Sofern Sie die Erfassung und/oder Abrechnung der Betriebskosten bereits ausge-
lagert haben bzw. darüber nachdenken, dieses zu tun, wie wichtig sind folgende Kriterien 
bei der Auswahl des Dienstleisters?

Keine Angabe Sehr wichtig Ziemlich wichtig Wichtig Weniger wichtig

Überhaupt nicht wichtig
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Als häufigste Gründe gegen eine Auslagerung der Erfas-
sung und/oder Abrechnung der Betriebskosten wurden 
ein möglicher Qualitätsverlust (71%), die Abhängig-
keit vom Dienstleister (67%) und die Gefahr des Verlus-
tes an unternehmerischem Know-how (65%) genannt. 
Der erstgenannte Faktor steht im Widerspruch zur Be-
wertung der Qualität der Leistungserbringung externer 
Dienstleister durch die Mehrheit der Unternehmen, die 
die Erstellung der Heiz- und Warmwasserkostenabrech-
nung bereits ausgelagert haben (vgl. Abb. 9).

Der hohe Anteil derer, die den Qualitätsverlust als Ge-
genargument zum Outsourcing genannt haben steht im 
Einklang mit der mehrheitlichen Einstufung der Quali-
tätsverbesserung als nicht wesentlichen Vorteil des Out-
sourcings (vgl. Abb. 5).

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Sonstiges

Kostenvorteile aufgrund interner
Erstellung

Datensicherheit

Mangel an adäquaten Dienstleistern

Gefahr des Verlustes von unterneh-
merischem Know-how

Abhängigkeit vom Dienstleister

Qualitätsverlust 70,8%

66,7%

64,6%

31,2%

18,0%

12,0%

10,0%

Abb. 14 – Welche Gründe sprechen aus Ihrer Sicht grundsätzlich gegen eine Auslagerung der Erfassung und/oder Abrechnung 
der Betriebskosten?
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Fazit

Aktuell sind Fragestellungen im Zusammenhang mit der 
eigenen Leistungserbringung bzw. der Auslagerung von 
Geschäftsprozessen („Make or buy“) ein wesentlicher 
Bestandteil in unseren Projekten mit Unternehmen der 
Wohnungswirtschaft. Ziel der Studie war es, verschie-
dene Facetten dieser aktuellen Entwicklung – insbeson-
dere mit dem Fokus auf die Erstellung und Abrechnung 
von Betriebskosten – zu beleuchten.

Bereits bei der Hinterfragung des grundsätzlichen In-
teresses am Outsourcing betrieblicher Leistungen wird 
jedoch deutlich, dass die geäußerte Absicht nur teilweise 
bereits mit konkreten Maßnahmen unterlegt ist. Bezo-
gen auf den Bereich der Betriebskostenerfassung und 
-abrechnung ist das Interesse derzeit und offensichtlich 
auch künftig gering, insbesondere da dieses Tätigkeits-
feld angabegemäß überwiegend den eigenen Kernkom-
petenzen zugerechnet und die Leistungsfähigkeit exter-
ner Dienstleister eher zurückhaltend bewertet wird.

Diese Einschätzung vieler Wohnungsunternehmen ist 
aber dahingehend zu relativieren, dass bei der Beurtei-
lung der individuellen Leistungsfähigkeit der einzelnen 

Unternehmen im Hinblick auf die Erfassung und Abrech-
nung von Betriebskosten hohe Performance-Unterschiede 
identifiziert werden konnten. Unserer Erfahrung nach 
können hier durch gezielte Prozessoptimierungen noch 
erhebliche Effizienzpotenziale ausgeschöpft werden. Eine 
zentrale Bedeutung kommt in diesem Zusammenhang 
der laufenden Pflege der Stammdaten und Konten, der 
Einführung eines EDV-gestützten Belegflusses sowie der 
Einführung automatisierter Kontrollmechanismen zu, da 
diese sowohl die Vorbereitung als auch die Durchfüh-
rung und den Nachlauf der Abrechnung signifikant ver-
einfachen.

Beides, sowohl eindeutig definierte und dokumentierte 
Prozesse als auch fortlaufend gepflegte und belastbare 
Stammdaten erachten wir als zentrale Voraussetzung 
für Unternehmen, die über Outsourcing nachdenken, 
da hierdurch einerseits die Übergabe der Leistungen an 
den externen Dienstleister, andererseits dessen anforde-
rungsgerechte Kontrolle erheblich vereinfacht werden. 
Letztgenanntes lässt sich unserer Erfahrung nach am 
wirkungsvollsten durch externe Revisionen der Dienst-
leister sicherstellen.
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