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Ausgangslage:  Propertymanagement  als  Professional  Service  - 
Auswirkungen  auf  die  Partnerwahl  beim  Outsourcing  des 
Propertymanagements

 Die vorliegende Befragung zum Outsourcing des Propertymanagements fußt auf 

der  Annahme,  dass  das  Propertymanagement  -  zumindest  teilweise  -  ein 

sogenannter  Professional  Service  ist.  Derartige  Dienstleistungen  sind 

wissensintensiv,  individuell  auf  den  Kunden  zugeschnitten  und  werden  von 

Personal  durchgeführt,  das  idealerweise  über  viel  Erfahrung  und  ein  hohes 

Ausbildungsniveau verfügt. 

 Folglich  darf  die  strategische  Wertschöpfungspartnerschaft  beim  Property-

management  nicht  mit  dem  Outsourcing  von  einfachen,  standardisierbaren 

Dienstleistungen gleichgesetzt werden.

 Vielmehr muss bei der Konzeption des Outsourcing-Prozesses der "Professional 

Service-Charakter" des Propertymanagements berücksichtigt werden.

 Diese Studie fragt danach, inwieweit die Branche schon derzeit dem besonderen 

Charakter des Propertymanagements als Professional Service in der Auswahlphase 

Rechnung trägt.

 Ziel  der  Befragung  ist  es  somit,  den  Status  quo  der  Vergabe  von  Property-

management-Dienstleistungen zu ermitteln. In einer späteren wissenschaftlichen 

Abhandlung werden die empirischen Ergebnisse mit den theoretischen Annahmen 

verknüpft und abgeglichen.

Struktur der Teilnehmer: Die Mehrheit der Studienteilnehmer übt 
das  Assetmanagement  als  Dienstleister  (Asset-/Portfolio-
mananagement) aus 

 Im Rahmen der empirischen Untersuchung wurden 79 Unternehmen befragt, die 

wie folgt das Assetmanagement ausüben:

Form des Assetmanagements Anzahl der Nennungen in Prozent

Dienstleister (Asset-/Portfoliomanagement) 26 32,90%

Geschlossener Immobilienfonds 19 24,10%

Offener Immobilienfonds 15 19,00%

Immobilien-AG 8 10,10%

Versicherung/Pensionskasse/

Versorgungswerk

4 5,10%

REIT 1 1,30%

Keine Angabe 6 7,60%
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 Die Mehrheit der Befragten ist als Geschäftsführer oder (leitender) Assetmanager 

tätig.

Zufriedenheit  mit  dem Dienstleister:  Die  Zufriedenheit  mit  dem 
gewählten  Dienstleister  ist  tendenziell  auf  mittelmäßigem 
Niveau
 Die  generelle  Zufriedenheit  mit  dem  gewählten  Dienstleister  ist  allenfalls 

mittelmäßig.1 

 Dieses  eher  mittelprächtige  Zufriedenheitsniveau  korrespondiert  mit  anderen 

Branchenstudien, in denen nach der Zufriedenheit mit dem Propertymanagement-

Dienstleister gefragt wurde.2

Wichtigkeit  verschiedener  Aspekte  im  Auswahlprozess:  Externe 
Unterstützung bei der Auswahl spielt eine untergeordnete Rolle - die 
eigene Erfahrung ist das wichtigste "Werkzeug" 

 Drei  Viertel  der  Befragten  sehen  den  Vergleich  mehrerer  Anbieter  im 

Auswahlprozess als sehr wichtig oder wichtig an. 

 Während  die  Bedeutung  der  eigenen  Erfahrung  mit  der  Auswahl  eines 

Propertymanagers  für  sehr  wichtig  erachtet  wurde,  spielten  eine  spezialisierte 

Einkaufsabteilung oder externe  Unterstützung bei der Partnerwahl nur eine sehr 

geringe Rolle.

1 Notenskala von 1 bis 6; Top-2-Wert= Note 1 und Note 2
2 Siehe Bell Management Consultants, Property Management Report 2009 und 2010.
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Die  Partnerwahlfaktoren  werden  von  den  Teilnehmern  sehr 
differenziert  beurteilt  -  Auftreten  der  Mitarbeiter  des 
Dienstleisters bei Erstkontakt bildet den wichtigsten Faktor
 Die Partnerwahlfaktoren wurden sehr unterschiedlich beurteilt. Anhand der Top-

2-Werte lässt sich folgendes Ranking der drei wichtigsten Faktoren aufstellen:

1. Auftreten der Mitarbeiter des Dienstleisters bei Erstkontakt (Top-2-Wert 86,1%)

2. Immobilienbezogene Berufsausbildung, Preis-Leistungs-Verhältnis, Individueller 

Service (alle drei Faktoren: Top-2-Wert 84,8%)

3. Berufserfahrung als Propertymanager (Top-2-Wert 81,0%)

 Entsprechend lässt sich anhand der niedrigsten Top-2-Werte ein Ranking der drei 

von den Befragten als am wenigsten wichtig bewerteten Faktoren aufstellen:

1. Internetauftritt des Dienstleisters (Top-2-Wert 10,1%)

2. Marktanteil des Dienstleisters (Top-2-Wert 13,9%)

3. Vorderer Platz in einem Unternehmensranking (Top-2-Wert 15,2%)

 Nach weiteren ausschlaggebenden Auswahlfaktoren befragt, waren unter den 

Nennungen der Befragten drei Themen vorherrschend:

1. Persönliche Beziehung/ Vertrauen zum Dienstleister

2. Räumliche Nähe/ Verfügbarkeit des Dienstleisters vor Ort

3. EDV-System
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Ein  Fokus  auf  die  Mitarbeiter  des  Dienstleisters  scheint 
erfolgsversprechender  als  die  Berücksichtigung  objektiver 
Kriterien wie etwa der Marktanteil des Propertymanagement-
Unternehmens
 Der Großteil der Faktoren wird von den 24 Befragten, die mit dem gewählten 

Dienstleister sehr zufrieden oder zufrieden waren, als wichtiger bewertet als von 

den restlichen betrachteten 51 Befragten, die die Zufriedenheit mit dem 

Dienstleister mit den Noten drei, vier, fünf oder sechs bewerteten. Besonders 

deutlich wird der Unterschied bei folgenden Faktoren:

 Immobilienmanagement-spezifische Weiterbildung

 Internetauftritt

 Firmenpräsentation

 Auftreten bei Erstkontakt

 Leistungsabhängige Vergütung

 Inanspruchnahme ”Baukastenprinzip“ möglich

 Eingehen auf individuelle Wünsche

Dementsprechend scheint ein starker Fokus auf die Mitarbeiter des Dienstleisters 

im  Auswahlprozess,  namentlich  die  Berücksichtigung  von  Weiterbildung  und 

Auftreten  der  Mitarbeiter,  von Erfolg  gekrönt  zu  sein  und tendenziell  zu  mehr 

Zufriedenheit  mit  dem  gewählten  Dienstleister  zu  führen.  Ebenso 

erfolgsversprechend  ist  offenbar  eine  stärkere  Fokussierung  auf  die 

Firmenpräsentation und den Internetauftritt des Dienstleisters. Schließlich hat die 

Gruppe  der  ”Zufriedenen“  im  Auswahlprozess  anscheinend  stärker  auf  die 

Flexibilität  des  Dienstleisters  geachtet  und  namentlich  die  Faktoren 

"Leistungsabhängige Vergütung", "Inanspruchnahme ”Baukastenprinzip“ möglich" 

und ”Eingehen auf individuelle Wünsche“ stärker gewichtet.

 Folgende Faktoren wurden dagegen von der Gruppe der ”Weniger Zufriedenen“ als 

wichtiger erachtet:

 Marktanteil des Dienstleisters

 Preis-Leistungs-Verhältnis

 Bereitschaft des Dienstleisters, ein dynamisches Portfolio zu betreuen

 Positive Erfahrung mit dem Dienstleister in der Vergangenheit
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 Empfehlung eines anderen Marktteilnehmers

 Vorderer Platz in einem Unternehmensranking

Zum  einen  waren  also  denjenigen  Befragten,  die  mit  ihrem  Dienstleister 

tendenziell  nicht so zufrieden sind, im Auswahlprozess äußere Faktoren wie der 

Marktanteil oder ein Unternehmensranking wichtig. Die Berücksichtigung dieser 

beiden– objektiv nachvollziehbaren – Faktoren scheint nicht von Erfolg gekrönt zu 

sein. Zum anderen haben die Befragten mehr auf das Preis-Leistungs-Verhältnis 

geachtet als die zufriedeneren Befragten. Dieses Ergebnis verwundert, denn es ist 

eigentlich  davon  auszugehen,  dass  es  wichtig  ist,  das  Augenmerk  im 

Auswahlprozess auf das Preis-Leistungs-Verhältnis zu legen. Durch eine stärkere 

Gewichtung dieses  Faktors  sollte  normalerweise  eine größere  Zufriedenheit  mit 

dem gewählten Dienstleister  resultieren.  Anders gewendet lässt sich aus diesem 

Ergebnis  ableiten,  dass  Zufriedenheit  mit  dem  gewählten  Dienstleister  nicht 

zuvorderst  aus  niedrigen  Preisen  resultiert.  Schließlich  hat  diese  Gruppe  der 

Befragten stärker auf die eigene positive Erfahrung (eventuell im Sinne von Cross-

buying)  und auf  die Empfehlung anderer  Marktteilnehmer gehört.  Dies  scheint 

sich allerdings nicht ausgezahlt zu haben, denn die betrachteten Befragten sind ja 

im Ergebnis mit ihrem Dienstleister tendenziell nicht so zufrieden.

Fazit: Propertymanagement als Professional Service - ein (erster) 
empirischer Beleg
 Die Qualität der Mitarbeiter des Propertymanagement-Dienstleisters ist der 

ausschlaggebende Faktor beim Propertymanagement-Outsourcing 

ausschlaggebender Faktor. Wichtigste Faktoren sind das Auftreten sowie die 

Berufserfahrung der Propertymanagement-Mitarbeiter. Darüber hinaus gewinnt 

im Auswahlprozess auch die immobilienspezifische (Weiter)Bildung der 

Propertymanager zunehmend an Bedeutung.

 Der Status quo der Vergabepraxis der Propertymanagement-Dienstleister lässt sich 

wie folgt zusammenfassen: Der Professional Service-Charakter scheint auf, da 

Qualität und Ausbildungsniveau im Auswahlprozess entscheidend 

Berücksichtigung finden.
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