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Geleitwort
Professionelle Reinigungsdienstleistungen sind mehr als ein notwendiges Übel 
am Rande von Medizin, Pflege, Betreuung oder Vermittlung von Bildung. 
Vor dem Hintergrund steigender Ansprüche der Gäste, aber auch dem wach-
senden Konkurrenzdruck in Krankenhäusern, Altenheimen, Bildungsstätten 
oder Verwaltungsgebäuden um nur einige Einrichtungen zu nennen, ist die 
Qualität von Reinigungsdienstleistungen ein mitentscheidender Wettbe-
werbsfaktor. 

Wie wichtig vor diesem Hintergrund eine ganzheitliche Betrachtung der 
Reinigungsdienstleistungen ist, legt Irina Pericin Häfliger im vorliegenden 
Buch dar. So gehört zur Betrachtung der Reinigungsleistungen im ersten Teil 
die Auseinandersetzung mit der Reinigung als Beseitigung von Schmutz – 
und das zum Teil in intimsten Bereichen genauso wie die soziale Stellung der 
in der Reinigung tätigen Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen. Pericin Häfliger 
macht deutlich, dass bei der Betrachtung und Beurteilung von Sauberkeit je-
der mitspricht, denn bei der Reinigung sind alle Profis. Neben diesen grundsätz-
lichen Betrachtungen stehen Begriffsklärungen, rechtliche Vorgaben genauso 
wie die Einbettung der Reinigungsdienstleistungen in den Managementpro-
zess oder die Bedeutung der Bauplanung für die spätere Reinigung.

Im zweiten Teil entwickelt die Autorin das Management der Reinigungs-
dienstleistung: Von der Zielsetzung, der Planung, der Kalkulation und Imple-
mentierung, der Umsetzung und Kontrolle werden alle wichtigen Phasen der 
Reinigungsdienstleistung beschrieben. Beispiele wie das Hamburger Modell 
für die Krankenhausreinigung, Leistungswerte für Büroräume oder die Ho-
telzimmerreinigung vermitteln den notwendigen Praxisbezug. Ob Ausschrei-
bung oder Personaleinsatzplanung – alle wichtigen Themen im Management 
von Reinigungsleistungen werden ausführlich behandelt. Interessant ist dabei 
für den Leser, dass Regelungen und Richtlinien in Deutschland, der Schweiz 
und Österreich nebeneinander dargestellt werden.

Den Anspruch einer ganzheitlichen Betrachtung von Reinigungsdienstleis-
tungen hat Pericin Häfliger mit dem vorliegenden Buch definitiv erfüllt. Sie 
legt ein umfangreiches Instrumentarium für eine professionelle Reinigungs-
organisation vor, die Lernenden hilft, sich in diesen Arbeitsbereich einzuar-
beiten und Praktiker unterstützt, wenn eine Ausschreibung ansteht oder das 
Qualitätsmanagement verbessert werden soll. Viele praktische Beispiele run-
den die Ausführungen ab. 
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Vorwort
Das vorliegende Fachbuch behandelt die Organisation der Reinigung aus 
Managementsicht. Es liefert für die Praktiker im deutschsprachigen Raum im 
Sinne eines Nachschlagewerkes konkrete Hilfestellungen mit theoretischem 
Hintergrund für die auftretenden Fragestellungen und kann in der Bildung 
für Ausbildungszwecke verwendet werden. Der Inhalt gibt Impulse für In-
novationen und kreative Lösungen in der Reinigungsbranche. Das Buch dient 
als Nachschlagewerk. 

Als Dozentin für Reinigungs- und Textilmanagement am Institut für Faci-
lity Management der Zürcher Hochschule für Angewandte Wissenschaften 
unterrichte ich die Themen Reinigungsorganisation und -management be-
reits seit mehreren Jahren im Bachelorstudiengang Facility Management sowie 
im Master of Advanced Studies in Facility Management. Meine dazu ergän-
zende Tätigkeit in der Beratung von Unternehmen und Organisationen u. a. 
in Bezug auf die Reinigungsorganisation bietet mir den nötigen Bezug zur 
Praxis. 

Es ist mir ein großes Anliegen, das ursprünglich für die Ausbildung von 
Facility Managern und Facility Managerinnen gesammelte und erarbeitete 
Wissen für das Management der Gebäudereinigung strukturiert in einem 
Buch der Öffentlichkeit zugänglich zu machen. Auf diese Weise kann ich das 
Wissen der Branche würdigen. 

Diese Absicht führte mich zu dem Wagnis, ein Buch zu verfassen und es 
der Kritik des Marktes auszusetzen. Ein Buch zu schreiben ist für mich einer-
seits eine große Ehre und andererseits eine herausfordernde Aufgabe, zudem 
bringt es eine noch größere Verantwortung mit sich. Die jetzt vorliegende 
Fassung des Buches ist als Diskussionsbeitrag und Hilfsmittel gedacht. Viele 
Aspekte können nur ansatzmäßig behandelt werden und freuen sich auf eine 
vertiefte Betrachtung durch die Fachwelt. 

Die Auswahl der betriebswirtschaftlichen Theorie erhebt keinen Anspruch 
auf Vollständigkeit und erfolgte aus persönlicher Sicht. Bestimmte Themen 
werden breiter besprochen, weil ich denke, dass sie speziell in der Reinigungs-
branche diskutiert werden sollten, wie z. B. die Serviceorientierung. Andere 
Themen, wie z. B. das Qualitätsmanagement oder Controlling sind im The-
orieteil kurz gefasst, da sie bereits in anderen Fachpublikationen aufgegriffen 
werden. Grundsätzlich wird die allgemeine betriebswirtschaftliche Theorie 
eher übergeordnet behandelt, damit das Reinigungsmanagement im Kon-
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text der Betriebswirtschaft betrachtet werden kann. Die Aufgaben des Reini-
gungsmanagements sollen in diesem Buch jedoch im Zentrum stehen.

Der Inhalt des Buches ist in die zwei Teile gegliedert: 1. Einführung in 
das Management von Reinigungsdienstleistungen und 2. Managen von Rei-
nigungsdienstleistungen. Im ersten Teil werden allgemeine Grundlagen wie 
die Bedeutung der Reinigung, organisationstheoretische Aspekte oder die 
Nachhaltigkeit in der Reinigung thematisiert. Im zweiten Teil des Buches 
werden anhand eines Planungsrades für die Reinigung konkrete Aufgaben 
des Reinigungsmanagements, wie z. B. das Erstellen von Leistungsverzeich-
nissen oder die Kalkulation des Reinigungsaufwands, erläutert. Reinigungs-
technik und allgemeine Betriebswirtschafts- sowie Managementlehre sind 
abgegrenzt. Der Spagat zwischen praktischen Anleitungen und theoretischen 
Impulsen ist hoffentlich gelungen. Wichtig ist mir, dass jeweils unterschied-
liche Lösungsansätze präsentiert und diskutiert werden, damit Neues weiter 
entwickelt werden kann. 

Nun hoffe ich sehr, dass mit den vorliegenden Inputs die Reinigungs-
dienstleistungen, unabhängig davon, ob Eigen- oder Fremdreinigung, wei-
terentwickelt werden können. Ich freue mich auf Ihre Rückmeldungen. Denn 
nur gemeinsam lässt sich Wissen weiterentwickeln und ein Umfeld erschaffen 
werden, in dem sich die Menschen wohlfühlen und ihren Aktivitäten nach-
gehen können.

Ich danke Ihnen, liebe Leserin und lieber Leser, für Ihr Interesse an diesem 
Fachbuch.

Irina Pericin Häfliger
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211  Grundverständnis für Reinigungsdienstleistungen

1    Grundverständnis für 
Reinigungsdienstleistungen

Ein vertieftes Verständnis der Grundbegriffe rund um die Reinigung und eine 
Auseinandersetzung damit sind für das Managen von Reinigungsdienstleis-
tungen zentral. In diesem Kapitel werden die Begriffe Schmutz, Sauberkeit, 
Reinigung, Pflege und Hygiene definiert und deren Verwendung erläutert. 

Weil Reinigungsleistungen per Definition Dienstleistungen sind, werden die 
Eigenschaften von Dienstleistungen und der Dienstleistungsprozess in Bezug 
zur Reinigung beschrieben und das Potenzial einer kunden- und marktorien-
tierten Sichtweise skizziert.

1.1   Begriffe rund um das Reinigen

1.1.1   Schmutz und Sauberkeit
Schmutz ist Materie zur falschen Zeit am falschen Ort und Sauberkeit lässt 
sich als Zustand definieren, der das Fehlen von Verunreinigungen beschreibt. 

Durch Reinigungsaktivitäten wird Schmutz entfernt sowie Ordnung her-
gestellt und dadurch ein Zustand von Sauberkeit und Ordnung angestrebt 
(Abb. 1).

Schmutz (Verunreinigung) kann aus allen Stoffen bestehen, die im tägli-
chen Leben zu Hause, in der Arbeit und Freizeit sowie unterwegs vorkommen 
(Stache, Grossmann, 1992, S. 25). Als Schmutz werden demnach alle Stoffe/
Dinge bezeichnet, die zum Zeitpunkt der Beurteilung nicht an den zu beur-
teilenden Platz gehören. Split auf einem eisglatten Weg beim Eingang in ein 
Gebäude im Winter bewahrt die Besucher unter Umständen vor Unfällen, 
ein paar Meter weiter im Gebäude kann der Split bereits störend wirken und 
sogar den weichen Holzfußboden schädigen. Oftmals wird erst die Ansamm-
lung der Materie als Schmutz wahrgenommen, da die einzelnen Schmutzp-
artikel meist mikroskopisch klein sind. Schmutzpartikel können fest, halbfest 
oder flüssig sein. Schmutz ist eine weitgehend subjektive Empfindung, die 

Abb. 1: 
Wirkung der 
Reinigungs- 
aktivitäten
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sich nicht nur von Mensch zu Mensch, sondern auch kulturspezifisch unter-
scheidet.

Die Sichtbarkeit des Schmutzes hängt von der Farbe und Musterung der 
Oberfläche ab. So macht sich Schmutz auf weißen und glatten schwarzen 
sowie einfarbigen Oberflächen am stärksten, auf grauen Oberflächen mittel 
und auf braunen Oberflächen am schwächsten bemerkbar. Leicht gemusterte, 
eher dunkle Oberflächen (z. B. Bodenbeläge) sind deswegen sehr reinigungs-
freundlich, weil der Schmutz länger unsichtbar bleibt.

Aus Sicht der Reinigung beeinflussen Menge, Ort, Haftung, Löslichkeit, 
Alter sowie Zusammensetzung des Schmutzes die Bestimmung der Reini-
gungsmethode sowie den Reinigungsaufwand. 

Die Anhaftung des Schmutzes wird durch die Art des Schmutzes, die Größe 
und das Alter des Schmutzes sowie die Beschaffenheit der Oberfläche beein-
flusst. Für die Beschreibung des Reinigungsergebnisses wird oft von haften-
den und nicht haftenden Verunreinigungen gesprochen. In Tabelle 1 werden 
neben der Anhaftung des Schmutzes noch weitere Unterscheidungskriterien 
für die Beschreibung des Schmutzes sowie konkrete Beispiele aufgeführt: Die 
Löslichkeit und die Zusammensetzung. Alle drei Kriterien sind reinigungs-
technisch relevant. 

Weiter spielt das Alter von Schmutzpartikeln eine große Rolle. Je älter der 
Schmutz, desto schwieriger ist dessen Entfernung, da er z. B. eintrocknet oder 
sich chemisch mit der Oberfläche verbindet. Das hat zur Folge, dass der Zeit-
aufwand für die Reinigung sowie der Chemikalieneinsatz steigen. Deswegen ist 
es ratsam, auftretende Verschmutzungen möglichst unmittelbar zu entfernen.

Um den Reinigungsprozess besser zu verstehen, ist es wichtig, die Formen 
von Schmutz zu kennen (Diversey (2010), Kap. 1, S. 10–11):

•	 Staub,
•	 Fett,
•	 Rauch,
•	 Flüssigkeit,
•	 Fleck,
•	 Chemikalie,
•	 Gummi,
•	 menschliches	Haar	und	Hautpartikel,
•	 Mikroorganismus,
•	 Schädling,
•	 Geruch.
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Staub ist die Sammelbezeichnung für feinste feste Teilchen (Partikel), die 
in Gasen, z. B. in der Luft aufgewirbelt, lange Zeit schweben können. Je nach-
dem wird Staub nach der Partikelgröße oder nach der Staubart unterteilt. 
Staub gehört zu den aufliegenden Feinverschmutzungen und entsteht durch 
mechanische Zerkleinerung. Er kann zum Transportmittel für krankheitser-
regende Keime und krebserzeugende Stoffe werden oder zur Explosionsge-
fahr beitragen. Staub verringert die Trittsicherheit von Bodenbelägen. Lutz/

Tab. 1:   Unterscheidungskriterien von Schmutz (nach Lutz/Steinberger, 2005, S. 24 ff und Diversey 
(2010), Kap. 1, S. 9)
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Steinberger (2005, S. 26) schreiben, dass ein staubiger Bodenbelag z. B. durch 
zu geringe Reinigungshäufigkeit bis zu 50 % seiner Trittsicherheit verlieren 
kann. Die Schädlichkeit von Staub ist abhängig von der Anzahl der Staub- 
teilchen, der Größe der Partikel und von ihrer chemischen Zusammenset-
zung. 

Durch die Reinigung wird nicht nur Schmutz entfernt, es kann dadurch 
auch Schmutz entstehen. Reinigungspersonal und deren Material hinterlassen 
nach der Reinigung Emissionen. Diese Emissionen können in Form von Düf-
ten (Parfüms der angewandten Reinigungschemie oder persönliche Düfte der 
Mitarbeiter/-innen) im Raum haften bleiben oder sie können z. B. in Form ei-
ner neuen Anordnung der Dinge im Raum (insbesondere des Mobiliars oder 
Kleininventars) oder einer neuen Stimmung auftreten. Dieser sogenannte 
atmosphärische Schmutz kann als angenehm oder unangenehm empfunden 
werden. Er ist kaum mit Worten zu beschreiben, aber dennoch manchmal 
spürbar. Beispielsweise merkt man bei der Büroreinigung, wenn die Reini-
gungskräfte ausgewechselt werden, z.B. bei Ferien- sowie Krankheitsvertre-
tungen. Thomas meint, dass unter Umständen auch das Reinigungspersonal 
den atmosphärischen Schmutz in zu reinigenden Räumen wahrnehmen kann. 
Alles, was in einem Raum getan wird, hinterlasse Spuren. Also hinterlassen  
z. B. Gespräche oder Sitzungen, in denen Entscheidungen getroffen werden, 
je nach Situation eine erfreuliche oder bedrückende Stimmung im betroffe-
nen Raum (nach Thomas (2011), 5.89).

Schmutz zu machen, bedeutet gemäß Zaugg (2006) auch Fortschritte zu 
machen. Denn bei Fortschritt fällt Schmutz an. Thomas (2011, S. 76) schreibt, 
dass Schmutz Folge und zugleich Anlass menschlicher Aktivität ist. Durch 
das Reinigen werden Räume wieder in eine Art Urzustand versetzt, damit 
die vorgesehene Nutzung erhalten bleibt bzw. neue Fortschritte ermöglicht 
werden. So werden z. B. Hotelzimmer bei der Abreise vergleichsweise gründ-
lich gereinigt, damit die nachfolgenden Gäste den Eindruck erhalten, dass das 
Zimmer frisch ist und von niemandem genutzt wurde. 
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Sauberkeit als das Fehlen von Verunreinigungen wird hauptsächlich durch 
optische und olfaktorische Wahrnehmung aufgenommen. Auch die Vorstel-
lung von Sauberkeit ist von Mensch zu Mensch verschieden. Was für den 
einen bereits genügend sauber ist, findet ein anderer noch immer schmutzig. 
Persönliche Erziehung und kulturelle Werte prägen das individuelle Sauber-
keitsempfinden auf subtile Art und Weise. 

Mithilfe von naturwissenschaftlichen Methoden können vier verschiedene 
Sauberkeitsgrade definiert werden:

Der Grad der gewünschten Sauberkeit muss mit allen Anspruchsgruppen 
an die Reinigungsdienstleistungen definiert werden. Diese Auseinanderset-
zung des Managements mit den eigenen Wertvorstellungen und Erwartungen 
ist in der Gebäudereinigung zwingend. Rudzok beschreibt als Gebäuderei-
niger bereits 1999 sehr treffend vier Aspekte zur Frage der Beurteilung von 
Sauberkeit in der Gebäudereinigung: 

Sauberkeit ist ein
„relativer Zustand: Die Größe der Verunreinigung ist manchmal di-
rekt, manchmal aber auch indirekt proportional zur Reklamationsstär-
ke, die ihr folgt.
subjektiver Zustand: Sauberkeit ist davon abhängig, wann und von wem 
sie beurteilt wird. Normen prägen die Wahrnehmung und machen das 
Erstellen eines gemeinsamen Wertmaßstabes (auch im Hinblick auf die 
Qualitätsbeurteilung aus Kundensicht) zur Unmöglichkeit.
örtliches Problem: Beinahe überall sind die Reinigungsräume zu klein 
und schlecht zu erreichen. Die Reinigung muss zudem direkt am Ort 
der Verschmutzung stattfinden, sie kann nicht zentral erledigt werden. 
Reinigungsarbeiten haben deshalb nicht nur Produkte-, sondern auch 
Dienstleistungscharakter. Bauliche Zustände und Ausgestaltungen be-
einflussen die Wahrnehmung und Erreichung von Sauberkeit.

Tab. 2:   Sauberkeitsgrade




