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Geleitwort

Geleitwort

Professionelle Reinigungsdienstleistungen sind mehr als ein notwendiges Ubel
am Rande von Medizin, Pflege, Betreuung oder Vermittlung von Bildung.
Vor dem Hintergrund steigender Anspriiche der Giste, aber auch dem wach-
senden Konkurrenzdruck in Krankenhiusern, Altenheimen, Bildungsstitten
oder Verwaltungsgebiuden um nur einige Einrichtungen zu nennen, ist die
Qualitit von Reinigungsdienstleistungen ein mitentscheidender Wettbe-
werbsfaktor.

Wie wichtig vor diesem Hintergrund eine ganzheitliche Betrachtung der
Reinigungsdienstleistungen ist, legt Irina Pericin Hifliger im vorliegenden
Buch dar. So gehért 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 titigen Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen. Pericin Hifliger
macht deutlich, dass bei der Betrachtung und Beurteilung von Sauberkeit je-
der mitspricht, denn bei der Reinigung sind alle Profis. Neben diesen grundsitz-
lichen Betrachtungen stehen Begriffsklirungen, rechtliche Vorgaben genauso
wie die Einbettung der Reinigungsdienstleistungen in den Managementpro-
zess oder die Bedeutung der Bauplanung fiir die spitere 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
fir die Krankenhausreinigung, Leistungswerte fiir Biirordiume oder die Ho-
telzimmerreinigung vermitteln den notwendigen Praxisbezug. Ob Ausschrei-
bung oder Personaleinsatzplanung — alle wichtigen Themen im Management
von Reinigungsleistungen werden ausfiihrlich behandelt. Interessant ist dabei
fir den Leser, dass Regelungen und Richtlinien in Deutschland, der Schweiz
und Osterreich nebeneinander dargestellt werden.

Den Anspruch einer ganzheitlichen Betrachtung von Reinigungsdienstleis-
tungen hat Pericin Hifliger mit dem vorliegenden Buch definitiv erfiillt. Sie
legt ein umfangreiches Instrumentarium fiir eine professionelle Reinigungs-
organisation vor, die Lernenden hilft, sich in diesen Arbeitsbereich einzuar-
beiten und Praktiker unterstiitzt, wenn eine Ausschreibung ansteht oder das
Qualititsmanagement verbessert werden soll. Viele praktische Beispiele run-

den die Ausfithrungen ab.
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Irina Pericin Hifliger bereichert auf wunderbare Weise die Fachbuchreihe
aus dem Verlag Neuer Merkur.

Spafl beim Lesen und viel Erfolg bei der Gestaltung Ihrer Reinigungs-
dienstleistungen wiinschen

Dr. Barbara Hohmann Beck
Vizedirektorin a. D., Alterszentren der Stadt Ziirich

Christina Hohmann-Schaub
Berufsverband Hauswirtschaft e. V.
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Vorwort

Das vorliegende Fachbuch behandelt die Organisation der Reinigung aus
Managementsicht. Es liefert fiir die Praktiker im deutschsprachigen Raum im
Sinne eines Nachschlagewerkes konkrete Hilfestellungen mit theoretischem
Hintergrund fiir die auftretenden Fragestellungen und kann in der Bildung
fir Ausbildungszwecke verwendet werden. Der Inhalt gibt Impulse fiir In-
novationen und kreative Losungen in der Reinigungsbranche. Das Buch dient
als Nachschlagewerk.

Als Dozentin fiir Reinigungs- und "Textilmanagement am Institut fiir Faci-
lity Management der Ziircher Hochschule fiir 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 ergin-
zende Titigkeit in der Beratung von Unternehmen und Organisationen u. a.
in Bezug auf die Reinigungsorganisation bietet mir den nétigen Bezug zur
Praxis.

Es ist mir ein grofies Anliegen, das urspriinglich fiir die Ausbildung von
Facility Managern und Facility Managerinnen gesammelte und erarbeitete
Wissen fiir das Management der Gebiudereinigung strukturiert in einem
Buch der Offentlichkeit zuginglich zu machen. Auf diese Weise kann ich das
Wissen der Branche wiirdigen.

Diese Absicht fithrte mich zu dem Wagnis, ein Buch zu verfassen und es der
Kritik des Marktes auszusetzen. Ein Buch zu schreiben ist fiir mich einerseits
eine groffe Ehre und andererseits eine herausfordernde Aufgabe, zudem
bringt es eine noch grofiere Verantwortung mit sich. Die jetzt vorliegende
Fassung des Buches ist als Diskussionsbeitrag und Hilfsmittel gedacht. Viele
Aspekte konnen nur ansatzmiflig behandelt werden und freuen sich auf eine
vertiefte Betrachtung durch die Fachwelt.

Die Auswahl der betriebswirtschaftlichen Theorie erhebt keinen Anspruch
auf Vollstindigkeit und erfolgte aus personlicher 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 Qualititsmanagement oder Controlling sind im Theo-
rieteil kurz gefasst, da sie bereits in anderen Fachpublikationen aufgegriffen
werden. Grundsitzlich wird die allgemeine betriebswirtschaftliche Theorie
eher iibergeordnet behandelt, damit das Reinigungsmanagement im Kontext
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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. Einfithrung in das
Management von Reinigungsdienstleistungen und 2. Managen von Reini-
gungsdienstleistungen. Im ersten Teil werden allgemeine Grundlagen wie die
Bedeutung der Reinigung, organisationstheoretische Aspekte oder die Nach-
haltigkeit in der Reinigung thematisiert. Im zweiten Teil des Buches werden
anhand eines Planungsrades fiir die Reinigung konkrete Aufgaben des Reini-
gungsmanagements, wie z. B. das Erstellen von Leistungsverzeichnissen oder
die Kalkulation des Reinigungsaufwands, erldutert. Reinigungstechnik und
allgemeine Betriebswirtschafts- sowie Managementlehre sind abgegrenzt.
Der Spagat zwischen praktischen Anleitungen und theoretischen Impulsen ist
hoffentlich gelungen. Wichtig ist mir, dass jeweils unterschiedliche Losungs-
ansitze prisentiert und diskutiert werden, damit Neues weiter entwickelt
werden kann.

Nun hoftfe ich sehr, dass mit den vorliegenden Inputs die Reinigungsdienst-
leistungen, unabhingig davon, ob Eigen- oder Fremdreinigung, weiterentwi-
ckelt werden kénnen. Ich freue mich auf Ihre Riickmeldungen. Denn nur
gemeinsam lidsst sich Wissen weiterentwickeln und ein Umfeld erschaffen
werden, in dem sich die Menschen wohlfiithlen und ihren Aktivititen nachge-
hen kénnen.

Ich danke Thnen, liebe Leserin und lieber Leser, fiir Ihr Interesse an diesem

Fachbuch.

Irina Pericin Hifliger
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Vorwort zur zweiten Auflage

Das Wagnis hatte sich gelohnt. Ich war voller Freude, aber damals nicht ganz
sicher, wie das Fachbuch fiir das Management von Reinigungsdienstleistun-
gen am Markt ankommt. Mit Dankbarkeit stelle ich fest, dass das Buch grosse
und breite Beachtung gefunden hat. Mit dem Buch wurden viele Verantwort-
liche fiir das Reinigungsmanagement aus Deutschland, der Schweiz und Os-
terreich konkret in ihren Aufgaben und Herausforderungen unterstiitzt. Ich
hore von Leserinnen und Lesern, dass das Buch dazu beitragen kann, die rich-
tigen Fragen zu stellen, Antworten auf konkrete Fragestellungen zu erhalten
und dass sie daraus zur Unterstiitzung ihrer eigenen Vorhaben zitieren.

Um Reinigungsdienstleistungen an die Bediirfnisse der Kunden und die
technologischen Entwicklungen anzupassen, hilft ein systematisches und um-
sichtiges Vorgehen. Davon bin ich gerade in der aktuellen Zeit der digitalen
Transformation iiberzeugt und mochte durch die zweite Auflage weiterhin
meinen Beitrag dazu leisten. Ich wiinsche Thnen, liebe Leserin und lieber Le-
ser, die fiir Sie gewiinschten und nétigen Inputs und danke fiir Thr Engage-
ment fiir die Reinigungsbranche. Zudem bin ich gespannt auf Ihre Erfahrun-
gen mit und Rickmeldungen zum Buch.

Ich danke dem Verlag, insbesondere Ulrich Bartel und Robert Baumann,
fiir die sehr angenehme Zusammenarbeit und Unterstiitzung zur Realisierung
der zweiten Auflage. Grosse Ehre erweisen uns Markus Asch, Stellvertreten-
der Vorsitzender der Geschiftsfithrung und Geschiftsfithrer Professional
Channels bei der Alfred Kircher GmbH & Co. KG und Jiirg Brechbiihl,
Head of Facility Management der Vebego AG Schweiz, mit je ihrem State-
ment zum Buch. Im Zentrum stehen Sie als Leserin und Leser, und ich richte
meinen besonderen Dank an Sie, fiir den Erwerb des Buches!

Irina Pericin Hifliger, Juli 2018
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Einfuhrung in das Management
von Reinigungsdienstleistungen




1 Grundverstandnis fuir Reinigungsdienstleistungen

1 Grundverstandnis fiir
Reinigungsdienstleistungen

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

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

111 Schmutz und Sauberkeit

Schmutz ist Materie zur falschen Zeit am falschen Ort und Sauberkeit lisst

sich als Zustand definieren, der das Fehlen von Verunreinigungen beschreibt.
Durch Reinigungsaktivititen wird Schmutz entfernt sowie Ordnung her-

gestellt und dadurch ein Zustand von Sauberkeit und Ordnung angestrebt
(Abb. 1).

Abb. 1:
Wirkung der
Sauberkeit Reinigungs-
Reinigung o :nd aktivitdten
rdnung

Schmutz (Verunreinigung) kann aus allen Stoffen bestehen, die im tigli-

chen Leben zu Hause, in der Arbeit und Freizeit sowie unterwegs vorkom-
men (Stache, Grossmann, 1992, S. 25). Als Schmutz werden demnach alle
Stofte/Dinge bezeichnet, die zum Zeitpunkt der Beurteilung nicht an den zu
beurteilenden Platz gehoren. Split auf einem eisglatten Weg beim Eingang in
ein Gebiude im Winter bewahrt die Besucher unter Umstinden vor Unfil-
len, ein paar Meter weiter im Gebiude kann der Split bereits storend wirken
und sogar den weichen Holzfufiboden schidigen. Oftmals wird erst die An-
sammlung der Materie als Schmutz wahrgenommen, da die einzelnen
Schmutzpartikel meist mikroskopisch klein sind. Schmutzpartikel kénnen
fest, halbfest oder fliissig sein. Schmutz ist eine weitgehend subjektive Emp-
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findung, die sich nicht nur von Mensch zu Mensch, sondern auch kulturspe-
zifisch unterscheidet.

Die Sichtbarkeit des Schmutzes hingt von der Farbe und Musterung der
Oberfliche ab. So macht sich Schmutz auf weifien und glatten schwarzen so-
wie einfarbigen Oberflichen am stirksten, auf grauen Oberflichen mittel und
auf braunen Oberflichen am schwichsten bemerkbar. Leicht gemusterte,
eher dunkle Oberflichen (z. B. Bodenbelige) sind deswegen sehr reinigungs-
freundlich, weil der Schmutz linger unsichtbar bleibt.

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

Die Anhaftung des Schmutzes wird durch die Art des Schmutzes, die Gro-
fie und das Alter des Schmutzes sowie die Beschaffenheit der Oberfliche be-
einflusst. Fiir die Beschreibung des Reinigungsergebnisses wird oft von haf-
tenden und nicht haftenden Verunreinigungen gesprochen. In Tabelle 1 wer-
den neben der Anhaftung des Schmutzes noch weitere Unterscheidungskrite-
rien fir die Beschreibung des Schmutzes sowie konkrete Beispiele aufgefiihrt:
Die Loslichkeit und die Zusammensetzung. Alle drei Kriterien sind reini-
gungstechnisch relevant.

Weiter spielt das Alter von Schmutzpartikeln eine grofie Rolle. Je ilter der
Schmutz, desto schwieriger ist dessen Entfernung, da er z. B. eintrocknet oder
sich chemisch mit der Oberfliche verbindet. Das hat zur Folge, dass der Zeit-
aufwand fiir die Reinigung sowie der Chemikalieneinsatz steigen. Deswegen ist
es ratsam, auftretende Verschmutzungen méglichst 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):

e Staub,

* Fett,

e Rauch,

* Flissigkeit,

e Fleck,

¢ Chemikalie,

° Gummi,

¢ menschliches Haar und Hautpartikel,
* Mikroorganismus,
¢ Schidling,

* Geruch.
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Tab. 1: Unterscheidungskriterien von Schmutz (nach Lutz/Steinberger, 2005, S. 24 ff und Diversey

(2010),Kap.1,5.9)

Kriterium

Beispiele

Schmutzhaftung Lose aufliegender Grobschmutz Getrankedosen, Papierreste,
Schmutz (der direkt sichtbar ist) Faden, Fusseln
Feinschmutz Staub, RubBteile, Sand
{der nicht unbedingt sichtbar ist)
Haftender Schmutz Wasserldslich Getrankeflecken,
Strafenschmutz
Wasserunldslich Absatzstriche, Kaugummi,
Fettflecken, Speisereste
Loslichkeit Entfernbar mit Wasser, | Bildung einer Losung Zucker, Salz
bzw. wissrigen Emulgierung Fette, Wachse durch Tenside
Reinigungsprodukten
Entfernbar mit Bildung einer Lésung Fett, O, Lacke, Klebstoffe,
Losemitteln, bzw. Kaugummi, Kunststoffe
losemittelhaltigen
Reinigungsprodukten
Nicht entfernbar mit Mechanisch Oxidationen, Rost, Patina
Wasser und organischen
Losemitteln
Zusammen- Farbschmutz Farben, Lacke
setzung Olschmutz Hautfett, Speisesle, Mineraltle,
Schmalz
Pigmentschmutz (Staub) Mineralisch Metallstdube, Zementstaub,
Steinstaub
Organisch Viren, Bakterien, Pilzsporen,
Blitenstaub, Holzstaub
Schaden Oberflachen- Farbliche Veranderung Dur.ch Sonneneinstrahlung N
verandernder veranderte Farben auf Textilien
i!l—.::b\:es:e:run nicht Schmutz Rost
i -
durch ReinigSngs- Oxidation Fette kéinnen synthetisches
prozess herstell- Diffusion :ﬂater::jal.. z.B. PVC Bodenbelidge
bar. Daher sind urchdringen
Schaden kein _ Kratzer, Druckstellen, Gehstrallen
Kriterium, um Mechanischer Schaden auf textilen Bodenbelsgen
Reinigungsqualitat (Abnutzung), Brandltcher,
zu messen!) ausgefranste Nahte, Kanten,
Blasenbildungen
Durch Chemikalien (oft
_ Desinfektionsmittel) oder andere
Chemischer Schaden Flissigkeiten wie z. B. saures
Reinigungsmittel auf Marmor,
Fruchtsaft auf Kalkstein, Benzin
auf Asphalt)

Staub ist die Sammelbezeichnung fiir feinste feste Teilchen (Partikel), die
in Gasen, z. B. in der Luft aufgewirbelt, lange Zeit schweben kénnen. Je nach-

dem wird Staub nach der Partikelgrofie oder nach der Staubart unterteilt.

Staub gehort zu den aufliegenden Feinverschmutzungen und entsteht durch

mechanische Zerkleinerung. Er kann zum Transportmittel fiir krankheitser-

regende Keime und krebserzeugende Stoffe werden oder zur Explosionsge-

fahr beitragen. Staub verringert die Trittsicherheit von Bodenbelidgen. Lutz/
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Steinberger (2005, S. 26) schreiben, dass ein staubiger Bodenbelag z. B. durch
zu geringe Reinigungshiufigkeit bis zu 50 % seiner Trittsicherheit verlieren
kann. Die Schidlichkeit von Staub ist abhingig von der Anzahl der Staub-
teilchen, der Grofie 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 kénnen in Form von Diif-
ten (Parfiims der angewandten Reinigungschemie oder personliche Diifte der
Mitarbeiter/-innen) im Raum haften bleiben oder sie konnen z. B. in Form
einer neuen Anordnung der Dinge im Raum (insbesondere des Mobiliars
oder Kleininventars) oder einer neuen Stimmung auftreten. Dieser sogenann-
te atmosphdrische Schmutz kann als angenehm oder unangenehm empfun-
den werden. Er ist kaum mit Worten zu beschreiben, aber dennoch manchmal
spiirbar. Beispielsweise merkt man bei der Biiroreinigung, wenn die Reini-
gungskrifte ausgewechselt werden, z.B. bei Ferien- sowie Krankheitsvertre-
tungen. Thomas meint, dass unter Umstinden auch das Reinigungspersonal
den atmosphirischen Schmutz in zu reinigenden Riumen wahrnehmen kann.
Alles, was in einem Raum getan wird, hinterlasse Spuren. Also hinterlassen
z. B. Gespriche oder Sitzungen, in denen Entscheidungen getroffen werden,
je nach Situation eine erfreuliche oder bedriickende Stimmung im betroffe-
nen Raum (nach Thomas (2011), 5.89).

Schmutz zu machen, bedeutet gemifi Zaugg (2006) auch Fortschritte zu
machen. Denn bei Fortschritt fillt Schmutz an. Thomas (2011, S. 76) schreibrt,
dass Schmutz Folge und zugleich Anlass menschlicher Aktivitit ist. Durch das
Reinigen werden Riume wieder in eine Art Urzustand versetzt, damit die
vorgesehene Nutzung erhalten bleibt bzw. neue Fortschritte ermoglicht wer-
den. So werden z. B. Hotelzimmer bei der Abreise vergleichsweise griindlich
gereinigt, damit die nachfolgenden Giste den Eindruck erhalten, dass das
Zimmer frisch ist und von niemandem genutzt wurde.
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Sauberkeit als das Feblen von Verunreinigungen wird hauptsichlich durch
optische und olfaktorische Wahrnehmung aufgenommen. Auch die Vorstel-
lung von Sauberkeit ist von Mensch zu Mensch verschieden. Was fiir den ei-
nen bereits gentigend sauber ist, findet ein anderer noch immer schmutzig.
Personliche Erziehung und kulturelle Werte prigen das individuelle Sauber-
keitsempfinden auf subtile Art und Weise.

Mithilfe von naturwissenschaftlichen Methoden kénnen vier verschiedene
Sauberkeitsgrade definiert werden:

Tab. 2: Sauberkeitsgrade

Physikalisch sauber Die Oberflache ist frei von sichtbaren und tastbaren Verschmutzungen.

Chemisch sauber Es lassen sich mittels chemischer Methoden keine Riickstdnde mehr auf
den Oberflachen nachweisen.

Mikrobiologisch sauber Auf der Oberflache befinden sich keine lebensfahigen und krankheits-
verursachenden Mikroorganismen mehr.

Olfaktorisch sauber Die Rdume sind geruchsneutral.

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

Sauberkeit ist ein

wrelativer Zustand: Die Grofie der Verunreinigung ist manchmal di-
rekt, manchmal aber auch indirekt proportional zur Reklamationsstir-
ke, die ihr folgt.

subjektiver Zustand: Sauberkeit ist davon abhingig, wann und von wem
sie beurteilt wird. Normen prigen die Wahrnehmung und machen das
Erstellen eines gemeinsamen Wertmafistabes (auch im Hinblick auf die
Qualititsbeurteilung aus Kundensicht) zur Unméglichkeit.

ortliches Problem: Beinahe iiberall sind die Reinigungsriaume 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 Produkt-, sondern auch
Dienstleistungscharakter. Bauliche Zustinde und Ausgestaltungen be-
einflussen die Wahrnehmung und Erreichung von Sauberkeit.
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menschliches Problem: Alle sind befihigt, die Sauberkeit einzuschit-
zen, ganz nach dem Motto: Jeder kann mitreden, bei der Reinigung
sind alle Profis.“

Sauberkeit ist demnach kein fester Zustand, sondern immer in Bewegung
und muss immer wieder von Neuem hergestellt werden. Dabei gilt es, eine

gesunde Balance zwischen den Polen Zuviel (Entfremdung) und Zuwenig
(Befremdung) zu finden (Abb. 2).

Spannbreite Sauberkeit und Ordnung

sauber / ordentlich _) Sterilitat

Abb. 2: Sauberkeitspole

Werden z. B. in einem Supermarkt Bodenbelige, Regale und Frischethe-
ken nicht sauber gehalten oder die Produkte nicht ordentlich und tibersicht-
lich eingerdumt, erzielt dies eine Befremdung beim Verbraucher. Werden
hingegen Oberflichen und Bodenbelige tibermiflig gepflegt und gehegt, so-
dass sich der Kunde selbst schmutzig fiihlt, ist dies eine Entwicklung ins ande-
re Extrem. Die Forscher Breitschuh und Griinewald (2009, S. 1) beschreiben
dies als eine seelenlose Welt, welche den Kunden entfremdet zuriicklisst.

Diese zwei beschriebenen Pole konnen auch Chaos und Sterilitit ge-
nannt werden. In Privathaushalten wird von Messies und Menschen mit Putz-
zwang gesprochen. In Bezug auf die professionelle Gebidudereinigung muss
jeweils nutzungsspezifisch der geforderte und die Hauptaktivititen am sinn-
vollsten unterstiitzende Sauberkeitsgrad gefunden werden.

Einen gewissen Anteil an Schmutz und Bakterien in der Luft braucht der
Mensch zum Uberleben. Ein gewisses Keimspektrum stirkt das Immunsys-
tem des Menschen. Ansonsten entwickeln Menschen alle Arten von Allergien.
99,9 % aller Bakterien in unserer Umwelt sind fiir die Menschen harmlos,
zum Teil sind sie sogar auf sie angewiesen. Einige von ihnen schiitzen die
Haut und Schleimhiute, fir die Verdauung sind sie unentbehrlich (Dober,
2011).

Sauberkeit ist nicht nur visuell, sondern auch olfaktorisch erfahrbar. Die
olfaktorische Sauberkeit wird oft nur unterschwellig wahrgenommen. Sie ist
aber ein mafigeblicher Wohlfiihlfaktor. Mit olfaktorischer Sauberkeit sind
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das Verbreiten von positiven und das Vermeiden von negativen Gertichen ge-
meint. Uber die Nase aufgenommen (olfaktorisch) werden Diifte an das
Riechzentrum im Gehirn weitergeleitet und l6sen so Stimmungen und Be-
findlichkeiten aus. Der Geruchssinn ist eng mit dem Gedichtnis und Emoti-
onen verbunden. Wohlgeriiche kénnen uns an eine geliebte Person, einen
Urlaub, an Weihnachten oder eben an Sauberkeit erinnern und somit unsere
eigene Stimmung beeinflussen. Diese Stimmung kann wiederum unser Wohl-
befinden und unsere Leistungsfihigkeit positiv oder negativ beeinflussen.

Das Duftmarketing (die aktive Gestaltung der Umgebung mit Diiften) ist
eine effektive Moglichkeit, die Sinne des Kunden anzusprechen und ihn in
eine positive Stimmung zu bringen. So wirkt z. B. der Orangengeruch anre-
gend, Rosmarin konzentrationsférdernd und Lavendel harmonisierend und
beruhigend. Seit Langem wird dieses Wissen auch in der Reinigung umge-
setzt. Den Reinigungsprodukten werden Duftstoffe (Parfiime) beigemischt.
Die Geruchsstoffe hinterlassen dann nach der Anwendung ihren spezifischen
Duft. Zitrusdiifte vermitteln z. B. in Mitteleuropa das Gefiihl von Sauberkeit.
Im Mittelmeerraum sind ,,riechen Riume dann sauber”, wenn es nach Chlor
(Javel) duftet. Die sogenannten Duftreiniger sind mit lang anhaltenden Duft-
stoffen versehen und werden in erster Linie in der Treppenhaus- und Sanitir-
reinigung eingesetzt. Weiter werden Diifte in Raumduftsprays, Lufterfri-
schern und Luftfilterungsanlagen erfolgreich angewandt. Es ist darauf zu ach-
ten, dass die eingesetzten Diifte und die Art der Einbringung zum vermitteln-
den Anliegen, zum Unternehmen, zur Kultur passen und nicht allergieausls-
send sind.

1.1.2 Reinigung und Pflege
Unter Reinigung wird ein Prozess zur Beseitigung bzw. Abtragung uner-
wiinschter Substanzen von Oberflichen verstanden. Das Ergebnis der
Schmutzentfernung ist wie bereits erwihnt die Sauberkeit und Ordnung im
definierten Innen- oder Aufienraum (sieche Abb. 1) sowie die Gesunderhaltung
der sich darin aufhaltenden Menschen (Infektionsprivention und Hygiene).
Reinigungsleistungen stiften gemifl dem Fachausschuss der Deutschen
Gesellschaft fiir Hauswirtschaft (2004, S. 20) substanzielle objektgerichtete
Nutzen durch Erhaltung (z. B. Gebidudereinigung), durch Steigerung (z. B.
Aufbereitung von Mobiliar), durch Wiederherstellung (z. B. Reparatur von
Geriten) oder durch Vernichtung (z. B. Abfallverbrennung).
Reinigungsleistungen sind sehr komplexe Prozesse und abhingig von ver-
schiedenen Faktoren. Einige davon beschreibt Diversey (2010, Kap. 1, S. 3):
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Oberfliche (Material),
Verschmutzungsart,
Verschmutzungsgrad,

Reinigungsfrequenz,

Einrichtungen und Anzahl zu reinigende Gegenstinde,

Umgebungsgestaltung,
Qualititsstandard,
fiir die Reinigung zur Verfiigung gestellte Zeit und gestelltes Material.

Der Reinigungsprozess selber wird gemif Sinner von vier Faktoren be-
einflusst: Temperatur, Zeit, Mechanik und Chemie. Diese vier Faktoren be-
einflussen sich gegenseitig. Sinner geht davon aus, dass alle vier Faktoren zu-
sammen 100 % ergeben (sogenannter Sinner’scher Kreis, Abb. 3). Wird also
z. B. mehr Chemie eingesetzt, dann wird weniger Zeit, Mechanik oder Tem-
peratur benétigt. Heute wird der Kreis mit dem fiinften Faktor Wasser er-
ginzt. Wasser ist in der Regel der Triger fiir die Chemie und Temperatur. Die
Menge und Qualitit (Hirtegrad) des Wassers beeinflussen ebenfalls den Rei-
nigungsprozess.

Mechanik

Wasser

Temperatur

Abb. 3:
Sinner‘scher Kreis

Mit der Reinigung geht oft eine Pflege der behandelten Oberfliche einher.
Damit ist das Auftragen erwiinschter Substanzen auf Oberflichen gemeint.

Umgangssprachlich wird fiir das Reinigen und Pflegen oft der Begriff put-
zen verwendet. Etymologisch leitet sich nach Duden (2001, Band 7. S. 641)
das Wort reinigen auch von putzen ab: ,,Das seit dem 15. Jh. bezeugte Verb,
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das frither auch butzen geschrieben wurde, ist von den unter Butzen Unreinig-
keit, Schmutzkliimpchen, Klumpen behandelten Wortern abgeleitet. Es bedeu-
tete demnach urspriinglich den Butzen (am Kerzendocht, in der Nase) entfernen.
Aus diesem Wortgebrauch entwickelten sich die Bedeutungen zu reinigen,
saubern, schmiicken und Wiinde mit Mortel bewerfen®. Im professionellen Be-
reich wird der Begriff putzen nicht verwendet, da wird gereinigt und gepflegt.

1.1.3 Hygiene
Hygiene wird oft als Synonym fiir Sauberkeit verwendet. Hygiene ist jedoch
mehr als Sauberkeit. Insbesondere ist sie nicht von bloffem Auge beurteilbar.

In Anlehnung an R. Miiller wird der Begriff Hygiene kurz wie folgt definiert
(Borneft/Borneff (1991), S. 1): ,Die Hygiene versucht Krankheiten zu verhii-
ten sowie das Wohlbefinden und die Leistungsfihigkeit aller zu steigern, bzw.
zu erhalten.“ Mit anderen Worten ausgedriickt ist Hygiene eine vorbeugende
Arbeit fiir die Gesunderhaltung der einzelnen Menschen und Voélker. Man
unterscheidet zwischen betrieblicher und personlicher Hygiene, spricht von
Umwelt-, Psycho- und Sozialhygiene.

Die betriebliche Hygiene bezieht sich auf die materielle Umwelt und de-
ren Oberflichen.

Die personliche Hygiene bezieht sich auf die Menschen und deren Ver-
halten.

Ziel jeder Hygienemafinahme ist zu verhindern, dass der menschliche Or-
ganismus von potenziell krankmachenden Keimen angegriffen wird. Die Kei-
me werden entweder durch Medikamente, Antikorper (beim Mensch) oder
mittels Desinfektion (von Gegenstinden und Oberflichen) deaktiviert. Die
hiufigsten Mafinahmen zur Erreichung eines definierten Hygienestatus be-
stehen in Reinigungsaktivititen. Hygienische Reinigungsausfithrungen erfor-
dern auch die regelmifiige Reinigung und/oder Desinfektion von nicht sicht-
bar verschmutzten Bereichen (Arbeitskreis Krankenhaushygiene der AWMEF
(2004), S. 224).

Unter Desinfektion wird das Reduzieren oder vollstindige Eliminieren
von krankmachenden Keimen verstanden. Desinfiziert werden Oberflichen,
Kleider und die Haut der Menschen (Diversey (2010), Kap. 1, S. 4).

1.1.4 Reinigung als Teil der Facility Services

Reinigung ist ein Facility Service. Unter Facility Service wird eine Dienst-
leistung zur Unterstiitzung der Hauptaktivititen einer Organisation verstan-
den. Die Dienstleistungen werden von organisationsinternen oder -externen
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Leistungserbringern erbracht. Sie werden in den Bereichen Fliche & Infra-
struktur sowie Mensch & Organisation erbracht. In der europiischen Norm
(EN 15221-1, 2006), die die Begriffe im Facility Management definiert, wird
die Reinigung neben den Dienstleistungen Unterbringung, Arbeitsplatz,
Technische Infrastruktur und sonstige Flichen und Infrastruktur der Haupt-
kategorie Fliche und Infrastruktur zageordnet. Reinigung wird in der erwihn-
ten Norm wie folgt definiert:

»Der Bedarf des Auftraggebers nach Hygiene und Sauberkeit wird
durch Dienstleistungen erfiillt, die zu einem einwandfreien Zustand
der Arbeitsumgebung fithren sowie dazu beitragen, die Vermogens-
werte in einem guten Zustand zu halten. Beispiele fiir diesen Bedarf
entsprechende Dienstleistungen sind: Hygienedienstleistungen,
Unterhaltsreinigung, Maschinenreinigung, Baureinigung und Glas-
reinigung, Bereitstellung und Instandhaltung von Reinigungsgeri-
ten, Auflenanlagen und Winterdienste, ...“.

Die zweite Hauptkategorie wird Mensch & Organisation genannt. Sie um-
fasst die Facility Services Gesundheit, Arbeitsschutz und Sicherheit, Hospita-
lity, Information und Kommunikation, Logistik und sonstige Unterstiitzungs-
leistungen. Es ist naheliegend, dass mit Reinigungsaktivititen primir die Fli-
che und Infrastruktur bearbeitet werden. Die Reinigung von Oberflichen wird
aber durch die Endnutzer direkt wahrgenommen und interpretiert. Sie trigt
auch zum Gesundheits- und Arbeitsschutz bei. So wird gerade am Beispiel
dieser europdischen Einordnung und Definition von Reinigung offensicht-
lich, dass Reinigungsleistungen sowohl infrastruktur- als auch personenbezo-
gene Dienstleistungen sind.

1.1.5 Reinigungsleistungen

Unter dem Begriff Reinigungsleistungen kann die Reinigung verschiedener
Objekte oder die Art der Reinigung verstanden werden. Die Reinigungsleis-
tungen lassen sich nach verschiedenen Kriterien klassifizieren. Die folgende
Auflistung mit Beispielen der Klassifizierung und Benennung der Reinigungs-
leistungen vermittelt einen Eindruck der Vielfalt der Titigkeitsgebiete, er-
hebt aber keinen Anspruch auf Vollstindigkeit. Die Liste soll aber bei der
Definition des eigenen Leistungsangebots oder Bedarfs unterstiitzend wir-
ken.





