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Teil 1

Einflhrung 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 ldsst

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
Schmutz Sauberkeit Reinigungs-

und Reinigung und aktivitaten
Ordnung

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
Stoffe/Dinge bezeichnet, die zum Zeitpunkt der Beurteilung nicht an den zu
beurteilenden Platz gehoren. Split auf einem eisglatten Weg beim Eingang in
ein Gebdude im Winter bewahrt die Besucher unter Umstinden vor Unfil-
len, ein paar Meter weiter im Gebidude kann der Split bereits stérend wirken
und sogar den weichen Holzfuflboden schadigen. 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-

21
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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-
e 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 moglichst 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,

* Flissigkeit,

e Fleck,

¢ Chemikalie,

e Gummi,

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

* Geruch.



1 Grundverstandnis fuir Reinigungsdienstleistungen

Tab. 1: Unterscheidungskriterien von Schmutz (nach Lutz/Steinberger, 2005, S. 24 ff und Diversey
(2010),Kap.1,5.9)

Kriterium 1. Ebene 2. Ebene Beispiele
Schmutzhaftung Lose aufliegender Grobschmutz Getrénkedosen, Papierreste,
Schmutz (der direkt sichtbar ist) Féden, Fusseln
Feinschmutz Staub, RufBteile, Sand
(der nicht unbedingt sichtbar ist)
Haftender Schmutz Wasserloslich Getrankeflecken,
Strafenschmutz
Wasserunloslich Absatzstriche, Kaugummi,
Fettflecken, Speisereste
Léslichkeit Entfernbar mit Wasser, Bildung einer Losung Zucker, Salz
bzw. wassrigen Emulgierung Fette, Wachse durch Tenside
Reinigungsprodukten
Entfernbar mit Bildung einer Losung Fett, O, Lacke, Klebstoffe,
Lésemitteln, bzw. Kaugummi, Kunststoffe
losemittelhaltigen
Reinigungsprodukten
Nicht entfernbar mit Mechanisch Oxidationen, Rost, Patina
Wasser und organischen
Losemitteln
Zusammen- Farbschmutz Farben, Lacke
setzung Olschmutz Hautfett, Speisedle, Mineraldle,
Schmalz
Pigmentschmutz (Staub) | Mineralisch Metallstdube, Zementstaub,
Steinstaub
Organisch Viren, Bakterien, Pilzsporen,
Blatenstaub, Holzstaub
Schaden Oberflachen- Farbliche Veranderung Durﬂch Sonneneinstrahlung )
verandernder veranderte Farben auf Textilien
LHIH';NEISZ - Schmutz Rost
erpesserung nici i "
rung Oxidation Fette kénnen synthetisches
durch Reinigungs- Diffusion Material, z.B. PVC Bodenbelage
prozess herstell- st d hl! - &5 9
bar. Daher sind urchdringen
Schaden kein ‘ Kratzer, Druckstellen, Gehstraken
Kriterium, um Mechanischer Schaden auf textilen Bodenbel4gen
Reinigungsqualitat (Abnutzung), Brandlocher,
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/

23
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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
spurbar. 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 fallt Schmutz an. Thomas (2011, S. 76) schreibt,
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 geniigend 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 konnen 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 Oberfliche 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 Gebiudereinigung 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 Reinigungsrdume 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 é Sterilitit

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 allergieauslo-
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 gemifi 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 Winde mit Maortel 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/Borneft (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 Vélker. 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 zugeordnet. 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 bearbeiter 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.
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Klassierung der Reinigungsleistungen

* Nach Art der Reinigung bzw. Komplexitit
- Unterhaltsreinigung inklusive Sicht- oder Kontrollreinigung und
Zwischenreinigung oder periodische Reinigung (in der Regel bis
1,7 m Raumhohe)
- Spezialreinigung oder Sonderreinigung (in der Regel tiber 1,7 m
Raumhohe sowie Grund-, Bau- sowie Glas- und Fensterreinigungen)
* Nach Ort der Durchfithrung
- Innenreinigung
- Fensterreinigung
- Fassadenreinigung
- Auflenreinigung
® Nach Zeitpunkt und Umfang der Reinigung
- Baugrobreinigung
- Baufeinreinigung
- Bauschlussreinigung
- Unterhaltsreinigung (Morgen-, Tages-, Abend-, Nachtreinigung)
- Zwischenreinigung
- Grundreinigung
- Teilflichenreinigung
- Sonderreinigung/Spezialreinigung z. B. nach Events, Brinden,
Uberschwemmungen, Einbriichen
* Nach der Werkstoffart
- Glasreinigung
- Metallreinigung
- Kunststoffreinigung
- Holzreinigung
* Nach der Bauteilart
- Bettenreinigung
- Computerreinigung (Tastatur und Bildschirm)
- Denkmalreinigung
- EDV-Anlagenreinigung
- Fassadenreinigung
- Fensterreinigung
- Fufibodenreinigung
- Mobiliarreinigung
- Rohrreinigung
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- Sanitirreinigung
- Teppichreinigung
* Nach der Methode
- Desinfizierende Reinigung
- Nass- oder Trockenreinigung
- Pflegende Reinigung
- Unterhalts- und Spezialreinigung
- Schidlingsbekimpfung
* Nach der Objektart
- Bahnhofreinigung
- Einkaufszentrums-, Supermarktreinigung
- Flughafenreinigung
- Freizeitanlagen-, Parkreinigung
- Friedhofreinigung
- Grofikiichenreinigung
- Hotelreinigung, Hotelzimmerreinigung
- Industrie-, Industrieanlagen-, Werkstittenreinigung
- Kulturgebiudereinigung (Museen, Theater, Hallen, Stadien, Messe-
gebiude)
- Maschinen- und Anlagenreinigung
- Pflegeeinrichtungsreinigung
- Reinigung klimatechnischer Anlagen, Kraftwerkereinigung
- Reinigung lebensmittelbearbeitender Betriebe
- Reinigung Privater Wohnungsbau, Wohngenossenschaften, Privat-
haushalte
- Reinraumreinigung
- Schulhausreinigung, Kindergartenreinigung
- Sportstittenreinigung
- Treppenhausreinigung
- Tunnelreinigung
- Verkehrstrigerreinigung (Auto, Flugzeug, Bahn, Bus, Schiff)

Allgemein und auch in der Reinigungsbranche ist ein Trend wahrnehmbar,
der versucht, alltigliche Begriffe attraktiver zu machen. Viele deutschsprachi-
ge Begriffe werden durch Anglizismen ersetzt. So ist beispielsweise von
Cleaning Services statt von Reinigungsleistungen die Rede. Oder statt von
Grundreinigung spricht z. B. ein gewerbliches Reinigungsunternehmen in
Osterreich auf seiner Website von der Revitalisierung des Bodens (The Cleaning
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Company (2010), Sonderreinigung). Oder man preist statt der Unterhaltsrei-
nigung eine Woblfiiblatmosphire an. Alle diese kreativen Wortbildungen ver-
suchen in der Fantasie der Angesprochenen einen Mehrwert zur effektiven
Reinigungsleistung zu vermitteln oder die fast unsichtbare Leistung erlebbar
zu machen (siehe Reinigung als Dienstleistung in Kapitel 3.1 Teil 1).

1.1.6 Reinigungsarten
Die Reinigungsart beschreibt die Intensitit und Methodik der Reinigungs-
leistungen.

In der Praxis wird der Einfachheit halber oft nach Unterhalts- und Spezial-
reinigung, eventuell noch Glasreinigung unterschieden.

Oftmals werden die organisatorischen Einheiten eines Reinigungsdienstes
entsprechend eingeteilt und es entstehen Gruppen: Eine Gruppe oder mehrere
Gruppen, die fir die Unterhaltsreinigung und eine Gruppe oder mehrere
Gruppen, die fiir die Spezialreinigung zustindig sind. Diese organisatorische
Trennung ist aus folgenden Griinden sehr sinnvoll: Die Anforderungen an das
Fachwissen sowie die korperliche Belastung des Personals, die Arbeitszeiten
und die Schulung sowie Ausriistung fiir die Ausfithrung der Spezialreinigungs-
aufgaben unterscheiden sich stark von denen der Unterhaltsreinigung.

Die Periodizitit und klare Zuordnung der Aktivititen zu den Reinigungs-
arten hat sich mit der Entwicklung der ergebnisorientierten Reinigung
verindert. Der Begriff ergebnisorientiert kann theoretisch neben der Unter-
haltsreinigung auch die Verantwortung fiir die Grund- und insbesondere
Fensterreinigung mit einschlieffen. Demzufolge kann streng genommen die
ergebnisorientierte Reinigung simtliche Reinigungsarten umfassen. Im Rah-
men der Unterhaltsreinigung ibernimmt bei der ergebnisorientierten Reini-
gung die Reinigungskraft die Verantwortung fiir die optische Sauberkeit in
einem Raum, sie unterscheidet sich insofern von der Sichtreinigung, da sich
die Frequenzen durch den Bedarf ergeben und durch die Reinigungskraft be-
stimmt werden. Siehe hierzu auch Kapitel 3.5.2 Teil 2.

Zunichst werden die Reinigungsarten so umschrieben, wie sie herkdmm-
lich und insbesondere bei der titigkeitsorientierten Reinigung verstanden
werden.

Mit der Unterhaltsreinigung (auch laufende Reinigung genannt) wird ein
optisch gutes Bild angestrebt. Sie trigt auch zur Hygiene, zur Werterhaltung
des Gebiudes (Verzogerung von Grundreinigungsaufgaben) und zur Sicher-
heit der Benutzer bei. Die Unterhaltsreinigung umfasst eine regelmifiige
Entfernung von laufend anfallenden Verschmutzungen auf Mobiliar (Sanitir-

33



34

Reinigungsmanagement —Teil 1

und Einrichtungsgegenstinden), die Entfernung von Abfall (z. B. an den Ar-
beitsplitzen, in Sanitirrdumen, Teekiichen etc. und auch das Zusammenfiih-
ren der Abfille an Sammelstellen) sowie die laufende Pflege von Bodenbeli-
gen. Die Reinigungstitigkeiten wiederholen sich nach festgelegten Zeitab-
stinden, in der Regel werktiglich oder wochentlich. Unter werktiglich wird
verstanden, dass an jedem Betriebstag der Organisation, in der Regel Montag
bis Freitag, gereinigt wird. Zur Unterhaltsreinigung werden die Sicht- und
Kontrollreinigung sowie die Zwischenreinigung eingeteilt.

Bei der Sicht- oder Kontrollreinigung werden in der Regel die wichtigs-
ten Punkte in einem Raum im sichtbaren Bereich kontrolliert und bei Bedarf
gereinigt. Der sichtbare Bereich schliefit alle Unter- und Innensichten von
Mobiliar und Einrichtungen sowie alles tiber 1,7 m Raumhohe aus. Bei Bedarf
wird der Abfall entsorgt sowie das Verbrauchsmaterial aufgefillt.

Zwischenreinigungen oder periodische Reinigungen sind intensivere,
meist in regelmifligen Zeitabstinden durchgefiihrte Reinigungs- und Pflege-
arbeiten, die den Umfang einer laufenden Reinigung sprengen. Dazu wird
typischerweise das Abstauben von Fufileisten, Radiatoren und Lampen, das
Spraypolieren eines Fufibodens oder das Entkalken von Armaturen im Sani-
tirbereich gezihlt. Mit der Planung und Durchfithrung periodischer Zwi-
schenreinigungen konnen Grundreinigungen hinausgezogert werden.

Alles, was nicht zur Unterhaltsreinigung gehort, kann der Spezialreini-
gung zugeordnet werden. Dazu zihlen die Bau-, Grund- und Fensterreini-
gung und z. B. die Mafinahmen zur Schidlingsbekimpfung.

Bei der Grundreinigung werden alte und abgeniitzte Pflegefilme sowie
simtliche Schmutzablagerungen auf den Oberflichen entfernt und neue Pfle-
gefilme aufgetragen. Sie wird in grofieren Zeitabstinden vorgenommen, bei
Bedarf jahrlich oder in mehrjihrigen Abstinden.

Unter Glas- oder Fensterreinigung wird das Reinigen der innen und au-
filen liegenden Fensterflichen (inklusive Fensterrahmen, Fensterliden und
Jalousien') und Oberlichtern von losen und haftenden Verschmutzungen ver-
standen.

Zur Fassadenreinigung zihlt in der Regel das Reinigen von simtlichen
Fassadenflichen und Sonnenschutzeinrichtungen.

Hiufig werden durch den Reinigungsdienst noch weitere Aufgaben iiber-
nommen, die von der Art der Titigkeit, von der Organisation des Perso-
naleinsatzes im Objekt sinnvoll sind. Es ist wichtig, dass diese Zusatz- oder
Sonderdienstleistungen bei internen Dienstleistern transparent ausgewie-

1 in der Schweiz Storen genannt
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sen und bei externen Dienstleistern als Bestandteil in Ausschreibungen genau
erfasst werden. Fiir gewerbliche Gebiudereiniger kann dadurch eine zusitzli-
che Wertschopfung generiert werden.

Solche Zusatzleistungen konnen z. B. sein:

* Empfangsdienste,

* Entsorgungsdienstleistungen (u. a. auch datenschutzgerechte Papier-
entsorgung),

* Eventreinigung (Reinigung an auflerordentlichen Anlissen, z. B.
Kundenevents, Tage der offenen Tiir, Jubilden),

e Fahrdienste,

¢ Girtnerdienste,

® (eschirrservice,

* Gespriche mit Kunden oder kleine Hilfestellungen fiir Kunden
(z. B. in einem Alten- und Pflegeheim),

¢ Kopierdienste,

¢ Parkplatzdienste,

* Personalverleih (bei Besitz einer entsprechenden Lizenz),

¢ Pflanzenpflege (aufien und innen),

* Postdienstleistungen,

* Schidlingsprivention, -inspektion und -bekimpfung (engl. Pest Control),

¢ Schliefiginge, -kontrollen,

* Sommer- und Winterdienste (Aufienanlagen reinigen und pflegen),

¢ Transportdienste,

* Umziige.

1.1.7 Rollen im Dienstleistungsprozess Reinigung

An einem Dienstleistungsprozess sind immer Auftraggeber und Auftragneh-
mer beteiligt. Nutzniefler der Reinigungsleistungen sind dariiber hinaus alle
Mitarbeiter/-innen, Besucher/-innen bzw. Kundinnen und Kunden sowie
Lieferanten und Entsorger eines Unternehmens oder eines Gebiudes.

In der europiischen Facility-Management-Norm (EN 15221-1) werden die
Rollen der beteiligten Parteien detaillierter aufgefiihrt. Dabei werden die Begrif-
te Kunde und Auftragnebmer in der FM-Norm differenziert. Der Kunde kauft die
FM-Dienstleistung, also die Reinigungsleistung fiir den beim Auftraggeber zu
deckenden Reinigungsbedarf (der aus den Hauptaktivititen entsteht) ein.

Auch auf der Seite des Auftragnehmers werden zwei Rollen identifiziert:
Der Auftragnehmer und der Leistungserbringer. Der Auftragnehmer ist
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	6.3 Bereitstellung von Material und Infrastruktur

	7 Kontrollieren und Rückmelden
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