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Partnerschaft mit dem Menschen im Mittelpunkt

Wohlfuhlen in Ingolstadt

\Liltage

Ein einzigartiges Shopping-Erlebnis

— das verspricht Value Retail mit The

Bicester Collection den Gasten in

seinen weltweit elf Luxus-Shop-
ping-Villages. Zwei davon befinden

Wer in die Shopping-Villages von
Value Retail fahrt, der mochte
nicht einfach ,nur* einkaufen,
denn dort bekommt er mehr

als das - ein echtes Wohlfuhl-
Erlebnis. Gegrundet 1992 hat sich
Value Retail darauf spezialisiert,
Shopping-Villages zu entwickeln
und zu betreiben. Diese umfassen
rund 1.000 Boutiquen fuhrender
internationaler Mode- und Life-
style-Marken weltweit und bieten
ein einzigartiges Luxus-Einkaufs-

erlebnis. Hochwertigkeit spiegelt
sich sowohlin der Auswahl der
Marken als auch in den Gebauden
und der Innenausstattung sowie
beim Service wider. Das setzt sich
beim Thema Sicherheit und Sau-
berkeit fort - seit 2014 ist
Piepenbrock bereits fur die
Reinigung der beiden deutschen
Shopping-Villages verantwortlich.
Im Zuge einer Neuausschreibung
kamen 2021 Sicherheitsdienstleis-
tungen hinzu.



Vertrauen in den neuen alten
Partner

Die Basis fur die Auftragserwei-
terung bildete die Zusammen-
arbeit in der Reinigung. Doch ist
Piepenbrock auch fur den Bereich
Sicherheit der richtige Partner?
Diese Frage beantwortete ein
Besuch in Berlin: Dort ist das
Unternehmen bereits seit 2003
mit Sicherheitsdienstleistun-
genin den Liegenschaften des
Bundestags beauftragt. ,Die
Professionalitat vor Ort hat uns
Uberzeugt®, erinnert sich Steven
Voce, Senior Operations & Services
Manager bei Value Retail, ,ebenso
der Faktor, dass Piepenbrock ein
familiengefuhrtes Unternehmen
ist. Mit anderen Partnern war es
zuvor nicht moglich, ein person-
liches Vertrauensverhaltnis und
eine offene Kommunikation auf-
zubauen, weil das nicht Teil ihrer
DNA war. Das ist bei Piepenbrock
anders.” Diese Kommunikation
pflegt Voce mit Francesca Gorner,
Piepenbrock Niederlassungslei-
terin in Munchen, schon seit der
Implementierung 2014 und nun
auch mit Thimo Domann, der als
Bereichsleiter das Thema Sicher-
heit betreut. Neben diesen beiden
sucht Voce aberin Ingolstadt
Village, fur das er zustandig ist,
auch immer gerne den Kontakt
zu den Mitarbeitern vor Ort. Eine
Wertschatzung, die sich wiederum
positiv auf die Stimmung im Villa-
ge selbst Ubertragt - und so auch
auf die Gaste.

Gemeinsam die ,Guest Experience*
gestalten

Deren BedUrfnisse kennt Voce
genau, ebenso die vielen kleinen
Mafl3nahmen, die zu einem gelungen
Besuch beitragen: ,Einkaufenist
eine emotionale Geschichte und die
fangt fUr den Gast schon an, wenn
er bei uns auf den Parkplatz fahrt.
FUr1.800 Fahrzeuge ist dieser aus-
gelegt - inklusive Ladestationen fur
E-Autos. An besucherstarken Tagen
weisen Sicherheitsmitarbeiter von
Piepenbrock den Gasten zlgig den
Weg in die nachste freie Lucke. Ins
Village selbst gelangen die Besu-
cher durch eines von drei Toren. An
jedem steht ein Piepenbrocker, der
alle freundlich - bei Bedarf auch in
Fremdsprachen - begruf3t und bei
Fragen genau weif3, wie man am
schnellsten zu einer gewunschten
Marke kommt. Ein Service, der
nicht selbstverstandlich ist, den
das Ingolstadt Village zusammen
mit Piepenbrock aber gerne bietet.
Denn: Entspannt ankommen hei3t
entspannt shoppen. Dieses Konzept
zieht sich konsequent durch - an
jedem Beruhrungspunkt mit Mit-
arbeitern, bei jedem Bedurfnis des
Gastes. Diese vorauszusehen und
mit personlichem Service darauf
einzugehen, ist wichtig, betont
Voce: ,Das Einkaufserlebnis hangt
nicht nurvon dem Produkt ab,
sondern von meiner emotionalen
Bindung zu einer Marke. Aber auch,
wie ich es empfinde, wahrend des
Einkaufs als Mensch behandelt und
wertgeschatzt zu werden.

Service wird gro3geschrieben
Value Retail lebt mit The Bicester
Collection eine Service-Philoso-
phie, die das Wohlflhlen der Gaste
zum Mal3stab macht. Wie sieht
das konkret in Ingolstadt Village
aus? Das Village selbst bietet von
kostenlosen Parkplatzen Uber
individuelle Mode- und Styling-
Beratung bis hin zu ,Hands-free-
Shopping“-Service, bei dem die
Einkaufe fUr den Gast zum Auto
getragen werden, verschiedene
Annehmlichkeiten. ,Wenn wir

uns mit einem Hotel vergleichen,
dann sehen wir uns auf einem
Flnf-Sterne-Niveau und mdch-
ten unseren Gasten daher ein
entsprechendes Service-Level
bieten” setzt Voce die Messlatte
hoch. Dass Piepenbrock im Village
eine besondere Rolle einnimmt, ist
Gorner bewusst: ,Unsere Kollegen
vor Ort tragen auf verschiedenste
Weise dazu bei, dass sich die Gaste
in Ingolstadt Village wohlfuhlen -
in erster Linie, indem sie den Park-
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Herzlich willkommen in Ingolstadt Village: Regelmaig wird fur die Gaste umdekoriert, um ihnen immer wieder etwas Neu-
es zu bieten - auch dabei unterstitzen die Piepenbrocker tatkraftig.

platz, die Einkaufsstralle, die soge-
nannte Mall, oder die WC-Bereiche
sauber halten, aber auch indem

sie beim Dekorieren unterstitzen
oder Sitzflachen nach einem Re-
genschauer wieder abtrocknen.*
Darum kummern sich 20 Piepen-
brocker. Sie sind Montag bis Sams-
tag von 6 bis 21 Uhr im Einsatz.

Sie entfernen Kaugummis, leeren
Aschenbecher und Mulleimer

und beseitigen Essensreste rund
um die Gastronomie-Stationen.
Piepenbrock versorgt das Village
aulBerdem mit verschiedensten
Verbrauchsmaterialien: Handtuch-
papier, Seife und Desinfektions-
mittel gehdren ebenso dazu wie
Wickelauflagen oder Kinderwagen.
Auch den Winterdienst stellt das

Unternehmen. Das Kopfstein-
pflaster in der Einkaufsstraf3e wird
dabei von Hand gereinigt und der
Schnee vollstandig aus dem Mall-
Bereich entfernt.

Immer den Menschen im Blick
Wenn eine Boutique umgebaut
wird, das Schaufenster oder die
Markise gereinigt werden muss
oder fUr besondere Anlasse Se-
curity gebraucht wird - kurzum:
immer dann, wenn eines der
Geschafte im Village Bedarf fur die
Dienste von Piepenbrock hat, ist
der Weg buchstablich nicht weit.
Man kennt sich, ganz wie in einem
echten Dorf. Kurze Wege sollen
auch die Gaste haben: Egal, wo sie
sich befinden, wenn sie einen An-

sprechpartner brauchen, ist dieser
nie weiter als wenige Gehminuten
entfernt. Das gilt fur allgemeine
Informationen, aber auch, wenn
Hilfe anderer Art bendtigt wird:
Tasche stehengelassen? Kind aus
den Augen verloren? In solchen
Fallen ist Piepenbrock erste An-
laufstelle — mit insgesamt zwolf
Sicherheitsmitarbeitern sowie ei-
nem Objektleiter, die die drei Tore,
die Sicherheitszentrale sowie den
Parkplatz betreuen. ,Die Gaste
sollen sich zu jedem Zeitpunkt
sicher fuhlen, doch daruber hinaus
nimmt Service einen sehr hohen
Stellenwert ein®, betont Domann.
,Das erfordert von unseren Mit-
arbeitern eine gewisse Mentalitat
und zugleich hohe Aufmerksam-



keit. Fur sie ist es zum Beispiel
selbstverstandlich, einem Gast
mit den Taschen zu helfen! ,Wir
wulnschen uns explizit, dass die
Mitarbeiter von Piepenbrock sich
als Mensch einbringen und sich
als Teil dieser Guest Experience
begreifen’, erganzt Voce. ,Jeder
kennt seine Aufgabe, Ubernimmt
Verantwortung fur seinen Bereich
- schaut aber auch Uber den Tel-
lerrand hinaus.” Das kann Gorner
bestatigen: ,Wenn jemandem aus
dem Sicherheitsteam etwas auf-
fallt, was die Reinigung betrifft,
dann sagt er den Kollegen Be-
scheid und umgekehrt. Es ist klar,
dass wir nicht zu jedem Zeitpunkt
Uberall sein konnen, doch auf
diese Weise kdnnen wir trotzdem
schnell reagieren

Die Welt zu Gast im Dorf

Andere Lander, andere Sitten: In-
golstadt Village zieht Gaste aus al-
ler Welt an. FUr manch einenist es
selbstverstandlich, seinen Abfall
an Ort und Stelle fallen zu lassen.
Andere wiederum schatzen, dass
sie sich jederzeit in einen sauberen
Bereich zum Beten zurlickziehen
kdnnen. Auch auf diese Anfor-
derungen sind Village und die
Reinigungskrafte von Piepenbrock
vorbereitet. Die Kollegen aus der
Sicherheit sind selbst - ganz be-
wusst - international aufgestellt:
,Das Ziel verfolgen wir seit Beginn
der Zusammenarbeit. Englisch,
Franzdsisch, aber auch Arabisch
oder Serbisch: Mit dem Team, das
wir mittlerweile haben, kommen

Die Gaste sollen sich wohlfuhlen: Dafur sorgen die Piepenbrocker in Ingolstadt
Village unter anderem dadurch, dass sie die WC-Bereiche sauber halten.

wir unseren Gasten sprachlich
sowie mit einer grof3en interkul-
turellen Kompetenz entgegen®,
so Voce. ,Eine wichtige Saule ist
dabei der Objektleiter Slim Abidi,
der allein schon vier Sprachen
beherrscht und noch dazu un-
seren Servicegedanken absolut
verinnerlicht hat - und an sein
Team weitergibt. Das kommt bei
den Besuchern an: ,,Der Gast kann
bei uns eine Bewertung abgeben.
Das wird in allen Villages gleich
gemacht und daraus ein Ranking
erstellt’, erlautert Voce, ,undin-
nerhalb der europaischen Villages,
ist Piepenbrock im Bereich Reini-
gung und Sicherheit auf dem ers-
ten Platz. Trotzdem bleibt immer
noch Luft nach oben, doch Voce

ist optimistisch: ,,Die Werte von
durchgehend 90 bis 95 Prozent
sind toll, aberich bin mir sicher,
dass wir gemeinsam auch noch die
100 Prozent erreichen werden!*
Die Voraussetzungen dafur sind
durch den offenen und wertschat-
zenden Umgang geschaffen. Die-
ser motiviert und sorgt dafur, dass
sich beide Partner gemeinsam ste-
tig weiterentwickeln — immer zum
Wohl der Gaste.

KONTAKT

Tim Brockfeld

Junior Key Account Manager
Grof3kunden Facility Management,
Osnabrick

Telefon: 05415841-496
Mobil: 0177 9400822
E-Mail: t.brockfeld@piepenbrock.de
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