Et hus er ikke bare et hus
Af: Karina Lykkegaard, DFM netvaerk

Et hus er ikke bare en vigtig del af
virksomhedens identitet. Huset er ogsa
rammerne for arbejdet med de udfordringer
virksomhederne tumler med; kundefokus,
effektivisering, sikkerhed, samarbejde pa
tveers af faggrupper eller noget helt andet.
FM kan veere en vigtig medspiller, der byder
ind med lgsninger der reekker ud over
funktionens ansvarsomrader.

Servicedesign er en metode der tager
udgangspunkt i de kontaktflader, som en bruger af
huset er i kontakt med i lgbet af en arbejdsdag.
Man ser pa hvordan design af indretning,
arbejdsgange og information kan optimere
oplevelsen og serviceydelsen.

Der er i disse tider fokus pa effektivisering af
arbejdsgange og forbedring af brugernes
oplevelser. Centralt i servicedesign er
brugeroplevelsen, dvs. brugernes vej gennem den
ydelse, et firma eller organisation tilbyder. Man
identificerer alle de steder, brugeren mgder
systemet og sgger at optimere oplevelsen. Denne
optimering kan besta af mange ting. Det kan
handle om at effektivisere arbejdsgange, om at
gge serviceniveauet eller om at tilbyde nye
tienesteydelser, der passer ind i de eksisterende
arbejdsgange.

Pa en helt aimindelig arbejdsdag bruger vi mange
services, som vi med stor sandsynlighed ikke
taenker over — det er der bare, det er farst, nar
noget ikke virker, at der kommer fokus pa det, og
det er noget vi kender alt for godt til i FM
verdenen ©
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Begrebet servicedesign kender vi fra vores
hverdag

F.eks. lufthavne, hoteller og detailhandlen. Her
har man designet den oplevelse du som kunde
har, med det for gje, at du har en god oplevelse
og derved er en tilfreds kunde. Nar de dygtigste
designer din oplevelse, vil du med stor
sandsynlighed aldrig leegge maerke til hvor smidigt
de forskellige services bliver leveret og udfart og
det er usynligt, hvad der sker backstage, for
keeden af services leveres ofte af en lang raekke
aktarer.

| FM verdenen er begrebet servicedesign ved at
fa fodfeeste, for ligesom i lufthavnen, pa hotellet
og i Brugsen, "1ever”vi af at levere den bedste
oplevelse — for i dag er en arbejdsplads ikke et
sted man tager hen til, det er lige sd meget et
sted, hvor vi er, udvikler os og vi ér vores arbejde.

Det afspejles i den méade vi designer vores
arbejdspladser pa, de designes efter de
aktiviteter, som der er i lgbet af en arbejdsdag.
Her er det dog ikke kunder, men kollegerne, der
er slutbrugeren af de services, vi i FM har
ansvaret for at levere.

Servicedesign skal nok komme til at blive et
integreret veerktgj i FM-erens veerktgjskasse, men
ligesom alle andre veerktgjer, skal det ikke anses
som en hurtig og fiks lgsning. Bag arbejdet med
service design ligger der en del arbejde i analyse
og indsamling af data.

DFM netveaerks medlemmer har mulighed for at se
neermere pa service design, vi har nemlig
arrangeret en workshop den 1. november. P&
workshoppen vil vi se p& hvordan vi kan se indad i
vores egen organisation og identificere de steder,
hvor FM kan designe den oplevelse brugerne af
huset pa en helt almindelig arbejdsdag. Vi vil ogsa
se pa& hvordan FM kan indhente og benytte viden
om brugerne, og bruge design til at levere gget
veerdi til egen organisation.

Vi bruger nogle timer sammen pa anvendelsen af
servicedesign til at udvikle malrettede lgsninger
og i lgbet af formiddagen skal vi selv prgve
kreefter med et par af veerktgjerne. Til at guide os
gennem dagen har vi Workz, som er et
forandringsbureau, der har mange ars erfaring i,
at hjeelpe store organisationer fra alle sektorer,
med at lgse konkrete forandringsudfordringer, via
design og involvering. Se mere om arrangementet
her: http:/dfm-net.dk/index.asp?page id=1233
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