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EIN NEUER FOKUS IM FACILITY
MANAGEMENT IN POST-COVID-—
ZEITEN

Workplace Experience wird in vielen Diskussionen als der Schlassel fur die Gestaltung
und den Betrieb von Arbeitsumgebungen der Zukunft angesehen. Fir das Workplace
Team des IFM war dies der Anlass, dem Begriff und Konzept auf den Grund zu gehen.
Die Ausgangspunkte fir die wissenschaftliche Bearbeitung waren bewahrte Modelle aus
dem Workplace Management (Office Ecclogy Modell) sowie in anderen Bereichen
etablierte Experience-Formen wie User Experience, Service Experience oder Employee
Experience.

Als Resultat wird nun ein Warkplace Experience Framework vorgestellt, welches
Verantwortlichen helfen soll, das Phanomen in Bezug auf Arbeitsplatzumgebungen und
dazugeharigen Services zu verstehen und in der eigenen Praxis gezielt zu steuern, Der
Workplace-Betrieb riickt dabei als Service-Dimension in den Fokus und erganzt das eher
klassische Workplace-Thema der Infrastruktur.

Workplace Experience muss sich als Konzept noch bewahren. Es ist anhand der
Verbreitung von Experience Ansdtzen in anderen Bereichen davon auszugehen, dass sich
diese Herangehensweise auch in der Gestaltung und dem Betrieb von physischen
Arbeitswelten durchsetzen wird. Das Facility Management ist diesbeziglich als
Leistungserbringer in einer Schlisselposition.

Ziircher Hochschule
far Angewandte Wissenschaften

REFERENTEN/MODERATION

Prof. Dr. Lukas Windlinger
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Handlungsfelder & Forschungsthemen im Workplace Management ~ ~
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Innerhalb des Facility Managements besteht das Themenfeld des
zh Workplace Managements. Dieses fokussiert auf Buroumgebungen
aw beziehungsweise auf Arbeitsplatze fir Wissensarbeit. Die Workplace
Kompetenz des ifm umfasst dabei drei Handlungsfelder (siehe Abbildung):

Workplace Know-How

Wissen zum physischen Blroraum, zur
Konzeption der Bliroumgebung sowie Erleben
und Wahrnehmung (Workplace Experience) Strategie, Organisation, Standards und
Regelwerke (Workplace Governance) sowie
Bewirtschaftung der Umgebung und Konzeption der Blroumgebung sowie Erleben und Wahrnehmung

; Ra u m & dazugehdriger Services (Workplace Experience)

Workplace Management

1.Workplace Know-How: Wissen zum physischen Biroraum, zur

. . 2.Workplace Management: Strategie, Organisation, Standards und
Ol’ganlsatlon Regelwerke (Workplace Governance) sowie Bewirtschaftung der

. Umgebung und dazugehdériger Services
© Projekt

Workplace Project Management und 3.Workplace Project Management und Workplace Change
Workplace Change Management Management: Aufbau und Ablauforganisation im Blroraumprojekt sowie
Begleitung der Beteiligten durch die Veranderung

Aufbau- und Ablauforganisation im Bliroraumprojekt sowie
Begleitung der Beteiligten durch die Veranderung

@ 2017, Institut fir Facility Management der ZHAW Die Forschungsgruppe Workplace Management des Instituts flr Facility
Management forscht mit einem ganzheitlichen und systemischen Ansatz
und erarbeitet in unterschiedlichsten Projekten neues theoretisches und
anwendungsorientiertes Wissen.
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Office Ecology

Business/ Hauptaktivitaten &

& Unterstitzungsfunktionen
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Office Ecology Modell (eigene Weiterentwicklung auf Basis von Becker & Steele, 1995)

Leitfaden

Weiterfihrende Informationen im
«Gesundheitsférderliche Burordume und Workplace Changen:

https://gesundheitsfoerderung.ch/assets/public/documents/de/3-bgm/projekte/offices-change-
health/Leitfaden Gesundheitsfoerderliche Bueroraeume und Workplace Change Management.pdf
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Ausgangslage Workplace Experience
zh

+ Experience-Ansatze wurden in verschiedenen Zusammenhangen
entwickelt, neu auch Workplace Experience

* IFM-Workplace Trendstudie: COVID19-Pandemie fuhrt zu

 mehr mobil-flexiblem Arbeiten,
« EinfUhrung von Desk-Sharing, bzw. Erhéhung von Desk-Sharing Ratios
* Anpassung der raumlichen Angebote: mehr Kollaborationsbereiche

 Rolle des Buros andert sich

« Weniger Buroflache, aber die Flache wird wichtiger, da die Zeit vor Ort knapp
ist, aber wichtige Funktionen erfullt

= Es muss gute Grinde geben, ins Bliro zu gehen
= Der Gang ins Biuro muss attraktiv(er) sein und Freude machen

= Das Erlebnis muss passen
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Funktionen der Ko-Prasenz in der Arbeit
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Fokus der Gestaltung: Produkt oder Erfahrung
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Designing the Product Designing the Experience
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Phanomen Experience & Experience Arten

Eine Einordnung gemass unserem Verstandnis von Workplace Management zh

Brand Experience e

incl. Internal Brand Experience
(focus e.g. on product portfolio, Customer Experie nce
values, identity) (focus e.g. on sales, services)

User Experience
(focus e.g. on usability, design,
aesthetics)

Employee i Workplace Experience
(focus on technology, physical

ExPenence environment, services)

(focus e.g. on work,
rewards, social and
cultural aspects)

Ziircher Fachhochschule 13
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Workplace Experience in der Praxis, IFM Study Trip London

2019 zh
aw

Drei Experten haben Ihre Forschungsergebnisse in London mit uns geteilt:

Eleanor Ratcliffe (Dozentin fur Umweltpsychologie, University of Surrey) erklart, dass das positive Erleben des
Arbeitsplatzes nebst der gebauten Umwelt durch den sozialen Kontext unterstitzt werden kann. Dabei spielen z.B. Rituale
und kollektive Aktivitaten eine grosse Rolle. Sind gemeinsame Pausen und Meetings gut etabliert, konnen diese eine positive
Experience fordern.

Markus Urban (Founder of Hey Monday) betont, die visuelle Wahrnehmung ist die starkste. Etwa 85% unserer
Wahrnehmung ist visuell und beeinflusst somit massgeblich wie wir unsere Arbeitsplatze erleben und wie wohl wir uns an
einem Ort fuhlen. Entsprechend der «Space Syntax» Theorie erlebt man unterschiedliche Bereiche im Raum je nach
Sichtbarkeit als mehr oder weniger komfortabel. Das ist das Fundament seiner Workplace Experience Studien.

Tim Oldmann (Leesman) nennt drei Aspekte: Aktivitaten am AP/Doing, den physischer Raum/Seeing und Services/Feeling

die sich auf die Experience auswirken. Allerdings ist das eine recht vereinfachte Darstellung seiner Theorie, denn er arbeitet
mit einem recht komplexen Messinstrument, um in Unternehmen den «Experience Index» zu erheben.

Zircher Fachhochschule 14



Anforderungsdimensionen fur Arbeitsumgebungen
(basierend auf Elsbach & Bechky, 2007; vgl. Windlinger & Lange, 2021)

« Konzentration * Sinneseindrucke / * (Employer)
« Kommunikation Innenraumqualitat Branding
« Kollaboration » Sozial-raumliche * Unternehmens-
. Pause Faktoren kultur
* Orientierung * [dentitat

g Y T

Ziele: Gesundheit, Wohlbefinden, Arbeitsleistung,
Zufriedenheit, Innovation, Attraktivitat, ...
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IFM Definition zur Workplace Experience zh

Workplace Experience ist eine konsequente Orientierung daran, wie Nutzende Workplaces
erleben. Dabei liegt der Fokus sowohl auf funktionalen wie emotionalen Komponenten der
Workplaces mit dem Ziel, in der Arbeitsumgebung ein ganzheitlich subjektiv positives
Erlebnis zu schaffen.

Im Workplace Kontext erganzen sich die Dimensionen Infrastruktur und Services.

Themen wie Kultur, Symbolik, Identitat, Asthetik sowie Multi-Sensorik sind untrennbar von
der Gestaltung sowie Bewirtschaftung von Arbeitsumgebungen.

Zircher Fachhochschule 16



IFM Workplace Experience Framework (Arbeitsmodell)
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IFM Workplace Experience Framework (Arbeitsmodell)
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IFM Workplace Experience Framework (Arbeitsmodell)
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fur die Praxis
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https://unsplash.com/@armandoarauz?utm_source=unsplash&utm_medium=referral&utm_content=creditCopyText
https://unsplash.com/s/photos/hallway?utm_source=unsplash&utm_medium=referral&utm_content=creditCopyText

Flachen- und Personalkosten

Zircher Fachhochschule

Ziircher Hochschule

Betriebskosten: CHF 53 pro m? Geschossflache
(inkl. Verwaltungskosten) pro Jahr (pom+
Consulting AG, 2014)

Mietkosten: CHF 300 netto pro m2 Hauptnutzflache
pro Jahr (Wuest & Partner, 2012)

Lohnkosten pro Mitarbeiter: ca. CHF 120'000 /
Jahr (Bundesamt fur Statistik, 2012a,b)
Gesamtflache pro Arbeitsplatz (inkl.
Sonderflachen): 18m?2 Hauptnutzflache bzw. 29m?2
Geschossflache (pom+ Consulting AG, 2014;
Windlinger, 2012)

Daraus ergeben sich Lohnkosten pro m2
Geschossflache (GF) von CHF 4'138 bzw.
Lohnkosten pro m? Hauptnutzflache (HNF): CHF
6'667

21
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(Workplace-)Betriebskonzept als «Experience Leitfaden»
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Opti-
aftung mierung

Implemen-
tierung

Initiali-

sierung >pt Planung

Analyse Konz

Erstellung des Anwendung des
Betriebskonzepts Betriebskonzepts

«... Das Facility Management sollte schon hier (WP Planungsphase) notwendige
Anpassungen in den Bewirtschaftungsprozessen in einem so genannten
Betriebskonzept planen wie z.B. Dokumentation (wer sitzt wo?), Messung der
Arbeitsplatzauslastung im Betrieb, Einhaltung der Spielregeln, Organisation der
Postverteilung, der Reinigung, etc.»

Quelle: Konkol et al. (2017), Gesundheitsforderliche Biiroraume und Workplace Change Management

— ein Leitfaden, Gesundheitsférderung Schweiz, Bern und Lausanne. Seite 115

Zircher Fachhochschule 22



Anwendung in der Praxis
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Customer Journey Mapping als Instrument zur Experience

Bildquelle: Unsplash / Lerone Pieters
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Bachelor-Thesis am Institut fiir Facility Management zum Thema:

DER BEITRAG DES FACILITY MANAGEMENTS
ZUR WORKPLACE EXPERIENCE:
Handlungsempfehlungen im FM-Kontext

Das Thema der Workplace Experience erlangt international immer
mehr an Bedeutung. Unternehmen erkennen, dass die Erbringung
einer positiven Workplace  Experience einen  wichtigen
Wettbewerbsvorteil fiir sie darstellt und Zufriedenheit, Produktivitit
sowie die Bindung von Mitarbeitern positiv beeinflusst, was sich
letztendlich in der Kundenzufriedenheit, dem Umsatzwachstum und
der Rentabilitat wiederspiegelt.

Hinsichtlich des Aufbaus einer solchen Workplace Experience,
herrscht jedoch in der Praxis, gestitzt auf Deloitte, Unsicherheit.
Ebenfalls ist oftmals unklar, welche Rolle das Facility Management
(FM) in der Workplace Experience einnimmt.

In der Bachelor-Thesis von Sarah Baumgartner, am Institut fur Facility
Management, wird der Frage nachgegangen, inwiefern die Workplace
Experience durch das Facility Management, mit dessen
kennzeichnenden und weiteren Dienstleistungen, unterstiitzt werden
kann.

Hauptaussage der Thesis ist, dass das FM die Workplace Experience
insbesondere durch seine Rolle als Serviceerbringer und «Facilitator»
positiv pragen kann und der Facility Manager ein Schliasselmirtglied
innerhalb der Workplace Experience darstellt. Auf der Serviceebene
konnen durch die gezielte Inszenierung von memorablen und
persénlichen  Erlebnissen am  Arbeitsplatz  Mehrwerte  far
Unternehmen, wie auch fur Mitarbeitende, generiert werden.

Gestatzt auf ein Literaturstudium sowie Interviews mit drei Workplace
Experience Experten, welche unterschiedliche Perspektiven vertreten,
wurden die nachfolgenden Handlungsempfehlungen erarbeitet, die
dem Management von Grossunternehmen zur erfolgreichen
Implementierung einer Workplace Experience als Grundlage dienen
sollen.

Deloitte Development LLC. (28.02.2017). Rewriting the rules for the digital age. 2017 Deloitte Global Human
Capital Trends. Oakland: Deloitte University Press.

®

#1 STRATEGISCHE VERANKERUNG

Um die Workplace Experience erfolgreich aufzubauen, muss diese strategisch im
Unternehmen verankert sein.

#2 STRATEGIE, KULTUR, WERTE

Strategie, Kultur und Werte der Unternehmung miissen sich in der Workplace
Experience wiederspiegeln. Das Topmanagement ist deshalb in den
Gestaltungsprozess unbedingt miteinzubeziehen.

#3 INTERDISZIPLINAR

Eine interdisziplindre, Departements tibergreifende Zusammenarbeit ist der
Schlidssel fiir den erfolgreichen Aufbau einer Workplace Experience. Es empfiehlt
sich. die Departemente in einem «Shared Service Department- zu vereinen.

#4 HUMAN-CENTERED

Die Nutzenden stehen bei der Workplace Experience stets im Zentrum und
werden in den Erarbeitungsprozess kollaborativ miteingebunden.

#5 HOLISTISCH: SERVICE DESIGN

Die Workplace Experience muss etnem holistischen Ansatz folgen. Die Methode
des Service Designs eignet sich zur Gestaltung der Workplace Experience am
besten.

#6 ERWEITERUNG SERVICE FOKUS

Workplace Amenities haben das Ziel Talente zu gewinnen und zu binden und sie
in threr Bestleistung zu befihigen. Dies kann erreicht werden, indem der Service
Fokus auf den Mitarbeiteralltag ausserhalb des Biiros erweitert wird.

#7 ON DEMAND
In das Service-Konzept innerhalb der Workplace Experience sind on demand
Dienstleistungen zu integrieren.

#8 FM ALS «FACILITATOR»

Der Facility Manager eignet sich durch seine Kenntnisse tiber Gebdude,
Stakeholder und Frozesse als «Facilitator» die Workplace Experience kompetent
zu begletten.

WEITERE INFORMATIONEN
Sarah Bawmgartner-Berger
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Takeaway - Workplace Experience

aw

Workplace Experience strebt mittels konsequenter Nutzer-Orientierung an, in
Arbeitsumgebungen ein ganzheitlich subjektiv positives Erlebnis zu schaffen.

Nutzen von Workplace Experience:
- Fur Mitarbeitende: Identifikation, Wohlbefinden, Arbeitsleistung, ...

- Fur Unternehmen: Attraktivitat als Arbeitgeber (fur neue und bestehende Mitarbeitende),
Loyale Mitarbeitende, Realisieren von Workplace Management Potenzialen, Nutzen der
Funktionen von Ko-Prasenz; Dank konsequenter Nutzerorientierung die richtigen WP
Services in der richtigen Qualitat beschaffen

- Fur Dienstleister: Flachen intensiver betreuen und damit auch bei sinkendem
Flachenverbrauch der Kunden die Umsatze halten
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Q & A fiar Angewandte Wiss

Was sind Ihre Fragen?

Uns wuirde interessieren:

» |Ist Experience bei Ihnen im Unternehmen schon ein Thema?

« Wie ist Ihr Verstandnis zur Workplace Experience (in lhrem Unternehmen)?

» Welche Potentiale bzw. welche Hurden sehen Sie betreffend eines Workplace Experience
Konzeptes in lhrem Unternehmen?

Bitte nutzen Sie:
https://jamboard.google.com/d/1WJKdMYvB5FWdvu92dLNEYsb5H8BDjkU9 ec3KJJZUmU/viewer?f=0
(Der Link bleibt nach der Veranstaltung noch einige Tage offen.)
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Unsere

Publikationen
zum Thema



https://unsplash.com/@itfeelslikefilm?utm_source=unsplash&utm_medium=referral&utm_content=creditCopyText
https://unsplash.com/s/photos/book?utm_source=unsplash&utm_medium=referral&utm_content=creditCopyText

hhhhhhhhhh

Publikationen zum Thema

 Gesundheitsforderliche Buroraume - https://gesundheitsfoerderung.ch/assets/public/documents/de/3-
bgm/projekte/offices-change-
health/Leitfaden Gesundheitsfoerderliche Bueroraeume und Workplace Change Management.pdf

«  Buroraume gesundheitsforderlich gestalten - https://friendlyworkspace.ch/de/angebote/friendly-work-
space-office

«  «Workplace Experience: Hintergrinde, Konzept und Umsetzung» in C.
Kohlert (Hrsg.) Das menschliche Buro - The human(e) office, ab Nov. 2021

I {hertting Kbt fg

Das menschliche

Biiro -
The human(e)
office
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