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"KUNDERNE MALER OS PA,
OM MASKINERNE VIRKER”

Med et nyt digitalt FM-system har fitnesskaden Fitness World faet bedre overblik
over udstyret i sine 180 centre landet over. Udstyret kan nemt og hurtigt fejlmel-
des, sa det ogsa kan blive hurtigt repareret. Det kan ses pa kundetilfredsheden.

Det er fart over feltet i Fitness World. Det gelder ikke
alene pa lgbebandene i fitnesskadens centre rundt
om i Danmark, men ogsa i virksomhedens forret-
ningsmaessige udvikling.

Fitness World har oplevet stor vaekst de seneste ar.
Siden det forste fitnesscenter blev etableret pa Gas-
vaerksvej i Kgbenhavn i 2005 er Fitness World vok-
set til at blive Danmark storste fitnesskaede med
cirka 180 centre rundt om i landet og over 450.000
medlemmer.

De 180 fitnesscentre har en stor geografisk spredning
og rummer tilsammen omkring 29.000 stykker ud-
styr. Der er derfor nok at holde styr pa i Fitness Worlds
FM-funktion, som er samlet i afdelingen Operations,
dertaller 23 medarbejdere, hvoraf de 13 er teknikere.

Allan Kristiansen tiltradte som COO - driftsdirektor - i
Fitness World i midten af 2017, og han sa hurtigt be-
hovet for at ege professionaliseringen af FM-funktio-
nen ved hjlp af et nyt digitalt FM-system.

“Fitness World er en vakstvirksomhed, og vi er pa
forholdsvis fa ar blevet en stor forretning. Som man
ofte ser det i vaekstvirksomheder, var backoffice-funk-
tionerne ikke helt fulgt med i den udvikling. Vi havde
et digitalt FM-varktej i HTML, men det var meget af-
hangigt af en person og hverken sarligt effektivt el-
ler brugervenligt. Der var behov for at fa det op pa et
andet niveau og gere det mindre personafhangigt,”
fortaeller Allan Kristiansen.

AFGORENDE FOR KERNEFORRETNINGEN

Fitness World er ikke en klassisk driftsherre med egne
bygninger, men til gengald er FM-funktionen helt af-
gerende for kerneforretningen, da eksempelvis darlig

rengoring eller manglende vedligeholdelse af fitness-
maskiner og andet udstyr pavirker kundernes ople-
velse af centrene og servicen direkte.

Fitness World har derfor meget stort fokus pa, at cen-
trene fungerer godt, og fitnesskaden har gennem de
seneste par ar arbejdet malrettet pa at optimere hele
FM-organisationen og dens aktiviteter inden for om-
rader som ekonomi, service og asset management.

En af udfordringerne i forhold til valg og implemen-
tering af et digitalt FM-system var, at Fitness World
historisk set har en stor personaleomsztning, da om-
kring 30 procent af medarbejderne i centrene bliver
skiftet ud hvert ar.

Det var vigtigt for os, at kompleksiteten i det nye
FM-system ikke blev for stor. Det skulle vaere nemt at
bruge, og samtidig skulle det vere fleksibelt, da vores
forretning udvikler sig hurtigt med bade etablering af
nye centre og opkeb af mindre fitnesskader,” siger Al-
lan Kristiansen.

BEDRE OVERBLIK OG @GET TRANSPARENS

Projektteamet i Fitness World bestaende af Ole Sovse
og Allan Kristiansen kiggede pa forskellige mulighe-
der, men valgte forholdsvist hurtigt at samarbejde
med Dalux. Parterne tegnede kontrakt i november
2017, og allerede i februar 2018 gik man live med
det nye DaluxFM-system - i forste omgang med Help
Desk til indmelding af fejl og mangler i centrene.

Fitness World oprettede fra begyndelsen 20 sakald-
te hurtigemner i systemet, som lederne af de 180
centre, kan melde opgaver ind via en app pa deres
smartphone. Indmeldingerne bliver herefter handte-
ret pa tre forskellige mader:
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FAKTA OM FITNESS WORLD

e Gennem en "dispatcher”, der fungerer som et filter.
Dispatcheren kan eksempelvis vaere en regional
manager, som afger, om indmeldingen skal laves til
en opgave, samt hvem der skal udfere den.

Som ~autobestil”, hvor indmeldingen gar direkte
videre til en handvarker eller lignende uden for
organisationen og derved automatisk bliver til en
opgave.

Indmeldingen placeres i en "pool”, hvor flere tek-
nikere, som opererer inden for samme geografiske

omrade, har mulighed for at tage opgaven.

"Med det nye FM-system har vi har opnaet et bedre
overblik over opgaverne og en @get transparens i
forhold til, hvor hurtigt og hvordan opgaverne bliver
lost, ligesom vi bedre kan folge op pd dem. Med de
mange hurtigemner, daekker systemet endvidere sa
bredt, at det af brugerne opfattes som et one-point-
of-contact,” siger Allan Kristiansen.

Den nye og nemmere made at melde fejl og mangler
i centrene ind pa beted, at antallet af indmeldinger
hurtigt begyndte at vokse, og dermed steg Fitness
Worlds omkostninger til vedligeholdelse ogsa. Men
samtidig kunne fitnesskaden se effekten pa kunde-
siden, da kundetilfredsheden steg markant ud fra de
malinger, som Fitness World laver i systemet Maze.

"Der er formentlig fa virksomheder, hvor FM-aktivi-
teterne er koblet lige sa taet forbindelse til kundetil-
fredshed, som hos os. Vores konkurrenter har no-
genlunde de samme priser, faciliteter og geografiske
placeringer, som vi har, sa det kunderne maler os p3,
er iser om maskinerne virker og renggringsniveauet i
centrene,” siger Allan Kristiansen.

Fitness World har samtidig med udrulningen af FM-
systemet ogsa foretaget andre strukturelle @ndringer
i centrene og kan derfor ikke med sikkerhed sige, hvor
stor en del af den @gede kundetilfredshed, der kan
tilskrives det nye FM-system, men Allan Kristiansen
er ikke i tvivl om, at det har spillet en stor rolle. Ved-
ligeholdelsesomkostningerne kom i evrigt efter nogle
maneder ned pa et normalt niveau igen.

Fitness World Group A/S har hovedkontor i Danmark og bestar af Fitness World
(DK og Polen), Urban Gym, Basefit i Schweiz, sportsernarings-brandet Functional

samt Fitness Institute, der leverer internationalt godkendte uddannelser. 12015
abnede Fitness World sine forste centre i Polen, og i dag beskaftiger Fitness
World Group A/S omkring 5.000 medarbejdere i henholdsvis Danmark, Schweiz

og Polen.
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REGISTRERING AF UDSTYR

Efter implementeringen af help desk-funktionen var
naeste skridt i digitaliseringen af FM-omradet i Fitness
World anlaegsregistrering. Altsa en central, digital
registrering af centrenes udstyr i det nye FM-system.
Hidtil har man blot registreret udstyret lokalt ved
hjaelp af regneark.

De 29.000 stykker udstyr, som Fitness World har i de
180 centre, er leaset fra forskellige leveranderer og
omfatter en lang raekke forskellige maerker, da man
lobende har overtaget andre fitnesskader, hvor ud-
styret et fulgt med.

Fitness World valgte at registrere udstyret ved hj=lp
af QR-koder. Optallingen og registreringen af udsty-
ret foregik i lebet af nogle fa uger i sommeren 2018,
og forinden var der seks ugers forberedelse, hvor der
blandt andet skulle udarbejdes en manual, rekrutte-
res et team til opgaven og oprettes udstyrskategorier
i FM-systemets asset-modul.

"Alt vores udstyr er nu registreret og tilknyttet en byg-
ning. Det giver os mulighed for lgbende at indsamle
informationer om de enkelte maskiner - for eksempel
deres service record. Vi har ogsa et overblik over, hvor
de enkelte maskiner star, hvilket leasingselskaberne
har en forventning om, at vi ved. Fremover kan vi ogsa
bruge QR-koderne, nar vi flytter udstyr fra et center til
et andet,” fortaller Allan Kristiansen.

Naeste skridt i anlaegsregistreringen bliver at tilfoje
udstyrets serienumre til registreringen i FM-syste-
met, da det blandt andet giver overblik over udstyrets
alder.

Sidelgbende med implementeringen af FM-systemet
har Fitness World kert en space management-proces,
hvor man har valgt at lave en test med sensorer pa ud-
styrito centre for at se, hvordan og hvor meget udsty-
ret bliver brugt af kunderne.

UNDERVISNING AF MEDARBE]DERE

Medarbejderne har ifelge Allan Kristiansen taget meget
godt imod det nye FM-system, og Fitness World med
projektleder Ole Sevse i spidsen har da ogsa gjort en
del ud af at undervise dem pa road-shows landet over.
Altialt er den hurtige udrulning af det nye system gaet
godt, selv om der ogsa har veeret nogle udfordringer
undervejs.

”DaluxFM erikke 100 procent skraeddersyet til vores be-
hov, men leveranderen har varet konstruktiv omkring
vores gnsker. Searlig asset-modulet har kraevet nogle
saerlige lesninger for at opna den rette funktionalitet,
uden at timeforbruget ved oprettelse og vedligehol-
delse bliver alt for stort,” siger Allan Kristiansen.
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