
!Faglighed!

Gruppe!1!!|!!Magasin!



Indsæt!billede!
Af!citatets!
afsender!

Ikke!alle!sælgere!bliver!<lbudt!kursusforløb!og!salgstræning.!Flere!medarbejdere!mener,!
at!nogle!af!de!ældre!medarbejdere!bliver!hægtet!af!med!<den.!De!virker!umo<verede!og!
kunne!trænge!<l!at!få!genopfrisket!glæden!ved!deres!arbejde.!!

Hvordan!kan!Magasin!ensarte!serviceniveauet!og!mo<va<onen!gennem!øget!
fokus!på!træning!og!opfølgning!på!den!enkelte!medarbejder?!!

”Når!jeg!får!ansvar!i!mit!arbejde,!bliver!jeg!<lfredss<llet!og!
mo<veret.!Jeg!føler!tryghed!og!styrket!faglighed,!når!jeg!ved,!
hvad!jeg!taler!om!<l!kunderne.”!
K  Thomas,!elev!i!Bolig,!!21!år!



Indsæt!billede!

!Sammenhold!

Gruppe!1!!|!!Magasin!



Indsæt!billede!
Af!citatets!
afsender!

Der!er!mange!sociale!<lbud!<l!de!unge!i!Magasin,!hvilket!er!med!<l!at!styrke!sammenhold!!
og!mo<va<on!i!den!daglige!arbejdsgang.!De!ældre!medarbejdere!føler!ikke,!at!der!er!
sociale!<lbud,!der!matcher!deres!behov.!!

De!unge!føler,!at!noget!af!det,!der!er!med!<l!at!mo<vere!dem,!er!det!sociale!
sammenhold.!Det!giver!dem!en!glæde!ved!deres!arbejde!og!lyst!<l!at!hjælpe!hinanden.!

Hvordan!kan!Magasin!sikre,!at!de!sociale!<lbud!henvender!sig!<l!alle!på!tværs!af!
aldersgrupper!og!afdelinger?!!

”Hvorfor!skal!julefrokosten!kun!henvende!sig!<l!de!unge!
medarbejdere?”!
K  Inger,!parfumeafdelingen!

Navn!!+!projekt!



Indsæt!billede!

Informa<on!

VEKTOR!X!!|!!VEKTORNAVN!

Informa<on!

VEKTOR!X!!|!!VEKTORNAVN!



Indsæt!billede!
Af!citatets!
afsender!

Flere!kunder!har!ytret!behov!for!services,!hvor!de!forud!for!deres!besøg,!kan!finde!
detaljeret!informa<on!om!Magasins!produkter.!Der!er!flere,!der!har!prøvet!at!gå!
forgæves.!

Hvordan!kan!Magasin!bedst!muligt!imødekomme!de!informa<onssøgende!
kunders!behov,!der!opstår!forud!for!det!fysiske!besøg?!

”Jeg!gennemtester!alt!på!neYet,!før!jeg!går!ud!og!køber!noget!
i!en!bu<k.!Magasins!hjemmeside!fungerer!ikke!godt!nok!i!
forhold!<l!mit!behov.”!
K  Thomas,!studerende!og!kunde!i!Magasin,!22!år!

Navn!!+!projekt!



Indsæt!billede!

Oplevelse!

Gruppe!1!!|!!Magasin!



Indsæt!billede!
Af!citatets!
afsender!

Der!er!flere!kunder,!der!sæYer!pris!på,!at!shoppingoplevelsen!foregår!i!lyse!og!
indbydende!omgivelser!samt!et!bredt!og!eksklusivt!udvalg.!Flere!kunder!er!interesseret!i!
nye!måder!at!opleve!varen!på.!

Hvordan!kan!Magasin!skabe!en!forbedret!totaloplevelse!for!kunden!i!mødet!med!
varen?!

”Jeg!kan!godt!lide!at!mærke!og!føle!på!en!vare.!Jeg!kan!godt!
lide!eksklusiv!indpakning!og!et!lækkert!udtryk.”!
K  Thomas,!studerende!og!kunde!i!Magasin,!22!år!

Navn!!+!projekt!



Den!Moderne!
Shopper?!

Gruppe!1!!|!!Magasin!



Indsæt!billede!
Af!citatets!
afsender!

Magasin!vil!gerne!henvende!sig!<l!alle.!

Hvordan!kan!salgsafdelingen!målreYe!sin!service!<l!den!moderne!shopper?!Og!
hvem!er!den!moderne!shopper?!!

”Magasins!målsætning!er!at!være!Den!Moderne!Shoppers!
førstevalg.”!



Indsæt!billede!

Tilgængelighed!

Gruppe!1!!|!!Magasin!



Indsæt!billede!
Af!citatets!
afsender!

Flere!kunder!bemærker,!at!servicen!er!god!i!Magasin.!Dog!eZerspørger!flere!af!dem!
leYere!<lgængelighed!<l!sælgere!på!tværs!af!afdelinger!og!shops.!Det!kan!være!at!få!
kontakt!<l!en!sælger,!når!man!er!klar!<l!at!købe.!

Hvordan!kan!Magasin!op<mere!sælgerens!synlighed!og!<lgængelighed!i!de!
forskellige!afdelinger/brands/bu<kker?!!

”Jeg!synes!overordnet,!at!servicen!er!god!i!Magasin.!Jeg!ved,!
hvad!jeg!kan!forvente!mig.!Det!er!bare!ikke!al<d,!at!jeg!lige!
kan!finde!el.!se!en!medarbejder,!der!kan!hjælpe!mig!i!den!
enkelte!afdeling.”!



HANDLEPIGEN*

Empowerment**|*CSI*



Ressourcestærke*cancerpa=enter*vil*gerne*involveres*i*hele*sygdomsforløbet,*for*

eksempel*vil*Birthe*gerne*se*sine*røntgenbilleder.*Birthe*vil*have*medindflydelse,*hun*vil*

ses*som*et*individ,*og*tales*=l*i*øjenhøjde*M*hun*er*trods*alt*ekspert*i*sin*egen*sygdom.*Det*

handler*om*at*få*den*rig=ge*informa=on,*på*det*rig=ge*=dspunkt.*

Hvordan*kan*man*formidle*den*reOe*informa=on*=l*pa=entens*behov,*på*det*reOe*

=dspunkt?*

”Vi*er*handlingspiger*”**
M*Birthe,*erhvervsak=v,*næsSormand*i*KIU,*=dligere*cancerpa=ent*

Birthe+ CSI 



HOME%AWAY%FROM%HOME%

Home%away%from%home%%|%CSI%



Som%pa9ent%er%det%svært%at%være%langt%fra%sit%hjem,%hvor%der%er%tryghed%og%nærvær%og%
man%har%sine%egne%9ng%som%man%har%samlet%gennem%et%helt%liv.%Det%betyder%derfor%meget%
for%pa9enterne,%at%de%kan%få%følelsen%af%’hjemlig%ånd’,%når%de%ikke%er%hjemme.%DeLe%
handler%ikke%bare%om%fysiske%genstande,%men%om%stemninger%og%muligheden%for%at%kunne%
skabe%sin%egen%privathed%fra%det%kaos%de%ellers%omringes%af.%%Det%handler%om%at%skabe%et%
’rum’%hvor%de%har%’helle’%%N%det%handler%om%at%respektere%deres%(private)%space%.%%

For%frem9dens%superhospitaler/pa9enthotel%handler%det%om%at%9lføje%noget%personligt%fra%
ens%hjem,%så%det%ikke%bare%er%kolde%moderne%bygninger%%%

Hvordan%kan%man%skabe%en%følelse%af%at%være%hjemme%–%når%man%er%langt%fra%
hjemme’?%%%

%”Det%er%ikke%så%hospitalsag9gt,%når%man%kan%købe%rødvin%i%
cafeen”%
N%Margrethe%pa9ent/gæst%på%pa9enthotellet%Rigshospitalet%

”Der%luVer%af%pa9enten,%det%bliver%deres%rum’%%%
N%Camilla%Hotelassistent%på%pa9enthotellet%Rigshospitalet% Margrethe+ CSI 



STIGMATISERING*

Empowerment**|*CSI*



Et*pa6en7orløb*er*en*transi6on.*

Når*Birthe*bliver*mødt*gaden*er*hun*Birthe*der*har*egen*virksomhed,*men*når*hun*

træder*ind*på*hospitalet*ses*hun*kun*som*pa6ent.*Birthe*føler,*at*pa6enterne*bliver*

anonymiseret*og*ikke*bliver*inddraget*i*sygdomsforløbet.**

Hvordan*kan*vi*sikre*at*kræKramte*ikke*mister*deres*iden6tet*som*mennesker,*og*

undgår*pa6entliggørelse?*

”Pa6enter*er*også*mennesker…*”**
P*Birthe,*erhvervsak6v,*næs7ormand*i*KIU,*6dligere*cancerpa6ent*

Birthe+ CSI 



Forskellige*behov*

Fleksibilitet*|*CSI*



Indsæt*billede*
Af*citatets*
afsender*

Der*er*meget*stor*diversitet*blandt*nyrepa>enter.*Nogen*er*helt*nye*i*dialyseAverdenen,*
nogen*har*hjemmedialyseapparater*og*ser*kun*indersiden*af*et*sygehus*når*de*kommer*>l*
kontrol*hver*tredje*måned,*mens*andre*lever*en*stor*del*af*deres*liv*på*hospitalets*
dialyseafsnit.*Ønsker,*behov*og*graden*af*involvering*varierer*enormt*imellem*de*
forskellige*pa>enGyper.*Pa>enterne*eIerspørger*en*høj*grad*af*fleksibilitet,*hvor*>lbud*
om*hjælp*og*services,*som*de*selv*kan*vælge*>l*og*fra,*er*>l*stede.*

HVORDAN*IMØDEKOMMES*DE*OFTE*MODSATRETTEDE*BEHOV*OG*FORSKELLIGE*
ØNSKER*FRA*PATIENTERNE*OPTIMALT?*

”Nogen*vil*gerne*have*liv*og*glade*dage*–*andre*vil*bare*have*
fred”**
A*Sven,*direktør*i*Nyreforeningen**

Navn**+*projekt*



Dialyse(i(hjemmet(

Hjemlighed(|(CSI(



Indsæt(billede(
Af(citatets(
afsender(

Fordelene(ved(at(være(hjemmedialysepa?ent(er(mange.(En(af(de(største(er(friheden(?l(at(
?lpasse(behandlingen(i(forhold(?l(en(dagligdag,(og(ikke(den(anden(vej(rundt.(Ud(af(2500(
dialysepa?enter(i(Danmark(har(kun(140(valgt(at(klare(dialysen(selv(i(hjemmet,(frem(for(at(
tage(frem(og(?lbage(?l(et(dialysecenter.(Årsagen(?l(fravalget(er(for(nogen,(at(det(føles(
utrygt(ikke(at(være(under(monitorering,(imens(man(er(i(dialyse.(For(andre(er(det(idéen(
om(at(skulle(slæbe(et(stort(medicinsk(apparat(inden(for(døren,(som(skaber(modstand(–(
for(mange(af(hensyn(?l(familien,(som(på(den(måde(får(sygdommen(endnu(tæPere(på.(

HVORDAN(KAN(MAN(MOTIVERE(FLERE(PATIENTER(TIL(AT(VÆLGE(
HJEMMEDIALYSE?(

”Mange(fravælger(hjemmedialyse(på(grund(af(hensynet(?l(
familien”((
`(JePe,(60(år,(sygeplejerske(i(Limited(Care(

Navn((+(projekt(



Intern&kommunika-on&I&DBI&

VEKTOR&1&&|&&Inspektørens&rolle&



Indsæt&billede&
Af&citatets&
afsender&

Ledelsen&vil&gerne&have&at&inspektørerne&prøver&at&sælge&DBI’s&andre&ydelser&når&De&er&
ude&hos&kunderne.&For&inspektørerne&er&deKe&imidler-d&noget&der&dels&strider&mod&hvad&
De&må&iL.&at&være&akkrediteret,&men&også&hvad&De&egentlig&har&mulighed&for.&

Det&er&ikke&atypisk&at&inspektøren&ved&en&inspek-on&går&rundt&alene&og&måske&kun&kort&
taler&sammen&med&den&driLansvarlige&eller&at&kontaktpersonen&er&’langt&nede&i&hierarkiet’&
og&dermed&langt&fra&at&kunne&tage&s-lling&-l&merkøb.&&&

Hvordan&skaber&vi&en&fællesforståelse&mellem&ledelsen&og&inspektørerne&for&hvad&
inspektørens&rolle&er&(og&hvad&han&må)?&

”sådan&må&vi&ikke&være&og&sådan&er&vi&ikke”&&
S&Børge,&DBI:&inspektør&

Børge&



Enmandsvirksomhed.

VEKTOR.2..|..Prak7ske.omstændigheder.



Indsæt.billede.

Af.citatets.

afsender.

Som.inspektør.rejser.man.meget.og.denne.rejse.foregår.alene..Der.er.meget.spild7d.i.

form.af.transport.og.denne.spild7d.kunne.være.dejlig.at.dele.med.andre.personer..

Hvordan.kan.DBI.hjælpe.7l.at.reducere.alenetransport,.mens.selvstændigheden.i.

jobbet.som.inspektør.bibeholdes?.

”det.er.et.meget.ensomt.job,.det.kunne.være.godt,.hvis.

man.kunne.tage.flere.afsted”..

O.Pede,.DBI:.inspektør.

Pede.



Øge$kundens$forståelse$

VEKTOR$3$$|$$VÆRDI$FOR$KUNDEN$



Indsæt$billede$
Af$citatets$
afsender$

DBI$er$omtrent$25%$dyrere$end$deres$konkurrenter$når$det$gælder$inspekKoner.$
For$deMe$beløb$modtager$virksomheden$en$rapport$som$primært$bruges$i$forsikrings$
øjemed.$Denne$rapport$og$dens$indhold$er$for$mange$kunder$reduceret$Kl$det$stempel$
som$skal$fremvises$for$at$få$en$billigere$forsikring$R$og$leve$op$Kl$lovgivningen.$

Der$er$er$umiddelbart$ikke$nogen$forskel$på$om$man$vælger$DBI$eller$deres$konkurrent$
hvis$man$kun$ser$på$rapporten.$

Kan$man$øge$inspekKonsrapportens$værdi$for$kunden$ved$at$øge$kundens$
forståelse$af$rapporten$eller$opKmere$rapportens$indhold?$

”rapporten$skulle$gerne$være$det$der$står$Klbage$
som$det$mest$værdifulde”$$
R$Arne,$DBI:$ansvarlig$for$inspekKoner$

Arne$



Indsæt'billede'

Ét'stort'socialt'rum'

Det'store'rum'



Rysensteen''Gymnasium'ønsker'bevidste,'sociale'elever'–'både'i'og'
uden'for'skolen.'Gymnasiet'har'netop'anskaffet'sig'nye'lokaler'i'den'
hvide'kødby,'hvori'der'indgår'et'kæmpe'udefineret'rum.'DeDe'
uplanlagte'sted'kan'både'anvendes'El'socialt'samvær'og'
undervisning'samEdig'med,'at'det'lægger'op'El'alternaEve'metoder.''

Hvordan'kan'man'forene'undervisning'i'medborgerskab'med'socialt'samvær?'

”Her%fores)ller%jeg%mig,%at%kærestepar%kommer%og%hygger%og%
laver%noget%mad…%og%her%kan%vi%have%kemiundervisning…”%%
Klaus,'uddannelsechef'på'Rysensteen'

Klaus,'Uddannelseschef'


