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”Nar jeg far ansvar i mit arbejde, bliver jeg tilfredsstillet og
motiveret. Jeg feler tryghed og styrket faglighed, nar jeg ved, |
hvad jeg taler om til kunderne.” '

- Thomas, elev i Bolig, 21 ar

Ikke alle szelgere bliver tilbudt kursusforlgb og salgstraening. Flere medarbejdere mener,
at nogle af de ®ldre medarbejdere bliver haegtet af med tiden. De virker umotiverede og
kunne traenge til at fa genopfrisket gleeden ved deres arbejde.

Hvordan kan Magasin ensarte serviceniveauet og motivationen gennem gget

fokus pa treening og opf@lgning pa den enkelte medarbejder?







"Hvorfor skal julefrokosten kun henvende sig til de unge
medarbejdere?”

- Inger, parfumeafdelingen

Der er mange sociale tilbud til de unge i Magasin, hvilket er med til at styrke sammenhold
og motivation i den daglige arbejdsgang. De xldre medarbejdere fgler ikke, at der er
sociale tilbud, der matcher deres behov.

De unge fgler, at noget af det, der er med til at motivere dem, er det sociale
sammenhold. Det giver dem en gleede ved deres arbejde og lyst til at hjaelpe hinanden.

Hvordan kan Magasin sikre, at de sociale tilbud henvender sig til alle pa tveers af

aldersgrupper og afdelinger?
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”Jeg gennemtester alt pa nettet, fgr jeg gar ud og kpber noget
i en butik. Magasins hjemmeside fungerer ikke godt nok i
forhold til mit behov.”

- Thomas, studerende og kunde i Magasin, 22 ar

Flere kunder har ytret behov for services, hvor de forud for deres besgg, kan finde
detaljeret information om Magasins produkter. Der er flere, der har prgvet at ga
forgaeves.

Hvordan kan Magasin bedst muligt imgdekomme de informationssggende

kunders behov, der opstar forud for det fysiske besgg?




Oplevelse
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”Jeg kan godt lide at maerke og fgle pa en vare. Jeg kan godt
lide eksklusiv indpakning og et laekkert udtryk.”

- Thomas, studerende og kunde i Magasin, 22 ar

Der er flere kunder, der szetter pris pa, at shoppingoplevelsen foregar i lyse og
indbydende omgivelser samt et bredt og eksklusivt udvalg. Flere kunder er interesseret i
nye mader at opleve varen pa.

Hvordan kan Magasin skabe en forbedret totaloplevelse for kunden i mgdet med

varen?




Den Moderne

Shopper?
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”Magasins malseetning er at vaere Den Moderne Shoppers

fgrstevalg.” M&gmjﬂ

Magasin vil gerne henvende sig til alle.

Hvordan kan salgsafdelingen malrette sin service til den moderne shopper? Og

hvem er den moderne shopper?







“Jeg synes overordnet, at servicen er god i Magasin. Jeg ved,
hvad jeg kan forvente mig. Det er bare ikke altid, at jeg lige

kan finde el. se en medarbejder, der kan hjzlpe mig i den
enkelte afdeling.”

Flere kunder bemaerker, at servicen er god i Magasin. Dog efterspgrger flere af dem

lettere tilgeengelighed til saelgere pa tveaers af afdelinger og shops. Det kan veere at fa
kontakt til en saelger, nar man er klar til at kgbe.

Hvordan kan Magasin optimere salgerens synlighed og tilgeengelighed i de

forskellige afdelinger/brands/butikker?







“Vi er handlingspiger”

- Birthe, erhvervsaktiv, naestformand i KIU, tidligere cancerpatient

: : : : Birthe+ CSI
Ressourcestzerke cancerpatienter vil gerne involveres i hele sygdomsforlgbet, for rihe

eksempel vil Birthe gerne se sine rgntgenbilleder. Birthe vil have medindflydelse, hun vil
ses som et individ, og tales til i gjenhgjde - hun er trods alt ekspert i sin egen sygdom. Det

handler om at fa den rigtige information, pa det rigtige tidspunkt.

Hvordan kan man formidle den rette information til patientens behov, pa det rette
tidspunkt?
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”Det er ikke sa hospitalsagtigt, nar man kan kgbe rgdvin i

V24
cafeen
- Margrethe patient/gaest pa patienthotellet Rigshospitalet

”Der lufter af patienten, det bliver deres rum’

- Camilla Hotelassistent pa patienthotellet Rigshospitalet

Som patient er det sveert at veere langt fra sit hjem, hvor der er tryghed og naervaer og
man har sine egne ting som man har samlet gennem et helt liv. Det betyder derfor meget
for patienterne, at de kan fa fglelsen af "hjemlig and’, nar de ikke er hjemme. Dette
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’ - det handler om at respektere deres (private) space .

For fremtidens superhospitaler/patienthotel handler det om at tilfgje noget personligt fra
ens hjem, sa det ikke bare er kolde moderne bygninger

Margrethe+ (S|

Hvordan kan man skabe en fglelse af at vaere hjemme — nar man er langt fra
hjemme’?
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”Patienter er ogsa mennesker... ”

- Birthe, erhvervsaktiv, naestformand i KIU, tidligere cancerpatient

Et patientforlgb er en transition. Birthe+ G5l

Nar Birthe bliver mgdt gaden er hun Birthe der har egen virksomhed, men nar hun
traeder ind pa hospitalet ses hun kun som patient. Birthe fgler, at patienterne bliver
anonymiseret og ikke bliver inddraget i sygdomsforlgbet.

Hvordan kan vi sikre at kraeftramte ikke mister deres identitet som mennesker, og
undgar patientligggrelse?
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”"Nogen vil gerne have liv og glade dage — andre vil bare have
fred”

- Sven, direktg@r i Nyreforeningen

Der er meget stor diversitet blandt nyrepatienter. Nogen er helt nye i dialyse-verdenen,
nogen har hjemmedialyseapparater og ser kun indersiden af et sygehus nar de kommer til
kontrol hver tredje maned, mens andre lever en stor del af deres liv pa hospitalets
dialyseafsnit. @nsker, behov og graden af involvering varierer enormt imellem de
forskellige patienttyper. Patienterne efterspgrger en hgj grad af fleksibilitet, hvor tilbud
om hjzelp og services, som de selv kan veelge til og fra, er til stede.

HVORDAN IM@DEKOMMES DE OFTE MODSATRETTEDE BEHOV OG FORSKELLIGE

@NSKER FRA PATIENTERNE OPTIMALT?




Dialyse i hjemmet

Hjemlighed | CSI



"Mange fraveelger hjemmedialyse pa grund af hensynet til

] [ ] ”
familien
- Jette, 60 ar, sygeplejerske i Limited Care

Fordelene ved at vaere hjemmedialysepatient er mange. En af de st@rste er friheden til at
tilpasse behandlingen i forhold til en dagligdag, og ikke den anden vej rundt. Ud af 2500
dialysepatienter i Danmark har kun 140 valgt at klare dialysen selv i hjemmet, frem for at
tage frem og tilbage til et dialysecenter. Arsagen til fravalget er for nogen, at det fgles
utrygt ikke at veere under monitorering, imens man er i dialyse. For andre er det idéen
om at skulle slaebe et stort medicinsk apparat inden for dgren, som skaber modstand —
for mange af hensyn til familien, som pa den made far sygdommen endnu taettere pa.

HVORDAN KAN MAN MOTIVERE FLERE PATIENTER TIL AT VALGE

HIJEMMEDIALYSE?
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”sadan ma vi ikke veere og sadan er vi ikke”
- Bgrge, DBI: inspektgr

Barge

Ledelsen vil gerne have at inspektgrerne prgver at seelge DBI’s andre ydelser nar De er
ude hos kunderne. For inspektgrerne er dette imidlertid noget der dels strider mod hvad
De ma3 ift. at vaere akkrediteret, men ogsa hvad De egentlig har mulighed for.

Det er ikke atypisk at inspektgren ved en inspektion gar rundt alene og maske kun kort
taler sammen med den driftansvarlige eller at kontaktpersonen er ’langt nede i hierarkiet’
og dermed langt fra at kunne tage stilling til merkgb.

Hvordan skaber vi en feellesforstaelse mellem ledelsen og inspektgrerne for hvad

inspektgrens rolle er (og hvad han ma)?







“det er et meget ensomt job, det kunne vaere godt, hvis

man kunne tage flere afsted”
- Pede, DBI: inspektgr

Som inspektgr rejser man meget og denne rejse foregar alene. Der er meget spildtid i
form af transport og denne spildtid kunne veere dejlig at dele med andre personer.

Hvordan kan DBI hjxlpe til at reducere alenetransport, mens selvsteendigheden i

jobbet som inspektgr bibeholdes?
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“rapporten skulle gerne vaere det der star tilbage
som det mest veerdifulde”

- Arne, DBI: ansvarlig for inspektioner

Arne

DBl er omtrent 25% dyrere end deres konkurrenter nar det geelder inspektioner.

For dette belgb modtager virksomheden en rapport som primaert bruges i forsikrings
gjemed. Denne rapport og dens indhold er for mange kunder reduceret til det stempel
som skal fremvises for at fa en billigere forsikring - og leve op til lovgivningen.

Der er er umiddelbart ikke nogen forskel pa om man veaelger DBI eller deres konkurrent
hvis man kun ser pa rapporten.

Kan man @ge inspektionsrapportens veerdi for kunden ved at gge kundens

forstaelse af rapporten eller optimere rapportens indhold?




Et stort socialt rum

Det store rum




“Her forestiller jeg mig, at kaerestepar kommer og hygger og

laver noget mad... og her kan vi have kemiundervisning...”
Klaus, uddannelsechef pa Rysensteen

Rysensteen Gymnasium gnsker bevidste, sociale elever — bade i og
uden for skolen. Gymnasiet har netop anskaffet sig nye lokaler i den
hvide kgdby, hvori der indgar et keempe udefineret rum. Dette Klaus, Uddannelseschef
uplanlagte sted kan bade anvendes til socialt samveer og

undervisning samtidig med, at det lzegger op til alternative metoder.

Hvordan kan man forene undervisning i medborgerskab med socialt samvaer?




