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1. Introduktion
Casebeskrivelsen er en kort fremstilling af den probl
Sommerskolen 5. august — 26. august2011.

Casebeskrivelsen indeholder:
Kort prasentation af opdrags
Opsummering af baggrunde
Den konkrete udfordring,.
Opdragsgiverens forventninger.
Opdragsgiverens kravspecifikationer til lasningen.
Kontaktinformationer.

1.1 Casebeskrivelsen er et styringsredskab

Casebeskrivelsen er teamets projektgrundlag og dermed ogsa teamets kontinuerlige styringsredskab i losnings-
arbejdet under Sommerskolen 2011. Casebeskrivelsen fungerer som teamets udgangspunke, lige sivel som den
vil danne grundlag for opdragsgiverens vurdering af teamets losningsforslag ved Sommerskolens afslutning.

1.2 Procedure for ndringer i hovedudfordringen

I udviklingsprocesser er det ikke utenkeligt, at hovedudfordringen, som casebeskrivelsen presenterer, kan
forandre sig. Teamet kan fx opdage nye og dybereliggende problemstillinger, som kan @ndre karakteren af den
oprindeligt formulerede udfordring.

Hvis teamet undervejs i udviklingsprocessen overvejer at @ndre hovedudfordringen, skal det altid forelegges og
godkendes af bide opdragsgiveren og sommerskolens caseansvarlige.

2. Kort om Magasin

Emil Valentin Lemming Vett og Theodor Wilhelm Wessel lagde i 1868 kimen til det Magasin, vi kender i dag,
da de 4bnede en lille butik i Arhus. Virksomheden ekspanderede, og efter mange dr med stor omsatning slog
Vett og Wessel derene op for et helt nyt og imponerende Stormagasin i 1894.

Gar man pa besog i Magasin i dag, er inden den samme, som da Wessel & Vett grundlagde Stormagasinet.
Det er mere end bare indkeb. Det er gode tilbud og events, en livsstil og et modested for alle. Magasin hviler i
dag pa de selvsamme grundsten, hvormed Wessel & Vett byggede deres vision, nemlig et Stormagasin baseret
pa godt kebmandskab og evnen til at sette kunden i fokus.

Magasins vision er derfor az vere den moderne shoppers forstevalg.

Missionen er

*  Hovert skridt skal vere en oplevelse

*  Hver kvadratmeter skal veere mesterligt iscenesat

* Vi skal gore hver eneste kunde til en inspireret, glad og entusiastisk keber
*  Vores poser skal vere noget, man elsker at vise sig med ude i byen

Las mere om Magasin pa KATALYST
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3. Casen: Kontekst, udfordring og forventning
Magasin stiller teamet folgende servicecase.

3.1 Konteksten for udfordringen: Et moderne Servicekoncept

Magasin vil vere den moderne shoppers forstevalg, og til det har Magasin udviklet et Servicekoncept, kaldet VSK.
VSK er Magasins salgsverktoj, der skal sikre, at Magasins kunder bliver entusiastiske, glade og inspirerede.

VSK bestar af 7 salgstrin med fokus pd den personlige kontakt. De 7 trin beskriver handlingerne bag en god ser-
vice- og salgssituation. For Magasin handler VSK ikke kun om oget omsaztning, men ogsa om at blive de bedste til
kundeservice og skabe den bedste totaloplevelse for kunden. Derfor er det afgorende, at Magasins szlgere forstar,

husker og handler ud fra VSK.

Magasin ensker lobende at udvikle og sikre, at deres Servicekoncept er opdateret og afspejler den moderne shoppers
behov og ensker. Derfor er ambitionen at integrere Magasins kundeundeundersegelser og malinger lebende. Der-
udover gnsker Magasin ikke blot at leve op til kundernes behov, men ogsa at vare pa forkant og tilbyde en rekke
services, der dekker kundens ikke-erkendte behov. Herigennem ensker Magasin at differentiere sig yderligere fra
sine konkurrenter. Indtil videre har et oget fokus pa nye kanaler sdsom internettet betydet oget emsatning.

3.2 Teamets specifikke udfordring: Et moderne Servicekoncept
P4 baggrund af ovennevnte kontekst skal teamet designe et servicekoncept for Magasins selgere, der intregrerer
kundernes erkendte og ikke-erkendte behov.

3.3 Forventninger til teamets servicekoncept: Indpasning i konteksten
Teametskal udvikle og prasentere et sammenhangende servicekoncept. Konceptet skal kunne implementeres pa
tvaers af Magasins butikker og vare et servicetilbud for alle Magasins kunder.

4. Krav til losningen
Magasin stiller folgende evalueringskriterier til losningen:

*  Brugerinvolvering skal foretages: Teamet skal aktivt inddrage Magasins medarbejdere og kunder.

» Tverfagligt perspektiv skal bruges: Teamet skal udvikle servicekonceptet i relation til servicedesign og salg.

* Integration af eksisterende: Teamet skal presentere en losning, der forholder sig til og gerne integrerer Magasins
eksisterende Servicekoncept, VSK.

* Ny viden: Teamet skal forholde sig til den nyeste viden inden for service og salg, bl.a. CES, Customer Effort
Score m.m.



5. Teamets kontaktpersoner
Teamet tilknyttes en rekke kontaktpersoner, som star til radighed for eventuelle sporgsmal.

Under sommerskolen
Caseansvarlig, Sommerskolen
Trine Middelbo

Mobil: 28 75 83 48

Mail: tmiddelbo@hum.ku.dk

Designfacilitator, Sommerskolen
Sarasiff Kjergird
Mobil: 51 72 18 93

Mail: sarasiff@gmail.com

Opdragsgiver, Magasin

Rune Liljeroth

Training Manager

Mobil: (+45) 60 750 800

Mail: rune.liljeroth@magasin.dk
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