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“People will forget what you said. 
They will forget what you did. 
But people will never forget 
how you made them feel.”

Maya Angelou, forfatter



Ian Wisler-Poulsen
• Selvstændig (siden 1997)

• Customer Experience Manager, Tivoli

• Ekstern lektor, ITU & RUC

• Saatchi & Saatchi, DSB, Agillic



Hvorfor
skal I tage ansvar for 

kundeoplevelsen?
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”Kundeoplevelsen har udviklet sig til 
at være det mest afgørende aspekt for 

at opnå succes for virksomheder 
på tværs af alle brancher.”

Meenakshi Sharma & D.S. Chaubey, Uttranchal University



af lederne mente, at virksomheden leverede 
ekstraordinære oplevelser til kunderne.80%
af kunderne i de pågældende 
virksomheder var enige.8%

Bain & Company



Bedre økonomi





højere forbrug hos de kunder, der var meget tilfredse
ift. de kunder, der ”kun” var tilfredse

24%



Differentiering



Restaurant SILO



Restaurant SILO



Ambassadør-
effekt 













”For 20 år siden fortalte kunderne om 
oplevelser til de 8 nærmeste venner” 

”Nu er det de 8.000 nærmeste venner” 



En almindelig efterårsdag i Søborg



af kunderne har mere tillid til anbefalinger fra andre 
kunder end indhold fra virksomheden

92%



Opgave: Den gode historie

1. Hvad skal kunderne fortælle til venner og familie 
efter et møde med dig og din virksomhed?

2. Hvilke ord og formuleringer skal kunderne bruge? 

3. Kom med idéer til, hvordan du kan skabe den 
kundeoplevelse, som udløser den historie, du ønsker.

4. Hvordan kan du selv bidrage til deling 
af den gode historie på sociale medier? 



Hvad vil 
det sige

2

at tage ansvar for 
kundeoplevelsen?



Hvad er kundeoplevelser?
Kundeoplevelser er summen af alle de oplevelser, 

en kunde har med en virksomhed gennem hele det forløb, 

kunden har med virksomheden. 

Oplevelser er sansninger, følelser, erfaringer, 

erkendelser, holdninger og minder. 



Øvelsen: 
”Et lykkeligt øjeblik”

Fortæl din gruppe om dit lykkelige øjeblik på 1 minut



Kundeoplevelser

Kundeoplevelser

Service

Det
Personlige

møde



Oplevelsesøkonomi



Prisen på en kop kaffe



0-1 kr.



1-4 kr.



5-28 kr.



25-55 kr.



Fra Service til Oplevelse

Råvare Vare Service Oplevelse

Beskrivelse Ombyttelig Håndgribelig Immateriel Mindeværdig

Funktion Uddrag Fremstilling Levering Iscenesættelse

Egenskab Naturlig Standardiseret Tilpasset Personlig

Sælger Handelsmand Producent Udbyder Iscenesætter

Køber Marked Bruger Kunde Gæst

Efterspørgsel Egenskab Funktion Fordel Sansning



Værtskab
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Service
Ydelse + oplevelse



Ydelse + oplevelse





Gentofte hospital



Gentofte hospital



Oplevelser

Rationelle oplevelser Emotionelle oplevelser

Velkomst/afsked
Hastighed (svar og levering)
Fleksibilitet
Proaktiv (henvendelse og opfølgning)
Rengøring
Forplejning
Ventetid (køens længde)
Parkering (afstand)
Funktionelle medier (website og app)
Medarbejder (til rådighed) 

Velkomst/afsked
Smil
Øjenkontakt
Imødekommenhed
Anerkendelse
Lyttende
Hjælpsomhed
Empati
Engagement
Følelser



Opgave: Ydelse og oplevelse

1. Hvad er jeres ydelse? 
(ingen forklaring – kun betegnelser)

2. Hvordan sikrer I attraktive, 
rationelle oplevelser for kunderne? 

3. Hvordan sikrer I mindeværdige, 
emotionelle oplevelser for kunderne?

4. Hvad er den første forbedring, I vil gå i gang med? 



Hvordan
tager I ansvar for
kundeoplevelser?
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Et kundeorienteret 
perspektivet



”Det, der er godt for vores kunder, 
er i det lange løb også godt for os.”

Ingvar Kamprad, Grundlægger af IKEA





”Skab en kunde, ikke et salg”

Katherine Barhetti



Lavpraktiske
værktøjer



Hvad er CEM?
Customer Experience Management, CEM, er strategisk arbejde 

med indsigt og udvikling af kundeoplevelser og -rejser i et holistisk 
perspektiv samt vedvarende fokus på aktiviteter i fronten, som skal 

sikre kundeoplevelser, der er attraktive for kunderne, 
effektive for virksomhederne, og som 
differentierer sig fra konkurrenterne. 

”… men hvad er det 
så, jeg skal gøre på 

mandag?”



“If you see it, you own it.”

George Taylor, Beyond Feedback
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Ansvar
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”Det er ikke nødvendigvis vores fejl 
– men det er vores problem.”

Alicia Matheson, Disney



Hilse-pligt



Hilse-pligt



færre fik en følgesygdom eller døde, 
fordi medarbejderne begyndte at hilse på hinanden

35%



Opgave: Tag ansvar

1. Hvad kan du konkret gøre for at tage mere ansvar 
for kundeoplevelsen? 

2. ”If you see it, you own” – Hvad skal alle medarbejdere 
huske i din virksomhed?

3. Hvordan vil du sikre, at alle medarbejdere hilser 
på hinanden og kunderne?

4. Hvad vil du gøre i morgen? 



Overraskelse
Den kommer nu…







Tak for jeres opmærksomhed
Ian Wisler-Poulsen • iwp@wislers.dk


