
Billede af perleplader/grafiti



Sådan skaber du 
ekstraordinære 

kundeoplevelser
Peter Luthman

Director of Planet WOW 
& WOW hero



Kort om 
● Grundlagt 2001
● Danmarks mest brugte 

regnskabsprogram
● Cloud før Cloud
● Vækst kontinuerligt omkring 20 %
● Over 200 medarbejdere
● En del af norske Visma 

som har over 10.000 
medarbejdere



Kort om mig
● 29 år
● Gift med Marina
● (Corgi)Far til Frankie
● Sports- og gamingnørd
● Startede i e-conomic i 2012 

som supporter
● Arbejdet siden som Advisor, 

Coach, Team Lead & Director



Rekord tNPS på 
telefon: 

77
(Juli 2019)

Rekort tNPS på 
chat: 

74
(Januar 2019)

Visma e-conomic - resultater
Rekord eNPS på 

Planet WOW: 

85
Omsætning i 2019: 

367 mio.
Bundlinje 2019: 

193 mio.

pNPS

50
Margin 2019:

52,8%



4 punkts planen
til at skabe ekstraordinære 

kundeoplevelser ved hjælp af 
kundeservice



Lad vær at lave 4 punkts 
planer til at skabe 
ekstraordinære 

kundeoplevelser ved hjælp af 
kundeservice

Punkt 1
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WOW-model



70%











Lad vær at lave 4 punkts 
planer til at skabe 
ekstraordinære 

kundeoplevelser ved hjælp af 
kundeservice

Punkt 1



Ansæt de rigtige

Punkt 2



VS

Hire for attitude - train for skills



Governing principperPersonlige



Respect

Reliability

Innovation

Competence

Team spirit



Naaah...
Not really?



Rekruttering
Opslag
sjove/skæve med 
vægt på 
værdierne

Screening 
ansøgninger 
screenes

Phone screen 15-20 
min kald - hvorfor 
søge? Service?

Phone screen 15-20 
min kald - hvorfor 
søge? Service? Person 
bag skærmen

1. Samtale 
1 ½  time - baggrund, 
værdier, opvækst, 
case, mød en kollega

Lektier
3-4 timers arbejde
Mystery shopping, 
skriftlige opg.
mundtlig præs.

Reference
Ville du ansætte 
igen?

2. Samtale 
1 ½  time - siden sidst, 
gennemgang af 
lektier, svar på tests

Jobtilbud 
gerne på 

stedet



•



Rekrutteringsproces

Retention



Ansæt de rigtige

Punkt 2



Træn dem til de ikke kan klare 
mere træning & lidt om kage

Punkt 3









1:1 
Walk’n’Talk & Medlyt



Champs forløb 

løfter niveauet på 
specifikt område i 
mindre grupper 
med intense forløb



Stand-ups

https://docs.google.com/file/d/1RhEzUxVsC1qIn-HiIFJO5BjwAet1EyHK/preview
https://docs.google.com/file/d/1Vob6NtVgf1LjpB-EDuzJ_KTjyqHaURC_/preview


eNPS=tNPS





Fysiske rammerFysiske rammer



Sociale rammer



Træn dem til de ikke kan tage 
mere træning & lidt om kage

Punkt 3



Sæt dem fri
Punkt 4



Sæt medarbejderne fri!



F#%@!
Governance



F#%@!
RULES





‘’Kunder er 
venner 

- ikke mad’’
- hajen Bruce



Giv dem 
muligheder 

til frihed



Sæt dem fri
Punkt 4



Punkt 1 - Lad vær at lave 4 punkts planer….

Punkt 2 - Ansæt de rigtige

Punkt 3 - Træn dem til de ikke kan tage mere 
& kage

Punkt 4 - Sæt dem fri









Tak!


