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CEO Peter Winther

• Adfærds- og loyalitetsekspert, CEO, konsulent 
forfatter, underviser, foredragsholder m.m. 

• +30 års ledelses-, adfærds-, loyalitets-, salg-
og marketingerfaring bl.a. i børsnoteret 
virksomhed med mia.-omsætning

• Uddannet inden for bl.a. Ledelse, Psykologi, 
Salg, Marketing, CRM, Loyalitetsudvikling, 
NPS2, DiSC, GIA, Coaching, LeanSixSigma, 
Excellence m.m.

• ECHO judge siden DMA06

• 4 gange nomineret til Den Danske Direct 
Marketing Pris

• Grundlægger af Winholistic og Holistic
Experience

Lidt om mig og min baggrund

Net Promoter2® 
Certified
Associate

CX Certified
Professional
by Winholistic



Nogle af dem vi har arbejdet for og med

https://fiatfinansiering.dk/
http://www.herluflillemolle.dk/index.html
http://www.herluflillemolle.dk/index.html
http://www.cm-palmela.pt/pt/


Den holistiske loyalitetscirkel



Selv USA er nu med på bølgen

https://opportunity.businessroundtable.org/ourcommitment/

Skab værdi for alle 
interessenter
• Kunder
• Medarbejdere
• Samfund
• Aktionærer
• Leverandører

224



Målet er, at skabe fanatiske fans, der bliver 
længere, og tager deres venner med

Kunder giver deres 
Penge og 

medarbejdere hæver 
deres løn

Fans giver deres 
Hjerte

Fanatikere giver 
deres Blod







80% CEO´s mente at de ydede excellent service
8% af kunderne var enige

Kilde: Bain & Company

95% CEO´s mente de var kundefokuserede



Unless you have 100% 
customer satisfaction (loyalty), 
you must improve.
(Horst Shulze, Ritz Carlton)

Hotel



”Fin plan, kunne vi måske få bare lidt flere detaljer?”

Blot at ville tjene penge er IKKE en strategi



• Holistic Experience skaber balance mellem:

✓ Høj indtjening | Glade kunder | Sunde arbejdspladser | 
Det omgivne samfund

• Blot at ville tjene penge er ikke en strategi i sig selv – den 
skal kunne svare på følgende:

✓ Hvordan pengene skal tjenes

✓ Hvorfor kunderne skal vælge netop jer

✓ Hvorfor de dygtigste medarbejdere skal vælge netop 
denne arbejdsplads

✓ Hvilke processer der gør netop denne arbejdsplads 
mest effektiv

✓ Hvilke væsentlige samfundsopgaver løser I

• Investér i loyalitetsudvikling og kundefokus

• Lyt og lær - det er en uendelig rejse – lad den starter i dag

Fra forordet til ”The Loyalty Virus”



1. Hvad gør os specielle – hvor i forhold 
til værdifaktorer differentierer vi os fra 
vores konkurrenter?

2. Hvor lette er vi at arbejde med – er 
det let at komme i gang (proces) og 
svært (pga. ”følelsesklister/mistede 
rewards”) at forlade os igen?

3. Hvilke rewards giver vi, som ingen 
andre gør (for ellers er det blot 
hygiejnefaktorer)

Skab noget unikt – spørg jer selv:

1. USP
2. Proces
3. Reward



Værdiforslag - ”pitchable” sætninger –

”elevatortalen”

• Vores ______________________________________________________________________________________ 

produkt og/eller service

• hjælper ____________________________________________________________________________________ 

segment(er)  eller kundebeskrivelse

• med deres ønske(r) om at _____________________________________________________________________ 

det job (produkt/service) medfører 

• ved at ______ ____________________________ __________________________________________________

verbum (fx reducerer, undgår) customer pain

• og______________________________________  _________________________________________________.    og 

verbum (fx opnå, iværksætte)  customer gain

• (Til forskel for ______________________________________________________________________________ ) 

konkurrerende tilbud

Hvad vil du være for kunderne?



• Prøv at beskrive hvad du laver og hvilket 
udbytte det giver dine kunder – på kun 12 ord

• Sørg for at det bliver en ”eyebrow raising 
sentence”

Eksempler:

”BNI – vi bygger relationer, sikrer personlig og 
faglig udvikling og skaber vækst”

”Winholistic spreder loyalitetsvirus, internt og 
eksternt, til gavn for top og bundlinje”

12 Word Challenge



Vi er i bund og grund en servicevirksomhed, der 
hjælper mennesker med at opfylde deres 
drømme. 
Hvad enten det er kollegernes drøm om ultimativ 
arbejdsglæde, vores partneres drøm om en 
ekstraordinært rentabel forretning eller vores 
kunders mangeartede drømme om ting, der er 
værd at føre ud i livet.

(CEO Frederik Fiktivia)

Hvad er Fiktivia Banking, for hvem?

Fiktivia Banking

Vi er en servicevirksomhed, der hjælper mennesker med at opfylde deres drømme.

Kilde: Fiktivia Banking´s kulturprofil







Det handler om mennesker



• Behandl andre som de gerne vil behandles
• Spørg dem, hvad de har behov for
• Det er ikke nok at tage udgangspunkt i dine 

egne behov

Loyalitetens gyldne regl - et bibelcitat





NPS og benchmark af kundeservice

0 1 2 3 4 5 6

7 8

9 10

DETRACTORS/BAGVASKERE

Research viser, at der er større sandsynlighed
for at de forlader dig og vil anbefale andre
IKKE at gøre forretning med dig

PASSIVES/NEUTRALE

Research viser, at de nemt kan blive
tiltrukket af bedre tilbud fra dine 
konkurrenter

PROMOTERS/FORTALERE

Research viser, at de bliver længere, køber
mere og anbefaler dine produkter og 
serviceydelser til andre

Kilde: Wilke, CX Day 2020 – Danmarks bedste til kundeservice



Kilde: Brand Biology Ltd. – Research conducted by Virgin Media and eDigtialResearch

Løsning OG adfærd driver NPS=loyaliteten

Hvis du
løser kundens 
problem

og din 
adfærd er høflig, venlig og hjælpsom

Så bliver NPS 
sandsynligvis +74

Hvis du
løser kundens 
problem

og din 
adfærd er ubemærket af kunden

Så bliver NPS 
sandsynligvis +26

Hvis du
løser kundens 
problem

og din 
adfærd er

ubehøvlet, ikke hjælpsom, lønagtig, 
prøver at slippe af med kunden

Så bliver NPS 
sandsynligvis -44

Hvis du
IKKE løser 
kundens problem

og din 
adfærd er høflig, venlig og hjælpsom

Så bliver NPS 
sandsynligvis -0

Hvis du
IKKE løser 
kundens problem

og din 
adfærd er ubemærket af kunden

Så bliver NPS 
sandsynligvis -64

Hvis du
IKKE løser 
kundens problem

og din 
adfærd er

ubehøvlet, ikke hjælpsom, lønagtig, 
prøver at slippe af med kunden

Så bliver NPS 
sandsynligvis -87



DiSC

Selvindsigt

Selv-
erkendelse

Selv-
udvikling

Feedback

Skab loyalitetsbaseret adfærd



Eksempler på adfærdskrav i forskellige positioner



Powered by

Definér leveregler og opstil KBI´er



Powered by



Powered by
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Eksempel på opstilling af KBI´er

• Gør det let at forstå forskellen
• Giv ”ahaoplevelser”
• Før bevis for at excellent service ikke er 

mere krævende end dårlig
• Let at huske
• Skab en feedbackkultur hvor det er OK 

at minde hinanden om den rette 
adfærd

Kilde: Klaus Lund & Partnere



Ledende loyalitets-udøvere sætter medarbejderne i 
centrum af deres kundefeedback loop

Aftal og følg op på
KBI og KPI



Powered by

Kom perceptionsgabet i forkøbet

109876543

Kilde: P-GAP

21

10987654321

10987654321

Gør medarbejderne bevidste om kundens faktiske oplevelse og eliminér 
”herblindheden” – er der sammenhæng mellem I og P niveau?

1. Employee Survey
• Employee is forced to think of and feel how the customer is left

emotionally and to what degree they will recomend the company

2. Customer Survey
• After end conversation with employee, the customer will be asked

in what degree he/she will recomend the company

3. Perception Gap
• The gap between the two scores is called perception gap. It tells us

to what degree the employee understand the customer



Arbejd altid efter



Gaming





Laptop Smartphone



Laptop Smartphone



• Fik ikke hvad de ønskede 14%
• Bedre pris 9%
• Ophørt 4%
• “Nevø-effekten” 5%
• Manglende service/dialog/pleje 68%

Kilde: The rockefeller Institute/ Tarp Studies/ McKinsey

Årsag til ”kundeflugten”?



CX - den vigtigste mulighed i 2020

Kilde: Econsultancy and Adobes Annual Digital Trends report, asked B2B companies to state the single most exciting opportunity for 2020

The Temkin Group found that companies that earn $1 

billion annually can expect to earn, on average, an 
additional $700 million within 3 years of investing in customer 
experience.

https://www.superoffice.com/blog/customer-experience-statistics/

https://temkingroup.com/product/roi-customer-experience-2018/


• At investere i CX-initiativer har potentiale til at fordoble din 
bundlinje inden for 36 måneder

• 86% af kunderne er villige til at betale mere for en god 
kundeoplevelse

• Jo dyrere det man sælger er desto mere vil kunderne betale 
(iflg. PWC)

• Kunder vil betale op til +13% (helt op til +18% for 
luksusprodukter og service) blot fordi de modtager en 
god kundeoplevelse

• CX påvirker også spontane indkøb

• 49% af kunderne har foretaget impulskøb efter at have 
modtaget en mere personificeret oplevelse 

• Et Walker-studie afslørede, at ved udgangen af 2020, vil 
kundeoplevelser overtage pris og produkt som 
nøgledifferentiator

Kilde: Superoffice: 37 Customer Experience Statistics You Need to Know for 2020 - Posted by Toma Kulbytė on 18 November, 2019 

Flere gode grunde til CX-fokus



Gennemsnitsformue
389 mia kr. 

Det ”livsfarlige” gennemsnit

Svartider i timer

4

4

4

4

4

3

3

3

0,1

0,1

29,2

2,92

20% Over forventning

80% Under forventning



• Slår du fx tilfreds og meget tilfreds sammen?

• Svarer du på en anden skala?

• Der er meget stor forskel

• Svarer 9-10 - 95% genkøbssandsynlighed

• Svarer 8 – 83% genkøbssandsynlighed

• Svarer 7 – 63% genkøbssandsynlighed

• Svarer 6 – 24% genkøbssandsynlighed

• Svarer 0-3 – 0% genkøbssandsynlighed

Forskellen på at være tilfreds og meget tilfreds

Kilde: Mastering Customer Value Management af Ray Kordupleski

Hvilke oplevelser og hvilken adfærd skaber hvilke resultater?
Hvad skal du undgå?
Hvad vil kunderne opnå?



Powered by

Påvirkning på anbefalelseslysten

Kilde: Temkin Group

Tilfredse kunder 7-8 Meget tilfredse kunder 9-10

Banker 1,2 2,5

Forskellen imellem antal gange en tilfreds kunde
og en meget tilfreds kunde HAR anbefalet



Sammenhæng mellem service-NPS og genkøb

Kilde: Wilke, CX Day 2020 – Danmarks bedste til kundeservice



Eksempel fra flybranchen

Kilde: Satmetrix

NPS Kundeservice Pris

10 10 6

9 10 7

9 9 8

9 9 9

9 5 1

7 3 3

7 3 4

6 3 6

5 3 3

5 3 3

76 58 50

6,333333 4,833333333 4,166666667

0,856990954 0,468292906



LYT

REAGÉR

•Mål, hvor godt I 
leverer på jeres 
kundeløfter – vil 
kunderne 
anbefale jer?

• Identificer 
kundeloyalitets
-drivere

•Gennemfør 
årsagsanalyser

•Gå efter 
højeste 
værditilvækst 
for kunden og 
virksomheden

• Implementér 
de nødvendige 
ændringer

•Der skal 
handles på 
taktisk 
kundefeedback 
øjeblikkeligt!

FORSTÅ DESIGN AGÉR

Et studie viste, at et svar 

inden for 48 timer, kan 

forbedre NPS med 11 point.

Kundeforbedringsproces 
NPS closed loop



Opbygger og nedbryder loyalitet

Loyalty builders Loyalty destroyers

1.Det vigtigste
2.Det næst vigtigste
3.Det tredje vigtigste

1.Det vigtigste
2.Det næst vigtigste
3.Det tredje vigtigste



Customer Journey eksempler
Flyttefirma

Bilfirma

Bank



Hvad står NPS for?





Kun 1 ud af 26 

klager!

Du ved først når det er for sent

Kilde: White House Office of Consumer Affairs

Den gode nyhed er at vi har 100% 
færre klager. Den dårlige nyhed er at 

vi har mistet alle vores kunder.



Gør det rigtigt fra første øjeblik

91% af kunderne vil ikke 
handle med virksomheder, 
der fejler første gang.

Kilde: White House Office of Consumer Affairs, report published by American express, RightNow Customer Experience Impact report



http://multimedia.pol.dk/archive/00800/Lego_800798a.jpg


Hvad kan vi lære af Lego?

• Langsom ekspedition i Legobutik i Florida. 
• 4-tal i NPS-score fra utilfreds kunde. 
• Klokken er 11.11 om formiddagen. 
• Klokken 11.18 personlig-mail retur der 

beklager oplevelsen og spørger, hvad der 
præcist var problemet. 

• Inden for én time, har chefen for den 
pågældende butik rundsendt en e-mail til sine 
ansatte, om at rette til i ekspeditionen, så 
lignende oplevelser kan undgås i fremtiden. 

Kilde: Conny Kalcher, vicepræsident i Legos Consumer Experience-afdeling

http://multimedia.pol.dk/archive/00800/Lego_800798a.jpg


Hvad betyder det for salget hos LEGO?

Kilde: Conny Kalcher, vicepræsident i Legos Consumer Experience-afdeling

+20% +26%Detractor
0-6

Passive
7-8

Promoter
9-10



Virksomheder der succesfuldt 
implementerer CX-projekter, begynder 
med at:

• Fokuserer på hvordan de indsamler og 
analyserer på kundefeedback

• Spørger efter og læser kundernes 
kommentarer, forslag og meninger for 
at finde ind til hvad de forventer af 
dig

• Investérer så tid (og penge) i, at møde 
deres forventninger

Kilde: Gartner research

CX er den nye kampplads







De dårlige historier skal nok blive delt



De god må du som oftest selv dele



Handling taler meget højere end ord



Nudging kan hjælpe verdensmålene på vej



At arbejde med loyalitet kræver



Fokusér på 4 P´er i loyalitetsopbygning

People

Passion

Politics

Process





Loyalitet er når 
kunderne kommer tilbage

og ikke produktet

og de anbefaler til deres venner og bekendte



Har du spørgsmål til Holistic Experience eller spredning af 
loyalitetesvirus, er du meget velkommen til at tage kontakt mig:

e-mail: pw@winholistic.dk 

Mobil: +45 53 38 34 00

Tusinde tak for din interesse!

Vind ved at være holistisk
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