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Ian Wisler-Poulsen
• Selvstændig (1997-nu)

• Ekstern lektor, ITU & RUC

• Saatchi & Saatchi, DSB, Agillic

• Customer Experience Manager, Tivoli

• CEM-NET Konference 2023



Hvorfor
det personlige møde er

vigtigt for kundeoplevelsen?



Wisconsin
1959



Selvbetjening





Nemt trumfer







”Jo mere teknologi vi tilføjer, 
desto større afstand skaber vi.”

Jan Molin, Professor, CBS



Stigende 
Kompleksitet







Interaktion
& kanaler







af kunderne bruger virksomhedernes 
selvbetjeningsløsninger.

71%
The 2022 ACA Study Achieving Customer Amazement



af kunderne foretrækker at ringe til virksomheden og 
tale med et ægte menneske, når de har et problem.

65%
The 2022 ACA Study Achieving Customer Amazement



Wisconsin
1959



mener, at venlig og hjælpsom er de vigtigste faktorer 
for kunderne i dag. 

89%
The 2022 ACA Study Achieving Customer Amazement



mener, at hjælpsomhed er den mest afgørende faktor 
for, at kunderne kommer igen. 

53%
The 2022 ACA Study Achieving Customer Amazement



Hvordan
I sikrer vedvarende fokus 
på det personlige møde?



Medarbejderne skal 

skabe ekstraordinære, 
mindeværdige oplevelser. 



POMES
Pludseligt Opstået Mulighed for 

Exceptionel Service



POMES



Lidt at tage med hjem:
• Kunderne vælger ”nemt”
• Selvbetjening er ikke nyt
• Mere teknologi skaber afstand
• 65 % af kunder ringer ved problem
• Hjælpsomhed skaber loyale kunder
• Dyrk jeres POMES
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