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• Gæst
• Personligt
• Iscenesættelse
• Mindeværdigt



Ian Wisler-Poulsen
• Selvstændig (1997-nu)

• Ekstern lektor, ITU & RUC

• Saatchi & Saatchi, DSB, Agillic

• Customer Experience Manager, Tivoli



Hvordan
dyrker du relationen 

til dine kunder?



Nemt trumfer





Vores forlængede arm



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

69%
The ACA Study Achieving Customer Amazement



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

Jan Molin, professor, CBS 



Tættere relation



Empati
• Nærvær
• Omsorg 
• Ordentlighed



”Selvovervurderingsbias”



”Selvovervurderingsbias”

93%



”Selvovervurderingsbias”

70%



Konkret 
handling



Empati



Budskab til kunden:
opbygning af relation

”Du er det vigtigste 
  i verden lige nu!”



”Jamen, der er jo 
  ingen kunder!”



Oplevelsesøkonomi



Prisen på en kop kaffe



0-1 kr.



1-4 kr.



5-40 kr.



5-40 kr.



25-80 kr.



Fra Service til Oplevelse

Råvare Vare Service Oplevelse

Beskrivelse Ombyttelig Håndgribelig Immateriel Mindeværdig

Funktion Uddrag Fremstilling Levering Iscenesættelse

Egenskab Naturlig Standardiseret Tilpasset Personlig

Køber Marked Bruger Kunde Gæst



Iscenesættelse  
& gæst



Personligt



Mindeværdigt



Værtskab



”Som tandlæger glemmer vi af og til, 
at der hænger en person 

fast i tænderne.” 

Jesper Hatt, Tandlægekonsulent



Hvordan
bliver du den bedste 
version af dig selv?



afhænger af medarbejderens 
faglige egenskaber.15%
afhænger af medarbejderens 
evne til at omgås andre mennesker.85%

En medarbejders succes



“Vi bliver det,
vi gentagende gange gør.”

Aristoleles, græsk filosof 



Hvad gjorde Ian?
• Tydeligt smil 
• Øjenkontakt
• Hils med håndtryk
 - eller sig hej til bordet

• Sig mit navn 
• Gentag deltagerens navn



”Jamen, er det ikke 
  lidt banalt?”

”Jo, men så lad mig 
  se dig gøre det!”



Tydeligt smil



Psykofysik



Øjenkontakt



Øvelse:
Hvor er jeg mest 

imødekommende,
rar og venlig?

½ sek.



A B



Håndtryk 
og navn



En varm hilsen



“Empati er et karaktertræk,
der kan ændre verden.”

Barack Obama, tidl. præsident i USA 





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

35%



Take-away



Take-away
• Nemt trumfer (selvbetjening vinder frem)

• Omsæt empati til konkret handling

• Pas på selvovervurderingsbias

• Læg mobilen i tasken (den stjæler empati)

• Lad dig inspirere af oplevelsesøkonomi
• Mindeværdig, iscenesættelse, personlig, gæst

• Dyrk værtskab

• Bliv den bedste version af dig selv
• Smil, øjenkontakt, håndtryk & navn





Ian Wisler-Poulsen
iwp@wislers.dk
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