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“Folk glemmer, hvad du sagde. 
Folk glemmer, hvad du gjorde. 

Men de glemmer aldrig, hvordan
du fik dem til at føle.”

Maya Angelou, forfatter 



Ian Wisler-Poulsen
• Selvstændig (1997-nu)

• Ekstern lektor, ITU & RUC

• Saatchi & Saatchi, DSB, Agillic

• Customer Experience Manager, Tivoli



Det handler om mennesker



Hvorfor
skal Frederikssund Kommune 

arbejde med kundeoplevelsen?



”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 virksomhederne mente, at de leverede 
ekstraordinære oplevelser til kunderne.80%
af kunderne i de pågældende 
virksomheder var enige.8%
Bain & Company



”Overconfidence bias”



Bedre økonomi



Opgaven bliver 
lettere at løse



Villighed til at tilgive fejl



Troværdighed til faggrupper

  1. Jordemødre  
  2. Læger 
  3. Sygeplejersker
  4. Fysioterapeuter 
  5. Politibetjente 
  6. Bibliotekarer
  7. Ingeniører 
  8. Tandlæger  
  9. Psykologer  
10. Soldater  

Troværdighedsanalysen 2023, Radius CPH



”Vi er dybt afhængige 
af den opbakning og tillid, 

som befolkningen viser os...” 

Anne Tønnes, Politidirektør, Københavns Politi







Ambassadører



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

”Nu er det de 8.000 nærmeste venner” 





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

92%



Øvelse:
Hvad ønsker I, at borgerne

fortæller deres venner efter et møde 
med Frederikssund Kommune?

2 og 2 – 3 min.



Hvad gider
borgerne at fortælle?



Hvad vil 
det sige

at arbejde med
kundeoplevelsen?



Service
Ydelse + oplevelse



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

fast i tænderne.” 

Jesper Hatt, Tandlægekonsulent



Ydelse + oplevelse





Kundens
perspektiv 





”Det er ikke nødvendigvis vores fejl 
– men det er vores problem.”

Alicia Matheson, Disney



Hvordan
kan Frederikssund Kommune 

skabe bedre kundeoplevelsen?



Kundens
perspektiv



Design thinking



Kunderejser









reduktion i børn, der skal bedøves

94%



Arbejdet med kundeoplevelser
handler om at skabe serviceydelser, 
der er mere attraktive for kunderne 

og effektive for virksomheden. 



"Du skal gå en kilometer i din kundes sko... 
Det betyder, du først skal tage dine egne sko af... 

være antropolog, fordybe dig i kundernes verden for 
bedre at forstå deres udækkede ønsker og behov."

Doug Dietz, Principal Design Thinker, GE Healthcare



Simple leveregler



“If you see it, you own it.”

George Taylor, Beyond Feedback



Teflon-effekten



3-meter-reglen



3-meter-reglen



Hilse-pligt







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

35%



Mandag kl. 14.13



17 min. 
13 personer

4 smilede

0 sagde hej 



Værtskab





Fælles ansvar 
og indstilling





3 anbefalinger
• Dyrk ambassadører (92%)

• Forstå borgernes perspektiv
Gå i ”kundens sko” 
Vis empati

• Tag fælles ansvar
Opstil simple leveregler (3-meter-regel)
Dyrk værtskab og hilse-pligt



Peak-end



Peak-end
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