




«Ingen liker å bli solgt til, men alle liker å kjøpe»



Walker 



Lars Yngvar Tømmerholt



Om Evidi

300
Ansatte

Omsetning

600+ mill.

Styrken ligger i helheten



Kundeopplevelse kan defineres som summen av alle inntrykk og erfaringer 

en kunde har av en leverandør av produkter og tjenester gjennom hele relasjonen 

med denne leverandøren. 

Det kan også brukes for å beskrive en enkelt opplevelse 

som en kunde har knyttet til en transaksjon eller kontakt.

https://no.wikipedia.org/wiki/Kunde
https://no.wikipedia.org/wiki/Leverand%C3%B8r


81% av dagens selskaper vil 

innen 2020 konkurrere på 

bakgrunn av kundeopplevelser

PWC 
Future of CX

1 av 3 handler et annet sted 

hvis de opplever EN dårlig 

opplevelse hos et selskap de 

elsker





86%

Tilslagsprosenten øker med 

35% på tilbud

Kilder: Capgemini, McKinsey, Bain & Company, America Express

35%15%

Kundefrafall reduseres med 

15 %

Verdien av gode kundeopplevelser

86 % er villig til å betale mer 

for en god kundeopplevelse



80%
Opplevelsesgapet

8%

av daglig ledere mener 

de leverer førsteklasses 

kundeopplevelser

av kundene er enig

Bain & Company



RIKTIG FORSTÅELSE AV HVA 
SOM ER VIKTIG FOR KUNDEN



84% 
av kunder mener at å bli 

behandlet som en person, og 

ikke et tall, er veldig viktig

62% 
av kunder sier de er redde for 

at deres data blir 

kompromittert nå – enn det 

de var for to år siden

70% 
forventer helhetlige prosesser 

hvor alle vet alt om meg som 

kunde

Kundens forventninger

Kilde: -State of the connected customer
-Teradata



State of the connected customer 2022

Salesforce



30%

Først «på» 

vinner 30%-50% 

av caser i spill

1/3

Loss review:

1/3 kunne vært 

vunnet

57%

57% gjennom sin 

kjøpsprosess før de 

snakker med 

leverandør 

60%

60% av 

selgerne er for 

dårlig forberedt

Kilder: HubSpot, Demand Gen Report, CSO Insights, WeAreSocial



Kundens forventninger
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Inbound marketing
Tett samarbeid mellom salg og marketing knyttet til en inbound strategi

ABM
Tett samarbeid mellom salg og marketing knyttet til account based marketing

Partnere
Hvilke partnere skal vi jobbe med og hvordan sikre verdi for begge parter

Kundestrategi
Vi må være relevante og spisset. Hvem vi skal tiltrekke oss og forståelsen av hva de ønsker er 

essensielt skal vi lykkes. Prioritere! For så å eksekvere 

Produkter, tjenester, metode og verdibudskap
Budskap og tilbud som er tilpasset ønsket målgruppe, som differensierer oss og 

setter oss i posisjon til å levere som ønsket. DET skaper ambassadører både internt og eksternt

Kundeopplevelse og kundetilfredshet
Fokus i alt vi gjør – metode, leveranser, rollekompetanse, produkt, salgsprosessen, marketing osv. 

Bør ha en ansvarlig med strategi og god innsikt for kontinuerlig læring og forbedring

* Verdensrekorden for magneter har i mange år vært på 45 Tesla. Til sammenligning har magneter du kan kjøpe 

hos en jernvarehandel en styrke på 1−2 Tesla. Men nå har forskere ved Florida State University slått rekorden. 

Den nye testmagneten er på størrelse med en brusboks og kommer opp i 45,5 Tesla. 22. jun. 2019

Hvordan får vi maks Tesla* på magneten?
Hele selskapet bidrar, men «noen» bør ha ekstra fokus og ansvar innenfor gitte områder



Segmentering



Kundereiser
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30% initierer dialog med salgskonsulenter for å diskutere behov..

..noe som betyr at 70% tar kontakt mot slutten av sin kjøpsprosess





Dagens kjøper ønsker moderne opplevelser hvor
man bestemmer når og hvordan man engasjerer

Innsikt

Kunnskap

Like

Foretrekke

Overbevise

Kjøp

+

Siutasjonsbasert salg – man må tilpasse seg kjøperen og ha en fleksibel salgsprosess



Fra Lead til FAN

Gevinstkartlegging Gevinstrealisering

Salgsmulighet

Close 

Salgsmulighet

Skape

Salgsmulighet

Kvalifisere
Salgsmulighet

Bevise
LevereLead

Salgsmulighet

Ny
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Er 40% bra hitrate?

Er xxx kroner en bra pipe?
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Hvorfor feiler man?

Kilde: Experian, CSO Insights

Kun 45% når en brukeradopsjon hvor 

9 av 10 bruker systemet tilstrekkelig.

Dette er hovedårsaken til at 6 av 10 

CRM-prosjekt karakteriseres som feilet



BESTE PRAKSIS * DATA & TEKNOLOGI

=  RESULTAT

^ETTERLEVELSE



Kundeopplevelse er nøkkelen

1. Plattform og data
2. Marketing og salg må gifte seg
3. Situasjonsbasert salg – tenk prosess
4. Samhandle – utnytt kompetansen
5. CX – Vite, ikke tro
6. Innsikt 
7. Kultur og trening


