
Perception Gap

2021



Finished files are the results of years of scientific
study combined with the experience of many years.

Finished files are the results of years of scientific
study combined with the experience of many years.

Hvad er meningen med denne tekst?
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Hvad er P-GAP (Perception Gap) og hvorfor er det vigtigt!?



Kundeservice Support

Kundecentrum

7 teams udvalgt til P-GAP pilotprojekt i kundecentrum (Maj – Juni 2021)
Norlys Digital

Afregning
(Ledig)

Debitor Erhverv

KS 2 Sønderborg

KS 1 Århus

Retention Brønderslev

KS 3 Brønderslev

Fiber Support

Support Silkeborg 1

Support Silkeborg 2

Support Brønderslev

Support Århus 1 & SoMe

Support Århus 2

Support Sønderborg 1

Support Sønderborg 2

Support Sønderborg 3

Planlægning, Analyse & Uddannelse
Kenny Jensen

2nd line KS

Kontraktteam

Coax Support

Debitor Privat

Fakturereing

2nd line support

*P-GAP onboarding + træning

*P-GAP onboarding

*P-GAP onboarding 3 timers undervisning af P-GAP psykologi og P-GAP værktøjet
*P-GAP træning Coaching på gulvet, leder sparring og ugentlig status møder

Jysk TM

Planlægning & Drift Analyse & Rapportering Kompetencer & uddannelse
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Personlig udviklingsplan med afsæt i egen motivationspsykologi for at afprøve ny 
adfærd, som kan åbne mulighedsrum for at øge resultater yderligere.

P-GAP

4Trins modellen

P-GAP 4trins modellen der skal løfte kundeoplevelsen i Norlys
Norlys Digital
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Intro

Teknisk
Implemente-

ring

P-GAP Setup – målemetode og system
Norlys Digital
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tNPS & P-GAP PowerBI Dashboards

tNPS målesystem

*level 2 & 3 Reasons på vej
*Kommentar stimuli forventes heraf

Leder dashboard

Valgfri periodisk søgning.

Live indsigt i hvad der driver kundeoplevelsen.

Effektivt outlier management værktøj.

P-GAP View i dashboardet

Medarbejder P-GAP Performance Gap

Nem identificering af store gaps og årsager.

Fanger uhensigtsmæssig brug af P-GAP værktøjet

P-GAP i Puzzel
inkl. Agent dashboard

• Plug&Play – Tilføj agent periodisk P-GAP træning

• P-GAP måling efter afsluttet kald 

• Live agent Dashboard; tNPS og P-GAP måling og indsigt

*P-GAP måling kun ved sms udsendelse til kunden
*Dashboard viser de sidste 30 dages data

The ultimate
question

Reason
Map

SMS 
survey

tNPS

Anbefaling af 
virksomheden

Fokus på kunde-
oplevelsen ikke agent 

performance

Årsag

Indsigt i hvad der driver 
kundeoplevelsen.

Læring essentiel for 
fremtidig performanceløft

IVR → SMS

Respnsrate løft.

3,5% → 18%

P-GAP Setup i Norlys digital med hjælp fra NPS.Today & Puzzel integrationer
Norlys Digital



Agent 1 – Målinger på ventetid Agent 2 – Målinger på ventetid

Meget utilfredshed med 
ventetid

mindre utilfredshed 
med ventetid

Top 3 udfordringer med implementeringen: Læringsproblematikken i en performancekultur  

Årsag til NPS opfattes som værende udenfor 
agents kontrolcirkel

System fejl (manglende målinger)

Måling på forkert agent, (typisk ved viderestilling) 

Behov for at frasige 
sig skyld

Fremfor hvad 
de selv kan gøre

Forkerte målinger 
rammer 2-4%, men 
det fylder meget ift. 
96-98% nøjagitighed

Implementering af P-GAP kommer også med nye udfordringer i dagligdagen
Norlys Digital
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Årsager der driver vores mest utilfredse kunder 
(score 0-2) i Kundecentrum (Stofa)

Data er fra 01.09.2021 – 01.10.2021

Mere end 75% af kunderne 
giver en årsag til deres score

6% af vores kunder er 
meget utilfredse i dag

Reason Map i Norlys Digital – Fra performance- til læringskultur
Norlys Digital

Step 1
tNPS

Step 2
Reason Map

Step 3
Tak
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Trin 1

Heavy 
Detraction

tNPS

30 → 50

P-GAP trin 1, Heavy Detraction – Service faldgruber ud af kundecenteret
Norlys Digital



P-GAP tager ansvar for kunden
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Medarbejdere

P-GAP piloten
Andel Heavy Detraction pr. agent

0 1 2 119

11

Kunde feedback & P-GAP giver fokuseret kundeoplevelse med en ny rolle til lederen som træningsmakker

Kunde Survey
Efter endt samtale med medarbejderen, vil kunden blive spurgt
til I hvor høj grad han/hun vil anbefale virksomheden.

Medarbejder Survey
Medarbejder er tvunget til at tænke og føle, hvordan kunden
følelsesmæssigt er efterladt, og I hvor høj grad de vil anbefale
virksomheden ud fra den oplevelse.

1

Perception Gap
Gappet mellem de to scores kaldes perception Gap. Det fortæller os I 
hvor høj grad medarbejderen forstår kunden.
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P-GAP Heavy Detraction Program

Hvordan Perception Gap måles

0 1 2 3 5 6 74 8 9 10

Alle skal møde [onboarding] og tale med [P-GAP forløb] vores nye coach 
[kunden]. Er der høj utilfredshed med oplevelsen, forsættes dialogerne 
[månedlig repetition] med coachen, indtil denne er tilfreds.

Anerkend din evne 
til at påvirke 

kundens oplevelse

Sæt fokus på Heavy Detraction

Bryd Rutinen og de 
uhensigtsmæssige 

vaner

Fokus

Hoved

Krop

Hjerte

byd velkommen til den nye coach i virksomheden
Norlys Digital



”Service handler om at sætte os i kundens sted og give en god oplevelse, men for 

medarbejder og leder er det svært at omsætte i praksis - for hvad er god service? 

P-GAP udfordre os netop hver dag på, hvor gode vi er til at forstå de forskellige service 

behov. 

- Karin Nielsen, Afdelingsleder i kundeservice

12 PILOTEN BESTÅR AF KUNDESERVICE TEAM 2 OG 3, SAMT COAX SUPPORT 1, 2 OG 3 SØNDERBORG
DER INDGÅR 70 AGENTER MED  17-18 AGENTER I HVERT KVARTIL.
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P-GAP Pilot
Inddelt i 4 grupper jf. tNPS performance (bedst til værst)

Marts 2021 – august 2021

Worst 25% Second worst 25% tNPS Second best 25% Best 25%

P-GAP løfter agentens bundniveau 

HURTIGT!

Vi har lukket performance gap

Høj utilfredshed er ofte drevet af medarbejderen i Reason 
Map. Agenten føler ofte et ansvar, når de selv bedes forholde 
sig til deres egen adfærd igennem P-GAP målingen.

Vi accepterer ikke H.D. over 10%

P-GAP stiller med disse indsigter agenten til ansvar for 
kunden og derfor arbejde med sin kommunikation for at 
finde undgå utilfredshed hos kunden.
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1

2

Identificér agent 
udfordringer

P-GAP (hoved, krop, Hjerte)

Identificér agenter med 
høj Heavy Detraction
1 måneds P-GAP forløb

3

Igangsæt huddle træning
1 times gulvtræning pr dag

i grupper

4

5

Dokumentér 
initiativer og 
forbedringer

Ugentlig status 
møder og afsluttende 

evaluering

6

Processen gentages
indtil HD <10%

P-GAP træningshjulet og trin 1. starter med detraction
Norlys Digital



Før Pilot (Marts)

• Implementering af tNPS måling via sms

• Dashboards på Køskærme, Puzzel og PowerBI

• Øget tilgængelighed på telefonen løbende

P-GAP Pilot (medio april – Juni)

• P-GAP leder onboarding (april)

• P-GAP agent pilot onboarding (maj)

• 5 af 12 teams i P-GAP forløb (42%)

Efter pilot (juli – august)

• P-Gap Onboarding af Fiber- & CoaxSupport samt KS ledere

• 10 af 12 teams i P-GAP forløb (84%)
tNPS

Dashboards
inkl. tNPS Skærme

P-GAP Pilot
Onboarding
(medio april)

Onboarding
FiberSupport

P-GAP initiativer

Heavy Detraction
træning

Leder opfølgning

Måned 

Ved overgangen fra IVR til SMS surveys (marts) 
er respons-raten gået fra 3,5% til 18%

tNPS for Kundeservice & Support 

8,0

21,5

31

39,4

48,2 49,2

10,0

0,0

10,0

20,0

30,0

40,0

50,0

Marts April Maj Juni Juli August

tN
P
S

Onboarding
Resterende Coax

Suport og KS

DATA ER FRA 1. MARTS – 31. AUGUST.
DATA DÆKKER OVER ALLE PRIVAT KUNDESERVICE OG SUPPORT KALD I KUNDECENTRUM

P-GAP PilotFør Pilot
Efter 
Pilot

Støt stigende tNPS facilitereret ved implementering af P-GAP trin 1
Norlys Digital



FOOTER15

Trin 2

Passive
2

Promotion

tNPS

50 → 65

P-GAP trin 2. Passive2Promotion
Norlys Digital



ANTAL AGENTER ER 70 FORDELT I 4 LIGE STORE GRUPPER (17-18 PERSONER I HVER)
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Mar Apr May Jun Jul AugtN
P
S

Best 25% Second best 25% Second worst 25% Worst 25%

10% 10%

7% 7% 7%

7% 7%

4%
3% 3% 4%

Mar Apr May Jun Jul Aug

Light Detraction udvikling

Worst 25% Second worst 25% Second Best 25% Best 25%

3

29%

20%

22% 22% 22%

24%

21%
22%

15%

19% 19%
17%

15%

Mar Apr May Jun Jul Aug

Passive udvikling

Worst 25% Second worst 25% Second Best 25% Best 25%

37%

46%

54%
57% 57%

60%

71%
69%

74%
77%

79%

Mar Apr May Jun Jul Aug

Promoter udvikling

Worst 25% Second worst 25% Second Best 25% Best 25%

22

9

Bunden bør fokusere på hele 
detraction området (0-6)

Max 10% detraction

Midtergrupperne skal flytte
Passives til promoters

Max 15% Passives

Forskellige performance Gaps
kræver forskellige fokusområder, 

for at løfte tNPS yderligere

6% 6%

4% 4%

3%

4%

0%

4%

2%
1%

1% 1%

Mar Apr May Jun Jul Aug

Medium Detraction udvikling

Worst 25% Second worst 25% Second Best 25% Best 25%

3

I P-GAP trin 2, skal vi fortsætte med at ”vaske” vores bundniveau for detraction
og yderligere løft skal findes i Passive2Promotion

Norlys Digital



Vi leverer Service by Chance og tilfældighed kan ikke puttes 
på flaske! 

P-GAP trin 2. afslører hvor lidt bevidste vi er om hvad der virker!
Norlys Digital

Det bibelske serviceprincip

”Vi behandler (desværre) andre, 
som vi gerne selv vil behandles!”



P-GAP 4trins modellen

18

Trin 1 Trin 2 Trin 3 Trin 4Intro

Teknisk
Implementering

Passive
2

Promotion

P-GAP 
kultur

P-GAP 
Offline
træning

Top Performance Best in ClassWay Of work

Heavy 
Detraction

Low performance



P-GAP ruller nu ud i hele Norlys og sætter kunden i centrum
Norlys Digital

5 butikker 4 teams 10 teams 1 team 2 teams

15 teams 3 teams 1 team

Butik Boxer Norlys Energi Service Desk Erhverv service

Kundecentrum Salg Mail/Chat

Ca. 200 teknikere

Teknikere

trin 2 trin 1

trin 1IntroIntroIntroIntro

Intro Intro


