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P-GAP træningsprogram

byd velkommen til den nye coach i virksomheden
Norlys Digital



DATA FRA APR. 21 – SEP. 21
7858 P-GAPS (4930 PROMOTERS – 3200 KOREKT, 1627 PASSIVES – 551 KORRET, 1301 DETRACTORS – 441 KORRET OG HERAF 594 HEAVY D. – 149 KORRET)
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P-GAP præcision i Norlys Digital 
Norlys Digital
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FOOTER5

Norlys Digital

Hvem er bedst til at ramme kundernes score?
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De bedste service agenter er ikke mere bevidst kompetente end de værste
Norlys Digital
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Norlys Digital

Hvor starter rejsen for dem der vil arbejde med 

P-GAP?
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Selvindsigt- og empatitræning sat i system og på flaske
Løft af bund og topniveau kræver forskellig diciplin

P-GAP

implementering

P-GAP implementering skal løfte kundeoplevelsen i Norlys
Norlys Digital
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Hvornår starter du i bunden eller toppen?
Norlys Digital

Hold fokus på bunden hvis…

✓ Du har over 10% meget tilfredse 

kunder (0-2) og/eller….

✓ Hvis din tNPS Mindre end 45-50

Hold fokus på toppen hvis…

✓ Du har under 5% meget utilfredse kunder 

(0-2) og/eller…

✓ Hvis din tNPS er højere end 45-50
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Løft
Bunden

tNPS

30 → 50

P-GAP Løft bundniveauet
Norlys Digital



* TNPS <40 ER AGENTER DER MED EN MÅNEDS TNPS DATA (MINIMUM 30 MÅLINGER) HAR EN TNPS MINDRE END 40 OG DERFOR SKAL I P-GAP OUTLIER FORLØB
* TNPS UDVIKLINGEN ER MED EN MÅNEDS DATA SOM SVARENDE TIL P-GAP FORLØBET (MINIMUM 15 MÅLINGER)
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P-GAP IT tool kundefokus & tNPS forbedring hos lavt performende agenter 
(Juni – november 2021)

Norlys Digital

Lavt performende agenter
gns. tNPS udvikling efter P-GAP forløb
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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% Second best 25% Best 25%

P-GAP online træning 

løfter bundniveau HURTIGT!

Overvågning af egen adfærd, 
skaber automatisk bedre adfærd



Et år med P-GAP og løft af bundniveauet i kundecentrum 
Norlys Digital
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* TNPS >40 ER AGENTER DER MED EN MÅNEDS TNPS DATA (MINIMUM 30 MÅLINGER) HAR EN TNPS STØRRE END 40 OG ALLIGEVEL ER SAT I P-GAP OUTLIER FORLØB
* TNPS UDVIKLINGEN ER IMED EN MÅNEDS DATA SOM SVARENDE TIL P-GAP FORLØBET (MINIMUM 15 MÅLINGER)

P-GAP IT tool kundefokus & tNPS forbedring hos lavt performende agenter 
(Juni – november 2021)

Norlys Digital
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P-GAP DATA I NORLYS DIGITAL APRIL – AUGUST 2021 VS. P-GAP CHAMPIONSHIP KALD FRA FULLRATE15

At finde egne fejl er svært, at finde andres er nemmere
Norlys Digital
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DATA VISER 33 SERVICE AGENTERS P-GAP PRÆCISION VED SCORING AF DE SAMME 10 KALD VS. DERES KUNDEOPLEVELSE PERFORMANCE (TNPS) MINIMUM 100 MÅLINGER16

P-GAP Offline træning udvikler bevidste kompetencer
Norlys Digital
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P-GAP præcision vs. tNPS performance
(Kundeservice & Support i Fullrate)
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Hvordan man arbejder med P-GAP offline
Norlys Digital
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Norlys Digital

TAK FOR JERES TID OG OPMÆRKSOMHED 


