
Det bedste valg for dig, som arbejder med IT, 

naturvidenskab eller som ingeniør. 

Førsteklasses kundeservice
NPS, P-Gap og Samtaleanalyse i forening – og en fortælling om agil 
implementering



Hvem er vi?
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• IDA samler alle, der arbejder på højt niveau med teknologi, naturvidenskab og it. 

• Vi er kåret til Danmarks bedste fagforening af Loyalty Group gennem flere år.

• IDA har mere end 165.000 medlemmer.

Magnus Kragelund 
Product Owner, 
Fastholdelse

Daniel Reuber
Teamleder 
Medlemsservice 

Mie Stattau 
Teamleder 
IDA Forsikring



Agenda
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• NPS i IDA Forsikring og anerkendelse af medarbejdere

• Brugen af NPS

• Praktisk anvendelse af P-GAP

• Agil implementering af NPS Today



Det bedste valg for dig, som arbejder med IT, 

naturvidenskab eller som ingeniør. 

T-NPS i IDA Forsikring

Telefoner (ej mails) Maj til september 2024



Det bedste valg for dig, som arbejder med IT, 

naturvidenskab eller som ingeniør. 

Hvordan får vi den høje 
NPS?

Medlemsservice som fag

NPS Coach

Samtaleanalyse

P-Gap



Det bedste valg for dig, som arbejder med IT, 

naturvidenskab eller som ingeniør. 

Medlemsservice som fag
Kundeserviceerfaring og kundesyn vægter meget højt ved ansættelse

Trænes løbende via medlyt, feedback, coaching, uddannelse og nu p-gap



Det bedste valg for dig, som arbejder med IT, 

naturvidenskab eller som ingeniør. 

Vores NPS Coach, Pia 
Bruger ca halvdelen af sin arbejdstid på at ringe ud på NPS-tilbagemeldinger - også 10’erne

Lytter til udvalgte samtaler via vores samtaleanalysessystem - Capturi

Pia giver direkte feedback til kollegaer og står for coachingforløb



Det bedste valg for dig, som arbejder med IT, 

naturvidenskab eller som ingeniør. 

Samtaleanalyse



Det bedste valg for dig, som arbejder med IT, 

naturvidenskab eller som ingeniør. 

Påvirker vores fortælling om fordelen med bank 
medlemstilfredsheden?  - Nej



Det bedste valg for dig, som arbejder med IT, 

naturvidenskab eller som ingeniør. 

Hvorfor lige Perception Gap?
• Hvad vi tror medlemmerne mener, og hvad de rent faktisk mener

• Udvikling af produkter/ ydelser 

• Udvikling af kompetencer/ medarbejdere 

• Et naturligt større fokus på NPS 

• Simpelt at gå fra NPS til P-GAP 



Det bedste valg for dig, som arbejder med IT, 

naturvidenskab eller som ingeniør. 

P-GAP
Hvad vi tror medlemmerne mener, og hvad de rent faktisk mener



Det bedste valg for dig, som arbejder med IT, 

naturvidenskab eller som ingeniør. 

NPS og P-GAP

• WHY, og historien bag

• Ekspert på besøg

• Integration i velkendte systemer

• Én uge om måneden

• Videreudvikling af medarbejdere
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1. juni til 31. August = 73

Er der en forandring?

1. September til nu = 82



Det bedste valg for dig, som arbejder med IT, 

naturvidenskab eller som ingeniør. 

Agil implementering
af NPS i IDA
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Det strategiske ophæng

Vision

Strategi

Søjle X Søjle ZSøjle Y

Objective Objective Objective Objective Objective



Selvstændige delleverancer



Tidlig værdi og løbende optimering
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Svarrate
18%
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