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Fra varm luft til malbare realiteter — en beretning fra NPS
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For en uge siden var jeg oplaegsholder pa Danmarks starste konference om
Net Promoter Score, NPS Summit. Her var en raekke spandende indlaeg fra
Tivoli, Audika, BankNordik, Dansk Erhverv og andre NPS-eksperter. Jeg har
her skrevet dagens vigtigste pointer, som enhver virksomhed kan bruge.

RELATERET INDHOLD

Langt sterstedelen af de 200 deltagere kendte til NPS og kommer fra
virksomheder, der har indset, at man far det, man maler p3, og at kundernes
oplevelse er det vigtigste malepunkt af alle. Der er en klar sammenhang
mellem kundernes tilfredshed, loyalitet og vilje til at anbefale - Foto:
virksomheden og dens kommercielle succes.

FAKTA
NPS er vigtig for dansk konkurrenceevne
Brian Mikkelsen, som er adm. direkter for Dansk Erhverv, forklarede, at Jesper Krogh Jorgensen
dansk erhvervsliv er langt i forhold til digitalisering. Og at det er godt for éggtlt')ralékatf[;eorigegr)]tclztgf;ie
dansk konkurrenceevne, da digitalisering er taet forbundet med innovation (cxo0.as)
og gode kundeoplevelser. Sa der er al mulig grund til, at de danske
virksomheder har fokus pa at skabe bedre oplevelser for kunderne. Jesper Krogh Jergensen skriver

om kundeloyalitet i en tid, hvor

kunderne aldrig har vaeret mere
Derfor er udvikling og maling af kundeloyalitet mere relevant end ilLljoyale har talgget m;/gten og

nogensinde. forventer excellente
kundeoplevelser.



Han bidrager pa bade strategisk,
. taktisk og operationelt niveau
Anvendelsen af NPS bliver mere og mere med at forbedre sine kunders
resultater ved at forege deres

raf neret kunders tilfredshed og loyalitet.

Selv gav jeg nogle eksempler pa, hvordan anvendelsen af NPS bliver mere Han er ogsa med til at udvikle et

og mere raffineret. Nogle er godt i gang med at bruge kunstig intelligens staerkere kundefokus i kundernes
(Al til at forudsige fremtidig adfaerd fra kunder, der ikke har responderet pA ~ organisation, sa deokan skabe
en NPS-maling, baseret pa svar fra lignende kunder, der har responderet. bedre oplevelser pa tvers af hele

kunderejsen. Han bidrager til ny

research inden for CX og NPS,
De fleste kapitalfonde og enkelte andre danske virksomheder anvender viser eksempler fra det virkelige

NPS-malinger til at estimere vardien af deres potentielle liv og beretter om globale trends.
opkebskandidater, som en del af deres commercial due diligence. Det
skyldes, at NPS jo er én af de staerkeste indikatorer for virksomhedens
fremtidige indtjening og vaekst.

Jesper er adm. direkter for og
stifter af Customer Experience
Office (cxo.as) og har forud for
det veeret direktor i PA

De ferende kapitalfonde anvender ogsd NPS som et vaesentligt element i at ~ Consulting Group. Her var han
definere og eksekvere deres 100 dages plan for de nyindkebte globalt ansvarlig for ydelserne

v.irkslomhede.r og siden som metpde til at doku.menterfe kund.eportelejens lgS:Stz;ﬁ;iﬁfééﬁg %%r mere
livstidsveerdi, sa de kan szlge virksomheden til en hgjere pris. end 25 ars erfaring som
konsulent for en lang raekke af de

Disse metoder er relevante for kapitalfonde savel som andre virksomheder. ~ sterste danske virksomheder.
F.eks. kan de bruges til at implementere en 100 dages plan for en ny Jespgr er cand.merc. fra CBS °9

. ] > . har siden efteruddannet sig pa
topleder eller sikre, at virksomhedens nye (kundeorienterede) strategi Wharton, Henley og Harvard
skaber resultater allerede efter 10 dage, og ikke forst efter 100 dage. Business School.

Succesfuld Lean forudsaetter NPS-malinger

De virksomheder i Danmark, som har sterst succes med at skabe Sales, Channel og Commercial Excellence ved
brug af Lean og six-sigma, anvender ogsa NPS. Det sikrer, at optimeringen af salg, service og marketing ikke kun
sker ud fra virksomhedens egne geetterier, men baseres pa fakta om kundernes loyalitet og deres oplevelse af
virksomheden.

NPS kan ogsa bidrage til, at man ikke bare optimerer de enkelte funktionelle "siloer’, men skaber en
sammenhangende kunderejse. For kunderne er jo ligeglade med virksomhedens funktioner, afdelinger og
enkeltstaende kontaktpunkter. Det eneste, de interesserer sig for, er deres samlede oplevelse pa tvaers af
virksomheden.

Fra geetterier til faktabaseret organisationsudvikling

Andre virksomheder bruger NPS som input til at skabe en mere faktabaseret udvikling af virksomhedens kultur. En
indsats, hvor man ikke gzetter pa, hvad ledere og medarbejdere ber ndre for at skabe bedre kundeoplevelser,
men optimerer indsatsen gennem en systematisk maling af forskellige typer af NPS.

Bade den traditionelle maling for kunderne, men ogsa eNPS og INPS, der maler henholdsvis
medarbejderengagement og ledelseskvalitet.

Lgb for at sta stille

Som en service for de mere "NPS-ngrdede” af deltagerne, fortalte jeg om det helt nye "Jenny Question". Det er et
ekstra uddybende spergsmal, som alene stilles de respondenter, der har svaret 10, for at fa indsigt i, hvad man kan
gere endnu bedre for dem, selvom de i forvejen er meget glade og tilfredse.

Sa i tilleeg til det eksisterende opfelgningsspergsmal til Promoters (Hvad er arsagen til din positive vurdering?)
stiller vi nu ogsa spergsmalet: "Er der noget vi kunne have gjort for at gere din oplevelse endnu bedre?".

Derved sikres, at man til stadighed fortsaetter med at forbedre oplevelserne for selv de mest tilfredse og loyale
kunder. Det bidrager til at gere flere af dem til proaktive ambassaderer for virksomheden og ikke "bare" nogen, der
reaktivt anbefaler virksomheden, hvis andre sparger om, hvad de synes om den.



Disse helt exceptionelle oplevelser er maske wow-faktorer i dag, men bliver om ganske kort tid maske til ganske
almindelige differentieringsfaktorer, mens de nuvaerende differentieringsfaktorer snart bliver til hygiejne-faktorer,
som kunderne bare forventer af virksomheden.

For kundernes forventninger stiger konstant og med en hgjere hastighed end nogensinde. S3 for at indfri
kundernes forventninger er det nedvendigt at "lebe for at sta stille".

Jeg sluttede af med at forklare, hvorfor NPS ikke bare begr anvendes som en Net Promoter Score, men ogsa Net
Promoter System, Strategy & Spirit.

Starre fokus pa Passive kunder

De fleste virksomheder, der anvender NPS har — med rette - stor fokus pa at handtere sine Detractors. For hvis de
fortsaetter med at vaere utilfredse, risikerer man ikke bare, at de forlader virksomheden, men ogsa at de taler
negativt om virksomheden til andre.

Mange har da ogsa etableret alarmsystemer, hvor de hurtigst muligt tager fat i Detractors og ger skaden god igen
og leser problemerne, for de vokser sig starre. Men det virkelige guld ligger maske i de Passive.

Mange virksomheder er sa forhippede pa at undga darlige kundeoplevelser, at de maske overser det potentiale, der
ligger i at gere de nogenlunde tilfredse meget tilfredse. Analyser viser, at det maske netop er her, det sterste
potentiale for at saelge mere ligger.

Det kraever imidlertid ledelse med en hej grad af praecision, hvilket flere af indlaegsholderne talte om. Det er ikke
godt nok at sige til organisationen, at man skal gere det bedre. Man skal som leder meget konkret beskrive, hvad
medarbejderne skal gare bedre. Fordi det ikke er nok bare at gere det "godt nok’, da det kun giver nogenlunde
tilfredse kunder.

| stedet skal lederen meget klart besvare disse spargsmal:

¢ Hvad er en god nok adfaerd?

e Hvad er en ekstraordinzer adfaerd, som vil gere kunderne til Promoters?

Inden for en radius af 3 meter er du adm. direktgr!

| Tivoli arbejder de meget systematisk med at udvikle en promoter-skabende-adfaerd hos medarbejderne, hvilket
blandt andet har resulteret i, at Tivoli er en af de virksomheder i Danmark, som har den hejeste NPS.

Her er de tre vigtigste erfaringer, de har gjort sig:

1. Det skal vaere simpelt
2. Husk at anerkende

3. Bliv ved og ved og ved

De tre rad, som gaelder al ledelse, blev konkretiseret med eksemplet om, at alle Tivolis ansatte er adm. direkterer

inden for en radius pa 3 meter. De skal vare opmaerksomme pa, om gaesterne er glade. De skal samle skrald op og
notere sig, hvis der er noget, der bar fixes. Og sidst men ikke mindst har de faet mandat til at gere det, der skal til
for at skabe en ekstraordinaer god kundeoplevelse for de gaester, de mader.

Kun hvis du ved, hvad du vil levere, kan du levere det
Pointen med dette udsagn er, at virksomheden skal have nogle meget praecise og konkrete svar pa disse to
spergsmal:

« Hvad er virksomhedens/brandets lofte til forbrugeren? Uden det ved medarbejderne jo ikke, hvilke
kundeforventninger, de skal indfri eller overga



o Hvilke forretningsmaessige mal skal vi understette i de forskellige kundekontaktpunkter? Det er vigtigt at
vaere meget skarp pd, om man skal szlge, yde service, opbygge relationer eller skabe kendskab.

Hvis ikke disse er klart formuleret og kommunikeret ud til alle medarbejdere, vil det vaere meget svaert for dem at
levere den ensartede totaloplevelse, som virksomheden gnsker at skabe. Og det er uanset, om hver enkelt
medarbejder forseger efter bedste vilje og evne at skabe sa gode oplevelser for kunderne som muligt.

Med NPS far man et feelles internt sprog om kundetilfredshed
En pointe fra konferencen var ogsa, at ledere og medarbejdere far et faelles sprog, nar man anvender NPS. Nar man
siger Promoter, Detractor og Passiv, sa ved alle kollegaer straks, hvad man mener.

Pointen er vigtig, fordi al erkendelse jo handler om at skelne. Og hvis man kun har almindelige udsagn som, "det
var godt nok’, eller "kunden var tilfreds’, kan man ikke arbejde med de nuancer, der betyder forskellen mellem om
en kunde bare kan acceptere oplevelsen, eller om hun begejstret vil dele den med andre.

Autenticitet er altafggrende

Hvilke oplevelser er det s&, man vil dele? Et ord gik igen i lebet af dagen: Autenticitet. Hvad man som kunde
oplever som enestaende, skal faktisk vaere "enestadende”. For indstuderede smil, smalltalk og elastikker om
2ggebakkerne opleves hurtigt som hygiejnefaktorer. Det ekstraordinzere kraver en helt anden grad af autenticitet
hos medarbejderne. Det er her, det bliver svaert, men det er ogsa her, de helt store gevinster ligger.

Det kraever IT at skabe de gnskede forandringer

Imens der isaer var fokus pa strategi, ledelse og kultur, var det underforstdet, at et IT-system er forudsaetningen for
at lykkes. NPS.Today demonstrerede, hvordan det i dag er muligt at komme i gang fra dag til dag med et standard-
system. Et system som endda kan integreres fuldt ud med virksomhedens eksisterende CRM-lasning. Derved
forbliver brugergraensefladen uaendret, hvilket ger det markant lettere for medarbejderne at laere at anvende de
nye muligheder.

Virksomheder som Audika/Demant og Faereernes BankNordik fortalte om, hvordan de brugte deres NPS-malinger
til at skabe kulturelle forandringer.

Ikke mindst BankNordik gar hele vejen for at @ge kundetilfredsheden, fordi man i topledelsen har erkendt den
direkte sammenhaeng med virksomhedens succes.

Begge virksomheder understregede, at NPS-malinger er vitale og nemme at gennemfare, men det kraever en
vedvarende, malrettet og struktureret ledelsesindsats at komme i mal med at skabe en ny og mere kundeorienteret
virksomhed.

Resultatet er da ogsa meget konkret. Lansom vaekst gennem kundetilfredshed er ikke leengere varm luft, det er
malbare realiteter i mange danske virksomheder.

Jeg ser meget frem til naeste ars konference, og haber at de mange Promoters, som deltog, vil bidrage til, at vi
bliver endnu flere end 200 deltagere til naeste ar.
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