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'

OM UNDERSOKELSEN

» Undersgkelsen tar for seg falgende omrader: » Undersgkelsen ble gjennomfart i september
2018
« Informasjon om kunden
- Utfarelse av renhold » Undersgkelsen er sendt til 490 kunder. Det er
. Service og tilgjengelighet 121 kunder som har besvart, noe som tilsvarer

» Kundens opplevelse en svarprosent pa 25%

 Kriterier for valg av renholdsleverandar
« Kundens vurdering av NRS sine styrker
Muligheten til a komme med innspill

« Vurdering av NRS sine tjenester

* Vurdering av mersalgstjenester

» Undersgkelsen bestar av pastander som
respondentene skal ta stilling til

» Skalaen gar fra 1 til 6, der 1 er liten grad av
enighet og 6 er stor grad av enighet

f - IBDO



INFORMASJON OM KUNDEN

VIRKSOMHETENE H@RER INN UNDER FOLGENDE KATEGORIER:

Ellhral15_|Eﬂ.3_EH'a

Helse og omsorg (sykehus, institusjon, :::nIII 1.8%

Offentlig kontor (direktorat, kommune, etat, ol) .3,59&
2199 09 209 |
Eiendom (borettslag, utleie, bygard, c:nll_

Hotell / restaurant / catering [HDHECM‘.J,EE

Varehandel / faghandel -
Ir'lduStrl-
Servicevirksomhet {advokat, konsulent, regnskap Etc.]_

024681013 16 19 22 25 28 31 34 37 4
ISideZ
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INFORMASJON OM KUNDEN

RENHOLDET UTF@RES PA:

Helg

Natt Iu;g%

r:ueldz-nd-
b 23 3*:": EI!. 'IE IIE II4 'IEL IIE ll-II ll.'_' 2'4 26 28 30 SIE 3:1 SIE ELIEL 4ID —1I.E —-TIJf -1IE 4IB SIEI 32 34 36 ":I-E ELIC' EIE -E-I-# E-IE

|- IBDO



UTFORSEL AY RENHOLD




UTFORELSE

| HVILKEN GRAD KUNDENE ER FORN@YD MED UTF@RELSEN

UTF@RELSE

Leveringssikkerheten av renholdstjenesten?

Kvaliteten pa utfart arbeid iht avtalen?

Vare medarbeideres kempetanse?

Vare medarbeideres serviceinnstilling?

Kontakten med vare medarbeidere?

Vare medarbeideres uniformering?

Cikke aktuelt ™ 7-Liten grad =2 3 ©4 mwms5 mwg-storgrad

Side 5 N




UTFORELSE - BRANSJEFORDELT - TOTALT SNITT

| HVILKEN GRAD KUNDENE ER FORN@YD MED UTF@RELSEN

5,24

4,63

Side 6




UTFORELSE - BRANSJEFORDELT - PER SPGRSMAL

| HVILKEN GRAD KUNDENE ER FORN@YD MED UTF@RELSEN

Side 7

Leveringssikkerheten av renholdstjenesten?

kvaliteten pa utfert arbeid iht avtalen?

vare medarbeideres kompetanse?

Vare medarbeideres serviceinnstilling?

kontakten med vare medarbeidere?

vare medarbeideras uniformering?

UTFARELSE

3,12

525
3,18

515

5,00

575

575

550

3,75

3,73

6,00

N Annet (12)

3

Bilbransjen (4)

4

T
g

Byog og anlegq (34)



UTFORELSE - BRANSJEFORDELT - PER SPGRSMAL

| HVILKEN GRAD KUNDENE ER FORN@YD MED UTF@RELSEN

Side 8

Leveringssikkerheten av renholdstjenesten?

kvaliteten pa utfart arbeid iht avtalen?

Vare medarbeideres kompetanse? -

Vare medarbeideres serviceinnstilling?

Kontakten med vare medarbeidere? -

UTF@RELSE

.25

4,28

550

L
e
wn

B Eiendom (borettslag, utleie, bygard, ol) (21)
Helse og omsorg (sykehus, institusjon, ol} (2)
Haotell / restaurant / catering (HORECA) (4)



UTFORELSE - BRANSJEFORDELT - PER SPGRSMAL

| HVILKEN GRAD KUNDENE ER FORN@YD MED UTF@RELSEN

UTF@ORELSE

Leveringssikkerheten av renhaldstjenesten? - 531

583

Kvaliteten pa utfart arbeid iht avtalen? —

EiT

Vare medarbeideres kempetanse? - 508
508
Vare medarbeideres serviceinnstilling? s3s
542
Kontakten med vare medarbeidere? - 452
517
Vare medarbeideres uniformering? - £.15
550
T T T T
| 2 3 4 3

B ndustn (7)
Side 9

Servicevirksomhet (advokat, konsulent, regnskap efc.) (13)

Offentlig kontor (direktorat, kemmune, etat, ol) (4) Varehandel / faghandel (12)



UTFORELSE - HISTORIKK

| HVILKEN GRAD KUNDENE ER FORN@YD MED UTF@RELSEN

UTF@RELSE

Leveringssikkerheten av renholdstjenesten? - 4,94
2,39
Kvaliteten pa utfert arbeid iht avtalen? 3,03
486
Vare medarbeideres kompetanse? - 4,04
489
Vare medarbeideres serviceinnstilling? 432
5,25
Kontakten med vare medarbeidere? 4,01
474
Vare medarbeideres uniformering? - 404
496
I 2 E 4 3

078 2013 2018




SERVICE OG TILGJENGELIGHET




SERVICE OG TILGJENGELIGHET

| HVILKEN GRAD KUNDENE ER FORN@YD MED VAR SERVICE OG TILGJENGELIGHET

SERVICE OG TILGJENGELIGHET

Jeg blir godt mottatt ved henvendelser til NRS

MRS fremstar som en serviceinnstilt og fleksibel samarbeidspartner

MRS har en god dialog og kommunikasjon med deg som kunde

MRS responderer raskt ved henvendelser (responstid, kundesupport)

MRS evner a gi raske og klare tilbakemeldinger

MRS har riktig leveringstid nar det bestilles ekstratjenester

MRS falger opp og korrigerer reklamasjoner til forventet tid

Cikke aktuelt ™ 1-Liten grad W2 3 W4 mms5 e G-Stor grad

Side 12




SERVICE OG TILGJENGELIGHET - BRANSJEFORDELT - TOTALT SNITT

| HVILKEN GRAD KUNDENE ER FORN@YD MED SERVICE OG TILGJENGELIGHET

3,25 5,18




SERVICE OG TILGJENGELIGHET - BRANSJEFORDELT - PER SPORSMAL

| HVILKEN GRAD KUNDENE ER FORN@YD MED SERVICE OG TILGJENGELIGHET

SERVICE OG TILGJENGELIGHET

Jeq blir godt mottatt ved henvendelser il MRS 5,75
550

MRS fremstar som en serviceinnstilt og fleksibel samarbeidspartner- 6,00
5 44

MRS har en god dizlog og kommunikasjon med deg som kunde 6,00
5,38

MRS responderer raskt ved henvendelser (respanstid, kundesupport) 5,50

MRS evner a gi raske og klare tilbakemeldinger 525

MRS har riktig leveringstid nar det bestilles ekstratjenester- 4,75

MRS falger opp og korrigerer reklamasjoner til forventet tid+ 5,50

B Annet (12) Bilbransjen (4) Bygg og anlegg (34)




SERVICE OG TILGJENGELIGHET - BRANSJEFORDELT - PER SPORSMAL

| HVILKEN GRAD KUNDENE ER FORN@YD MED SERVICE OG TILGJENGELIGHET

SERVICE OG TILGJENGELIGHET
Jeg olir godt mottatt ved henvendelser til KRS

5,50
550
MRS fremstar som en serviceinnstilt og fleksibel samarbeidspartner-

NRS har en god dialog og kommunikasjon med deg som kunde

550
5,00

4,50
MRS responderer raskt ved henvendelser {responstid, kundesupport)

2,43

5,00
MRS evner 3 gi raske og klare tilbakemeldinger-

525

550
MRS har riktig leveringstid nar det bestilles ekstratjenester

525
5,00
5,25
S A
MRS falger opp og korrigerer reklamasjoner til forventet tid+ 450
475
1 2 3 4 3 i
B Eiendom (borettslag, utleie, bygard, ol) (21) Helse og omsorg (sykehus, institusjon, ol} (2)

Haotell / restaurant / catering (HORECA) (4)




SERVICE OG TILGJENGELIGHET - BRANSJEFORDELT - PER SPORSMAL

| HVILKEN GRAD KUNDENE ER FORN@YD MED SERVICE OG TILGJENGELIGHET

SERVICE OG TILGIENGELIGHET

Jeq blir godt mottatt ved henvendelser til MRS i S59
515
MRS fremstar som en serviceinnstilt og fleksibel samarbeidspartner- 350 554
575
MRS har en god dialog o9 kommunikasjon med deg som kunde 20
g gog %) g ' 554
5,58

MRS responderer raskt ved henvendelser {responstid, kundesupport) e

5,58

A
s
-

MRS evner a gi raske og klare tilbakemeldinger il

558

MRS har riktig leveringstid ndr det bestilles ekstratjenester 300 143

MRS falger opp og karrigerer reklamasjoner til forventet tid+ 300

2 3 4 5
B | ndustri (7) Offentlig kontor (direktorat, kemmuns, etat, of) (4) Servicevirksomhet (advokat, konsulent, regnskap ete.) (13) Varehandel / faghandel {12) I BDO

Side 16 N




SERVICE OG TILGJENGELIGHET - HISTORISK

| HVILKEN GRAD KUNDENE ER FORN@YD MED SERVICE OG TILGJENGELIGHET

SERVICE OG TILGIENGELIGHET

Jeg olir godt mottatt ved henvendelser til MRS 496
5,50
MRS fremstar som en serviceinnstilt og fleksibel samarbeidspartner- 478
3,40
MRS har en ged dialog og kommunikasjon med deg som kunde 445
3,32
MRS responderer raskt ved henvendelser (responstid, kundesuppaort) - 455
5,24
MRS evner & gi raske og klare tilbakemeldinger - 4,45
5,14
MRS har riktig leveringstid ndr det bestilles ekstratjenester 418
4,98
MRS falger opp og korrigerer reklamasjoner til forventet tid 411
5,00
2 3 4 3 <]

w2016 We2013 2018 I BDO




KUNDENS OPPLEVELSE




KUNDENS OPPLEVELSE

| HVILKEN GRAD KUNDENE HAR HATT EN GOD OPPLEVELSE

KUNDENS OPPLEVELSE

A _ t

Jeg B _ t
T T T T T
1 2 3 4 3

Cikke aktuelt = 7-Liten grad =2 3 W4 mms5 EeG5-Stor grad




FORDELING PA HVEM SOM VIL ANBEFALE NRS

«JEG VIL ANBEFALE NRS TIL ANDRE SOM SKAL HA UTF@RT LIGNENDE ARBEID»

60
204
401
30
207

10

1.8% 1,8%

1-Liten grad 2 3 4 5 6-Stor grad

\ } \ }
I Side 20 3’1% 84’Y2% IBDO




KUNDENS OPPLEVELSE - BRANSJEFORDELT - TOTALT SNITT

| HVILKEN GRAD KUNDENE HAR HATT EN GOD OPPLEVELSE

IBDO

Side 21




KUNDENS OPPLEVELSE - BRANSJEFORDELT - PER SPORSMAL
| HVILKEN GRAD KUNDENE HAR HATT EN GOD OPPLEVELSE

KUNDENS OPPLEVELSE

Jeg er godt forneyd med samarbeidet med NRS?

5,44

leg er godt forneyd med de tjenestene som NRS leverer?

341

Jeg vil anbefale MRS til andre som skal ha utfert liknende arbeid?

5,50

1 2 3 4 3

5]
= annet (12) © Bilbransjen (4) Byog og anlegg (34) I BDO



KUNDENS OPPLEVELSE - BRANSJEFORDELT - PER SPORSMAL

| HVILKEN GRAD KUNDENE HAR HATT EN GOD OPPLEVELSE

KUMNDEMS OPPLEVELSE

Jeq er godt forneyd med samarbeidet mad MRS

Jeg vil anbefale MRS til andre som skal ha utfart liknende arbeid? - 4,50

1 2 3 4

L5 I

B Eiendom ihorettslag, utleie, bygard, ol) (21) Helse og omsorg isykehus, institusjon, ol} (2 Hotell / restaurant / catering (HORECA) (d)




KUNDENS OPPLEVELSE - BRANSJEFORDELT - PER SPORSMAL

| HVILKEN GRAD KUNDENE HAR HATT EN GOD OPPLEVELSE

KUMNDENS OPPLEVELSE

3,25
Jeq er godt forngyd med samarbeidet med NREST A

Jeq er godt forneyd med de tjenestene som MRS leverer? -

Jeq vil anbefale MRS til andre som skal ha utfert liknende arbeid? 4

567

1 2 3 - 3

B ndustr (7) Offentlig kontor (direktorat, kommune, etat, ol) (4) Servicevirksomhet (advokat, konsulent, regnskap efc.) (13) Varehandel / faghandel (12)

Side 24



KUNDENS OPPLEVELSE - HISTORISK

| HVILKEN GRAD KUNDENE HAR HATT EN GOD OPPLEVELSE

KUMNDENS OPPLEVELSE
Jeg er godt forngyd med samarbeidet med NRS? - 4,50
529
Jeg er godt forneyd med de tjenestene som NRS leverer? - 426
516
Jeg vil anbefale NRS til andre sam skal ha utfart liknende arbeid? - 4,24
5,20

1 2 4

.06 2013 2018

I Side 25
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VALG AV LEVERAND@R




VALG AV LEVERANDOR

DE VIKTIGSTE FAKTORENE FOR KUNDENE VED VALG AV LEVERAND@R

Arlig godkjent av StartBANK

Offentlig godkjent renholdsvirksomhet
150-sertifisert (kvalitet, HMS, milja)

Evne og kompetanse til 3 levere flere tjenester
Oppfelging av kundeforholdet

Tilgjengelighet

Responstid

Kommunikasjon

tfarelse iht avtale

Funktiighet

Kvalitet pa utfert arbeid

Service og generell kundebehandling

Side 27

BDO



VALG AV LEVERANDOR - HISTORIKK

DE VIKTIGSTE FAKTORENE FOR KU

1,8%
Arlig godkjent av StartBANK

WMo

Offentlig godkjent renholdsvirksomhet

SO-sartifisert (kvalitet, HMS, miljo) -

NDENE VED VALG AV LEVERAND@R

Overordnet er det de samme faktorene som er viktig

Evne og kompetanse til a levere flere tjenester 1225:(:] for kunden 'i dag Som 'i 2016
Oppiataing v kindeforhordet — » Pris er marginalt mindre viktig na enn i 2016
8w . . o e o .
. » Responstiden er litt viktigere na enn i 2016

Tilgjengelighet1 1,6% . . . . . ° .

o » Iso sertifisering er litt viktigere na enn i 2016
Responstid] 1,6% .

e

Kommunikasjon 2,8% o
L a4

Utfarelse iht avtale

Punktlighet

Kvalitet pa utfart arbeid

12,4%
15,1%

-
Ed
=
2

16,2%
15,1%

)
‘

22,9%
27,9%

10,8%
Service og generell kundebehandling 10,4%
Side 28 e P ——
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INNSPILL PA STYRKER, FORBEDRINGSPUNKT
OG TJENESTER SOM KUNDENE SAVNER
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KUNDENE MENER AT NRS SINE STYRKER ER:

NRS er alltid
tilgjengelig og er
svaert fleksible. De
stiller opp pa kort
varsel

I Side 30

NRS har et bredt

spekter av
tjenester 0g
opplevd hoy

kapasitet

NRS sine ansatte
er hyggelige,
punktlige og til a
stole pa

Bra forhold
mellom ytelse 0g

pris

|IBDO



KUNDENE MENER AT NRS HAR FORBEDRINGSMULIGHETER KNYTTET TIL:

Kommunikasjon

kan vaere en
utfordring fordi de
ansatte mangler
norsk
sprakkompetanse

I Side 31

Det kan vaere
hensiktsmessig a
falge opp kvaliteten
pa arbeidet ved a
f.eks. gjennomfgre
stikkpraver

@nsker minst
mulig rullering pa
hvilke ansatte
som kommer

Ha litt bedre tid
til renholdet

|IBDO



ANDRE KOMMENTARER OG INNSPILL FRA KUNDENE:

Kjore kampanjer

pad andre typer
tjenester som
kunden ikke

trenger like ofte

I Side 32

Hadde veert fint
om de ansatte
0gsda var listet opp
pd hjemmesiden
med bilde

@nsker minst
mulig rullering pa
hvilke ansatte
som kommer

Bedre lgsninger
for rapportering

0g
avviksrapportering

|IBDO



TJENESTE




TJENESTE

HVA SYNES KUNDENE OM VARE TJENESTER OG INFORMASJON RELATERT TIL DISSE?

TIENESTE

| _

NRS sine tjenester er godt tilpasset mine behov

NRS gir god og nyttig informasjon om produkter og tjenester?

leq far tilstrekkelig med informasjon om andre tjenester som tilbys
av NRS?
1 2 3 4

Cikke aktuelt =8 1-Liten grad 2 3 Wwg4 mm5 meG-Stor grad




TJENESTE - BRANSJEFORDELT - TOTALT SNITT

HVA SYNES KUNDENE OM VARE TJENESTER OG INFORMASJON RELATERT TIL DISSE?

487
458

&
&
o a
RS N S
o o
& o \'?
"a 2}" . &
Ay & &
Q& ‘_‘7
e} i
(€
. o
Side 35 N




TJENESTE - BRANSJEFORDELT - PER SPGRSMAL

HVA SYNES KUNDENE OM VARE TJENESTER OG INFORMASJON RELATERT TIL DISSE?

TIEMESTE

NRS sine tjenester er godt tilpasset mine behov?

538

MRS gir god og nyttig informasjon om produkter og tjenester?

438

Jeg far tilstrekkelig med informasjon om andre tjenester som tilbys
av MR5?

<]
W Aannet (12) & Bilbransjen (4) Bygg og anlegq (34) I BDO



TJENESTE - BRANSJEFORDELT - PER SPGRSMAL

HVA SYNES KUNDENE OM VARE TJENESTER OG INFORMASJON RELATERT TIL DISSE?

TIENESTE

MRS sine tjenester er godt tilpasset mine behov? 5,00

5,50

MRS gir god og nyttig informasjon om produkter og tjienester? - 3,50

Jeq far tilstrekkelig med informasjon om andre tienester som tilbys |
av NRS?

]

3 A

n
[ai]

B Eiendom (borettslag, utleie, bygard, ol) (21) Helze og omsaorg (sykehus, institusjon, al} (2) Haotell / restaurant / catering (HORECA) i4)




TJENESTE - BRANSJEFORDELT - PER SPGRSMAL

HVA SYNES KUNDENE OM VARE TJENESTER OG INFORMASJON RELATERT TIL DISSE?

TIENESTE

3,50
MRS sine tjenester er godt tilpasset mine behov? -
5,31
5,58

: : . 2,75

MRS gir god og nyttig informasjon om produkter og tjenester?
4,54
517
Jeq far tilstrekkelig med informasjon om andre tjenester som tilbys | 2,75
av NRS? 445
4,67
I 2 3 4 5 6
B [ndustri (7) Offentlig kontor idirektorat, kommune, etat, ol) (4) Servicevirksomhet (advokat, konsulent, regnskap etc.) (13) Varehandel ¢ faghandel (12)




TJENESTE - HISTORIKK

HVA SYNES KUNDENE OM VARE TJENESTER OG INFORMASJON RELATERT TIL DISSE?

TJEMESTE

MRS sine tjenester er godt tilpasset mine behov? q 465

5,30

MRS gir god og nyttig informasjon om produkter og tjenester? 3,57

441

Jeg far tilstrekkelig med informasjon om andre tenester som tillays |

av NRS? 5,38

407

2 3 4
2010 2013 2018

I Side 39

|IBDO



ANDRE TJENESTER




AKTUELLE TILLEGGSTJENESTER - REGELMESSIG RENHOLD

Hvilke andre typer tilleggstjenester fra avdeling regelmessig renhold kan veere aktuelle for deg / din virksomhet? (flere kryss mulig)

@vrige servicetjenester som bl.a. skifte av lyspasrer/lysrar etc.

Planteservice

Matteleveranser til bl.a. inngangspartier inkl. bytte av disse etter
avtalte frekvenser

Bestilling, etterfylling og varelagerstyring av hygiensartikler som
toalettpapir, tarkepapir, handsape,

handrens, antibac, dispensere

(inkl. montering), avfallsbehaoldere, sanitaerbeholdere etc.

Rengjering og daglig vedlikehold av kaffemaskiner inkl. oppfelging
og etterbestilling
kaffe et

Bestilling/innkjgp av matvarer etc. til kantine

Kantinetjenester




AKTUELLE TILLEGGSTJENESTER - REGELMESSIG RENHOLD -
BRANSJEFORDELT

Hvilke andre typer tilleggstjenester fra avdeling regelmessig renhold kan veere aktuelle for deg / din
virksomhet? (flere kryss mulig)

]
Zwrige servicetjenester som bla. skifte av lyspasrer/lysrar ete, |
.
Planteservice
) o 12
Matteleveranser til bla. inngangspartier inkl. bytte av disse etter |
Bestilling, etterfylling og varelagerstyring av hygieneartikler som
toalettpapir, tarkepapir, handsape, 6
handrens, antibac, dispensere
(inkl. montering), avfallsbehaldere, sanitarbeholders et _
Rengjaring og daglig vedlikehold av kaffemaskiner inkl. cppfalging
of etterbestilling -
4
Bestilling/innkj@p av matvarer etc. til kantine - 1
Kantinetjenester-
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

= Annet (12) Bilbransjen (4) Bygg og anlegg (34) I BDO




AKTUELLE TILLEGGSTJENESTER - REGELMESSIG RENHOLD -
BRANSJEFORDELT

virksomhet? (flere kryss mulig)

@vrige servicetjenester som bl.a. skifte av lysparer/lysrar etc, |

Planteservice o

‘

Matteleveranser til bl.a. inngangspartier inkl, bytte av disse etter |
avtalte frekvenser

|

Bestilling, etterfylling og varelagerstyring av hygiensartikler som
toalettpapir, terkepapir, handsape,
handrens, antibac, dispensere

inkl. mantering), avfallsbeholdere, saniterbeholders etc.

Rengj@ring og daglig vedlikehold av kaffemaskiner inkl, oppfalging
o etterbestilling -

kaffe ete.

Bestilling/innkj@p av matvarer etc. til kantine

Kantinetjenester 1
4 IBDO

w

Q 1 2
Helse og omsorg (sykehus, institusjon, ol (2) Hotell / restaurant / catering (HORECA) (4) —

[AN]

B Eiendom (borettslag, utleie, bygard, ol) (21)




AKTUELLE TILLEGGSTJENESTER - REGELMESSIG RENHOLD -
BRANSJEFORDELT

Hvilke andre typer tilleggstjenester fra avdeling regelmessig renhold kan veere aktuelle for deg / din
virksaomhet? (flere kryss mulig)

@vrige servicetjenester som bl.a. skifte av lyspasrer/lysrar etc, |

Planteservice -

Matteleveranser til bl.a. inngangspartier inkl, bytte av disse etter |

1
2
avtalte frekvenser

Bestilling, etterfylling og varelagerstyring av hygiensartikler som
toalettpapir, tarkepapir, handsape, :
handrens, antibac, dispensere 1

(inkl. montering), avfallsbeholdere, sanitaerbeholdere etc, _

Rengjaring og daglig vedlikehold av kaffemaskiner inkl, cppfelging
og etterbestilling 4 1
kaffe etc,

3
Bestilling/innkjep av matvarer etc. til kantine

3

. 3
Kantinetjenester

0 1 2 3
Servicevirksomhet (advokat, konsulent, regnskap etc.) (13) Warehande! / faghandel (12)

N ndustn (7) Dffentlig kontor (direktorat, kemmune, etat, ol) (4)

IBDO



MERSALG - REGELMESSIG RENHOLD

Har det noen gang blitt foreslatt utfarelse av tilleggstjenestene som avdeling regelmessig renhold leverer ved besek av din kontaktperson fra NRS?

Vet ikke

0123456789 11 13 15 17 19 21 23 25 27 289 31 33 35 37 39 41 43 45 47 49 51 53 55 57 59 61 83 65 67 69 71 73 75 77 79 81 83 85 B8Y 8% 91 93 95 97 @89




KJENNSKAP TIL AVDELINGEN - REGELMESSIG RENHOLD

Hadde du kjennskap til at avdeling regelmessig renhold | MRS kan levere disse tilleggstjenestene fra far av?

123435678970 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40 42 44 46 48 50 52 54 56 58 60 62 64 66 68 VO Y2 T4 TG TE BO 82 84 86 8BS 90 52 894 96 95 100

IBDO
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AKTUELLE TILLEGGSTJENESTER - TEMPORZART RENHOLD

Hvilke andre typer tilleggstjenester fra avdeling temporeert renhold kan vaere aktuelle for deg / din virksomhet? {flere kryss mulig)

Utleie av pallplasser pa lager, bade korttidslagring og langtidslagring

Bortkjering av avfall papp, inventar etc,

Matteleveranser til bl.a. inngangspartier inkl. bytte av disse etter
avtalte frekvenser

Bestilling, etterfylling og varelagerstyring av hygiensartikler som
toalettpapir, tarkepapir, handsape,

hindrens, antibac, dispensere

(inkl. montering), avfallsbehaldere, sanitzrbeholders et

Vask av brakkerigger/anleggsrigger

Logistikk pa byageplass

Byggrenhold og riggarbeid pa byggeplass

Gulvbehandling og vedlikehold alle typer guiv

Oppskuring og boning

Teppe- og mabelrens

Vindusvask- og fasadespyling

Rundvask av hele eller deler av dine disponible arealer

o 1 2 3 4 5 6 7 8 2 1070072 92 14 795 18 17 18 19 20 27 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 38 37 38 39 40 47 42 43 44 45 46 47 48 49 50 571 52 53 54 55 56 57 38 o9
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AKTUELLE TILLEGGSTJENESTER - REGELMESSIG RENHOLD - TEMPORART
RENHOLD

Hvilke andre typer tilleggstjenester fra avdeling temporaert renhold kan vaere aktuelle for deg / din virksomhet? {flere kryss mulig)

Utleie av pallplasser pa lager, bade korttidslagring og langtidslagring

sortkjaring av avfall, papp, inventar etc.

Matteleveranser til bla. inngangspartier inkl. bytte av disse etter |
avtalte frekvenser

Bestilling, etterfylling og varelagerstyring av hygiensartikler som
toalettpapir, tarkepapir, handsape, |

handrens, antibac, dispensere

(inkl. mentering), avfallsbeholdere, sanitaerbeholders etc,

24
Vask av brakkerigger/anleggsrigger-|

Logistikk pa byageplass

23

Byggrenhold g riggarbeid pd bygageplass

Gulvbehandling og vedlikehold alle typer quliv-

Oppskuring og boning

-
N

Teppe- og mabelrens |

Windusvask- og fasadespyling -

Rundvask av hele eller deler av dine disponible arealer
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AKTUELLE TILLEGGSTJENESTER - REGELMESSIG RENHOLD - TEMPORART
RENHOLD

Hvilke andre typer tilleggstjenester fra avdeling temporaert renhold kan vaere aktuelle for deg / din virksomhet? (flere kryss mulig)

Utleie av pallplasser pa lager, bade korttidslagring og langtidslaaring

Bortkjgring av aviall, papp, inventar ete.

Bestilling, etterfylling og varelagerstyring av hyoiensartikler som
toalettpapir, tarkepapir, handsape, | 1

handrens, antibac, dispensere

(inkl. montering), avfallsheholdere, saniterbeholders etc,

Vask av brakkerigger/anleggsrigger

Logistikk pa bygaeplass

Byggrenhold og riggarbeid pa bygaeplass

Gulvbehandling og vedlikehold alle typer qulv-

Teppe- og mabelrens -

windusvask- og fasadespyling

= Eiendom (borettslag, utleie, bygard, ol) (21) Helse og omsorg (sykehus, institusjon, ol) (2) Hotell / restaurant / catering (HORECA) (4) B Do




AKTUELLE TILLEGGSTJENESTER - REGELMESSIG RENHOLD - TEMPORART
RENHOLD

Hvilke andre typer tilleggstjenester fra avdeling temporzaert renhold kan vaere aktuelle for deg / din virksomhet? (flere kryss mulig)

Utleie av pallplasser pa lager, bade korttidslagring oo langtidslagring

Bortkjering av avfall, papp, inventar etc.q

Bestilling, etterfylling og varelagerstyring av hygieneartikler som
toalettpapir, tarkepapir, handsape, |

handrens, antibac, dispenszere

(inkl. maontering), avfallsbeholdere, sanitarbeholders ete,

\ ‘ o

Wask av brakkerigger/anleggsrigger-

Logistikk pa byggeplass

Byggrenhold og riggarbeid pa byggeplass-

Gulvbehandling og vedlikehold alle typer gulv

| \

Oppskuring og boning
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MERSALG - TEMPORZART RENHOLD

Har det noen gang blitt foreslatt utfarelse av tilleggstjenestene som avdeling temporasrt renhald leverer ved besgk av din kontaktperson fra NRS?

Vet ikke

Mei
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KJENNSKAP TIL AVDELINGEN TEMPORZART RENHOLD

Hadde du kjennskap til at avdeling temporaert renhold 1 NRS kan levere disse tilleggstjenestene fra far av?
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OPPSUMMERING OG SPGRSMAL VERDT A STILLE SEG
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OVERORDNET OPPSUMMERING

» Pa overordnet niva er det positiv utvikling knyttet til alle kategorier og alle spgrsmal nar vi ser bransjene
samlet

» Kundenes opplevelse av NRS har utviklet seg i en positiv retning og samarbeidet mellom kunden og NRS er
saerlig en faktor som har styrket seg

» Kategorien knytte til service og tilgjengelighet ligger spesielt hayt og kundene opplever at de blir godt
mottatt og at NRS er en serviceinnstilt og fleksibel samarbeidspartner

» Det er 85% som vil anbefale NRS videre. Dette er en forbedring pa 20% fra 2016

» De bransjene som er mest forngyd uavhengig av kategorier er bilbransjen, industrien og
varehandel/faghandel



OPPSUMMERING
¥ NRS SCORER H@YEST PA: “%) NRS SINE STYRKER
» Leveringssikkerheten av renholdstjenester » Tilgjengelighet og fleksibilitet
» Medarbeidernes serviceinnstilling » Bredt spekter av tjenester
» Maten kunden blir mottatt pa ved henvendelser » Hyggelig ansatt som er til a stole pa
» NRS fremstar som serviceinnstilt og fleksibel » Balanse mellom pris og ytelse

samarbeidspartner
» Tjenestene er godt tilpasset kundens behov

1y NRS SCORER LAVEST PA: 2 NRS SINE FORBEDRINGSMULIGHETER

» Kvaliteten pa utfert arbeid iht avtale » Sprakkompetanse

» Kontakt med medarbeiderne » Oppfolging av kvalitet

» Informasjonen NRS gir knyttet til produkter og » Mindre rullering av ansatte
tjenester » Bruk av tid

» Informasjonen NRS gir knyttet til andre tjenester
som tilbys



SPORSMAL VERDT A STILLE SEG

Hvordan kan NRS kapitalisere pa at hele 85% av kundene vil anbefale NRS videre til andre?

Er det hensiktsmessig at alle ansatte har en grunnleggende sprakkompetanse? | sa fall, hvordan kan
kompetansen gkes til denne standarden?

Hvordan kan NRS sikre at de vet hva som er forventet innenfor den enkelte bransje? (Er det andre
forventninger fra kundene innenfor offentlig kontor f.eks.?)

Hvordan sikre at de rette personene har kjennskap til alle tjenester NRS leverer?
Hva kan NRS laere av det som blir gjort innenfor bransjene varehandel/faghandel, industri og bilbransjen?

Hvordan kan NRS lage en struktur/standard for hvilken informasjons som skal gis til kundene om aktuelle
tjenester? Er ansvaret for dette definert?

Hvordan kan kunnskapen fra denne undersgkelsen brukes til a f.eks. utvikle spesialtilpassede kampanjer
pa tilleggstjenester tilpasset hver bransje?



VEDLEGG

- KOMMENTARER KNYTTET TIL HVER KATEGORI (DIREKTE KOPI)




UTFORELSE - KOMMENTARER

| HVILKEN GRAD KUNDENE ER FORN@YD MED UTF@RELSEN
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Har ikke sa mye kontakt med dem.

Jeg mater sjelden de som gjor rent sa de fleste spgrsmal var egentlig ikke mulig a svare pa. Jeg savner at man ser et helhetlig blikk pa omradet. Det er sa mye
smating som kunne vart ordnet med en vat klut uten at det tar noe tid. Venter ogsa pa tilbud om storrengjaring

Vedr. kompetanse har jeg ikke grunnlag for a uttale meg om det. Har derfor svart 3 pa den
Ma benytte synelighetsmarkert arbeidstay pa bygeplass

Da vi nettopp har starta med NRS som leverandar av renholdstjenester av fellesarealer har vi ikke hatt sa mye kontakt med, eller sett de som utfgrer renholdet.
Dette gjores pa dagtid og da er vi pa jobb. Vi fikk veldig godt inntrykk av NRS da de var pa befaring, ved deres grundighet og kontrollrutiner og HMS arbeid

Treffer sa og si ikke de som tar seg av renholdet.
Vet ikke uniformering, de har som regel gatt nar vi kommer pa jobb.
Har de uniform?

Dette er privat rengjgring i et privat hjem.
Det er best kvalitet pa arbeidet hos den som har vaert her lengst.
Hvis d er vikar inne kan det bli sa som sa

Traff ikke dem som utfgrte arbeidet.
Er stort sett ferngyd med utfgrelsen.
Uniformering? Har jeg ikke tenkt over, men har i alle fall ikke savnet noe.
Synlighetsmarkering kan i noen tilfeller mangle.
Vi bruker de ikke til renhold. De er riggarbeidere som utfarer alt fra sgppel ut til byggevarer inn pa byggeplassen.
HEr bar det vaere valg for ikke aktuelt, da vi har liten dialog med deres utfgrende personell.
Veldig positive ledere som gnsker a mgte kundens behov og gnsker. Raske tilbakemeldinger og svar pa sparsmal
niformering er neppe relevant fordi jeg som regel ikke ser mannskap pa jobb. Renhold blir utfert sent natt/tidlig morgen. I BDO

Side 58 N




SERVICE OG TILGJENGELIGHET - KOMMENTARER

Aldri hatt reklamasjon

Ikke bestilt ekstratjenester eller hatt reklamasjoner pa den maneden vi har hatt NRS som leverandgr av renholdstjenester.
Flere av disse har ikke vart relevante for vare leveranser

Noe ujevn respons. Feriefravaer darlig varslet og forklart pa forhand

vvyvyy



KUNDENS OPPLEVELSE - KOMMENTARER

Lite kontakt med NRS

Det ma tidvis passes pa at rutiner blir fulgt, men alltid god respons og responstid

Som sagt; noen ganger slurv ved rengjaringen; har mattet si fra mange ganger. Mest hvis det er noen nye eller vikarer
Godt forngyd.

Pa renrom trenger vi enda mer ngyaktighet.

De vi har fungerer bra. De kunne gjerne vaert bedre i Norsk. Lettere a kommunisere med de da.

vVvyVvyvyyy
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TJENESTE - KOMMENTARER

» Vierien posisjon hvor NRS er valgt leverander til a utfare renhold i lokalene av utleier, sa har vi valgt og etterbestille tilleggstjenester pga avtalen som er
inngatt ikke dekker vart behov. Kunne vart bedre informasjon i tidlig fase.

» Lite info a fa om tilleggstjenester

» Dette var ikke sa relevant for oss, sa derfor har jeg scoret bare en 4 ‘er

» Hva er tilstrekkelig? Tror jeg vet om det meste NRS kan tilby, i alle fall det jeg har bruk for. Men det kan godt hende NRS kan tilby noe jeg ikke vet om.

» Som oftes er det var kontraktsansvarlig som vet hva som star i papirene og ikke vi som administrerer gutta som kommer.

» Jeg har ikke mottatt informasjon eller innspill om hvordan arbeidet kan endres eller bli bedre.
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