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Baggrund 

På en gennemsnitsdag har medarbejderen 9 Work Journey Touch Points: 
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• Samarbejdets primære KPI er relateret til medarbejdernes oplevede tilfredshed med Facility 

Services  

 

• Service leverancen er bygget op omkring en Output baseret løsning 

At overgå Nordea medarbejdernes forventninger til de services de oplever på 

arbejdspladsen: 
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Having 

meetings, 

conferences, 

events

Going for 

lunch

Working at 

your desk

Getting

hot drinks

Being in the 

building

Entering

the building

Arriving

at work

Receiving & 

sending mail 

& packages

Leaving

work

CONSUMER FOCUS

Work journey
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Konceptet 
Work Journey Touch Points 

Eksempel 

• Tilfredshedsundersøgelsen er opbygget så den afspejler de Touch Points medarbejderen oplever 

i deres dagligdag  

 

• Forskellige serviceleverancer influerer på medarbejdernes oplevelse hvilket er indarbejdet i 

undersøgelsen 



Konceptet 
Consumer Experience Survey (CXS) 
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Rapportering 
Insight@ISS 

• Insight@ISS tilbyder 6 primære dashboards for at give overblik, samt 14 supporterende 

dashboards som giver et mere detaljeret indblik. 



Rapportering 
Satisfaction Matrix 

• Matrix strukturen giver indblik i resultatet for det enkelte Touch Point i relation til service 

områderne 

KPI score 

Filtre gør det muligt at forfine data 

udtrækket 



Rapportering 
Country Performance - Overview 

• Sammenligning mellem lande, med muligheden for vidensdeling 

 

• Skal ressourcer fordeles anderledes mellem de forskellige Touch Points? 

For højt? 

Forbedre 

Target 



Rapportering 
Survey Round 

• Målinger over tid, giver mulighed for at validere effekten af initiativer relateret til de enkelte Touch 

Points 

Initiativ? 



Rapportering 
Service Importance Grid 

• To-dimensionel perspektiv på service tilfredshed og vigtighed giver et hurtigt indblik i hvor der 

skal prioriteres 

• Xx Forbedre 
tilfredshed 

Flyt 
ressourcer 

Ikke 
fokusområde 

Fasthold 
tilfredshed 
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Handling 
Consumer Experience Survey (CXS) 



Handlinger 
Eksempler fra virkeligheden 

Dette Touch Point havde lav score og høj vigtighed for medarbejderne. 

•Udskiftning af kaffemaskiner 

•Implementering af Nordic Light Café & Lounge 

Resulterede i en markant øget tilfredshed 

Èn lokation havde lavere tilfredshed med rengøring sammenlignet med andre. 

•Omfordeling af ressourcer fra områder hvor tilfredsheden var højere til det område 

der lå lavere 

Det efterfølgende kvartal var tilfredsheden gået op 

To største lokationer havde lavere tilfredshed. Disse har større diversitet i 

nationalitet, og efterspurgte mere variation. 

•Månedlig tema-uge - Pop-up bod 

Afventer næste måling for at se resultat 
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