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NPS
(Net Promoter Score)

Hoe waarschijnlijk is het
dat u D&B zou aanbevelen
bij relaties?

Met een NPS van +20 scoort D&B boven de markt / concurrentie. —7
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Berekening . . v
De NPS methode neemt de score van de passives (8 en 7) niet mee in de berekening. Dat komt omdat deze opdrachtgevers . e g . .
niet specifiek ontevreden of tevreden zijjn. " * -

. ® ° .
De detractors (0-6) worden afgetrokken van de promoters (9 en 10). Dat aantal wordt gedeeld door het aantal totale reacties s . ¢ . .
en vermenigvuldigd met 100. De NPS score kan dus maximaal -100 of +100 zijjn. " . . » o
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Slecht presterende facilitaire bedrijven scoren onder 0. Gemiddelde, inwisselbare bedrijven scoren tussen 0 en 10. o . . @ . a

In de range +15 tot +30 bevinden zich de goed presterende bedrijven. +30 / +50 is zeer goed. Meer dan +50 is exceptioneel. . ° ° o .
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IMAGO

Opdrachtgevers zien D&B als een professioneel, gastvrij en betrouwbaar bedrijf.

Met welke woorden zou u D&B omschrijven?

open
Informeel Bovenkant Vanuit
Ztchtbaar weet
Kwalitatief €S hospitaiity 'eve'a"c'e‘
Vv itst I Energiek sparringspartner

Hoogwaardige gevraagde B t Meedenkend b
Maatwerk partner KWahteit e rouw a ar

Accurad Facilterend

sterren g Toegankeik g Damisch o o3°Vcedenc't Klantgericht
e parmerien G tvn Hopitality “Flexibel
comunlcaue seqnent Betrokken Dichtbij

Prettige PVnendelllk concepten @ Studentenchauffeurs I . ) =
Ongeveer de helft van de opdrachtgevers herkent nog niet de 5-Star Expenénce, N N i . e
uitzonderlijke aandacht, uitstekende maatwerkoplossingen van D&B. , o . . X : .
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DRIJFVEREN

De belangrijkste reden dat klanten zaken doen met D&B is vanwege
de lange relatie. Ook de kwaliteit van de samenwerking en de
oplossingen speelt een rol.

Lange relatie
Kwaliteit samenwerking en contact medewerkers 43%
Kwaliteit oplossingen en diensten 37%

Persoonlijke aandacht 37%

Betrouwbaarheid en continuiteit dienstverlening
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Wat zijn de belangrijkste redenen
dat u zaken doet met D&B?
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NPS PER LABEL

Hoe waarschijnlijk is het
dat u D&B zou aanbevelen
bij relaties?

—

De NPS scores van de verschillende labels liggen op een vergelijkbaar niveau.

Security 31% 56%
Mobility 36% 57%
Hospitality 22% 78%
FM 25% 65%
Cleaning 290% 57% . . .
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Berekening ' ; . o - o - :
We Canteen heeft een te lage respons en kan daarom niet separaat worden beoordeeld met een NPS score. e " . . < - ° .
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TEVREDENHEID
D&B vs. MARKT / CONCURRENTIE

D&B scoort op bijna alle aspecten hoger dan de benchmark (BM)

Hospitality

Business Manager

Rapportages

Cleaning

D&B Hoofdkantoor

Facturatie

Mobility / Schiphol Valet Parking
Security

FM

We Canteen

Klachtathandeling

B Benchmark D&B
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Gemiddeld scoort D&B een 7,9.
Niet slecht voor een eerste KTO.
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NPS PER OVEREENKOMST

IFM 40%

40%

24% 70%

Multi Service

eIl 33% 56%
a 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
m Promoters mPassive Detractors
Toelichting

IFM: facility management en 2 of meer D&B services bij 1 opdrachtgever
Multi services: 2 of meer D&B services bjj 1 opdrachtgever

Single services: 1 D&B service bij 1 opdrachtgever
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Hoe waarschijnlijk is het
dat u D&B zou aanbevelen
bij relaties?
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ONDERSCHEIDEND VERMOGEN

Security, Hospitality en de Business Managers zijn sterk
onderscheidend t.o.v. de concurrentie.
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Buginess Manager

Hospitality

D&B Hoofdkantoor

Klachtafhandeling
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FM

0% 10% 20% 30%

Antwoordschaal

<10% is geen onderscheidend vermogen
10% - 20% = gemiddeld competitief

> 20% = onderscheidend vermogen
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