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1. Behovsspesifikasjon

11 Om leveransen

Kolumbus AS, heretter benevnt Kolumbus, gjennomfgrer i dag jevnlige
kundetilfredshetsundersgkelser som er helt avgjgrende for oppfelging av den daglige
driften og utviklingen av tilbudet. Vi er na pa utkikk etter en leverander som kan
hjelpe oss a gjennomfgre undersgkelsene, og i tillegg gjennomfgre innsikts-
prosjekter. Kolumbus utvikler og tilbyr flere ulike tjenester, og har dermed et behov
for & forstd markedet pa bredere og mer sammensatt mate enn tidligere.

Kundetilfredshetsundersgkelse

En gang i aret gjennomfares en befolkningsundersgkelse med et starre antall
respondenter (2800 i 2019) for & kartlegge hvilke behov og utfordringer som finnes
blant vare potensielle reisende. Undersgkelsen skal ogsa gi svar pa overordnede
KPI-er, som for eksempel omdgmmemalinger. Denne undersgkelsen inneholdt i
2019 omtrent 45 spgrsmal. Nedre aldersgrense settes til 15 ar.

Segmentkartlegging

Hvert kvartal giennomfgres en kartlegging av holdninger til transport i Rogaland med
feerre respondenter (500 i 2019). Denne undersgkelsen inneholdt i 2019 omtrent 15
spagrsmal. Nedre aldersgrense settes til 15 ar.

Kartlegge sjaferoppfersel og kjorestil
Vi gnsker a registrere graden av service og kjgrestil hos sjaferene som kjarer for
Kolumbus.

Generelt innsiktsarbeid

Var naveerende leverandgr av teknologien bak utsendelse av mobilbaserte
undersgkelser er fluxLoop. Vi trenger en leverandgr som kan bista oss i a utarbeide
spgrsmal og planlegge hvordan vi bruker denne muligheten optimailt.

I tillegg til de jevnlige kundemalingene, vil det dukke opp behov for & gjennomfgre
andre innsikts- og brukerundersgkelser. Omfanget kan veere av varierende karakter.
Det kan for eksempel veere snakk om undersgkelser som skal kartlegge
kollektivbruken i en avgrenset tidsperiode for en avgrenset del av rutetilbudet. Slike
behov kan for eksempel oppsta som fglge av et gnske fra ledelse eller politiske
organer.

Andre eksempler kan vaere forhandstesting og effektmaling av reklame- og
informasjonskampanjer, eller markedsundersgkelser knyttet til spesifikke produkter,
tienester eller malgrupper.

Rapportering

For hver undersgkelse (om bord, pa telefon, fokusgruppe eller nettbasert) skal
leverandgren uoppfordret levere en rapport som fremstiller resultatene pa en
oversiktlig mate sammen med kommentarer og forslag til prioritering av
problemomrader. Rapporten bgr ogsa peke pa om det er spesielle tidspunkt pa
dagnet i kombinasjon med spesielle turer eller andre kombinasjoner som
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leverandgren anbefaler & se naermere pa. Rapporten skal vaere utformet i henhold til
Kolumbus’ profilkrav.

All radata skal pa foresparsel leveres oppdragsgiver.

Pa forespgrsel bgr resultatene kunne leveres oppdragsgiver i filformatet SPSS.
Leverandgr kan ogsa bli bedt om & utvikle presentasjoner av resultatene som retter
seg mot spesifikke malgrupper, for eksempel sjafgrene, eller som omhandler
spesifikke tema, for eksempel kundeservice.

1.2 Andre behov

Kolumbus skal vaere en prioritert kunde. Leverandagren ma kunne ta imot oppdrag
bade i papirformat, per telefon og elektronisk.

Leverandgr ma veere villig til & foreta tilpasninger pa produktmalen nar det gjelder
layout og selve presentasjonen av resultatene. Dette vil skje i dialog med
oppdragsgivers kontaktperson for leveransen.

Oppdragsgiver skal ha en fast kundekontakt & forholde seg til. Leverandgren skal gi
beskjed til oppdragsgiver minst tre uker for bytte av kundekontakt. Kundekontakten
skal ha en stedfortreder som kan overta ved uforutsette hendelser, slik som
sykefraveer og lignende.

Ved behov ma det vaere mulig & na tilgjengelig fagperson (person med god

kjennskap til leverandgrens produkter/tienester og bruken av disse) per telefon eller
e-post pa dagtid.
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