
 
 City of 
Bellevue 
 

MEMORANDUM 
 

☐  Action 

☒  Information 

☐  Discussion 

 
DATE:    February 4, 2021 

TO:    Environmental Services Commission  

FROM:   Lucy Liu, Assistant Director, Resource Management and Customer Service Division 

SUBJECT:  Republic Services’ Action Plan to Meet Satisfaction Requirements on Annual Customer 
Surveys 

 

 

Action Required at this Time 

No action by the Commission is required. This is an informational briefing. 
 
Fiscal Impact 

N/A 
 
Policy Issues 

N/A 
 
Background 

Bellevue outsources solid waste collection services, including the related customer service functions, to 
Republic Services. The City conducts an annual review of Republic Services’ performance under the 2014 
Comprehensive Garbage, Recyclables, and Organics Collection Contract (Contract) between the City and 
Republic Services. The annual review includes customer surveys about satisfaction with Republic Services’ 
performance in specific areas. To comply with the minimum customer satisfaction levels established in the 
Contract, Republic Services must score at least 80% satisfaction for each customer satisfaction question, less 
the relevant margin of error.  
 
On November 5, 2020, the Commission was briefed on the 2020 customer survey results. Republic Services 
scored well in four of six areas surveyed. Customers continue to have high overall satisfaction with Republic 
Services. However, Republic Services did not meet minimum satisfaction scores in response time following a 
missed collection. This is the sixth year that Republic Services received relatively low marks from single‐family 
customers in this area. Multifamily and commercial customers also rated response time to missed collections 
below the City’s minimum satisfaction requirements for the third year in a row. Additionally, single‐family 
customers rated Republic Services slightly below minimum satisfaction requirement for helpfulness of 
customer service staff on the phone. Since Republic Services did not meet minimum satisfaction ratings 
required by the Contract, Republic Services must develop and implement an action plan for improving 
customer satisfaction in these areas. On February 4, Kent Kronenberg, General Manager – Republic Services 
Bellevue/Lynnwood, will brief the Commission on Republic Services’ planned actions to improve customer 
satisfaction to levels required by the Contract by the next annual customer surveys in fall 2021. 


