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Forord

Samarbejde og tidsplan med stor effekt

Denne publikation, der omhandler
de seneste 4 ars (2016 - 2019) ar-
bejde med udviklingen af kundetil-
fredsheden og -loyaliteten i Bygge
- og Anlazgsbranchen i Danmark,
er en publikation, hvis indhold fil
fulde demonstrerer effekten af
branchens konstante arbejde med
at forbedre de indsatser, der har
starst betydning for den samlede
kundetilfredshed.

Vi er stolte over, at vi har faet lov
til at vaere med i denne udvikling,
hvorfor denne publikation ogsa
skal ses som vores tak for, at vi har
faet mulighed for at vasre med i
processen.

Publikationen, der omfatter nas-
sten 1.000 projekter med en sam-
let entreprisesum péa ikke mindre
end 32 mia. kroner, fortazller om
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en flot resultatudvikling indenfor
tilfredshed og loyalitet i branchen:

e KundeTilfredsheden er gaet fra
3,85 -4,07

e Kundelovyaliteten er gaet fra
387 -41N

P3 side 12 kan du se en model, der
viser, hvilke indsatser, der pdvirker
udviklingen mest.

Her kan du se, at Samarbejde og
Tidsplan er de indsatskriterier, der
har sterst pavirkning p& den ople-
vede tilfredshed og loyalitet.

Pa side 18 kan du laese om resulta-
terne af vores mange oplevelser
direkte ude pa de mange projek-
ter, hvor oplevelserne herfra mat-
cher de statistiske begrundede
resultater.
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Med indgangen til det nye arti vil
vi alle fra Blilow Management A/S
sige tak for de mange gode ople-
velser i branchen med ensket om
en fortsat positiv udvikling i arbej-
det med blandt andet det gode
samarbejde og den effektive tids-
plan til gavn for udviklingen af den
oplevede tilfredshed og loyalitet.

Med venlig hilsen
Jan Wittrup

CEQ
Bllow Management A/S



Publikaticnen skaber indsigt i
kundetilfredshedsniveauet for
den danske bygge- cg
anlaegsbranche i perioden
2016-2019

Indsigt i kundeoplevelse pa tvaers
af bygge- og anlaegsbranchen

Metode

Dette afsnit beskriver opdraget og
grundlaget for BNKI KundeFokus
Brancheanalyse for Byggeri & An-
leeg fra 2016-2018.

Baggrund for publikationen
Formalet med denne publikation er
at skabe en indsigt for den danske
Bygge- og Anlazgsbranche i den
gaeldende kundeoplevelse og kun-
detilfredshed baseret p& projekt-
samarbejder de seneste 4 &r.

Ledelsesradgivnings- og Analyse-
virksomheden, Bllow Managemeant
A/S, er gennem arbejdet med vores
evalueringskoncept BNKI KundeFo-
kus markedsledende indenfor om-

raclet omkring kundeevalueringer
specifikt for Bygge- og Anlaags-
branchen i Danmark; saerligt inden-
for storre fag- hoved- og totalen-
trepriser.

Pa baggrund af den store viden,
som er etableret i denne forbindel-
se, er det derfor Bllow Manage-
ment A/5's ambition, at bidrage til,
at diverse aktgrer i Bygge- og An-
leegsbranchen i Danmark, pa bag-
grund af et objektivt datagrundlag
og supplerende kvalitative kundein-
puts, kan iveerksaestte de rette stra-
tegiske fokuspunkter i bestresbel-
serne pa at opnd en endnu mere
fuldendt kundeoplevelse i de kom-
mende ar frem.

Kendetegnet ved mange resultatskabende virksomheder er, at disse er
strategisk organiseret omkring at skabe gode oplevelser og heraf resul-

tater for sine kunder.

Kunderesultater - hvorfor nu det?
| alle brancher findes der virksom-
heder, som enten preasterer pd et
saerligt hajt eller seerligt lavt ni-
veau. Faelles for alle virksomheder
er, at disses prasstaticner forplan-
ter sig i et indtryk hos kunder og
leveranderer i form af en oplevet
grad af tilfredshed eller utilfreds-
hed, alt efter hvilke forventninger
der har vaeret geeldende i den en-
kelte opgavel@sning.

Kendetegnet ved mange resultat-
skabende virksomheder er, at dis-
se er strategisk organiseret om-

kring at skabe gode oplevelser og
heraf resultater for Deres kunder.

Na&r der tales om “opndede resulta-
ter” i byggebranchen, er nogle
virksomheder tilbgjelige til udeluk-
kende at vurdere den skonomiske
balance. Grundlaget for opnaelse
af skonomiske resultater er erfa-

ringsmacssigt, at man som virk-
somhed er bevidst om de malom-
rader, som skaber hele fundamen-
tet for at en forretning eksisterer.
Her kan Business Excellence Mo-
dellen, som er en del af vores filo-
sofi, guide pa vejen. Her ses netop
pa de tre resultatskabende bund-
linjer; Samfundsmeessige Resulta-
ter, Medarbejder-Resultater og
ikke mindst Kunde-Resultater.
Faelles for disse tre resultatbund-
linjer er netop, at disse danner
grundlaget for en gkonomisk suc-
cesfuld virksomhedsdrift. Anerken-
delsen af det faktum, at det rette
fokus pa netop disse tre resultat-
omrader kan age den skonomiske
bundlinje, ger samtidig, at det er
nadvendigt at se pd hvilken méade
man som bygge- og anlacgsvirk-
somhed ber organisere sin forret-
ning.
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Busniess Exellence Modellen
kan netop hjeelpe med at ska-
be en vished. For vil man ger-
ne opna glade kunder og go-

de kunderesultater, s& er der

ferst og fremmest behov for
at definere konkrete malsaat-
ninger for arbejdet omkring
kundetilfredsheden.
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Sammenhaeng mellem ledelse,
systemer, kultur og processer

Drifts
Resultater

Ved at have styr pa hvilke kon-
krete mal man gerne vil opnd ift.
kundeoplevelsen, kan der netop
ses pd, hvordan virksomheden
organiseres omkring dette. For
opnaelse af gode kunderesulta-
ter, og heraf en fordelagtig orga-
nisering omkring opgaven, eksi-
sterer der en tydelig sammen-
hazngskraft mellem evnen til at
strukturere, organisere og stan-
dardisere p& den ene side, og
samtidig sikre vores menneskeli-
ge og faglige kompetencer, virk-
somhedskultur mv. pa den anden
side. Og s samtidigt sikre hajt
bundniveau gennem resultatska-
bende processer i kundeoplevel-
sen. Alt sammen understettet af
en kundeorienteret lederadfeerd
med et ledelsesfokus, som under-
statter ambitionerne.

Og netop ledelsesfokusset gasl-
der 0gsd, ndr der tales om kunde-
handteringen. For pd samme vis
som virksomhedsledere leder
sine ansatte, sa har alle medar-
bejdere, der varetager en kunde-
kontakt, konstant opgaven i cgsé
at lede sine kunder.

Medarbejder
Resultater

Struktur
Systemer

Kunde
Resultater

Samfunds
Resultater

Effektive
Processer

Kultur
Kompetencer

Lederadfaerd

Opgaven er at lede
kundens forventninger

Hvordan det? Jo, dette skyldes, at
der beviseligt er en sammenhagng
mellem kundernes tilfredshed og
virksomhedens evne til at lede
kunden i f.eks. at fa sje pa alle de
indsatser, som projektledelsan
dagligt yder pé byggepladsen.

Kundens samlede tilfredshedsvur-
dering kan matematisk stilles op i
folgende udtryk:

Kundetilfredshed = ¢

Det betyder, at kunden oplever en
starre tilfredshed hos den entre-
prengr, som er i stand til at skabe
ligevacgt i ligningen. Ved at levere
det som kunden forventer, og sikre
at kunden ogsa er bevidst om
hvad han/hun modtager, vil entre-
prengren opné en hgjere tilfreds-
hed. Og heri opstar derfor hele
ledelsesopgaven ift. at kortlaegge
og forstd, hvad kunden forventer

Modtager

Forventer
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Figur: Business Excellence Model

samt at lede kundens forventnin-
ger mod et realistisk niveau, med
de geeldende forudsastninger det
enkelte projektsamarbejde er om-
fattet af. Lykkes projektledelsen
ikke med denne opgave, vil der
veaare stor sandsynlighed for, at
kundens tilfredshed ej heller vil
vaore | top hverken undervejs eller
til sidst i projektsamarbejdet. Hvil-
ket potentielt kan betyde mulig
tabt omsaetning bade pa kort og
pa lang sigt.
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BNKI Kundetilfredshed

Forstd indsatsomrader

N&r der ses pa ledelsen af kundens
forventninger, er det derfor ned-
vendigt at forstd hvilke indsatser
kunden vil laagge meaerke til og
have konkrete forventninger in-
denfor. Nar man taler om kundetil-
fredsheden som et malepunkt, er
dette et udtryk for en sumerisk
oplevelse af mange indsatser. Man
kan derfor tale om, at kundetil-
fredsheden er et udtryk for det
samlede kunderesultat, som er
p&virket af en lang raskke indsat-
ser, som entreprengren dagligt
udferer.

For at man kan lede kundens sam-
lede tilfredshed, er det derfor ned-
vendigt at kortleegge bade kun-
dens forventninger og oplevelse af
de vigtigste indsatsomrader, da
dette udgsr og pavirker tilfredshe-
den samlet set.

Specifikt for bygaebranchen er
der her tale omkring 8 overordne-
de indsatsomrader, som kan have
betydning for den samlede til-
fredshed. Dette indbefatter Plan-
leegning, Information, Aflevering
og kvalitet, Samarbejde, Tidsplan-
styring, Arbejdsmilj og sikkerhed,
Radgivning og Handtering & Dia-
log om akonomi.

! | {HI]

Forsta hvilke indsatsomrader,

som den enkelte kunde vasg-
ter hajt for effektiv ledelse af
kunderelationen. Det skaber
tilfredshed eg loyalitet

For at man kan lede kundens samlede tilfredshed,
er det derfor nadvendigt at kortlaegge bade kun-
dens forventninger og oplevelse af de vigtigste
indsatsomrader, da dette udgar og pavirker til-
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dsheden samlet set.

Information

Arbejdsmilje og

sikkerhed

Samarbejde

2,

Aflevering og
kvalitet

Handtering af
ekonomi

Samlede Kundeloyalitet

Langvarig skonomisk gevinst
Faelles for alle 8 indsatskategori-
er er, at vigtigheden og priorite-
ringen af disse varierer fra pro-
jekt til projekt alt efter hvilken
bygherrereprazsentant, der sid-
der for bordenden, og/eller hvilke
forudseetninger projektet er
underlagt ift. tid, kvalitet eller
gkonomi.

Hvor de 8 indsatsomradder har en
pavirkning for den samlede kun-
detilfredshed, er det samtidig
bevisligt, at tilfredsheden ogsé
influerer pa kundens loyalitet.
Altsd kundens villighed til at
vaelge entreprengren igen ved en
kommende opgave, og/eller
anbefale entreprenaren til andre

Figur: Ledelsesmodel - BNKI

potentielle kunder.

Derfor er begge resultatparame-
tre, altsd bade kundetilfredshe-
den og kundeloyaliteten, afge-
rende for, at entreprenaren opnér
en langvarig gkonomisk gevinst
ved konstant at kunne pleje
kunderelationerne mod at opné
nye projektopgaver. Men det
afgerende for at forstd, hvordan
der opnas tilfredse og loyale
kunder er, at skabe vished om-
kring niveauet for tilfredsheden
med de forskellige indsatser, der
kan danne grundlag for laarings-
punkter cg nedvendige korrige-
rende handlinger i produkticnen.

Side | 5 af 20



Grundtanken i BNKI KundeFokus
konceptet er bade at understette
proaktive entreprengrer med ar-
bejdet omkring kundernes tilfreds-
hed helt fra begyndelsen savel som
undervejs i de forskellige projekt-
samarbejder. Dette alt sammen
med det formal, at skabe forud-

OM BNKI KundeFokus

saetningerne for og indsigten |,
hvordan den hojest mulige kunde-
tilfredshed bliver indfriet ved af-
slutningen af samarbejdet. Den
proaktive entrepreners arbejde er
herigennem ligeledes med til at

Forventningsafstemning >
’ E— - - -

Lobende Evaluering y

‘,_ ‘ =

Midtvejsmaling

understotte forudsaetningerne for
alle de avrige akterer, i form af eks.
racdgivere og bygherrer, i deres
muligheder for at lykkes med et
godt og resultatskabende gensi-
digt samarbejde.

> Slutmaling

Figur: BNKI KundeFokus Model

Forventningsafstemning pa byggepladsen

Legbende evalueringsmader saetter fokus pa
ngdvendige indsatsomrader i projektteamet

| den forbindelse bistédr Bulow Ma-
nagement A/S's radgivere derfor
pé& starstedelen af projekterne med
planleegning og facilitering af et
indledende Forventningsafstem-
ningsmade med bygherre og even-
tuelle radgivere. Formalet med
Forventningsafstemningsmedet er
at etablere et madeforum, hvor
ogsa projektteamets projektledelse
er deltagende, s& denne far mulig-
hed for at opna indsigt i hvilke kon-
krete forventninger og succeskrite-
rier, der er gaeldende for den en-
kelte bygherre g radgiver ift. det
konkrete projektsamarbejde. P3
den méde nedbrydes bygherrens
og radgiverens konkrete forvent-
ninger ved Blilow Management A/
5's interview til specifikke og kon-
krete indsatsomrader, som projekt-
ledelsen efterfelgende kan malret-
te dagligdagens opgavehandtering
efter.

Labende Evaluering

For at sikre opfalgning pa de aftal-
te succeskriterier afholdes under-
vejs | projektsamarbejdet én eller
flere Lebende Evalueringsmader,
hvor formalet saledes er gensidigt
at forpligtige sig til de indledende
aftalte indsatsomrader ved at eva-

luere det nuveerende tilfredsheds-
niveau. Saledes skabes ogsa en
konstaterbar vished omkring kun-
dens oplevede tilfredshedsniveau
samt viden om hvilke indsatser der
kan medfere fastholdelse eller ud-
vikling af den oplevede tilfredshed.
Pa medet fastsasttes derfor ofte
revurderede succeskriterier og ind-
satsomrader. Disse males oftest 1-2
maneder efter evalueringsmedet
ved udsendelse af evalueringslink
til bygherren. Her opnar entrepre-
narerne en tidlig indsigt i, hvorvidt
de aftalte indsatsomréder har ba-
ret frugt eller om der er behov for
yvderligere korrigerende handlinger.

L2ering gennem afslutiende
evaluering

Ved projektets afslutning gennem-
forer Bulow Management A/S en-
delig BNKI KundeFokus slutmaling.
Denne udsendes, som udgangs-
punkt, ligeledes som et elektronisk
evalueringslink til bygherren, om
end Bulow Management A/5 i nog-
le sammenhaange ogsé faciliterer
afsluttende evalueringsmeader med
det formal, at sikre opsamling pa

& Bllow Management A/S - BNK! KundeFokus
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den endelige kundetilfredshed
samt, ikke mindst, identifikation af
mulige forbedrings- og laeringsom-
racer frem mod nye kommende
projektsamarbejder.

BNKI KundeFokus er et fleksibelt
evalueringskoncept hvor det er det
enkelte projekt, og den enkelte
kunderelation, der afger hvilket
setup, der er det mest vasrdiska-
bende for entreprensrerne. P& den
made er det heller ikke alle projek-
ter i BNKI KundeFokus databasen,
hvor der er gennemfert enten For-
ventningsafstemnings- og/eller
Evalueringsmader.

Proaktive Kunde-

Fokus initiativer:

Bllow Management A/S har
siden 2016 faciliteret mere
end 700 Forventningsafstem-

nings- cg Evalueringsmeader
fordelt pa ca. 1.000 projekter.
| 2019 alene blev der
gennemfert 258 Forvent-
ningsafstemnings- cg
Evalueringsmader
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Publikationens datagrundlag
og indsamlingsmetode

| dette afsnit beskrives datagrund-
laget, der danner udgangspunktet
for publikationens analyser.

Datamaengde

BNKI KundeFokus har, som tidlige-
re neevnt, bhistdet med arbejdet
omkring kundetilfredshed i bygge-
branchen siden 2010. | denne bran-
cheanalyse ses der dog p& en af-
greenset periode fra 2016-2019. |
denne indsamlingsperiode er der
samlet foretaget slutevaluering pé i
alt 997 projekter - dette er sket
ved gennemfarsel af bade interne
kundetilfredshedsméalinger samt de
tidligere lovpligtige nagletalsevalu-
eringer, som blev suppleret med et
antal resultatspargsmal.

FAKTA

Indsamlingspericde

2016-2019

9S7 projekter

+700 KundeFokus Made-
initiativer

Evalueringerne er med en klar
overvaegt reprassenteret af danske
bygge- og anlaagsprojekter, hvor-
imod et fatal af projekterne er eva-
lueret i Grenland, pd Feergerne,
Island og i Finland. Yderligere har
Bulow Management A/S fra 2019
ligeledes p&begyndt engagement
med entreprensrer i badde Norge
og Sverige, hvorfor ogsa en beske-
den andel af projekterne i de histoc-
riske data er tilknyttet hertil.

Faclles for alle de 997 evaluerede
projekter er dog, at disse er besva-
relser, der er indhantet efter af-
holdt afleveringsforretning, og der-
med som afslutning pd projektsam-
arbejdet. Dermed er resultater ind-
samlet undervejs | projekterne ude-
holdt af dataanalysen i denne pub-

likation, for herigennem at sikre
vished omkring hvilket indtryk
bygherrerne i branchen er efterladt
med efter endt projektsamarbejde.
Bllow Management A/S inddrager,
som forfattere af publikationan,
ligeledes den ekspertviden, der er
opnaet pa baggrund af kvalitative
evalueringsreferater som indehol-
der bygherres udsagn og inputs pa
baggrund af facilitering af mere
end 700 BNKI KundeFokus made-
initiativer i indsamlingsperioden.

Kundefokuserede malinger vs.
traditionelle malinger

| lgbet af analysen henvises i flere
sammenheegnge til resultatsammen-
ligninger mellem entreprenarer,
der arbejder med kundefokus som
et virksomhedskulturelt kendetegn,
og de mere traditionelle entrepre-
nerer. | denne skildring ses der pd
de entreprenarer, der overordnet
set som virksomhed arbejder med
BNKI KundeFokus initiativer pa
tvaers af deres projekter og i lobet
af projekternes levetid, holdt op
imod de entreprengrer som ude-
lukkende maler ved projektets af-
slutning. Der vil i gruppen for de
entreprengrer, der arbejder med
kundefokuserede initiativer under-
vejs i projekterne, dog ogséa indgéa
et fatal af projekter, hvor det er
fravalgt at gennemfaere proaktive
initiativer undervejs i projektet.
Fordelingen i antal projekter er i
denne skildring pa 483 projekter,
som vedrorer entreprengrer, der
gennemfarer kundefokuserede til-
tag underveijs, og 513 projekter
som vedrarer sig evrige entrepre-
narer, hvilket sikrer en ligevasrdig
fordeling i data, og dermed en va-
lid baggrund for vurdering af disse
grupper op imod hinanden,

Entrepriseform

Der bliver i analysen ligeledes ana-
lyseret pd tendenser og forskelle i
resultater mellem de forskellige
entrepriseformer ¢g samarbejds-
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konstellationer. Cver den samlede
indsamlingsperiode er 508 projek-
ter udfert | fagentreprise (herunder
00sad storentreprise), 292 projektar
er udfert i hovedentreprise, 181
projekter er udfert i totalentrepri-
se, mens slutteligt de resterende 16
projekter er gennemfert som ram-
meaftaler. | analysen tages ud-
gangspunkt i fag-, hoved- og total-
entrepriser som gua sin store po-
pulationsstarrelse mé siges at ud-
gere et validt datagrundlag, som
kan definere et samlet udtryk for
en tendens i bygge- og anlazgs-
branchen.

Arlig fordeling

Nar der ses pa den arlige fordeling
af antallet af kundetilfredshedsméa-
linger og nagletalsevalueringer il
slut i projektsamarbejderne, viser
det, at der er blevet evalueret 353,
261, 235 og 147 projekter i hhv.
2016, 2017, 2018 og 2019. Det fal-
dende antal evaluerede projekter,
skal i h@j grad ses som et udtryk
for bortfald af lovkravet ift. de obli-
gatoriske n@gletalsevalueringer.
Dog er der omvendt en tydelig
positiv stigende tendens i antallet
af virksomheder, som i lebet af
forlebet, pd det enkelte projekt, i
dag gennemfearer langt flere kun-
defokuserede initiativer. Saledes er
der siden 2016 oplevet mere end
en fordobling i antallet af initiati-
ver, sammenlignet med 2019, hvor
der som tidligere neavnt, blev gen-
nemfart 258 Forventningsafstem-
nings- og evalueringsmader facili-
teret af Blilow Management A/S.
Dette understotter tendensen, at
de entreprenarer, der i dag arbej-
der med kundetilfredshedsméalin-
ger, i langt hejere grad ger dette
med baggrund i en forretnings-
meaessig og motiveret tilgang, hvor
dette indgér i den forretningsmass-
sige udvikling af entreprenerforret-
ningen.
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For at kunne vurdere hvor godt
virksomhederne i Bygge- og An-
leegsbranchen har klaret sig, er det
forst nedvendigt med en forstielse
for den skala, som tilfredsheden
maéles pa. Besvarelserne er foreta-
get pa en skala fra 1-5, hvor 5 er
bedst .

Tolkningsguide

Tabellen til hajre viser BNKI Index
2016-2019 retningslinjer for, hvor-
dan resultaterne af analysen skal
vurderes og tolkes.

Denne tolkningsguide er udregnet
p& baggrund af de ca. 1.000 pro-
jekter, som er analyseret de sene-
ste 3 ar. Tolkningsguiden er udreg-
net specifikt for Bygge- og An-
leegsbranchen. Meengden af data
sikrer meget hgj validitet, som gor,
at scoringsintervallerne er statistisk
velbegrundede. Bllow Manage-
ment A/S’s database for kundetil-
fredshedsresultater indeholder der-
for en stikprevestarrelse, som er
tilstreekkelig stor ift. at kunne sam-
menligne resultater af denne analy-
se med den resterende del af byg-
gebranchens praestation, nar det
geaelder kundetilfredsheden.

Yderligere leener BNKI Index 2016-
2019 sig op af den anerkendte ma&-

BNKI Index 2016-2019

468 - 5.00
4.34 - 467
393 - 433
231 = S22

2.51- 3350

Svar Tolkning

Unikt
Meget hajt
Hejt
Middel

Lavt

Figur: BNKI Total Model

Note: Enkelte virksomheder arbejder med en indekseret skalering, hvor disse
resultater i denne publikation er omregnet til standardskalaen 1-5.

lingsmetode EPSI, da spergsmale-
ne, som ligger til grund for tolk-
ningsguiden, er baseret pa EPSI
(Extended Performance Satisfac-
tion Index) standarden. Skalerin-
gen medvirker derfor til, at virk-
somhederne er i stand til at sam-
menligne resultaterne i denne un-
dersegelse, med det at vaere en
Excellent virksomhed sammenlig-
net med gvrige akterer i branchen.
Herigennem skabes der vished om-
kring, hvilke parametre virksomhe-
derne i branchen i dag allerede er
Excellente indenfor, og hvor der
kan geres indsatser for at lafte det
samlede tilfredshedsniveau med
henblik pa at hejne bygge- og an-
leegsbranchens samlede kundeop-

& Bllow Management A/S - BNK! KundeFokus
Kopiering ma kun ske med udgangspunkt i opnaet tilladelse, og gengivelse af indhold/data skal ske med kildeanagivelse.

levelse yderligere. BNKI Index 2016
-2019 tager samtidig ogsa hajde
for den venstreskaave fordeling,
som generelt eksisterer, nar man
evaluerer kundetilfredsheden, hvor
respondenterne som oftest har en
tendens til at score over middel-
veerdien pa den adspurgte skala.
Dette sikrer sdledes, at en middel-
veerdi pé& skalaen (3.00) ikke giver
udtryk for en middel prasstation pé
kundens tilfredshed, da kundens
scoring i sa fald vil ligge vaesentligt
under den resterende del af bran-
chens scoringer og dermed pé et
uacceptabelt niveau.
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Hovedkonklusioner

Saerlige tendenser

Dette afsnit er en sammenfatning af publikationens resultater.

Der henvises under nedenstéende delkonklusioner til de efterf@lgende sider,

hvor yderligere uddybning af resultaterne kan nacrlaeses.

Den samlede kundetilfreds-
‘ hed og kundeloyalitet har

over hele analysens pericde
(2016-2019) vaeret stot stigende.
Séaledes er der oplevet en udvikling

i kundetilfredshed fra et niveau i
2016 pa 3.83 til 4.07 1 2019. Samme

For at opnd en hgjere kun-
° detilfredshed og kundeloy-

alitet eksisterer en sammen-
hazng mellem den samlede tilfreds-
hed og forskellige indsatsomréader
(laes mere om BNKI Ledelsesmodel
pa side 5). Derfor kan entreprens-
ren med fordel rette fokus pé de
effektive indsatser, der pavirker
tilfredsheden og loyaliteten posi-
tivt. De starste pavirkninger pé
kundernes samlede tilfredshed er
"Samarbejde” og
"Tidsplanlaagning” (se mere om
hvad der indbefattes i disse ind-
satsparametre pa side 13-15). Lyk-
kes entreprenaren med at lefte
oplevelsan isoleret for hver af disse

tendens har vist sig at veere gaal-
dende for kundeloyaliteten, hvor
niveauet i 2016 14 pa 3.87 til i 2019,
hvor der opnas en samlet karakter
pa 4,11,

e Den stigende tilfredshed og

loyalitet afspejles i karakteri-
seringen af branchens kundeforde-
ling. Set over hele perioden kan
omkring 13 % af kundemassen ka-
rakteriseres som vaarende virksom-
hedsambassadarer. Dette skyldes
ikke mindst, at man alene i 2019
opnar hele 29 % af kunderne som
ambassaderer, hvilket samtidig
udger 34 % af brancheanalysens
samlede omsastning. Dette i kon-
trast til 2016, hver denne andel af
virksomhedsambassadeorer blot
udgjorde 7 % af den samlede kun-
demasse. Kendetegnene ved virk-
somhedsambassaderer er blandt

kategorier med 1,0 karakterpoint,
da vil dette have en direkte positiv
afsmittende effekt pa tilfredsheden
med hhv. 0,23 og 0,24 karakterpo-
int jf. relationsanalysen péa side 13.
Ligeledes kan der ogséd bevises en

effekt ved arbejdet med indsatska-
tegorierne "Handtering og dialog
om skonomi”, *Information™ og
"Aflevering” pa hhv. 0,14, 0,10 og
0,07 karakterpoint.

& Bllow Management A/S - BNK! KundeFokus
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andet at disse kunder er meget
tilfredse, og helt sikkert vil veere
villige til bade at anvende entre-
prengren igen samt direkte at an-
befale entrepreneren til potentielle
nye kunder. | samme pericde er
der samtidig oplevet et mindre fald
i "Pa-Vej-Veek-Kunder” fra 16 % til
13 %, om end der forsat er mulig-
hed for at arbejde yderligere med
fastholdelse af de vasrende kunde-
relationer gennem kundefokusere-
de indsatser.

Lykkes entreprengren med at lafte
den samlede kundetilfredshed med
1.0 karakterpoint, vil dette have en
direkte effekt pa hele 0,63 karak-
terpoint p& kundens samlede loya-
litet, hvilket skaber grundlag for
fremtidige samarbejder og vderli-
gere indtjening. Ligeledes viser
analysen, at indsatserne omkring
"Handtering og dialog om @kono-
mi” og "Samarbejde” ogsd har en
direkte effekt pd kundeloyaliteten,
begge péd 0,13 karakterpoint.
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Vead analyse af resultater pd
° tvacrs af entrepriseformer

opleves der i branchen over
alle &rene en hegjere tilfredshed ved
totalentrepriser sammenlignet med
hoved- og fagentrepriser. Salades
var tilfredsheden 1 2019 pa totalpri-
sekontrakter pa 4,21 sammenlignet
med 4,01 for hovedentrepriser og
4,03 for fagentrepriser. Faclles for
alle entrepriseformer er dog, at
dette er en positiv udvikling ift.
niveauet i 2016. Ses der pé& indsats-
kategorierne preesterer totalentre-
prenarerne ogsd betydeligt hajere
pé& indsatsparameteren
"Samarbejde”. Hvilket heenger

Proaktive entrepreno-
rer opnar hgjere kun-
detilfredshed uanset
entrepriseform

Baseret p& observationer af
e Blllow Management A/5's

raclgiveres facilitering af
Forventningsafstemning- cg Evalu-
eringsmader i lebet af 2019 star
det klart, at den hgje tilfredshed
hos danske bygherrer ikke blot
skabes via traditionelle kundekrav
til skonomi, tid og kvalitet. Her op-
leves der nemlig en stor sammen-
hazng mellem evnen til at sikre ot
tillidsfuldt samarbejde og en haj
kundetilfredshed. Saledes bliver
vigtigheden af at sikre tillid, dben-
hed og respekt i samarbejdsrelatio-
nerne tydeliggjort pa tvaers af bor-
det bade mellem entreprengr og
bygherre, sdvel som hos de invol-
verede radgivere.

Ved analyse af kundefeedbacken
fra de gennemfarte evalueringsma-
der ses det, at der pa starstedelen

Hovedkonklusioner

sammen med relationsanalysen,
som paviser denne sammenhaang
mellem en positiv oplevelse af
samarbejdet og den samlede til-
fredshed. Isoleret set pad enterpri-
seformer viser denne sammen-
haeng ift. samarbejdet sig seerligt
vigtig ved hoved- og totalentrepri-
ser, hvor pavirkningen pa den sam-
lede tilfredshed er pd hhv. 0,30 og
0,27 karakterpoint ved hver af dis-
se entreprisetyper. Saerligt for kun-
derne, som indgér totalentreprise-
kontrakter, er ogsa, at arbejdsmil-
joet og sikkerheden er seerlig vigtig
for den samlede kundeloyalitet.

Ved at sammenligne entre-
° prengrer, som proaktivt

arbejder med KundeFokuse-
rede initiativer undervejs i projekt-
forlebene, med traditionelle entre-
prengrer, ses der ligeledes en tyde-
lig tendens ift. at de proaktive en-
treprenarer samlet scorer en haje-
re kundetilfredshed cg kundeloya-
litet end den entreprengr, der ude-
lukkende maler ved projektets af-
slutning, og saledes ikke arbejder
systematisk med kundefokuserede

af projekterne, hvor entreprengrer-
ne scorer en haj kundetilfredshed,

samtidig scores hajt, pd indsatspa-
rameteren: "Samarbejde”.

Etablering af kundens
tillid er vejen til et
succesfuldt projekt-
samarbejde

| forleengelse heraf har Bllow Ma-
nagement A/S erfaret, at fysisk
naarveer og tilstedevasrelse overfor
bygherre kan vaere én af katalysa-
torerne for at sikre et gensidigt
tillidsfuldt samarbejde. Her opleves
det desuden, at udfordringer leses
langt hurtigere og mere effektivt.

For at sikre det gode tillidsfulde
samarbejde, er det samtidig afge-
rende, at entreprengren selv er i
stand til at stille krav til bygherrens

& Bllow Management A/S - BNK! KundeFokus
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Totalentrepriser scorer hgjere
pé kundetilfredsheden end
héde hoved- og
fagentrepriser

indsatser. Dette er gaaldende for
alle entrepriseformer. Saledes ople-
ves der f.eks. ved hovedentreprise-
kontrakter en kundetilfredshed pa
3,97 for den proaktive entreprener
mod en gennemsnitlig scoring pé
3,76 hos den anden entreprengr-
gruppe.

eget bidrag til at opna det kon-
struktive samarbejde. Dette da et
af kendetegnene ved succesfulde
projektsamarbejder netop er at
opbygge feellesskabsfelelsen
blandt de medvirkende projektak-
terer.

P3 de danske bygge- og anlasgs-
projekter har Bllow Management
A/S erfaret, at lebende samtale og
opfelgning pa oplevelsen af samar-
bejdet, er veardifuld for projektets
samlede succes. Det gode samar-
bejde sikres saledes ved ogss at
tale om oplevelser og stemninger
som lgbende forventningsafstem-
mes gennem projektsamarbejdet.
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Tilfredshed og loyalitet -
Udviklingen 2016-2019

Tendensen i Byggeri- & Anlaags-
branchen er, at den overcrdnede
tilfredshed blandt branchens kun-
der er stigende. Tilfredsheden i

4.2

4,1
4,0
39
38

[
~

2016

Analysen af perioden 2016-2019
demonstrerer hermed, at bran-
chens overordnede tilfredshed er
steget de seneste 4 ar. Udviklingen
skal tolkes som et afkast af de se-
neste ars indsats i branchen i for-
bindelse med professionalisering af
kundehandteringen. De mélrettede
og helhjertede kundeindsatser bli-
ver anerkendt af kunden, der ople-
ver en effektivitetsforbedring i pro-
jektsamarbejdet, som folge af en
aben og tillidsfuld relation mellem
leverander og kunde. Forudsestnin-
gen for denne relation er en hel-
stabt kundekultur, hvor organisati-
onskulturen er fundamentet for at
opna tilfredse kunder.

Stigning i kundetilfredshed pa 6.3
%

Udviklingen af tilfredshed over hele
perioden resulterer i en stigning pé
6,3 %. En stigning som for virksom-
hederne ikke blot afleder en gget
tilfredshed blandt kundeportefal-
jen, men ogsa har en direkte effekt
pé& kundernes vilje til at indbyde
aller vazlge den samme entrepre-
ner pa fremtidige projekter.
Entrepreneren opnér saledes ikke
blot et afkast p& det aktuelle pro-
jekt i form af anerkendelse, men vil
o0gsa erhverve sig en fremtidig ge-
vinst. Denne gevinst kan bestd af

I~ o
o &
] o]

T fredshed

2018 indekseres til 4,07 svarende
til et "hajt’ niveau jf. maleenheden
EPSI med en skala 1-5. Tilfredshe-
den for 2019 er, som folge af en

m Tilfredshed mLoyalitet

2017 2018

et fremtidigt projektsamarbejde,
men ogsa af en ofte uvurderlig ge-
vinst i form af en efterfelgende
mund-til-mund kommunikation,
hvor kunden deler sin positive erfa-
ring gennem netvasrk.

Effekten af tilfredse kunder bar
eller kan derfor ikke negligeres, cg
branchens udvikling demonstrerer,
at flere af brancheaktererne er be-
vidste herom.

Storstedelen af branchens kunder
er tilfredse, men...

Figuren nedenfor illustrerer forde-
lingen af kunder i branchen for pe-
riocden 2016-2018. Kendetegnet for
hele perioden er, at branchen har
meget fa Trolese kunder, mens 61
% af branchens kunder er Kerne-
kunder eller sakaldte Ambassada-

Hoj

Lav

Loyalitet
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kundefokuseret udvikling, 0,24 po-
int h@jere sammenlignet med 2076,
hvor niveauet var 3,83.

Samtidig er udviklingen i loyalitet
steget fra 3,87 til 4,11 i samme peri-
ode svarende til en stigning pai alt
0,24 procentpoint.

Denne udvikling er illustreret i ne-
denstdende figur.

2019

rer. Ambassaderer betegnes jf,
EPSI standarder (EFGM EPSI,
2013), som kunder, der bade er
meget tilfredse

med virksomheden, og samtidig
udviser en hgj grad af loyalitet,
Disse kunder er netop dem som
har tendens til at dele deres positi-
ve erfaringer med virksomheden i
deres netvaark. Deraf kommer nav-
net Ambassadorer.

Saledes er sterstedelen af bran-
chens kunder tilfredse og lovale,
mens det er opsigtsvaskkende, at
15 % er P&-vej-vaak kunder, for
hvem det kendetegnes, at veere
utilfreds og illoyal. Denne kundety-
pe vil fraveelge sig fremtidig sam-
arbejde med den pagasldende virk-
somhed, og kan vasre seerdeles
skadelig for virksomheden, da de
ofte vil forteelle om darlige oplevel-
ser fra samarbejdet.

- Trolgse kunder
- Pa-Vel-Vak kunder

Trofaste kunder

Karnekunder

- Ambassaderer
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Tilfredshed

Flere kunder vendes til ambassa- gar det, at der i 2018 er endnu en figuren ogsa, at flere kunder ven-

darer pulje af Pd-vej-vaak kunder, som des til Ambassadarer, mens bran-
Resultatet af en analyse, som viser man kun i yderst begraenset om- chen oplever faerre Trofaste kun-
udviklingen over tid, illustreres i fang er lykkes med at vende til til- der.

figuren nedenfor. Af figuren frem- fredse kunder. Omvendt illustrerer

Figur: Loyalitetssegmentering mait pd procentandel
m Trolese kunder mPa vej vaek kunder m Trofaste kunder Kernekunnder m Ambassader kunder

48% 47%

52%

43%

2016 2017 2018 2019
| 2016 udgjorde Ambassadarer 7 % standarder, som kunder der over- deri 2016, som udgjorde 23 % af
af de samlede kunder i branchen, ordnet set er utilfredse med virk- omsaetningen. Dette segment er
medens de i 2019 udger 29 % af de somheden, Dog forventer kunden sdledes faldet 13 %-point, dade i
samlede kunder. Ambassador- stadig at benytte sig af leverande- 2018 repreesenterer 15 % af alle
segmentet er sdledes wget med ren i fremtiden. Af den &rsag har kunder, der dog kun udger 11 % af
samlet 21%-point de seneste 3 ar, tilfredsheden sandsynligvis kun en den samlede omseetning for sam-
mens andelen af Trofaste kunder i lille pavirkning pa loyaliteten for me ar.
branchen er dalende. dette segment. Trofaste kunder Cmseastningsfordelingen er illustre-
Trofaste kunder betegnes jf. EPSI repracsenterede 28 % af alle kun- ret i figuren nedenfor.

Figur: Loyalitetssegmentering angivet med entreprisesummen for hvert kundesegment

17.353.207 984 kr.

Af de totale ca. 32 mia. kr., udger Kernekunder cg
Ambassadarer 72 % af denne omsastning. Dermed er
det ikke blot majoriteten af kunder som er Ambassa-
derer eller Kernekunder, disse bidrager ogsd med en
sterre omsaetning sammenlignet med den gennem-
shitlige branchekunde. Til sammenligning udgsr P&-
vej-vank kunder kun 7,7 % af den samlede omsaet-
ning. Utilfredse og illoyale kunder bidrager dermed
med en lavere omseetning sammenholdt med den
gennemsnitlige kunde,

Lav Haj
Loyalitet

Figur: Loyalitetssegmentering malt pa entreprisesum

u Trolese kunder ®Pa ve] vaek kunder mTrofaste kunder  Kernekunnder m Ambassader kunder

55% 50%

63%
40%

% 0% 0%
2016 2017 2018 2019
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Tilfredsheden og loyaliteten i bran-
chen fordelt p& omsastning viser,
at Ambassadgrer i alle &r bidrager
med en omsaetning, som er sterre
end den gennemsnitlige omsast-
ning pr. ar.

Den storste pulje af kunder malt pa
omsaetning og antal er Kernekun-
der.

Kernekunder er kunder, som for-
mentlig vil anbefale virksomheden
til andre. Dog er kunderne ikke me-
re loyale, end at de til tider benyt-
ter sig af andre udbydere i bran-
chen. Sammenlignet med 2076 vi-
ser figuren pa side 12, at der i 2019
er en mindre andel af Kernekunder.
Det er i denne sammenheaeng inte-
ressant, at kernekunderi 2018 ud-
gjorde 63 % malt p& omsastning,
mens de kun udgjorde 52 % af det
samlede antal kunder. Dog lllustre-
rer figuren, at omseaetningen fra
Kernekunder kun udgoer 40 % |
2018. Altsd et fald pé 12 %-point |

omsaatning, der er vendt til Am-
bassader-segmentet og Pa-vej-
vaek segmentet. Siledes er 7 % af
omsaetningen hos Kernaekunderi
2018 flyttet til P3-vej-vank kunder i
2018, som derfor udger 14 % af den
samlede omsastning i branchen.
Konklusionen pa denne udvikling
er, at der for virksomheder som
arbejder proaktivt med kunde-
handtering, befinder sig et stort
potentiale i P3-vej-vask-segmentet,
da denne gruppe s@ger nye udby-
dere pd markedet, som formar at
indfri og forstad deres succeskriteri-
er for et professionelt samarbejde.
Yderligere ber den proaktive en-
treprenar notere sig, at branchen
har ingen eller fa kunder, der be-
tegnes som Trolase; kunder som er
tilfredse, men pa trods af dette
ikke saerlig loyale. Der er sdledes &
kunder i branchen, for hvem til-
fredshed ikke har en betydning for
valg af samarbejdspartner pd et

fremtidigt projekt.

Denne iagttagelse af Trolgse og
Trofaste kunder pa den ene side og
Ambassaderer pa den anden, er et
bevis pa branchens udvikling in-
denfor kundehandtering. Entrepre-
neren, som formar at tilfredsstille
kunden pa det enkelte projekt, har
starre sandsynlighed for at kunne
indbringe en gevinst pa fremtidige
projektsamarbejder med samme
kunde eller hos nye kunder. Gm-
vendt far entreprensren med en
utilfreds kundeportefplje svaert ved
at fastholde sin position i markedet
i dag og i fremtiden, da tendensen
er, at der bliver faarre kunder i
branchen, som ignorerer disse vil-
kar. Det felgende afsnit kigger
naarmere pé& hvilke indsatser, der er
signifikante for entreprensren i
malet om at opna fuld tilfredshed
hos kunden.

Hvilke leverandorindsatser er afgorende for tidens kunde?

| bestraebelserne pa at opné et
godt projektsamarbejde, og der-
med ftilfredsstille tidens kunde i
Byggeri- & Anleegsbranchen, er
Tidsplan, Samarbejde, Planlaegning,

Figur: Relations-analyse

Handtering af ekonomi, Informati-
on og Aflevering af afgerende be-
tydning. Den isolerede effekt for
hver indsatskategori er illustreret i
figuren nedenfor.

Planlaegning

Handtering af

gkonomi 0,14

0,10

0,24

Aflevering

0,07

0,23

Samarbejde

0,13

Tilfredshed 1 0,63 —

0,13
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| denne sektion belyses de afgs-
rende indsatser.

b

& -

b

i\ ,/’/ o N
\

Relations-

analysen

viser saledes hvilke indsat-
ser, der‘har storst pavirk-
ningpa udviklingen af
kundetilfredsheden
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Tidsplanen har stoerst effekt pa
tilfredsheden

Tidsplan er den indsats, som isole-
ret set har den sterste effekt pd
kundetilfredsheden ift. de & signifi-
kante indsatskategorier, nar der
analyseres pa tvaers af tendens ved
de knap 1.000 evaluerede projek-
ter i hele perioden fra 2016-2018.
Er entreprensren i stand til at for-
bedre sin indsats relateret til tids-
plan med én enhed, da er der en
direkte gevinst p& den overordne-
de tilfredshed pd 0,24 point (1-5
skala). Indsatser, forbundet med
Tidsplan, omhandler bl.a. evnen til
at overholde den samlede tidsplan
samt evnen til at give besked i ret-
te tid, hvis forudsaetninger eendres.

Da handtering af Tidsplan har den
starste effekt pa tilfredsheden, er
det dermed afgerende for det suc-
cesfulde projektsamarbejde, at en-
treprensren motiverer en dben og
eerlig dialog mellem parterne, hvor
det lobende afstemmas, i hvilken
detaljeringsgrad tidsplanen gnskes
behandlet, samt kortlaagge for-
ventninger til den Igbende dialog
og information herom.

Samarbejde har fundamental be-
tydning for bade tilfredshed og
loyalitet

Samarbejde er den anden faktor,
som har en fundamental betydning
for kundetilfredshed. Denne ind-
sats har, nemlig den neeststarste
effekt pa kundetilfredshed med
0,23 samt en direkte loyalitets-
effekt pa 0,13; foruden den indirek-
te effekt, der skabes gennem en
foregelse af kundetilfredsheden.

Effekten af et godt samarbejde er
sdledes et basrende element i det
succesfulde projekt. Samarbejde
omfatter bl.a. evnen til at sikre et
godt samarbejde mellem projek-
tets neglepersoner. Entreprengs-
rens effektuering af assertiv ad-
feerd (laes mere senere), der byg-
ger pa ligevaerdig kommunikation
mellem parterne, er et vigtigt led i
bestraebelsen pa at oprette eller
fastholde et godt samarbejde.

Planlsegning har direkte effekt pa
tilfredshed og loyalitet
Entreprengrens evne til at bidrage
med en professionel Planlacghing
undervejs i projektet, er den tredje
faktor, som er afgerende for tidens
kunde, da denne har en direkte
effekt pd 0,14 pa kundens tilfreds-
hed. Foruden omtalte effekt har
Planlaegning ogsé en signifikant
effekt pd kundeloyaliteten pa 0,08.
Entreprensrens muligheder for at
lykkes med denne del, stiller bl.a.
krav til evnen til at ga i dialog om
lzsningsforslag samt evnen il at
arbejde malorienteret. Det er der-
for nedvendigt, at entreprengren
ger en proaktiv indsats for at tileg-
ne sig en viden om de prioriterin-
ger og forventninger kunden sid-
der inde med. Entreprengren skal i
den proces forméa at opfange, hvad
der italesaettes, men ogsé afkode
de ubevidste forventninger, som
ofte kan veere svaere at anskuelig-
gere.
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Handtering af skonomi har ligele-
des en vaesentlig effekt pa kunde-
tilfredshed

Handtering af ekonomi har ligele-
des en positiv effekt p& 0,14 pa
kundetilfredshed. Foruden en di-
rekte effekt pd kundetilfredshed,
har Handteringen af gkonomi 0gsé
en direkte effekt (0,13) pa kundens
grad af loyalitet over for entrepre-
neren. Hadndtaring af ekonomi om-
fatter sammenhangen mellem pris
og kvalitet for de ydelser, kunden
far fra virksomheden. Nar der tales
om pris, er det fra kundernes side
ikke et udtryk for hvorvidt prisen
er haj eller lav, men snarere et
spergsmal om entreprengrens ev-
ne til at sikre proceshandtering og
dialog om ekstraarbejde.

Ligeledes er Handtering af ekono-
mi en vurdering af, hvilke forvent-
ninger kunden havde forud for pro-
jektopstarten sammenholdt med
den veerdi kunden oplever ved
aflevering af projektet. Altsa den
oplevede pris ift. prasstationerne
og outputtet. Den dygtige entre-
prener formér, at afstemme nye
forventninger til handtering af
eventuelt ekstraarbejde.
Handtering af information og afle-
veringsprocessen har ogsa effekt
pa kundetilfredsheden.

Den femte signifikante indsatskate-
gori med en positiv effekt pd kun-
detilfredshed er entreprenarens
handteringen af Information.

Dette element har en effekt pd
0,10, og bestér bl.a. af entreprens-
rens evne til lebende at give rele-
vant information om projektets
status.
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For at lykkes med dette er det en
forudsastning, at entreprensren
evner at identificere, hvad den
unikke kunde opfatter som veeren-
de relevant information, da dette
er en subjektiv opfattelse, og der-
for ikke kan gengives fra den ene
kunde til den naeste.

Fernaevnte afstemning af forvent-
ninger med kunden er ofte en nyt-
tig handling i streeben pa at lykkes
med den sjette og sidste signifi-
kante indsatskategori Affevering
og kvalitet. Forméar entreprengren
at mge denne indsats med én en-
hed, da afleder dette en stigning i
tilfredshed pa 0,07.

Denne indsatskategori deekker
over entreprengrens afleverings-
forretning samt h&ndtering af
eventuelle fejl og mangler. En suc-
cesfuld aflevering bunder ofte i, at
man undervejs i samarbejdet efter-
kommer aftaler, og derved opret-

Udvikling inden for entrepriseformer / Hgj

totalentrepriser

Udviklingen i tilfredshed blandt
branchens entrepriseformer er po-
sitiv, men der er stor forskel pa i
hvilken grad entreprengren formar
at opna fuld tilfredshed pd tveers af
samarbejdsformer.

| 2019 opnaede samarbejdskonstel-
lationen totalentreprise saledes en
hajere tilfredshed blandt bran-
chens kunder sammenlignet med
hoved- og fagentrepriser. Dette er

holder den altoverskyggende tillid.
Derudover at man forud for den
afsluttende fase af samarbejdet,
som ofte er hektisk, har en dben
dialog om potentielle udfordringer
og derigennem er proaktiv i sin
ageren.

De virksomheder, som forméar at
maksimare kundernas tilfredshed,
er de virksomheder, som arbejder
struktureret og méalrettet med far-
omtalte indsatskategorier. Det er
den form for virksomheder, som
professionaliserer deres tilgang fil
kundehandtering og kundefeed-
back gennem intern laering og erfa-
ringsudveksling. Derigennem ska-
bes et kontinuerligt KundeFokus,

ikke en sjeeldenhed, men en ten-
dens som man kunne forudse med
afseat i de forudgdende ars udvik-
ling. Totalentrepriser har séledes
scoret hejest pa tilfredshed i de
seneste 3 ar (2017-2019). Dette til
trods for, at tilfredsheden pé denne
konstellation faldt i perioden 2018-
2019, medens bade hoved- og fa-
gentrepriser ligesa har oplevet en
positiv udvikling over de seneste 3
ar.

Figur: Udvikling af kundetilfredshed blandt entrepriseformer

B Totalentreprise
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B Fagentreprise
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som sikrer, at den heje kundetil-
fredshed ikke bliver en enkeltsta-
ande oplevelse, men et organisato-
risk varemaerke udadtil og indadtil.

Tilfredshed skaber loyalitet
Entreprensren, som lykkes med at
skabe en hgj tilfredshed indenfor
de forskellige indsatsomrader, er
derfor tilbajelig til at skabe en he-
jere samlet kundetilfredshed. Som
tidligere naevnt er der en klar sam-
menhazng mellem kundens tilfreds-
hed og kundeloyaliteten. Analysen
viser sdledes, at lykkes entreprens-
ren med at haeve sin samlade kun-
detilfredshed med ét point, da vil
det kunne pavirke den samlede
kundeloyalitet med hele 0,63 point,
hvilket kan bestyrke mulighederne
for at sikre den fremtidige omseast-
ning gennem nye vundne opgaver.

tilfredshed blandt

Jf. sammenhazngen mellem resul-
tatparametrene (tilfredshed, loyali-
tet) og indsatskategorien, som be-
skrevet pd side 5, er det interes-
sant at nuancere via hvilke indsat-
ser totalentrepriser adskiller sig
positivt, og dermed ogsad pé hvilke
indsatser, hoved- og fagentrepriser
ikke preesterer til fulde.

Dette illustreres af nedenstdende
figur.

2019
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Indsatskategorier pa tvaers af en-
trepriseformer

Totalentreprenarer har tendens til
at prasstere seerlig godt pd Samar-
bejde. En veesentlig betragtning,
som falge af, at der netop er en
signifikant sammenhazng mellem
denne indsatskategori og den
overordnede kundetilfredshed. En
interessant anskuelse, som saerligt
fagentreprengren bar notere sig,
med det formal at intensivere fo-
kus pd hvorledes man i hajere grad
kan aktivere initiativer, hvis formal
er at fremme samarbejdet. Figuren
til hajre viser de konkrete effekter
af Samarbejde, fordelt pé entrepri-
seformer. Entreprengrens evne til
at samarbejde har, uanset entrepri-
seform, en signifikant effekt p& den
overordnede kundetilfredshed.

Figur: Gennemsnit for Indsatsparametre

W Totalentreprise

B Hoveadsantreprise

Denne iagttagelse understreger
blot vigtigheden af entreprengrens
investering i kundevendte tiltag,
som danner grundlag for at opna
en forstdelse for kundens forvent-
ninger og derigennem skabe det
effektive projektsamarbejde.

Den farste nedenstdende figur vi-
ser sdledes den direkte pavirkning
og relation, som eksisterer mellem
oplevelsen af samarbejdet og den
samlede tilfredshed. Her ses det, at
der er saerlig stor pavirkning ved
projekter i hoved- og totalentrepri-

se samarbejdsformen med en pa-
virkning p& hhv. 0,30 og 0,27.

De samarbejdsfremmende initiati-
ver har en evident pavirkning pa
den fremtidige omsaetning uanset
entrepriseform. Omsaatning fordelt
bade pa fremtidige projektsamar-
bejder med den pagesldende kun-
de, men ogsa fra potentielle nye
kunder, som qua den tilfredse byg-
herre er blevet anbefalet entrepre-
neren.

Figur: Effekten p3 kundetilfredsheden af "Samarbejde”

X 3

0,27 Totalentreprise

mFagentreprise

4.7
4.5
4.3
4]
39
37 | o . 1 Lk
E R ES e (& = % NS e
<t = <<t <t =t =<t = = M =t <t <ty =<tf=
35
& & & & & <2 N4
0)(\ (‘O ch \02«\ 2 e c,)<°
& O <& & ¢ @ &
& [0) & <O h )
Q\’b é\ cg@ O el ‘?:\\'_}
S
o
< Q}OQ
N 5
X &

Foruden Samarbejde er forskellene
i Information ligeledes veerd at be-
meerke. Saledes er der stor forskel
pa i hvilken grad totalentrepreng-
ren kontra fagentreprengren for-
mar at informere bygherren i det
rette omfang. Hoved- og fagentre-
prenarer formar ikke at dele infor-
mationer i samme udstreekning
som totalentreprenaren. Arsagen
hertil kan vaere mange, men ofte er
det mangel pa en fundamental ind-
sigt i kundens forventninger. Her-
under ligger udfordringen i at dbne
en dialog om forventninger, der
ikke blot belyser de til tider abenly-
se udfordringer, men hvor der ita-

lesaettes forventninger som byg-
herren tager for givet og derfor
ikke eksplicit italesaatter. Opsporin-
gen af denne vigtige viden kraover
en professionel og konsekvent ind-
sats, som konkretiserer hvilke in-
formationer kunden oplever som
kritiske.

Arbejdsmilje og
sikkerhed
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0,30 Hovedentreprise

0,12 Fagentreprise

Figur: Gennemsnit for Resultatparametre
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Endelig er det seerpracget for total-
entreprenerer, at deres tilgang og
handtering af Arbajdsmilie & sik-
kerhed pa byggepladsen har en
direkte signifikant effekt pa kun-
dens tilfredshed, hvilket vidner om,
at der ikke blot stilles forventnin-
ger til produktionsresultatet, og
dermed produktet, men at kunden
0gsa har fokus pd, og forventer, en
ansvarlig produktionsproces.
Forventninger til Samarbejde, In-
formation samt Arbejdsmilje & sik-
kerhed kan entreprengren kortlaeg-
ge gennem kundefokuserede tiltag,
som giver entreprensren det fulde
ejerskab over kundens tilfredshed.
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Kundefokuserede entreprengorer anerkendes af kunden

En kombination af entreprisefor-
mer og kundefokuserede entrepre-
narer er illustreret i figuren til haj-
re, som understreger vigtigheden
af proaktive tiltag. Kundefokusere-
de virksomheder opnér sdledes en
hajere kundetilfredshedsscore og
loyalitetsscore | samtlige entrepri-
seformer. Seerligt hovedentrepriser
opnar en stor effekt af tiltagene,
der netop er med til at forstd kun-
dens forventninger. Konklusionen
herpé er derfor, at der ligger et
stort potentiale for entreprengren
at udvikle en kundeorienteret kul-
tur, hvor der pa kantinuerlig basis
arbejdes aktivt med de 8 indsats-
kategorier.

Tilfredsheden er haj pa de omsaet-
ningstunge projekter

Endelig er det interessant, at bran-
chen oplever en klar sammenhasng

Tilfredshed

mellem tilfredshed og entreprise-
sum. Entrepriser pd under 15 mio.,
scorer lavest i kundetilfredshed da
de i gennemsnit opnar en midde!

Figur: Gennemsnit for Indsatsparametre
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Arsagen hertil kan vaere trefoldig.
Farst og fremmest kan det veere
mere tilgazngeligt for totalentre-
prenaren at mobilisere sig omkring
kundetilfredsheden i den forstand,
at man i sterre grad har indflydelse
p& projektets overordnede udvik-
ling. Det kan i den henseende til
tider vazre en udfordring for fagen-
treprensren, som i starre grad pa-
virkes af eksterne forhold, bl.a. og-
sd i form af hvorvidt de avrige ak-
terer pd pladsen, enten preasterer
aller ej. Dernaest er det et faktum,
at konstellationen totalentreprise
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de senere ar er blevet en mere po-
puleer samarbejdsform. Her kan
forklaringen veere, at der netop
italesacttes positive erfaringer ift.
at sikre det gode projekitsamarbej-
de ved dennea konstellation. Hvilket
kan veere en af begrundelserne for,
at bygherrerne har valgt denne
entrepriseform i hejere grad de
seneste ar, til trods for den hajere
pris, der oftest er forbundet hertil.
Endeligt kan arsagen ogséa findes i
entreprenarens vilje (eller mangel
pa samme) til at investere ressour-
cerne i kundevendte tiltag pa pro-
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score pa 3,85. | kontrast hertil op-
nar entrepriseaftaler p& +100 mio.
kr. en hej tilfredshedsscore pa 4,15.

Figur: Gennemsnit for
Resultatparametre
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jekter med lavere omsastning. Re-
sultatet viser dog, at entreprene-
ren ikke kan tage denne tilfredshed
for givet, og at branchen er udfor-
dret pd indsatskategorierne og
derfor ogsé péa tilfredsheden ved
de omsastningsmazssige mindre
entrepriser.

Konklusionen, som folge heraf, er
derfor, at hej kundetilfredshed
kraever et konsistent fokus hos en-
treprenaren; uanset projektsterrel-
se.
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Det tillidsfulde samarbejde er
vaerd at investere i

Som en del af arbejdet med BNKI
KundeFokus bistadr BlUlow Manage-
ment A/S’s radgivere dagligt med
facilitering af de proaktive initiati-
ver i form af Forventningsafstem-
ningsmader fra projekternes start

udsagn fra hundredvis af bygherre-
evalueringer, facilliteret af flere af
Bulow Management A/S’s rédgive-
re, lavet en analyse af, hvilke fakto-
rer der er afgerende for at opnéa
tillidsfyldte samarbejder, som ska-
ber grundlaget for veerdiskabende
kunderelationer.

sdvel som evalueringsmader bade
undervejs og til slut i projekterne
(lees mere herom pé side 6).

En af Bulow Management A/S rad-
givere Casper Vindbjerg Kristensen

har p& baggrund af resultater og Laes Caspers analyse her:

Bygherrerne i Danmark er bevidste om, at et tillidsfuldt
samarbejde bidrager til bedre lgsninger og effektiv

Hvis du som entreprensr kan indfri
din bygherres forventninger il tid,
pris og kvalitet, s& vil du opna en
haj kundetilfredshed i projektevalu-
eringen. Det er en udbredt antagel-
se i byggebranchen, som fortsat
gaelder i dag, og som i evrigt forsat
ses at vaere holdbar, jf. relations-
analysen s 13 i publikationen. Men
foruden de klassiske tre succeskri-
terier, vi kender fra projekttrekan-
ten, opleves der i dag en starre
tendens til, at bygherrerne stiller
flere krav og forventninger til andre
forhold. Samtidig kan forventnin-
gerne o0gsa vaere meget varierende
fra sag til sag.

Dette har jeg haft lejlighed til at
opdage pa egen hand i forbindelse
med faciliteringen af en lang rackke

SamarbejdsRelationer

Teette, dyadiske relationer
kendetegnes ved:

= Hoj grad af kundeloyalitet

= Lave
transaktionsomkostninger

* Mindre behov for kontrol

= Tillidsfuldt og gennemsigtiat

projektstyring

evalueringsmader og samarbejds-
dialoger mellem bygherrer, entre-
prenarer og radgivere pé lige s&
mange danske bygae- og anlaegs-
projekter i de seneste 2,5 ar.

Danske bygherrer foretreekker et
samarbejde baseret pa TILLID

| Danmark har vi tradition for at
have tillid til vore medmennesker.
Den tillidsfulde tilgang til et samar-
bejde er sdledes den samarbejds-
form, vi typisk foretrackker. Pa det
punkt adskiller vi os i Danmark fra
andre lande som eks. USA, England
og ltalien, der typisk foretreekker
en "arms-leengde”-relation, se figu-
ren nedenfor (Kilde: Wilkinson &
Pickett, 2009).

Arms-laengde relationer
kendetegnes ved:

Lav grad af kundeloyalitet
Konkurrencepraeget miljo
Professionelt/distanceret
Behov for kontrol og
opfelgning

Med erfaring fra en lang reckke for-
ventningsafstemningsmeder pa de
danske byggeprojekter star det mig
klart, at de danske bygherrer veeg-
ter samarbejdet hajt, og i udpreeget
grad foretraekker den tillidsfulde
samarbejdsform.

Alene i 2019 har jeg understettet
med facilitering af opstartswork-
shops og forventningsafstemnings-

& Bllow Management A/S - BNK! KundeFokus

mader p& i alt 54 forskellige bygge-
projekter. Ved gennemlaesning af
madereferater star det klart, at or-
dene tillid, &benhed, serlighed, re-
spekt og overholdelse af aftaler
fremgar som ensker/forventninger
fra bygherrerne fordelt pa hele 53
af projekterne.
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Tillid skaber gensidig forstaelse
De danske bygherrer fortaaller mig
i den forbindelse, at tilliden til dem
oftest skabes via et tast samarbej-
de, gensidig forstdelse samt effek-
tiv opgavel@sning.

Med erfaring fra i alt 74 afsluttende
evalueringsmeader pd diverse byg-
ge- og anlazgsprojekter i 2019, kan
jeg ved gennemlassning af mede-
referaterne erfare, at de entrepre-
nerer der har opnédet hej tilfreds-
hed pa samarbejdet, ligaledes sco-
rer hejt pa de overordnede tilfreds-
hedssperagsmal, hvilket derfor
stemmer meget godt overens med
resultatet i relationsanalysen s. 13,
hvor netop samarbejdet scorer,
som den vigtigste parameter sam-

men med evnen til at over-
holde og informere om-
kring tidsplan og fremdrift.
| forbindelse med facilite-
ringen af evalueringsmeo-
derne, har jeg saledes haft
mulighed for, at sparge de
glade og tilfredse danske
bygherrer, hvad entrepre-
neren har gjort for, at opna
den hgje tilfredshed med
samarbejdet.

Af de 74 moedercferater
kan der sdledes udarbejdes
en observationsliste, som
ses i tabellen her til hajre:

Cbserveret | evalueringerns:

Antal
ohkiservationer

Feelles mal/Feellesskab

Lydhgsrhed
Lasningsorienteret tilgang

Trovaerdighed

Arlighed

Gensidig respekt/Ligeveerdighed

Fastholdelse af n@glepersoner
Fleksibilitet

: 20
ionali 18
i i 13

9

5

: _ 4

i 3
2

i 1

Dermed opnar de dygtige danske entreprengrer hgj tilfredshed omkring
samarbejdet saerligt via tillid, faelles mal, god dialog, professionalisme,
abenhed, gensidig respekt m.v.

Forudsaetningerne for et tillidsfuldt samarbejde pa

byggesagen

Tillid” er det ord der forekommer
oftest blandt de tilfredse bygher-
rer. Men tillid kan veere abstrakt, og
individuelt for den enkelte hvad
der netop skaber tillid.

Ved de mange gennemfarte inter-
views og samtaler, har jeg sacrligt
hasftet mig ved, at tilliden hos byg-
herrerne typisk opbygges via
adbenhed, aerlighed og professiona-
lisme. Desuden harer jeg ofte, at
den fysiske neerhed og kontakt pé
byggepladsen, kan veere en veerdi-
fuld katalysator for det tillidsfulde
samarbejde.

Ved fysisk naerhed og kontakt kan
relationerne mellem bygherre, réd-
giver og entreprengr lettere udvik-
le sig, og det kan derfor have ster-
re betydning end umiddelbart an-
taget. Vi lever i en digital tidsalder,
hvor mange arbejdsopgaver nemt
kan lgses pa afstand, hvis blot man
har adgang til en computer og in-
ternetopkobling. Derfor ser vi mé-
ske ikke behovet for at vasre sa
meget fysisk til stede p& bygge-
pladsen.

Jeg oplever, at mange udfordrin-

ger lettere kan lgses, nar vi har mu-
lighed for at reagere hurtigt, og nar
vi gar sammen med vore samar-
bejdspartnere om, at finde den
bedste l@sning for projektet,

Fra kemmunikationsteorien ved vi
samtidig, at kommunikaticnen mel-
lem mennesker er langt mere end
blot ord. Faktisk forstar vi lettere
hinandens budskaber igennem
kropssprog og tonalitet, og selve
ordene betyder kun 7 % af det
egentlige budskab (Albert Mehra-
bian; "Silent messages”, (18711,

Figur: Silent messages

Toneleje 38
H
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Derfor mener vi, at vi med fy-
sisk kontakt og tilstedevacrelse
pa byggepladsen, kan opna en
storre forstdelse for hinanden -
bade fagligt sédvel som pa et
personligt plan. Ligeledes har
vi bedre mulighed for at etab-
lere/opretholde tillid til hinan-
den.
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Bygherre ma selv ga forrest

Bygherre er i sin gode ret til at on-
ske et tillidsfuldt samarbejde, men
opnar det ferst for alvor, ndr byg-
herre selv udviser dbenhed og aar-
lighed over for sine samarbejds-
parthere.

Na&r vi fremstdr som troveerdige og
kompetente samarbejdspartnere,
kan vi opbygge tillid til hinanden.
Det kan veere et faslles mal i sig
selv at opna et tillidsfuldt og effek-
tivt samarbejde. Og ved at betrag-
te hinanden som ligevasrdige, med
faalles mal i sigte, kan vi lettere op-
na den hgje tilfredshed og glaede
ved et projektsamarbejde.

P& mange af de projektevaluerin-

Konkret oplevede vi en fremgang i tilfredsheden pa et
storre projekt | Senderjylland, hvor bygherre sidste ar ved ét
Lobende evalueringsmade, patalte et gnske om mere tilste-
deveerelse af prejektlederen pa byggepladsen

Dette anske havde entreprenaren formaet at imadekomme,
hvilket samtidig udlsste hajere tilfredshedsscore ved det
afsluttende evalueringsmade

ger, som jeg har faciliteret i lgbet
af 2019, har det ofte veeret felelsen
af feollesskabet omkring projektets
succes, der har vaeret baggrunden
for topkarakteren til entreprens-
rens evne til at samarbejde.

Derfor horer jeg ogsa ofte fra en-
treprengrerne, at det i lige 53 hgj
grad er bygherre selv, der er med
til at skabe rum for tillid, dbenhed,
gerlighed, ligevaerdighed og gensi-
dig respekt.

Gevinsten af et tillidsfuldt samarbejde

Fra de mange evalueringer af byg-
geprojekterne, har jeg erfaret, at
nar tilliden er tilstede mellem neg-
lepersonerne, s& finder man lettere
lssningerne pé de udfordringer,
der opstar Ilobende i projektet. Der-
ved bliver opgavela@sningen lettere,
da man gar vaek fra distanceret
skrivebordsstyring. Pointen ma
derfor ogsa veere, at understrege
vigtigheden af at tale med sin kun-
de; ogsd omkring forhold, som ikke
nadvendigvis vedrerer den bygge-

tekniske del af samarbejdet. Dette
er hele forudsastningen for netop
at anerkende, at vi er forskellige
mennesker som pricriterer og
veegter vores kundeoplevelse for-
skelligt. Derfor er der ogsa stor
leering i ikke at forfalde til at under-
kende vigtigheden af at samtale,
og lebende afstemme forventnin-
ger og oplevelser. Dette da denne
snak i sig selv kan veere et element
i at skabe et tillidsfuldt samarbejde.
Samtidig kan tilliden i den forbin-
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For spargsmal til publikations indhold, eller interesse i yderligere viden om arbejdet med kundetilfredshed -
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kontakte os i Biilow Management A/S, BNKI KundeFokus team:

Morten Rishej Sendergaard
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3148 8046
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Chefkonsulent
cvk@bulow.eu

2912 5417

delse vazre den vitaminpille, der
kan holde konflikterne veek, og
som derved kan spare begge par-
ter for bekymringer, gkonomi eller
andre konsekvenser.

For os er det derfor dbenlyst, at
tidlig investering i samarbejdsiniti-
ativer, med det formal at etablere
et tillidsfuldt projektsamarbejde,
giver et godt afkast i sidste ende.

Patrick Fogh Lind-Bruhn
Analytiker

pflabulow.eu
2845 7019
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