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Forord

| mere end 25 &r har Bilow Management arbejdet med helhedsorienteret forretningsudvikling pa tveers af bran-
cher i Danmark - med fokus pa at gere det Nedvendige pd en Enkel og Sikker made.

Bulow Management har i alle ar understattet udvikling af vores kunders organisation, lederskab og processer - og
har vaeret med til at fremme kvalitets- og kundefokus gennem robuste og velorganiserede processer og arbejds-

gange.

Gennem BNKI KundeFokus har vi gennem bare de seneste 6 ar evalueret mere end 1.300 projekter, og bistdet
mere end 300 forskellige entreprengrer i Danmark med at maksimere udbyttet af kundefeedbacken.

| denne sammenhang, har vi madt mange forskellige entreprengrer og bygherrer pa forlgbene, og pa den bag-
grund har vi udarbejdet denne analyse baseret pa kundetilfredshedsdata bestaende af bade kvantitative og kvali-
tative inputs, som er indsamlet gennem BNKI malingssystem samt pa kundevendte samarbejdsinitiativer med del-
tagelse fra entreprengr, kunder og evt. rddgivere.

God laeselyst
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Publikationens vigtigste pointer

Laes brancheanalysens vigtigste pointer her...

GDe nyeste tal fra BNKI viser, at tilfredshedsniveau-
et i entreprengrbranchen har oplevet et mindre fald,
hvilket er farste gang i seks &r. Samme udvikling ger
sig geeldende for loyaliteten, hvilket endnu engang
understreger sammenhangen mellem tilfredshed og
loyalitet. Blandt arsagerne til tilbagegangen peges der
pa udefrakommende faktorer, som har medfert en
uforudsigelig og udfordrende periode i branchen.

Branchens udvikling i kundetilfredshed

Hovedentrepriser oplever for ferste gang ha-
jest kundetilfredshed

Totalentrepriser har siden 2016 veeret kendetegnet
ved, at de har scoret hgjest pa tilfredsheden blandt total
- hoved og fagentrepriser. S&dan er det ikke laeengere -
udviklingen har for fgrste gang taget en drejning, og
hovedentrepriser tangerer nu niveauet for totalentrepri-
ser. Tilfredshedsscoren blandt totalentrepriser samt fag-
entrepriser har oplevet en negativ udvikling det seneste
ar, mens tilfredsheden i hovedentrepriser omvendt har
oplevet en positiv udvikling.

Tillid, Abenhed samt Z&rlighed er i 2022 de mest itale-
satte vaerdier, som bygherre gnsker projektsamarbej-
det skal bygge pa. Som entreprengr er det vigtigt at
identificere hvilke vaerdier der er mest betydningsfulde
for den enkelte kunde, sa disse kan integreres i projek-
tet.

Handtering og dialog om tidsplan samt sam-
arbejdet betyder mest

Proaktive KundeFokus initiativer har markant
indvirkning

Der er forskel i tilfredsheden, alt efter om entre-
prengrerne anvender proaktive og kundefokuserede til-
tag undervejs i projekterne eller ej. Niveauet for tilfreds-
heden pa projekter med KundeFokus ligger i 2022 pa
4,28, mens projekter uden KundeFokus ligger pa 4,15,
hvilket er en saerdeles signifikant forskel.

Gensidig evaluering og samarbejdsfokus

Det gensidige perspektiv pa evalueringerne gi-
ver indsigt i, hvordan man som bygherre f.eks.
kan bidrage til et fyldestgerende projektmateriale, hvad
der kendetegner rettidighed og god handtering nar der
skal treeffes beslutninger, eller hvad det vil sige at fare
konstruktive tilsyn pa pladsen. Ved at forstd modpar-
ten, og selv fgle sig forstdet, har man taget farste skridt
mod et gensidigt glaedesfuldt samarbejde.

Tidlig inddragelse

For at etablere et godt projektteam, hvor alle
parter er ligeveerdige, er det en fordel at skeerpe indsat-
ser der styrker samarbejdet. Erfaring viser at de projek-
ter der i seerdeleshed lykkes med tidlig inddragelse, de
betragter samarbejdet pd sagen som én virksomhed,
hvor der skal sikres effektive arbejdsgange og dertilhg-
rende organisering. Ved at arbejde malrettet med orga-
nisationskulturen og ikke mindst den feelles ledelse pa
tveers af involverede virksomheder, kan det gnskede
udbytte af tidlig inddragelse opnas.

BNKI

Byggeriets KundeFokus

i
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Kapitel 1 | Indledning

BNKI KundeFokus er udviklet og drevet af Bilow Management A/S, som de seneste 10 ar har vaeret steerkt funde-
ret i bygge- og anlaegsbranchen. Grundtanken i BNKI KundeFokus konceptet er at understatte proaktive entrepre-
ngrer med arbejdet omkring kundernes tilfredshed - fra projektets opstart, undervejs i processen, og frem til der
star et afleveret produkt til en tilfreds bygherre.

Falgende analyse tager udgangspunkt i BNKI’s resultater i den danske bygge- og anlaegsbranche, og belyser hvilke
tendenser der har defineret kalenderaret 2022. Bllow Management’s arlige brancheanalyse er publiceret ved ars-
skiftet de seneste fire ar, men bygger pa et fortsat stigende datagrundlag fra 2016 og frem til i dag.

Foruden udviklingen i branchens resultater bergrer drets udgivelse en raekke emner, som Bllow Management har
erfaret, saerligt optager branchens aktarer.

| &r er der mulighed for at laese mere om den stigende interesse for gensidig evaluering og sparring i projektteamet
samt om den fortsatte tiltagende samarbejdsform tidlig inddragelse.

Vi haber du vil lade dig inspirere af indholdet, og tage del i branchens udvikling hen mod en mere samarbejdsorien-
teret bygge- og anlaegsbranche.

Guide til tolkning af resultater

Nedenstdende tolkningsguide er baseret pa data fra perioden 2016-2022, og anvendes til tolkning af BNKI’s resul-
tater. Bulow Management anvender 'EPSI’-standard (Extended Performance Satisfaction Index), der er generisk pa
tvaers af brancher, men har i tabel 1 tolket data for tilfredshed specifikt for byggebranchen. Indekset er saledes en
branchespecifik tolkningsguide, som danner grundlag for fortolkning af resultater, pa baggrund af branchens ud-
vikling de sidste 6 &r. Bygherres overordnede tilfredshed skal saledes tangere eller overgd 4.67, for at vaere pa et
unikt hgjt niveau.

Fordelingen er skeevvredet, hvilket skal forstds som, at et 3-tal ikke er et udtryk for en middel score pa 5-skalaen.
Dette skyldes en generel tendens for, at adspurgte respondenter har en tendens til at svare over middel, og at 3
dermed ligger under gennemsnittet.

Ovenstaende tolkningsguide er dit vaerktgj til at tolke og forsta resultaterne der praesenteres i de folgende afsnit,
og derigennem forsta branchens udvikling i kundetilfreds over perioden 2016-2022.

Svar Tolkning

4.67 - 5.00 Unikt
4.33 - 4.66 Meget hgjt
3.92-4.32 Hajt
3.30 - 3.91 Middel
2.50 - 3.29 Lavt
1.00 - 2.49 Uacceptabelt
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Kapitel 2 | Om BNKI KundeFokus

Hvad er BNKI?

Grundtanken i BNKI KundeFokus konceptet er at under-
stotte proaktive entreprengrer med arbejdet omkring
kundernes tilfredshed helt fra begyndelsen savel som
undervejs i de forskellige projektsamarbejder. Dette alt
sammen med formalet, at skabe forudsaetningerne for
og indsigten i, hvordan den hgjest mulige kundetilfreds-
hed bliver indfriet ved afslutningen af samarbejdet. Den
proaktive entreprengrs arbejde er herigennem ligeledes
med til at understette forudsaetningerne for alle de gvri-
ge aktarer, eks. radgivere og bygherrer, i deres mulighe-
der for at lykkes med et godt og resultatskabende sam-
arbejde.

Forventningsafstemning pa byggepladsen

| den forbindelse bistar Bllow Management’s radgivere
derfor pa starstedelen af projekterne med planlaagning
og facilitering af et indledende forventningsafstem-
ningsmade med bygherre og eventuelle radgivere. For-
malet med forventningsafstemningsmadet er at etablere
et madeforum, hvor ogsad projektteamets projektledelse
er deltagende, sa denne far mulighed for at opna indsigt
i hvilke konkrete forventninger og succeskriterier, som
er gaeldende for den enkelte bygherre og radgiver ift.
det konkrete projektsamarbejde. P4 den made nedbry-
des bygherrens og raddgiverens konkrete forventninger
via Bulow Management interview til specifikke og kon-
krete indsatsomrader, som projektledelsen efterfalgen-
de kan malrette dagligdagens opgavehandtering efter.

BNKI

Forventningsafstemning >
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Lebende Evaluering >

Lebende evalueringsmader saetter fokus pa

nodvendige indsatsomrader i projektteamet
For at sikre opfelgning pa de aftalte succeskriterier af-
holdes undervejs i projektsamarbejdet ét eller flere |lo-
bende evalueringsmgader, hvor formalet saledes er gen-
sidigt at forpligtige sig til de indledende aftalte indsats-
omrader ved at evaluere det nuveerende tilfredshedsni-
veau. Saledes skabes ogsa en konstaterbar vished om-
kring kundens oplevede tilfredshedsniveau samt viden
om hvilke indsatser der kan medfare fastholdelse eller
udvikling af den oplevede tilfredshed. Pa mgdet fastsaet-
tes derfor ofte revurderede succeskriterier og indsats-
omrader der males pa. Disse males 1-2 maneder efter
evalueringsmadet ved udsendelse af evalueringslink til
bygherren. Her opnar entreprengrerne en tidlig indsigt i,
hvorvidt de aftalte indsatsomrader har baret frugt eller
der er behov for korrigerende handlinger.

Laering gennem afsluttende evaluering

Ved projektets afslutning gennemfgarer Blilow Manage-
ment endelig BNKI KundeFokus slutmaling. Denne ud-
sendes, som udgangspunkt, ligeledes som et elektronisk
evalueringslink til bygherren, om end Bllow Manage-
ment i mange sammenhange ogsa faciliterer et afslut-
tende evalueringsmgde med det formal, at sikre opsam-
ling pa den endelige kundetilfredshed samt identifikati-
on af mulige forbedrings- og laeringsomrader frem mod
nye kommende projektsamarbejder.

BNKI KundeFokus er et fleksibelt evalueringskoncept
hvor projektet, og kunderelation afger, hvilket setup, der
er det mest veerdiskabende for entreprengrerne. Pa den
made er det heller ikke alle projekter i BNKI KundeFokus
databasen, hvor der er gennemfart enten forventnings-
afstemnings- og/eller evalueringsmader.

Midtvejsmaling >

Slutmaling
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Kapitel 3 | Tilfredshed og loyalitet i branchen

Publikationens datagrundlag

Resultaterne i naervaerende rapport er baseret pa histori-
ske data opsamlet i BNKI KundeFokus. | alt er mere end
1.300 projekter blevet evalueret siden begyndelsen af
2016, og disse danner grundlaget for indevaerende resul-
tater. Der tages udelukkende afsaet i slutevalueringer, og
derfor indgar data fra de mere end 1.000 lgbende samar-
bejdes-evalueringer ikke, da de alle er foretaget som
proaktive tiltag undervejs i projektforlgbet.

Der sondres i rapporten mellem projekter med og uden
kundefokuserede initiativer - hver gruppe repraesenterer
som minimum 500 projekter.

Tilfredshed og Loyalitet

De nyeste tal fra BNKI viser, at tilfredshedsniveauet i en-
treprengrbranchen har oplevet et mindre fald, hvilket er
forste gang i seks ar. Som det ses i tabellen nedenfor, er
der tale om et mindre fald pa 0,03 point sammenlignet
med 2021. Det er en meget begraenset nedgang, men et
udtryk for at den ellers stigende tilfredshed er stagneret.
Tilfredse kunder er teet forbundet med loyale kunder,
hvilket er blandt arsagerne til, at udviklingen i loyaliteten
ligeledes har oplevet et fald i 2022. Niveauet for loyalite-
ten er faldet fra 4,50 i 2021 til 4,47 i 2022, hvilket ligele-
des svarer til et fald pa 0,03 point. Branchen har saledes

4,60
4,40
4,20
4,00
3,80

3,6

O

3,40

2016 2017 2018

1111111

Dette er betegnelsen for hvorvidt der undervejs i projek-
tet er blevet gennemfart ingen eller som minimum ét
proaktivt samarbejdstiltag som forventningsafstemning
og/eller Isbende evalueringer af samarbejdet undervejs i
forlgbet.

Ligeledes skelnes der mellem entrepriseformerne total-,
hoved- og fagentreprise, som hver isar er baseret pa
data fra minimum 200 projekter de seneste 6 ar.

De statistiske resultater suppleres med ekspertviden fra
teamet bag BlUlow Management, som besidder erfaring
baseret pa facilitering af mere end 1.000 kundefokusere-
de tiltag de seneste 6 ar.

oplevet en tilbagegang i kundeloyaliteten for andet ar i
traek, om end loyaliteten forsat befinder sig pa et hgjt
niveau, set ud fra hele perioden 2016-2022. En potentiel
arsag til tilbagegangen i tilfredsheden samt loyaliteten
kan vaere, at branchen er inde i en uforudsigelig og rela-
tiv hard periode, hvor udefrakommende faktorer kan
udfordre projektsamarbejdet. Derfor er det ikke blevet
mindre vigtigt, at fokusere pa hvordan man som entre-
prengr skaber forudsaetningerne for et velfungerende
projektsamarbejde, s& det pa trods af udfordringer lyk-
kes at have en god dialog med kunden.

2019 2020 2021 2022

Tilfredshed mLoyalitet

© Biilow Management A/S — BNKI KundeFokus

Side | 6 af 16

Kopiering md kun ske med udgangspunkt i opndet tilladelse, og gengivelse af indhold/data skal ske med kildeangivelse.



Loyalitetssegmentering

Kunderne i branchen segmenteres ved at inddele dem i En utilstraekkelig kundehandtering har derfor fatale kon-
grupper baseret pa deres kombination af tilfredshed og  sekvenser, ikke blot for det enkelte projekt, men ogsa for
loyalitet. virksomhedens mulighed for at etablere nye kunderelati-

En analyse af perioden 2016-22 viser, at 16 % af kunderne oner og dermed oge indtjeningen.

er kendetegnet ved at vaere sdkaldte Ambassadgrer. Heri Sammenhangen mellem tilfredse kunder og loyale kun-
ligger der en stor gevinst for entreprengren, fordi man der understreges yderligere af, at kun 1% af branchens
har opbygget en relation til kunden, som pa baggrund af kunder giver udtryk for, at en hgj tilfredshed ikke pavir-
sine personlige erfaringer og oplevelser anbefaler andre, ker deres velvilje til at vaelge den selvsamme entreprengsr
at samarbejde med netop denne entreprengr. i fremtidige samarbejder.

Dette kaldes i mund-til-mund markedsfering, og er en af
de mest effektfulde mader at positionere sig pa. Denne Loyalitetssegmentering Total
form for markedsfering opnas kun hvis man har formaet
at skabe en proces, hvor man arbejder malrettet med at
indfri kundens forventninger til entreprengren - og ger-
ne mere til.

Modpolen er gruppen af kunder der udtrykker lav til-
fredshed og lav loyalitet - dette segment udger 13 % af
branchens kundeoplevelser, og sdledes naesten samme
andel som det netop beskrevet ambassadarsegment.

Disse kunder er pa baggrund af deres oplevelser med
entreprengrens kundehandtering ligeledes villige til at
forteelle andre om deres oplevelser. Men modsat ambas-
saderkunden, gar pa-vej-vaek kunden det pd en made
som er skadelig for entreprengrens omdgmme. Kunden
vil advare andre mod at vaelge entreprengren.

Tilfredshed

Lav

Lav Hej
Loyalitet

Figur 3: Segmentering af alle kunder 2016-2022
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Effekten af proaktive KundeFokus initiativer

Det konkluderes, at der er en signifikant forskel i tilfreds-
heden, alt efter om entreprengrerne anvender proaktive
og kundefokuserede tiltag undervejs i projekterne eller ej.

Niveauet for tilfredsheden pa projekter med KundeFokus
ligger i 2022 pa 4,28, mens projekter uden KundeFokus
ligger pa 4,15.

Der er tale om en forskel pa hele 0,13 point, hvilket ma
siges at vaere en signifikant forskel, og af stor betydning i
henhold til tolkningsguiden.

Det kan yderligere ses, at man gennem proaktive kunde- "Gennem kundefokuserede s
fokuserede initiativer opnar mere loyale kunder, hvilket
som oftest er afgerende for entreprengrens fremtidige
forretningsmuligheder, da sandsynligheden for at kunder-
ne vaelger dem igen bliver markant hgjere.

ativer, ophar mahendere loyale

kunder, hvilket erafggrende for

Niveauet for loyaliteten pa projekter med KundeFokus de fr‘e mt'ldlge forretningsmulig—
ligger pa 4,51i 2022, mens loyalitetsgraden ligger pa 4,38
pa projekter uden KundeFokus. Dette er ligeledes en sig- heder”
nifikant forskel pa 0,13 point.

Betydning af KundeFokus forlgb pa projekter

4,60
4,50
4,40
4,30
4,20
4,10
4,00
3,90
3,80

2021 Med 2021 - Uden 2022 - Med 2022 - Uden

KundeFokus KundeFokus KundeFokus KundeFokus

Tilfredshed M Loyalitet
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For fgrste gang: Hovedentrepriser oplever den hgjeste kundetilfredshed

Totalentrepriser har siden 2016 veeret kendetegnet ved,
at de har scoret hgjest pa tilfredsheden blandt total- ho-
ved og fagentrepriser.

Udviklingen har for forste gang taget en drejning, og
som grafen for branchens udvikling illustrerer, har til-
fredsheden blandt hovedentrepriser nu tangeret niveau-
et for totalentrepriser.

Tilfredshedsscoren blandt totalentrepriser samt fagen-
trepriser har oplevet en negativ udvikling det seneste ar,
mens udviklingen af tilfredsheden i hovedentrepriser har
oplevet en positiv udvikling.

Tendensen fra 2021, hvor der ogsa var en negativ udvik-
ling pa to ud af tre entrepriseformer, fortsaetter saledes i
2022.

Hvad der ligger til grund for, at hovedentrepriser i det
forgangne ar har oplevet en positiv udvikling, skyldes
formentligt at samarbejdet mellem radgivere og entre-
prengr er blevet forbedret.

Forventningsafstemmende mgder samt Igbende evalue-
ringsmgder er initiativer, der bidrager til en positiv ud-
vikling i tilfredsheden. Denne pastand underbygges og
bekraeftes i tabel 4, hvor resultaterne for evalueringer
med proaktive KundeFokus initiativer sammenholdes
med projekter uden KundeFokus.

“"Hvad der ligger til gkund for, at.hovedentrepriser i det forganeneret

har oplevet positiv udvikling, skyldes formentligt at Samarbejdet
mellem radgivere og entréprengr er blevet forbedret”

4,60
4,40
e T -
4,20 — =
-
7
P

4,00 7’

7 P

7 _ ~
e
3,80 S~ o=
3,60
2016 2017 2018

== == Totalentreprise

Markedsledende inden for kundemalinger i bygge
- & anlaegsbranchen
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Du kan laese mere om KundeFokus processen
samt hvordan denne fremmer et staerkere pro-

jektsamarbejde pa side 8.
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Hvilke indsatser ligger til grund for den lavere tilfredshed?

Folg udviklingen i de enkelte indsatskategorier og bliv klogere pa kunderne...

Entreprengrbranchen har i det store billede oplevet en
positiv udvikling de seneste seks ar, hvor man i stigende
grad er lykkedes med at skabe effektive projektsamar-
bejder samt excellente kundeoplevelser. Foruden at
kortleegge resultatudviklingen inden for kundetilfredshe-
den har BNKI KundeFokus processen ligeledes fokus pa
at identificere de indsatser, som ligger til grund for til-
fredshedsniveauet.

Udviklingen visualiseres herunder i figur 6, hvor det lige-
ledes belyses at samarbejdet er dén indsatskategori som
scorer hgjest. Sammenhangen mellem samarbejde og
kundetilfredshed synliggeres pa side 11, hvor veerdien af
et god samarbejde underbygges af figur 7 - relations-
analysen - hvori samarbejde er blandt de to indsatser
med starst indvirkning pa kundetilfredsheden.

4,90
4,70
4,50

4,3

o

IS

4,

3,9

o
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Planlaegning Handtering af
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Der kan vaere en korrelation mellem, at fortsat flere en-
treprengrer i branchen benytter sig af proaktive Kunde-
Fokus initiativer, som netop har til formal at styrke pro-
jektsamarbejdet. Det er dog veerd at bemaerke, at ni-
veauet for samarbejdet har oplevet en negativ udvikling
siden 2021, med et fald pa 0,06 point fra 4,55 til 4,49 i
2021.

Yderligere ses det, at indsatskategorierne tidsplan og
handtering af gkonomi, har oplevet en positiv udvikling
det forgangne ar, hvorimod de resterende indsatskate-
gorier har oplevet en negativ udvikling. Tidsplan er sam-
men med kvalitet og arbejdsmiljg de kategorier som
scorer anden- og tredjehgjest pa hhv. 4,42 og 4,43.

Samarbejde

Information Radgivning Aflevering Kvalitet og

Arbejdsmilje
m2020

m2021 m2022
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De vigtigste indsatser for kundens oplevelse af samarbejdet

Der er foretaget en relationsanalyse pa baggrund af
BNKI data fra mere end 1.400 projekter i Danmark. Ana-
lysen har til formal at afdaekke, hvilke indsatsparametre
der er helt essentielle for, at man som entreprengr kan
opna en hgj kundetilfredshed.

Gennem BNKI udarbejder Blilow Management analyser
pa baggrund af kundefeedbacken, hvilket har til formal
at omdanne resultaterne til konstruktive og strategiske
initiativer, som har til formal at styrke entreprengrens

kundetilfredshed. De strategiske inputs, som analyserne

m
027 020

\\\\\

bidrager med, kan skabe et veerdifuldt fundament for, at
entreprengrerne kan viderebringe laering internt i organi-
sationen, b.la. med fokus pd medarbejdernes kompeten-
ceudvikling. Derigennem stremlines KundeFokus ned
gennem hele organisationen. Fokusset pa at skabe hgje-
re kundetilfredshed, har en positiv effekt pa entrepreng-
rernes gkonomiske resultater - set ud fra det langsigtede
perspektiv. | nedenstdende relationsanalyse praesenteres
analysen for de parametre som har starst signifikant pa-
virkning pa kundetilfredsheden. Analysen tager ud-
gangspunkt i den gennemsnitlige kunde i branchen.

Planlzegning Aflevering

R

Kundetilfredshed

Kundeloyalitet

Evnen til at sikre et godt samarbejde er indbefattet af
evnen til at etablere samt opretholde et godt samar-
bejde. Tillid, Abenhed samt £rlighed er de tre vigtigste
vaerdier, som vi har erfaret pa de mere end 250 arlige
KundeFokus initiativer i BNKI regi. Disse tre er derfor
essentielle for kunderne i branchen, i forhold til at skabe
et godt samarbejde pa projekterne.

Man skal som entreprengr vaere i stand til at identificere
de faktorer der er mest betydningsfulde for den specifik-
ke kunde, da dette er en forudsaetning for at dette kan
implementeres i samarbejdet.

Som det kan ses herover, sa har samarbejdet en positiv
effekt pd kundetilfredsheden. Foruden den positive ef-
fekt pa kundetilfredsheden, har evnen til at sikre et godt
samarbejde ogsa en positiv effekt pd de resterende ind-
satskategorier i analysen.

Ligeledes bor det naevnes, at indsatskategorierne priser,
planlaegning, information samt aflevering ogsa har en
signifikant positiv pavirkning pa kundetilfredsheden. En-
deligt, sa har kundetilfredsheden ogsa en signifikant pa-
virkning pa kundeloyaliteten. En hgjere kundetilfredshed
hos en kunde, skaber dermed i hgjere grad mere loyale
kunder, hvilket kan have en yderst positiv effekt for virk-
somhedens fremtidige performance.

© Biilow Management A/S — BNKI KundeFokus

Handtering af dialog om tidsplanen er indbefattet af
entreprengrens evne til at give besked i rette tid, sa-
fremt tidsplanens forudsaetninger sendres, men ogsa
evnen til at overholde den overordnede aftalte tids-
plan. Man kan dermed som entreprengr pavirke kunde-
tilfredsheden markant, hvis man er i stand til at udvise
en proaktiv kundefokuseret adfaerd, nar forudsaetninger-
ne undervejs i projektet/samarbejdet aendrer sig.

Derfor er det essentielt, at man fra projektets start iden-
tificerer kundens forventninger til samarbejdet samt hvil-
ke faktorer der er de vigtigste succeskriterier for kun-
den, saledes at man som entreprengr aktivt kan arbejde
hen imod dette. Ved at forventningsafstemme med kun-
den minimerer man ligeledes risikoen for problemer der
matte opstd pa baggrund af manglende information og
koordinering parterne imellem.
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Kapitel 4 | Digitalt dashboard med live-overblik pa tvaers af projekter

Live Dashboard

Ved arbejdet med BNKI KundeFokus sikres konstant
dokumentation og opfalgning pa bygherrernes tilfreds-
hed pa tveers af alle projekter. | BNKI KundeFokus sy-
stemet (www.bnki.dk) oprettes alle entreprengrens re-
levante projekter til maling af kundetilfredshed.

Digitalt dashboard med branchebenchmark

Alle resultater visualiseres pa det digitale Dashboard,
som stilles til radighed for entreprengren. Her kan en-
treprengren hurtigt skabe sig et overblik over kundetil-
fredshedsresultater ved en enkel speedometervisning,
hvor der ligeledes kan benchmarkes ift. resultater i den
resterende del af branchen. Yderligere er der ogsd mu-
lighed for nemt at tilga projektspecifikke kundetilbage-
meldinger bl.a. i form af kundetilfredshedsrapporter og
konkrete kundeinputs fra madereferater fra de afholdte
dialogmgader gennem projektsamarbejdet.

Delsegmentering af resultater

Ved brugen af BNKI KundeFokus Dashboardet er der
ligeledes mulighed for at segmentere resultater pa bag-
grund af eks. afdeling, projektansvarlig, entrepriseform
m.v. Saledes er der mulighed for at vise resultater isole-
ret for en bestemt tidsperiode, for en specifik afdeling,
for en bestemt projektansvarlig eller hvad der matte
veere relevant for den enkelte entreprengr.

Overblik over alle projekter og tiltag via egen portal
pa www.BNKI.dk er et effektivt ledelsesvaerktgj, nar
der eksempelvis laves intern opfelgning pa maneds-
mader. Ligeledes kan BNKI halvarligt eller arligt bista
med analyse af alle projekter pa tveers, og kan der-
med danne grundlag for strategiske vigtige beslut-

ninger i virksomheden.

© Biilow Management A/S — BNKI KundeFokus

Dashboard overblikket bidrager til en systemisk handte-
ring af kundeoplevelser, som ger det let for virksomhe-
dens ledere at skabe sig et hurtigt og relevant overblik.

Identificer tendenser i kundehandteringen

Dashboardet giver utallige muligheder for at identifice-
re og forsta tendenser. Et eksempel herpa er at lave
udtraek i systemet pa alle kunders kvalitative inputs til
entreprengrens handtering af samarbejde. Herved far
entreprengren pa meget detaljeret vis mulighed for at
forstd hvilke oplevelser der ofte gar igen hos kunderne.
Endvidere er der mulighed for at undersgge, hvad det
er, der ligger til grund for at én afdeling klarer sig bedre
mht. samarbejde sammenlignet med en anden afdeling.

Saledes giver dashboardet overblik over, hvilke omra-
der entreprengren med fordel kan fokusere pa at for-
bedre fremadrettet, og ligeledes hvad kunderne oplever
der gor, at entreprengren er den foretrukne fremfor
ovrige konkurrenter.
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Kapitel 5 | Gensidig evaluering og samarbejde

Bllow Management oplever en udvikling i branchen,
hvor der pa begge sider af kontrakten er en stigende
interesse i at eliminere "dem” og “os”, for i stedet at
etablere en "vi-mentalitet”. Stigende usikkerhed i marke-
det har faet mange til at arbejde malrettet med at ned-
bringe eventuelle risici og konflikter i stgrst muligt om-
fang.

Som det fremgar af brancheanalysens resultater, er sam-
arbejde et indsatsparameter med stor indvirkning pa
kundetilfredsheden, og dette er ikke gdet ubemaerket
hen, hverken blandt entreprengr eller bygherre. Pa bag-
grund af mere end 1.300 kundetilfredshedsevalueringer i
bygge- og anleegsbranchen star det saledes klart, at
kunderne finder samarbejdet og den personlige relation
mere effektfuld for projektets succes, end handtering af
gkonomi og afleveringskvalitet.

Derfor vinder den proaktive tilgang frem, hvor projekt-
samarbejdet starter med spargsmalet: "Hvordan spiller
vi hinanden gode?”. En tilgang fortsat flere italesaetter
som den moderne samarbejdskultur, og et tiltraengt op-
geor med den gamle skole.

Séledes oplever Bllow Management og BNKI en stigen-
de interesse for, at det ikke laengere kun er bygherres
forventninger og succeskriterier der skal defineres, men
at entreprengren ogsa gerne vil seette ord pa bygherre
samt radgivers forpligtigelser, og hvilke forventninger
der er til ”det gode bygherre-team”.

De der lykkes med at spille hinanden gode, oplever hver
isaer at fole sig forstaet, ime@dekommet og som en bidra-
gende del af samarbejdet, i en feelles bestracbelse efter
det feelles mal; et godt byggeprojekt.

Ved at ggre forventningsafstemning og efterfalgende
evaluering gensidig, skabes der gode forudsaetninger for
feelles retningslinjer i det videre samarbejde. Med ud-
gangspunkt i en feelles forstadelse af hensigtsmaessig ad-
feerd og et faelles rammesaet, som alle kan sta inde for,
har man mulighed for at opna et gensidigt imadekom-
mende samarbejde. Dertil far bygherre sat ord pa egen
medyvirken til projektets succes, og starre respekt for
entreprengrens arbejdsgange.

“Ved at ggre/foryentningsarstemning og efterfolgendeievaluering gensidig, ska-
bes der godgffontdseetmingesifor faelles retningslinjer i det videre samarbejde.

Me'd Bdeangspunkit egliféslics forstaelse af hensigtsmaessig adfaerd. og et faelles
farimeszet, som-alle kan'sta inde for, har man mulighed for at opna et gensidigt

imagdekommende samarbejde”

© Biilow Management A/S — BNKI KundeFokus
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Kapitel 6 | Gensidig evaluering og samarbejde

KundeFokus ved tidlig inddragelse

Tidlig inddragelse er en samarbejdsform der vinder frem
i bygge- og anlaegsbranchen. Nar entreprengren inddra-
ges allerede nar arkitekten seetter de farste streger pa
papiret, er der mulighed for at indtaenke bygbarhed,
praktik og udferselsmaessige erfaringer, og derved sikre
en mere effektiv og agil byggeproces, ndr man ferst gar
i jorden.

Dette kreever et taettere og naturligvis tidligere samar-
bejde. Som entreprengr er man ikke laengere en leveran-
der, men derimod en samarbejdspartner med alt hvad
dét indebeerer.

Nar man lykkes med tidlig inddragelse, kan det ses pa
BNKI evalueringerne, at samarbejdet har veeret vellykket
stort set fra start til slut. Det kraever nemlig Tillid, Aben-
hed og &rlighed, hvis man gnsker at opna et feelles sa-
marbejdskodeks som alle aktarer accepterer.

Allerede i projektforslaget skal der ydes sparring og er-
faringsudveksling, og entreprengren skal patage sig en
“radgiverfunktion”, som for mange er ny ift. de mere tra-
ditionelle entrepriser.

| 2022 er interessen for forventningsafstemning savel

som opfalgninger pa tidlig inddragelse intensiveret.
Droftelserne kredser oftest om faelles risikohdndtering,
faelles succeskriterier, vidensdeling, underentreprengrer-
nes rolle og ansvar, og hvordan man spiller hinanden
gode gennem hele forlgbet.

Dertil ligger der et stort arbejde i at afstemme graense-
flader, ansvarsomrader og hvordan man sikrer at alle
opnar skonomisk gevinst.

For at etablere et godt projektteam, hvor alle parter er
ligeveerdige, skal fokus skaerpes ift. indsatser der styrker
samarbejdet. Vores erfaring er, at de projekter der i seer-
deleshed lykkes med tidlig inddragelse, de betragter
samarbejdet pa sagen som en virksomhed, hvor der skal
sikres effektive arbejdsgange og dertilhgrende organise-
ring. Ved at arbejde malrettet med organisationskultu-
ren, og ikke mindst den faelles ledelse pa tvaers af invol-
verede virksomheder, kan det gnskede udbytte af pro-
cessen opnas. Det kraever et faelles mindset og en feelles
vilje, og ikke mindst at der investeres tid i de indsatser
der bidrager til et godt samarbejde.

"Det kraever Tillid, Abenhed@l@OWERIched, hvis man onsker at ops

na et feelles samarbejdsSKOBIERSSOM alle aktorer accepterer.”
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Fokus pa organiseringen ifm. tidlig involvering:

Hvad er egentligt aktarernes vigtigste bidrag til proces-
sen? Hvem har den koordinerende rolle? Hvem aktiverer
underentreprengrerne nar tiden er den rette? Tidlig ind-
dragelse som samarbejdsform vinder frem, og Bllow
Management har i arets lgb erfaret et stigende fokus pa
at opna effektive processer herom.

Kick-off workshops til formalet kan bade skabe effektive
processer pa den enkelte sag, men 0gsa styrke samar-
bejdet i en sddan grad, at det er yderst gavnligt og gko-
nomisk fordelagtigt for bygherre, at fastholde samme
entreprengr pa fremtidige byggeprojekter.

Nar man ferst har processer, rollefordeling og kommuni-
kationsveje pa plads, og man kender hinandens succes-
kriterier, kan man gensidigt spille hinanden gode.

Udgivet af:
Bulow Management A/S,
BNKI - Byggeriets KundeFokus
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Kontakt Billow Management A/S

For spargsmal til publikations indhold, eller
interesse i yderligere viden om arbejdet med
kundetilfredshed - herunder samarbejdsudvikling
i Bygge- og Anlaegsbranchen - sa er du meget
velkommen til at kontakte os.

Bulow Management A/S

Kielberghus

Kroyer Kielbergsvej 3, 3.
8660 Skanderborg

Queens Corner

Dalgasgade 25, 7.
7400 Herning

TIf: +45 7020 3006
E-mail: bm@bulow.eu

BULOW MANAGEMENT - HELHEDSORIENTERET FORRETNINGSUDVIKLING

| mere end 25 ar har Bulow Management arbejdet med helhedsorienteret forretningsudvikling pa
tvaers af brancher i Danmark - med fokus pa at gere det Ngdvendige pa en Enkel og Sikker made.

Bulow Management har i alle ar understattet udvikling af vores kunders organisation og processer -
og vaeret med til at fremme kvalitets- og kundefokus gennem robuste og velorganiserede processer
og arbejdsgange.
Strategiudvikling - - Sparring & Coaching
Kultur - - MBTI & DiSC Profilanalyser

Ledernetveerk - Organisation - UdviklingsAkademier
& Ledelse

Bulow
Management

Effektive Procesudviklin
. ) - g
Kundetilfredshed (BNKI) Analyser Processer PR

Medarbejdertilfredshed -

LedelsesKvalitet - - IT-Implementering

Laes mere om BNKI KundeFokus pa

D
B N KI (. Bulow Management

Byggeriets Nye Kundelndeks Passion for Excellent Ledelse og Organisation
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