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Forord

| mere end 20 ar har Blulow Management arbejdet med helhedsorienteret forretningsudvikling pa tvaers af bran-

cher i Danmark - med fokus pa at gere det Nedvendige pa 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 de seneste 6 ar evalueret mere end 1.300 projekter, og bistaet 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, kunde og evt. radgivere.
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Publikationens vigtigste pointer

Branchens tilfredshed er steget med 0,02 po-
0 int. En meget begraenset stigning, som tyder pa

at kundernes forventninger til entreprengren er
skruet i vejret som folge af de seneste ars meget positi-
ve udvikling i kundernes tilfredshed med de danske byg-
ge- & anlaegsentreprengrer, se side 5. Dette understottes
af kundernes loyalitet i 2021, som for fgrste gang i perio-
den 2016-21 er faldende. Saledes er der lagt pres pa en-
treprengren ift. at skabe en kundeoplevelse, der diffe-
rentierer sig fra konkurrenterne og dermed bidrager til
at kunderne genbesgger entreprengren pa fremtidige
samarbejder.

13 % af branchens kunder er pa-vej-vaek kun-

der. En opggrelse over branchens kunder i perio-

den 2016-21 viser, at der er et stort potentiale for
at omdanne denne kundetype til ambassadgrkunder for
den enkelte entreprengr, som vil veere med til at bidrage
med omsaetning pd bade den korte og lange bane. Det
kraever dog at entreprengren gennem sin kundefokuse-
rede adfeerd formar at indfri kundens forventninger til
samarbejdet. Laes mere om dette pa side 5.

Samarbejde og Tidsplan er afggrende for kun-
° dens oplevelse. Skal entreprengren lykkedes

med at opna en hgij tilfredshed hos den gennem-
snitlige kunde i branchen, sa er det helt afggrende at
man evner at skabe en god proces og handtering af pro-
jektets tidsplan, herunder evnen til at handle proaktivt
nar forhold der pavirker tidsplanen aendrer sig.
Foruden Tidsplan fremgar det pa side 6 at ogsa samar-
bejdsdelen er af afgerende betydning, hvilket indbefat-
ter evnen til at skabe et godt samarbejde. Nogle af de
elementer der gar igen hos bygherrerne er tillid, dben-
hed & zerlighed, men der kan vaere stor forskel fra kunde
til kunde, da disse fortolkninger og prioriteringer er per-
sonafhaengige. Denne prioritering er vigtig for entrepre-
ngren at kende til, hvis man skal lykkedes med en hgj
tilfredshed.

Tilbagegang i tilfredshed blandt hoved- & fa-
° gentrepriser. Pilen har veeret nedadgaende nar

det kommer til kundeoplevelserne blandt hoved-
& fagentreprengrer, som ikke har kunne falge med total-
entreprengrerne hvad angar udviklingen i kundeoplevel-
serne i 2021, laes mere pa side 7. Der er en sammenhaang
mellem den overordnede tilfredshed og de indsatser der
bliver gjort undervejs i processen og her fremgar det
bl.a. at der har veeret en negativ udvikling i indsatsernes
handtering af skonomi og samarbejde, som tyder pa at
veere de primaere arsager til en lavere overordnet til-
fredshed.
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Tidsplanens gennemslagskraft pa kundetil-
e fredsheden. Tidsplanen har vist sig at vaere den

indsats, som har sterst indvirkning pa kundens
overordnede tilfredshed med entreprengren. Dermed
ikke sagt at det er den eneste indsatskategori, man som
entreprengr skal fokusere pa, men det viser sig at tids-
planen er den som har den storste vaegt ift. den samlede
kundeoplevelse.

69 % af entreprengrernes kunder naevner ifm. opstarts-
modet som del af BNKI KundeFokus, at dbenhed og aer-
lighed om tidsmaessige andringer er et succeskriterie
nar det kommer til handtering af tidsplan.

31 % naevner det at udnytte optimeringsmuligheder som
vaerende et vigtigt succeskriterie for projektet.

P& side 8-9 kan der leeses mere om hvad der ofte bliver
italesat blandt kunderne ifm. forventningsafstemning
angaende tidsplan.

Extended DiSC profiler & Team Workshops
° danner ramme om det Gode ProjektSamarbej-

de. Der er gennem den seneste arraekke sket en
udvikling i vigtigheden af et godt samarbejde, som har
gjort at det i dag er relevant at snakke om en projekt-
diamant indeholdende samarbejde som den 4. dimensi-
on fremfor den klassiske projekt-trekant.
Et anske om et samarbejde karakteriseret ved en hgj
grad af tillid og en indbyrdes forstaelse for projekttea-
mets ligheder & forskelle, har vaeret grundlaget for, at
der som en del af stort byggeprojekt i 2021 bliver lavet
individuelle Extended DiSC adfaerdsanalyser. Disse ind-
gar i en samlet team-rapport som sammen med feelles
identificerede mal for samarbejdet skal styre projektet
sikkert mod et succesfuldt samarbejde for bygherre,
radgiver og entreprengt.
P& side 10-11 kan der leseses mere om case eksemplet fra
2021, herunder hvilken kareplan der er etableret for sa-
marbejdsudviklingen som en del af projektet.

Find organisationens vej i den baeredygtige
0 dagsorden. 2021 har i hgj grad veeret kendeteg-

nende ved at mange entreprengrer har oplevet
et stigende behov for at kunne navigere ift. baeredygtig-
hed. Pa side 12 kan der laeses mere om hvordan inde-fra-
0g-ud metoden kan hjaelpe organisationen med at navi-
gere rundet i hvilke forhold der lige netop for deres
unikke virksomhed er meningsfyldte at forholde sig til.
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Kapitel 1| Indledning

Gennem BNKI KundeFokus konceptet bistar Bulow Ma-
nagement A/S entreprengrer i den danske bygge- & an-
laegsbranche med at udvikle virksomhedens kundeople-
velser. Naervaerende analyse er den 3. udgave af sin
slags og igen i ar krydrer vi arets kunderesultater, med
emner som vi oplever optager branchens aktgrer.

Foruden udvikling i kunderesultater indeholder arets
analyse ogsa afsnit om:

O Det Gode ProjektSamarbejde - hvordan sammen-
hold og forstaelse i projektteamet skabes ved
brug af DiSC og identificering af faelles mal. Afsnit-
tet tager afsaet i et forlgb pa et byggeprojekt i
2021

O Den baeredygtige agenda - find fodfaeste i den
baeredygtige dagsorden ved identificering af virk-
somhedens etiske ideal

Vi haber pa at indholdet bidrager til en faelles udvikling
af branchen.

Skab excellente kundeoplevelser
Excellente kundeoplevelser er sammen med medarbej-
derresultater og samfundsresultater fundamentet for at
skabe langvarige gkonomiske driftsresultater. Maden
hvorpa kunderne oplever entreprengren er afggrende
for eksistensberettigelse, da tilfredshed og tilbageven-
dende kunder er uadskillelige.

| en branche hvor kunderejsen ofte varer maneder og ar
stiller det krav til virksomhedens processer. Det kraever
at kunden kan genkende en kultur der er praeget af at
vaere kundeorienteret og det gaelder uanset hvilken
medarbejder kunden mgder, enten i skurvognen eller pa
hovedkontoret.

Skal disse medarbejdere lykkedes med at skabe en
effektiv proces kraever det ligeledes, at de har adgang til
og indblik i hvilke strukturer og systemer som er ngd-
vendige for dem mht. at kunne styre kunderejsen og sik-
re de ngdvendige opfglgninger.

Succes heraf afhaenger i sidste ende af ledernes adfaerd,
herunder evnen til at ga forrest og vaere rollemodel for
kulturen og systemerne, for derved at stotte op om vig-
tigheden af kundeoplevelser og sikre en ensartet fremto-
ning af virksomhedens professionalisme nar det kommer
til kunderejser.
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Guide til tolkning af resultater
BNKI beregnet index 2016-2021

Nedenstaende tolkningsguide er baseret pa data fra pe

rioden 2016-2021, og er udregnet til tolkning af naervae-
rende resultater. BNKI-indekset er baseret pa samme
metode som 'EPSI’-standard (Extended Performance
Satisfaction Index). Denne standard g@r entreprengrerne
i stand til at sammenligne resultater i indevaerende ana-
lyse med det at vaere en Excellent virksomhed samt med
ovrige aktorer i branchen.

Laeseren bar her notere sig at fordelingen er venstre-
skaev, sdledes er 3 ikke udtryk for en middel score pa en
skala fra 1-5, da respondenterne i denne type undersg-
gelse har tendens til at svare over middel, og 3 dermed
er et udtryk for at ligge under gennemsnittet.

Guiden kan bruges i tolkningen af resultaterne i det nae-
ste afsnit, som saetter fokus pa branchens udvikling i
kundetilfredshed i perioden 2016-2021.

Svar Tolkning

4.33 - 4.66 Meget hgjt
3.92-4.32 Hajt
3.30 - 3.91 Middel
2.50 - 3.29 Lavt
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Kapitel 2 | Tilfredshed og loyalitet i branchen

Tilfredshedsniveauet i branchen er stagneret det seneste
ar. Det viser de nyeste tal fra BNKI, som har fulgt udviklin-
gen taet gennem mere end et arti. Niveauet i 2021 er 4,26
hvilket er 0,02 point hgjere sammenlignet med branchens
tilfredshed i 2020. Forggelsen af kundetilfredsheden de
sidste fire &r kan have resulteret i, at forventningsgraden
til entreprengren er steget.
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Det kraever derfor endnu starre fokus hos entreprengren
hvis man skal vaere i stand til at differentiere sig fra kon-
kurrenterne, som ogsa har forbedret sig. Dette kan veere
med til at forklare faldet i kundernes loyalitet i 2021. Det er
forste gang at branchen oplever tilbagegang i loyaliteten i
perioden 2016-2021.

2019 2020 2021

mTilfredshed mLoyalitet

Loyalitetssegmentering

Kunderne i branchen kan segmenteres ved at inddele dem
i grupper baseret pa deres kombination af tilfredshed og
loyalitet.

En analyse af perioden 2016-21 viser, at 16 % af kunderne
er kendetegnet ved at veere sakaldte ambassadarer. Heri
ligger en stor gevinst for entreprengren fordi man har op-
bygget en relation, som pa baggrund af sine personlige
erfaringer anbefaler andre at samarbejde med netop den-
ne entreprengr.

Denne mund-til-mund markedsfaring af virksomheden er
en af de mest trovaerdige former for markedsfering, og
opnas kun safremt man som entreprengr har formaet at
skabe en kunde-proces hvor man arbejder malrettet med
kundens forventninger til entreprengren.

| det modsatte hjerne er gruppen af kunder med lav til-
fredshed og lav loyalitet og da 13 % af branchens kunde-
oplevelser kan betegnes som dette, s udger de ganske
tankevackkende naesten en lige sa stor andel som ambas-
sadgr segmentet.

Dette er kunder der som resultat af deres oplevelse med
entreprengrens kundehandtering, ligeledes er saerdeles
velvillig til at forteelle andre om sine oplevelser med entre-
prengren, men modsat ambassadgr kunden, s& gor pa-vej-
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vaek kunden det pa en made som er skadelig for entrepre-
ngrens omdamme.

Kunden vil advare andre om at veelge entreprengren og
den utilstraekkelige kundehandtering har derfor fatale kon-
sekvenser. |lkke blot for det enkelte projekt, men for virk-
somhedens mulighed for at etablere nye kunderelationer
og dermed omsaetning.

Sammenhangen mellem tilfredse kunder og loyale kunder
understreges endnu en gang, da kun 1% af branchens kun-
der giver udtryk for at en hgj tilfredshed ikke pavirker de-

res velvilje til at veelge den selvsamme entreprengr i frem-
tidige samarbejder.

Loyalitetssegmentering Total

Haj

Tilfredshed

Haj

Loyalitet

Side | 5 af 16



Disse to indsatser er afgorende for din kundes oplevelse af dig som

samarbejdspartner

Baseret pa BNKI data fra mere end 1300 projekter i Dan-
mark, er der foretaget en analyse pa tvaers af kundernes
oplevelse med det formal at definere, hvilke parametre
der er de mest afggrende mht. at opna en hgj overord-
net tilfredshedsscore.

Gennem BNKI KundeFokus oplever vi, at en eksklusiv
gruppe af entreprengrer arbejder kontinuerligt og mal-
rettet med deres kunders feedback, heri at der udarbej-
des trendanalyser pa udviklingen i kunders oplevelse pa
tveers af ar, afdelinger, regioner m.v. Denne viden bidra-
ger som strategisk input til virksomhedens udvikling af
medarbejdernes kompetencer, alt sammen med det for-
mal at realisere en endnu hgjere tilfredshed hos kunder-
ne, fordi dette har en positiv effekt pa de langvarige
gkonomiske resultater.

| trendanalysen indgar en analyse af hvilke indsatser der
er afgerende for lige praecis deres kundesegment. Pa
samme made har vi udviklet en analyse der forteeller,
hvilke indsatser der er afggrende for den gennemsnitlige
kunde i branchen og her skiller 5 indsatser sig ud, hvoraf
de to med stgrst indvirkning pa tilfredsheden er; handte-
ring og dialog om tidsplan, samt evnen til at sikre et
godt samarbejde.

Handtering og dialog om tidsplanen inkluderer evnen
til at overholde den aftalte tidsplan, men ogsa evnen til
at give besked i rette tid, safremt forudsaetninger aen-
drer sig. Saledes handler det om at entreprengren er i
stand til at folge tidsplanen, men i lige sa hoj grad ogsa
evnen til at udvise proaktiv adfeerd nar forholdene aen-
drer sig. Dette kraever, at man som entreprengr er be-

Samarbejde

Handtering
af Jkonomi

kendt med sin kundes forventninger til niveauet af infor-
mationer, for er man ikke dette, s opstar risikoen for at
kunden kommer entreprengren i forkabet, hvilket kan
give anledning til mistillid i det videre samarbejde, mens
en proaktiv adfaerd vil resultere i en mere lgsningsorien-
teret tilgang. Derfor, er det som entreprengr vigtigt at fa
afstemt hvad der forventes mht. dialogen om tidsplan
undervejs i forlgbet.

Samarbejde inkluderer evnen til at etablere og oprethol-
de et godt samarbejde. Vores erfaring fra facilitering af
mere end 250 arlige kundeinitiativer gennem BNKI Kun-
deFokus, viser at kunder ofte forbinder et godt samar-
bejde med veerdierne: Tillid, Abenhed og Zrlighed.

Det er entreprengrens opgave at identificere de elemen-
ter som er afgerende for den enkelte kunde, da det er en
forudsaetning for at kunne implementere dem i samar-
bejdet.

Et godt samarbejde har foruden en positiv effekt pa kun-
dens overordnede tilfredshed ligesa tendens til at have
en afsmittende effekt pa de andre indsatskategorier, da
et godt samarbejde skaber sterre frihedsgrader hos en-
treprengren. Pa side 10, giver vi et eksempel pa en case
hvor BNKI i 2021 har bistdet med initiativer der har til
formal at skabe fokus pa det faelles samarbejde.

Foruden handtering af tidsplan og samarbejde har hand-
tering og dialog om gkonomi, evnen til at informere om
relevante og aktuelle forhold, samt evnen til at planlaeg-
ge 0gsa en statistisk signifikant betydning for kundens
overordnede tilfredshed.

Planlaegning

Kundetilfredshed

Kundeloyalitet
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Tilbagegang i tilfredshed blandt hoved- og fagentrepriser

Totalentrepriser er kendetegnet af, at de historisk set har
vaeret den entrepriseform som har scoret hgjest blandt
total- hoved og fagentrepriser. Dette til trods for at alle
entrepriseformer generelt har oplevet en positiv udvikling
med enkelte udfald, herunder for fagentrepriser i 2017 og
totalentrepriser i 2019. | de seneste 5 ar er det ikke tidlige-
re oplevet at 2 entrepriseformer har oplevet tilbagegang,
hvilket gor sig geeldende i 2021. Sammenlignet med total-
entreprengren sa sidder hovedentreprengren laangere fra
bygherre og maske endnu laeengere end normalt grundet

4,60

4,40

4,20

4,00

3,80

3,60

2016 2017 2018

== = Totalentreprise

Hovedentreprise

covid-19, hvorfor det kraever en saerlig indsats at skabe
den excellente kundeoplevelse. | malet om at skabe en
hgjere tilfredshed, kraever det derfor en ekstra indsats af
hovedentreprengren for at lykkedes med at indfri forvent-
ningerne, herunder fgrst og fremmest at identificere dem
og synligggare sin ihaerdighed, hvilket opstartsmader med
fokus pa forventningsafstemning mellem entreprengr, rad-
giver og bygherre kan bidrage til. Der kan laeses mere pa
side 14 om hvordan en KundeFokus proces kan sikre det-
te.
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Hvilke indsatser ligger til grund for den lavere tilfredshed?

Gennem de seneste 5 ar har branchen vaeret igennem en
positiv udvikling mht. at skabe gode kundeoplevelser. En-
hver positiv udvikling i fx et arsresultat er skabt pa grund-
lag af en raekke indsatser. Det samme gor sig gaeldende
for kunderesultater og derfor har KundeFokus processen
fokus pa, ikke blot at kortlaagge resultatudvikling inden for
kundetilfredshed, men at identificere de indsatser der lig-
ger til grund herfor. | relations-analysen pa side 6 star det
klart, at der er 5 indsatser som generelt for branchen over
de seneste 5 ar, har en seerlig staerk indvirkning pa kun-
dens tilfredshed. Udviklingen af disse indsatser er skitseret
i figur 6, og heri skal forklaringen til den stagnerende

tilfredshed i perioden 2020-21 findes.

Det er bl.a. veerd at notere at kunderne generelt har ople-
vet en markant ringere handtering og dialog om gkonomi i
2021. Yderligere ser vi en tilbagegang i evnen til at samar-
bejde, hvilket er bekymrende da vi ved, at denne indsats
sammen med "Tidsplan” er de to indsatser, der har den
storste effekt pa kundens tilfredshed isoleret set.

P& naeste side dykker vi ned i tidsplanen og undersgger
hvilke forventninger det ofte er, som bygherren har, til
netop dette parameter - disse har vi udvundet fra For-
ventningsafstemninger pa projekter med opstart i 2. halv-
ar af 2021.

4,90
4,70 Resultatsiden I Indsatssiden
4,50 i
4,30 i
4,10 i
3,90 Ii
= 0 Tt 1 I
3,50 i
Tilfredshed Loyalitet ! Planleegning Handtering af Tidsplan Samarbejde Information
! dkonomi
m2016 m2017 m2018 m2019 m2020 m202]
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Tidsplanens store gennemslagskraft pa

kundernes tilfredshed

Vi har observeret i resultaterne fra relations-analysen (s.
6), at tidsplanen er den af alle indsatsparametrene, der
har den stgrste gennemslagskraft pa kundetilfredshe-
den i bygge- og anleegsbranchen. Derfor er det indly-
sende, at det er meget afggrende for entreprengrerne i
branchen, at de sikrer en god handtering og dialog om
tidsstyring pa projekterne, samt arbejder aktivt for at
overholde deadlines, safremt de generelt gnsker, at op-
na en hgj kundetilfredshed.

Nar vi vaelger at bruge ordet “generelt”, sa skyldes det,
at vi ofte pa de indledende Forventningsafstemnings-
mader har erfaret (igennem interviews med kunden), at
tidsplanen i de fleste tilfaelde har en stor betydning for
kunden. Vi har dog ogsa oplevet nogle tilfaelde, hvor
kunden har naevnt, at der er andre forhold sdsom kvali-
teten, der er vigtigere pa den konkrete sag. Derfor me-
ner vi 0gs3, at Forventningsafstemningen med kunden i
starten af projektet, er meget betydningsfuldt for entre-
prengren, som hermed far klarhed over kundens priori-
teringer, hvilket er en forudsaetning for at kunne arbejde
malrettet mod at opné en hgj kundetilfredshed. (laes
vores anbefaling s. 14).

14 % - Vigtigt med
realistisk tilgang til
tidsstyring

15 % - Inkluder udbedring/

af mangler efter

aflevering itidsplan/
15 % - Skab luft i tidsplan
til en rolig
afleveringsproces
23 %-Tideritop3 over/'

succeskriterier for
projektet

arbejdstidsregler aht. /

31 % - Overhold
omgivelser/naboer

31 % - Brug tidsplan til/

stadeopfalgning
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/overholde deadlines
31% - Udnyt
optimeringsmuligheder

T 31%- Brug tidsplan til at

Som en ekstern part der bistar entreprengren med Kun-
deFokus, sa starter processen med et forventningsaf-
stemningsmade hvor vi med afsaet i erfaring og inter-
viewkompetencer fra facilitering af mere end 250 arlige
KundeFokus initiativer, afdaekker vigtigheden og betyd-
ningen af de forskellige indsatsparametre for kundens
vedkommende op imod entreprengren. Ligeledes af-
daekker vi, hvad der er saerligt vigtigt for kunden i pro-
cessen, nar det eks. omhandler tidsstyring, information,
kvalitetssikring, arbejdsmilj@, samarbejde osv.

For at give branchen en stgrre indsigt i hvad "tidsplan”
indeholder, sa har vi lavet en analyse pa alle referater fra
forventningsafstemninger afholdt i 2. halvar af 2021.

Herunder har vi samlet de kommentarer fra kunderne/
bygherrerne pa Forventningsafstemningerne i andet
halvar 2021, som fremkommer oftest.

Meningerne fra kundernes side kan hermed indikere,
hvad der oftest er vigtigt mht. tidsplan samt hvorfor
tidsplanen og tidsstyringen fremadrettet fortsat er saer-
ligt vigtigt. Derudover kan vi sammenfatte kommenta-
rerne, og fa et overblik over hvilke dele af tidsstyringen,
der er saerligt vigtigt for kunderne til entreprengrerne.

8 % - Bygherre naevner at tid ikke
er vigtigere end andre
succeskriterier

69 % - Skab aben og

\ aerlig dialog om
tidsmaessige aendringer

54 % - Arbejd aktivt for at

skabe overblik for
bygherre

Side | 8 af 16



Det vi kan se ift. observationerne fra Forventningsafstem-
ningsmaderne er, at saerligt dbenhed/zerlighed omkring
aendringer, samt overholdelse af deadlines er de forvent-
ninger, som kunderne naevner flest gange.

Derudover naevnes det 0ogsa pa 31% af forventningsaf-
stemningerne, at tidsplanen/tidsstyringen er saerligt vig-
tigt pga. forhold omkring hensyn til eksterne/naboer.

For flere bygherres vedkommende (31%) vil de ogsa fa en
oget tilfredshed, hvis entreprengren kan bruge tidspla-
nen, som vaerktgj til at udnytte muligheder, og dermed
optimere projektet.

Ligeledes har ca. 1/3-del af bygherrerne ogsa brug for, at
entreprengrerne kan anvende tidsplanen til at skabe
overblik for bygherre.

Ingen regel uden undtagelse

Igennem arene hvor vi i Billow Management har faciliteret
kundeinterviews pa byggeprojekterne, bekraefter oven-
stdende analyse af observationer vores generelle erfarin-
ger.

Typisk oplever vi, at tidsplanen har en stor betydning for
den enkelte bygherre, fordi tiden har en indflydelse pa
andre succesparametre - ofte naevnes gkonomien i den
forlaengelse. Derudover er flere bygherrer afhaengige af
tidsplanens overholdelse, fordi det pavirker andre efter-
felgende fx brugere, kabere, lejere mv.

Derfor bliver det ofte meget sarbart for bygherrerne, hvis
tidsplanen i sidste ende ikke overholdes. Dette tror vi der-
med ogsa kan veere arsag til, at den abne/zerlige dialog
om eventuelle tidsmaessige aendringer bliver hgjdesprin-
geren (naevnes i 69% af forventningsafstemningerne).

| flere tilfaelde har vi endda oplevet bygherrerne direkte
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udtale sig om, at tidsplanen for dem er/var det vigtigste
succeskriterie. Dette kan vi se, er neevnt pa 23% af for-

ventningsafstemningerne i 2. halvar 2021. Samtidig ser vi
0gsa, at bygherren naevner, at tid/tidsplanen ikke er det
vigtigste succeskriterie, men det kan veaere andre forhold
- typisk kvalitet, skonomi, samarbejde eller arbejdsmilja.

Anbefaling: Forventningsafstemningen giver entrepre-
ngren den rette indsigt

Fordi der netop kan vaere afvigelse fra det normale, som
vores data 0gsa viser, s& mener vi derfor, at Forvent-
ningsafstemningen kan ggre en stor forskel for entrepre-
naren, som herved kan fa klarhed og indsigt i den enkelte
bygherres forventninger til tidsstyringen. Der kan laeses
mere om forventningsafstemning og hvordan det indgar i
KundeFokus processen pa side 14.

Hvad indebeaerer en forventnings
afstemning med kunden

Forventningsafstemningsmade
etablerer et madeforum, hvor
projekt-teamets projektledelse er
deltagende sammen med kunden,
sd& der skabes indsigt i hvilke
konkrete forventninger og succeskriterier, som er
geeldende for den enkelte kunde og evt. radgiver ift.
det specifikke projektsamarbejde. Pa den made
nedbrydes bygherrens og radgiverens konkrete
forventninger ved Bilow Management A/S’s
interview til specifikke og konkrete indsatsomrader,
som projektledelsen efterfolgende kan malrette
dagligdagens opgavehandtering efter.

o

Forventningsafstemning
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Kapitel 3 | Vejen til det Gode ProjektSamarbejde

Det Gode ProjektSamarbejde saetter fokus pa opnaelse
af et godt og konstruktivt samarbejde pa tvaers af alle
aktarer som er involveret og afhaengige af hinanden i
lgbet af projektet.

Det gode samarbejde gaelder bade opad og nedad i or-
ganisationen. Saledes er det som totalentreprengr afgo-
rende at skabe et samarbejde i projekteringsgruppen, sa
malet om en effektiv projekteringsfase kan indfries. Pa
samme made er der i projektets udfarsel en afggrende
indsats i at sikre, at vi har det ngdvendige sammenhold
med vores nggle UE’ere, der muligger at vi kan handtere
udfordringer effektivt med afsaet i et hgijt tillidsniveau
som udgangspunkt for de svaere samtaler hvor lgsninger
og kompromisser skal findes. Ligeledes gaelder det ogs3,
at samarbejdet er alfa omega overfor bygherregruppen.
Som BNKI’'s brancheanalyse har vist de seneste 3 ar, sa
er samarbejdet og relationen mellem de involverede en
af de mest afggrende effekter pa et godt projektforlab
og en hgj kundetilfredshed.

Derfor er samarbejdet vaerd at investere i!

... Og netop denne investering kraever at vejen til at op-
na det gode samarbejde prioriteres pa lige vilkar som
vores store fokus pa afklaring af tidsplanlaegning, udfar-
selskvalitet og skonomiske afklaringer.

Projekttrekanten udvides saledes til en projekt-diamant.
Na&r en projektorganisation lykkes med indfrielse af de

Case eksempel

Faelles Mal, sa sikrer dette som ofte ogsa et bedre
grundlag for at indfri egne individuelle mal.

Ved Det Gode ProjektSamarbejde er der saledes fokus
pa, hvordan projektorganisationen kan finde vejen til at
indfri de Faelles Mal med fokus pa Samarbejdet og Effek-
tiviteten i projektorganisationen.

Netop Samarbejde og Effektivitet er nemlig som oftest
driveren bag, at vi som projektorganisation lykkes med
at arbejde som et team pa tveers af organisationer.

Et kendetegn for projektorganisationer, der formar at
balancere fokus pa den hgje Effektivitet og samtidig for-
mar at Samarbejde er, at disse projektorganisationer
som oftest praesterer bedre end gaengse teamsamarbej-
der, og fungerer derfor som et seerligt Resultatskabende
Team.

Samarbejdsudviklingsforlab mellem entreprengr, radgivere & bygherre

Gennem arene har Bilow Management A/S og BNKI gennemfart en raekke forskellige samarbejdsudviklingsinitiati-
ver. | 2021 blev flere nye initiativer igangsat pa starre totalentreprisesager. Her har en faellesnaevner veeret, at en-
treprengren, foruden at male kundens tilfredshed, har gnsket at investere i at udvikle det faelles team som skabes
nar en bygherre, totalentreprengrens projekterings- og udferselsteam samt alle de involverede radgivere mades i

den feelles samskabelse af et projektforlab.

Step 1.

« Mine forventninger til
samarbejdet
« Hvilken profil er jeg
« Hvordan er jeg som
TEAM-spiller
= Min profil ift. TEAMET

Step 2.

« Feelles mal
= Samarbejdets
succeskriterier
* Hvilke DiSC-
personprofiler er vi
« Samarbejde i et faelles

Step S.

ustering ar nandadlinger
« Fa overblik over
sundhedstilstanden i
samarbejdet
« Skabe handlingsbaseret
dialog grundlag

TEAM
« Vores TEAMS styrker og
skyggesider

-
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Fortsaettelse af case eksempel ...

En investering i teamet handler forst og fremmest om
samarbejdet hinanden imellem. En af hjgrnestenene i et
godt samarbejde findes i at kende til hinanden pa et dy-
bere plan, end blot at forstd hinandens roller i samarbej-
det.

Derfor har BNKI bistdet med samarbejdsudviklingsforlagb
som indledes med, at saette fokus pa hvem vi hver isser
er, og hvad der driver os nar vi samarbejder

Alle team-deltagerne deltog indledningsvist i individuelle
interviews med fokus pa den enkeltes forventninger til
samarbejdet. Ligeledes fik alle teamets medarbejdere en
tilbagemelding pa deres egen Extended DiSC adfaerds-
analyse, med formal om at skabe endnu sterre selvind-
sigt omkring bidrag og praeferencer i teamsamarbejdet.

Efterfelgende madtes teamet til en intern TEAM-
workshop. Her bringes teamets forskelligheder i anven-
delse bl.a. ved at drafte de feelles italesatte forventnin-
ger.

Undervejs i TEAM-Workshoppen udarbejdede projekt-
teamet sammen et faelles SamarbejdsGrundlag med en
raekke spilleregler for pa hvilken made samarbejdet skul-
le lykkes.

Hvilke roller har vi?

SamarbejdsGrundlaget dannede herefter fundamentet
for lzbende opfalgning og temperaturmalinger pa deres
feelles opnaelse og bidrag i at sikre det gode samarbej-
de. Entreprengrens ledelse fik hernaest et ledelsesvaerk-
tej i form af LIVE Dashboard som lgbende opdaterede
status pa projektets feelles SamarbejdsGrundlag. Her
kunne projektledelsen segmentere resultater pa bag-
grund af hvordan samarbejdet blev oplevet i fx projekte-
ringsgruppen sammenlignet med udfgrselsteamet, og
indsatser for forbedring af samarbejdet kunne malrettes
hertil.

Pa baggrund af malingerne blev der hver 4. maned gen-
nemfart en workshop for hele projektteamet (bygherre,
radgivere og entreprengr) faciliteret af BNKI, hvor der
blev samlet op pa status ift. den faelles evaluering af Sa-
marbejdsGrundlaget. Workshoppens output blev kon-
krete aftaler og handlingsplaner for det videre samarbej-
de.

Alt sammen for at sikre at samarbejdet undervejs blev
sat under lup, pa samme made som projektteamet |o-
bende ajourferte tidsplaner m.v. i projektet.

Yderligere udarbejdes en faelles analyse af vores teams
styrker og skyggesider.

Hvad kan teamet?

Udvik a fakta, information, analytisk tasnkning, systemer, kritisk indstilling, forandring, udvikling, m&l, resultat, udvikling a

Specialisten

m forpligtelse og engagement, efterteenksom, overvejelse, grundighed, nejagtighed, ihaerdighed, instrulktioner, detaljer
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stabilitet, palidelighed, modtagelighed, diskussion, deltagende, venlighed, positiv indstilling
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Baeredygtighed

Tag stilling til dine ambitioner

' Dydsetik

Mit Etiske
Ideal

Pligtetik Nytteetik

VILJESTYRKE
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Kapitel 4 | Baeredygtighed pa agendaen:

gor strategien levedygtig

Mange aktgrer i bygge- & anlaegsbranchen er i disse ar
ved at spore sig ind pa deres ambitioner i relation til den
beaeredygtige agenda. Entreprengrerne oplever at kun-
derne stiller starre krav til handteringen, men samtidig er
entreprengren udfordret pa hvilke konkrete indsatser de
kan gore og dernaest hvordan de skal synliggere disse
overfor kunden.

Vores erfaring er, at det kan vaere gavnligt for entrepre-
ngren at indtaenke baeredygtigheds-indsatserne i de lo-
bende evalueringer af samarbejdet, pa den made giver
det en mulighed for at vise kunden hvordan man arbej-
der med det og ligesa bidrager det til at skabe mulighe-
den for i faellesskab at vurdere optimeringsmuligheder
mht. baeredygtige tiltag.

Men inden vi kommer s& langt dvs. dertil hvor vi er i
stand til at traeffe beslutninger om baeredygtighedstiltag
pa projekterne, sa kraever det en stillingtagen fra entre-
prengren selv ift. at kunne begribe den baeredygtige
dagsorden og have taget stilling til hvad den betyder for
0s som organisation.

Hvad daekker dagsordenen, baeredygtighed, over og
hvordan sikrer man, at dette ikke blot bliver et ‘add-on’
til de daglige aktiviteter, men at man faktisk som entre-
prengr oplever en reel veerdiforggelse af sin indsats? Det
kan vaere sveert at gennemskue, men et fundamentalt
sted at starte er hos os selv som mennesker.

For skal man som virksomhed veere i stand til at omfav-
ne beaeredygtigheden pa en made hvor det ikke blot bli-
ver endnu et add-on’, som vi skal na foruden de daglige
opgaver, sa kreever det at vi oprigtigt kan identificere os
med det og har viljen til at gere en forskel. Med andre
ord, sa kraever det at vi laver en baeredygtig strategi
som er levedygtig og ikke en strategi for baeredygtighed
der bliver et parallel spor til organisationens forretnings-
strategi.

Organisationens individer skal kunne identificere sig med
det ud fra en - inde-fra-og-ud tilgang.

Altsa at man eks. som ledergruppe tager afseet i os
selv—hvad sympatiserer vi med og hvad bekymrer/
glaeder vi os over som mennesker?
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Da undgar man at forfalde til - ude-fra-og-ind tilgang,
hvor vi ser pa det vores konkurrenter gar, og kopiere
deres dagsorden i troen pa at udbyttet vil vaere det sam-
me for os, men i virkeligheden bliver det et symbol pa at
vi ikke tror pa udbyttet. For den dagsorden konkurren-
ten har virker hos konkurrenten, fordi den passer til net-
op deres organisationen. Vi er en anden organisation og
har behov for at finde vores stasted og vore ambitioner
ift. den baeredygtige dagsorden.

En ude-fra-og-ind fremgangsmade til en baeredygtig
dagsorden vil klinge hult hos organisationens individer
som sjaeldent vil kunne identificere sig med den, hvilket
gor at den ikke er forandringsskabende eller veerdiska-
bende for hverken fremtidige generationer eller for virk-
somheden i det omfang den har potentiale til og derfor
heller ikke er levedygtig pa den lange bane. Ligesa vil
det vaere sveert for entreprengrens ansatte at anfaegte
mulige lgsninger pa baeredygtige dilemmaer i projektets
udfarsel, som ellers vil bidrage til en forbedret kundeop-
levelse.

For at lykkedes med en vaerdiskabende baeredygtig-
hedsagenda, s& skal den kunne langt mere end at veere
et markedsferings-veerktgj, som tilpasses efter udbuds-
krav og som i veerste fald ender i 'green-washing’ feel-
den, fordi vi ikke far forankret det i organisationen, men
forfalder til at springe over hvor gaerdet er lavest, s& do-
kumentationen fremfor adfaerden bliver fokusset. Nar
inde-fra-ud tilgangen er kortlagt i virksomheden,

da er der etableret et grundlag for at undersgge hvilke af
de 17 verdensmal der for organisationen er af afggrende
betydning. De 2-3 verdensmal som matcher organisatio-
nens etiske ideal, vil da fungere som en linse, som alle i
organisationen kan og skal udstyre sig med i deres re-
spektive indsatser og adfeerd.

Pointen er at organisationens verdensmal bliver mere
end blot ét symbol—det skal vaere noget medarbejderne
kan identificere sig med, motivere sig af og kan relatere
sig til i hverdagens opgaver, uanset opgavens starrelse
og ikke blot bliver et ’add-on’. Det er et afggrende ele-
ment der sikrer reel implementering af baeredygtigheds-
agendaen.
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Om BNKI KundeFokus

Grundtanken i BNKI KundeFokus konceptet er at under-
stotte proaktive entreprengrer med arbejdet omkring
kundernes tilfredshed helt fra begyndelsen sdvel som
undervejs i de forskellige projektsamarbejder. Dette alt
sammen med formalet, at skabe forudsaetningerne for og
indsigten i, hvordan den hgjest mulige kundetilfredshed
bliver indfriet ved afslutningen af samarbejdet. Den pro-
aktive entreprengrs arbejde er herigennem ligeledes med
til at understgtte forudsaetningerne for alle de gvrige ak-
torer, i form af eks. radgivere og bygherrer, i deres mulig-
heder for at lykkes med et godt og resultatskabende
samarbejde.

Forventningsafstemning pa byggepladsen

| den forbindelse bistar Blilow Management A/S’s radgi-
vere derfor pa starstedelen af projekterne med planlaeg-
ning og facilitering af et indledende Forventningsafstem-
ningsmade med bygherre og eventuelle rddgivere. For-
malet med Forventningsafstemningsmgdet er at etablere
et mgdeforum, hvor ogsd projektteamets projektledelse
er deltagende, s& denne far mulighed for at opna indsigt i
hvilke konkrete forventninger og succeskriterier, som er
geeldende for den enkelte bygherre og radgiver ift. det
konkrete projektsamarbejde. P4 den made nedbrydes
bygherrens og radgiverens konkrete forventninger ved
Bulow Management A/S’s interview til specifikke og kon-
krete indsatsomrader, som projektledelsen efterfglgende
kan malrette dagligdagens opgavehandtering efter.

Lebende evalueringsmader satter fokus pa ngdvendi-
ge indsatsomrader i projektteamet

For at sikre opfelgning pa de aftalte succeskriterier afhol-
des undervejs i projektsamarbejdet én eller flere Legbende
Evalueringsmgader, hvor formalet saledes er gensidigt at

forpligtige sig til de indledende aftalte indsatsomrader
ved at evaluere det nuvaerende tilfredshedsniveau. Sale-
des skabes 0ogsa en konstaterbar vished omkring kundens
oplevede tilfredshedsniveau samt viden om hvilke indsat-
ser der kan medfgre fastholdelse eller udvikling af den
oplevede tilfredshed. P& mgdet fastsaettes derfor ofte
revurderede succeskriterier og indsatsomrader.

Disse males 1-2 maneder efter evalueringsmegdet ved ud-
sendelse af evalueringslink til bygherren. Her opnar en-
treprengrerne en tidlig indsigt i, hvorvidt de aftalte ind-
satsomrader har baret frugt eller der er behov for korri-
gerende handlinger.

Laering gennem afsluttende evaluering

Ved projektets afslutning gennemferer Bilow Manage-
ment A/S endelig BNKI KundeFokus slutmaling. Denne
udsendes, som udgangspunkt, ligeledes som et elektro-
nisk evalueringslink til bygherren, om end BuUlow Manage-
ment A/S i mange sammenhasnge ogsa faciliterer et af-
sluttende evalueringsmade med det formal at fa sat ord
pa karaktererne for herved at samle op pa oplevelser og
sikre opsamling pa den endelige kundetilfredshed samt,
identifikation af mulige forbedrings- og laeringsomrader
frem mod nye kommende projektsamarbejder.

Tilpas KundeFokus forlgbet sa det giver mening i det
enkelte projektsamarbejde

BNKI KundeFokus er et fleksibelt evalueringskoncept
hvor projektet, og kunderelation afger hvilket setup, som
er det mest veerdiskabende for entreprengrerne. Pa den
made er det heller ikke alle projekter i BNKI KundeFokus
databasen, hvor der er gennemfart enten Forventningsaf-
stemnings- og/eller Evalueringsmgader.
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Digitalt dashboard med live-overblik pa tvaers af projekter

Ved arbejdet med BNKI KundeFokus sikres konstant do-
kumentation og opfalgning pa bygherrernes tilfredshed
pa tveers af alle projekter. | BNKI KundeFokus systemet
(www.bnki.dk) oprettes alle entreprengrens relevante
projekter til maling af kundetilfredshed.

Digitalt dashboard med branchebenchmark

Alle resultater visualiseres pa det digitale Dashboard,
som stilles til radighed for entreprengren. Her kan entre-
prengren hurtigt skabe sig et overblik over kundetilfreds-
hedsresultater ved en enkel speedometervisning, hvor
der ligeledes kan benchmarkes ift. resultater i den reste-
rende del af branchen. Yderligere er der ogsa mulighed
for nemt at tilga projektspecifikke kundetilbagemeldinger
bl.a. i form af kundetilfredshedsrapporter og konkrete
kundeinputs fra mgdereferater fra de afholdte dialogma-
der gennem projektsamarbejdet.

Delsegmentering af resultater

Ved brugen af BNKI KundeFokus Dashboardet er der li-
geledes mulighed for at segmentere resultater pa bag-
grund af ex afdeling, projektansvarlig, entrepriseform
m.v.

Analysens datagrundlag

Resultaterne i naervaerende kapitel er baseret pa historisk
data opsamlet i BNKI KundeFokus, som har bistdet med
indsamling og vaerdiskabende anvendelse af kundetil-
fredshed siden 2010. | alt er mere end 1.000 projekter
blevet evalueret siden begyndelsen af 2016, som danner
grundlaget for indevaerende resultater. Der tages udeluk-
kende afsaet i slut-evalueringer, og derfor indgar data fra
de mere end 900 lgbende samarbejdes-evalueringer ikke,
da de alle er foretaget som proaktive tiltag undervejs i
projektforlgbet.

Der skildres i rapporten mellem projekter med og uden
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Saledes er der mulighed for at vise resultater isoleret pa
en bestemt tidsperiode, for en specifik afdeling, for en
bestemt projektansvarlig eller hvad der matte vaere rele-
vant for den enkelte entreprengr.

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

Identificer tendenser kundehdndteringen

Dashboardet giver utallige muligheder for at identificere
og forstd tendenser. Et eksempel herpa er at lave udtraek
i systemet pa alle kunders kvalitative inputs til entrepre-
norens handtering af samarbejde. Herved far entrepreng-
ren pa meget detaljeret vis mulighed for at forsta 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 pa hvilke omra-
der entreprengren med fordel kan fokusere pa at forbed-
re fremadrettet og ligeledes hvad kunderne oplever der
gor, at entreprengren er den foretrukne fremfor gvrige
konkurrenter.

kundefokuserede initiativer - hver gruppe repraesenterer
som minimum 500 projekter. Dette er betegnelsen for
hvorvidt der undervejs i projektet er blevet gennemfort
ingen eller som minimum ét proaktivt samarbejdstiltag
som forventningsafstemning og/eller lzbende evaluerin-
ger af samarbejdet undervejs i forlgbet.

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

De statistiske resultater suppleres med ekspertviden fra
teamet bag Bulow Management A/S, som besidder erfa-
ring baseret pa facilitering af mere end 900 kundefokuse-
rede tiltag de seneste 6 ar.
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Kontakt Blilow Management A/S

For spargsmal til publikations indhold, eller interesse i
yderligere viden om arbejdet med kundetilfredshed -
herunder samarbejdsudvikling og tidsplan i bygge- og
anlaagsbranchen - sa er du meget velkommen til at
kontakte os pa nedenstdende kontaktoplysninger:

tIf. 7020 3006, eller mail bm@bulow.eu

BULOW MANAGEMENT - HELHEDSORIENTERET FORRETNINGSUDVIKLING

| mere end 20 ar har Bilow Management arbejdet med helhedsorienteret forretningsudvikling pa
tveers af brancher i Danmark - med fokus pa at gere det Nodvendige pa en Enkel og Sikker made.

Bllow 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
0g arbejdsgange.

Strategiudvikling -
Kultur -
Ledernetvaerk -

- Sparring & Coaching
- MBTI & DiSC Profilanalyser
- UdviklingsAkademier

Organisation
& Ledelse

Bulow
Management

Effektive

- Procesudvikling
Processer

- BPR
- IT-Implementering

Kundetilfredshed (BNKI) - Analyser
Medarbejdertilfredshed -
LedelsesKvalitet -

Bulow Management

Passion for Excellent Ledelse og Organisation

¢

Byggeriets Nye Kundelndeks



