BNKI Evalueringsrapport

Projektnavn:
Highlander IV

Raundahl & Moesby A/S

Byggerating for projektet:

000
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Bygherrevirksomhed Crescendo Ambassador
Entreprisetype Totalentreprise
Maling Slutmaling Projektets overordnede resultater:
Biillow Management anbefaler Point (1 - 5 point)

- Det anbefales, at Raundahl & Moesby A/S arbejder
proaktivt med kundetilfredshed.

- Det anbefales, at Raundahl & Moesby A/S Igbende Tilfredshed 5,00
afstemmer kundens forventninger.

[Lees anbefaling side 3] Loyalitet 5.00
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Forord

Denne slutmaling har til formal at redeggre for projektets
samlede resultater omhandlende kundetilfredshed og
kundeloyalitet. Viden om kundens samlede oplevelser
gennem projektet kan anvendes til intern refleksion og
leering i forleengelse af projektet.

Projektets resultater sammenholdes med Raundahl &
Moesby A/Ss samlede gennemsnit for. Videre
sammenholdes den overordnede tilfredshed og loyalitet
med byggebranchens benchmark via BNKI (Byggeriets
Nggletals og Kundelndeks).

Vurdering og Tolkning af resultater
Besvarelser er foretaget pa en skala fra 1-5, hvor 5 er
bedst.

Til tolkning af resultater anvendes fglgende
grenseveerdier som overordnet vejledning.

Level
4,41 -5,00 Unikt
4,21 -4,40 Meget hgjt
4,01-4,20 Hgijt
3,61-4,00 Middel
3,41 -3,60 Lavt
1,00 - 3,40 Meget lavt

Denne segmentering er baseret pa standarder fra EFQM
(European Foundation for Quality Management) og EPSI
(Extended Performance Satisfaction Index) 2013.
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Anbefaling

Overordnet, sa er projektet Highlander IV afleveret far
tid, hvor der ikke har veeret nogen noterede mangler.
Tilsammen giver dette karakteren A i bade tidsfrister og
mangler, hvilket fremviser et billede af, at det har veeret
et vellykket projekt.

Den lovpligtige kundetilfredshedsmaling viser, at
Raundahl & Moesby A/S (herefter RM) pa projektet har
faet 5,0 pa en skala fra 1-5, hvor 5 er bedst.

Kundetilfredsheden svarer til en 'Unik' kundetilfredshed jf.

tolkningsvejledningen s. 2. Karaktererne afspejler, at RM
har leveret et projekt, der kan karakteriseres som yderst
tilfredsstillende. Ydermere er der ingen parametre for
kundetilfredshed, hvor RM falder igennem, idet der pa
alle parametre er givet karakteren 5.

Det anbefales, at RM far italesat, hvad der blev gjort
ekstra godt ved dette projekt, sa det kan danne grobund
for et proaktivt arbejde med kundetilfredshed. En aben
intern dialog i virksomheden og med projektteamet
specielt, kan vaere med til at identificere, hvad kunden
mener arsagerne har veeret til den hgije tilfredshed. Disse
erfaringer vil kunne benyttes pa fremtidige projekter for
dermed proaktivt at arbejde med kundens tilfredshed.

For fortsat at imgdekomme kundens forventninger og
behov, sa anbefales det RM, at der pa fremtidige
projekter foretages forventningsafstemninger og lgbende
evalueringer. Her vil RM kunne indga en dialog og
forventningerne til projektet kan blive kommunikeret
tydeligt. Ved disse tiltag er det vigtigt for RM altid at have
fokus pa, hvad der skaber bedst veerdi for kunden.
Denne lgbende opfalgning pa kundens perspektiver og
behov vil gge sandsynligheden for et succesfuldt projekt
og fremtidig samarbejde.

Billow Management anbefaler

- Det anbefales, at Raundahl & Moesby A/S arbejder
proaktivt med kundetilfredshed.

- Det anbefales, at Raundahl & Moesby A/S Igbende
afstemmer kundens forventninger.

Din opfelgning pa projektets resultater

Dette afsnit har til formal at bidrage til nogle
overvejelser ift. projektets resultater. Sammen med dit
projektteam kan | debattere, hvad der har skabt de
gode som mindre gode resultater.

Skriv jeres overvejelser ned - og noter, hvad | har teenkt
jer at ggre som opsamling ift. projektets resultater.

Find de bedste resultater fra kundetilfredsheds-
sporgsmal side 5

Hvad mener |, er den veesentligste arsag til det?

Find de laveste resultater fra kundetilfredsheds-
sporgsmal side 5

Hvad mener |, er den vaesentligste arsag til det?

Beskriv 2-3 ting/handlinger, som | enten skal vaere
meget opmarksomme pa fremadrettet, eller noget,
som | allerede nu kan felge op pa, som resultat af
projektets evaluering

1.

2.
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Lovpligtige nagletal

Nggletal vises her bade for det specifikke projekt samt
det generelle virksomhedsgennemsnit.

Virksomhedsgennemsnittet er det vaegtede gennemsnit
af alle entrepriser beregnet inden for de seneste 3 ar.
Projekterne er veegtet ift. entreprisesummen.

Projektets resultater

. Bygge
Nogletal Karakter Point Rating

Overholdelse af tidsfrister (hvor 100%

er bedst) 1000 5 Q

Antal kosmetiske mangler 0,000 5
Antal mindre alvorlige mangler 0,000 5
Antal alvorlige og kritiske mangler 0,000 5
: @
Forhold, der skal undersgges naermere 0,000

@konomisk veerdianseettelse af mangler

(i pet af entreprisesum) 0,000 5

Havde manglerne betydning for
ibrugtagning af byggeriet?

Arbejdsulykker 0,0 5 Q

Kundetilfredshed (hvor 5 er bedst) 5,0

Nej

Kundeloyalitet (hvor 5 er bedst) 5,0

Virksomhedens resultater

Point Bygge

Nagletal Karakter Rating

Overholdelse af tidsfrister (hvor 100%

er bedst) 100,0 5 Q

Antal kosmetiske mangler 0,060 5
Antal mindre alvorlige mangler 0,003 5

Antal alvorlige og kritiske mangler 0,000 5

- @

Forhold, der skal underseges naermere 0,002

@konomisk veerdianseettelse af mangler

(i pct af entreprisesum) 000 R

Andel sager, hvor manglerne havde 0.0
betydning for ibrugtagning af byggeriet ’

Arbejdsulykker 0,0 5 Q

Kundetilfredshed (hvor 5 er bedst) 4,7
: 0@

Kundeloyalitet (hvor 5 er bedst) 4,9

Benchmark pa nggleresultater

Til hgjre vises de obligatoriske nggletal fra evalueringen.
Resultatet sammenholdes bade med eget virksomheds-
gennemsnit og BNKI gennemsnittet.
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Lovpligtig
kundetilfredshed

Nggletalsevalueringen omhandler 8
kundetilfredshedsspargsmal, som scores med bade en
karakter og betydning pa en skala fra 1-5, hvor 5 er hhv.
bedst/vigtigst.

Projekt Virksomhed
Karakter Betydning Karakter Betydning

A) Entreprengrens evne til at bista
konstruktivt ved projektgennemgangen eller
ved planleegning af opgavelgsningen forud
for entreprisens opstart pa byggepladsen er

B) Entreprengrens evne til at finde lgsninger

i overensstemmelse med udbudsmaterialets

krav og i gvrigt imgdekomme bygherrens 5 3 4,7 4,2
behov og gnsker inden for de aftalte

rammer er

C) Entreprengrens evne til at overholde
aftalte tidsplaner og aflevere entreprisen til 5 3 4,7 4,4
tiden er

D) Entreprengrens evne til at indga i dialog
om tilleegsydelser og priser for disse er

E) Entreprengrens evne til at fare en
konstruktiv dialog og medvirke til et godt
samarbejde mellem projektets
ngglepersoner er

F) Entreprengrens evne til at tage hensyn til
byggepladsens omgivelser, f.eks. naboer,
beboere, gvrigt personale og evt. brugere af
bygningen under arbejdets udferelse er

G) Entreprengrens evne til at medvirke til at
gennemfare en tilfredsstillende aflevering er

H) Entreprengrens evne til at levere
information om drift og vedligeholdelse i
overensstemmelse med udbudsmaterialets
krav er

Gennemsnit for kundetilfredshed 5,0 4,7

spm. A
M Highlan... l Raundah... l BNKI

spm. B spm. C

spm. D
M Highlan... l Raundah... l BNKI

spm. E spm. F

spm. G
M Highlan... l Raundah... l BNKI

spm. H
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Udvikling over seneste
lovpligtige projekter

Virksomhedens gennemsnit baseres pa projekter gennem Ku ndeloyalitet

de seneste tre ar.
Grafen herunder viser udviklingen i kundeloyalitet over de

seneste fem projekter. Den obligatoriske kundeloyalitet
baseres pa ét spargsmal: Vil du anbefale entreprengren
igen ved et lignende projekt?

Udviklingen over de seneste lovpligtige projekter kan
derfor vaere med til at belyse den retning, som de
forskellige n@gletal bevaeger sig i.

Kundetilfredshed

Grafen viser udviklingen i kundetilfredshed over de 5-
seneste fem lovpligtige projekter.
4-
3=
5,0 5,0 5,0 5,0 5,0
2-
1-
0-

HIGHL... ERDAHUS @ster...  Peter... Highl...

" HIGHL... ERDAHUS Oster...  Peter...  Highl...

Udviklingstabel for alle nggletal

Tabellen nederst giver det samlede overblik over de
seneste fem lovpligtige projekter.

— o

z - 8 & z
Dato 14-09-2017 16-05-2018 06-06-2018 31-07-2018 31-08-2018
Overholdelse af tidsfrister 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Antal kosmetiske mangler 0,000 0,050 0,020 0,073 0,000
Antal mindre alvorlige mangler 0,000 0,000 0,005 0,000 0,000
Antal alvorlige og kritiske mangler 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Forhold, der skal unders@ges nsermere 0,000 0,000 0,010 0,000 0,000
Jkonomisk veerdianseettelse af mangler 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
et e N N N N N
Arbejdsulykker 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Kundetilfredshed 5,0 5,0 4,6 4,5 5,0
Kundeloyalitet 5,0 5,0 5,0 5,0 5,0
EPSI: Kundetilfredshed 5,00 4,67 4,67 4,33 5,00
EPSI: Kundeloyalitet 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
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Epsi tilfredshed

Det overordnede resultat for kundetilfredshed og
kundeloyalitet er baseret pa hhv. tre spgrgsmal for
tilfredshed og tre spgrgsmal for loyalitet.

Resultatet for det aktuelle projekt sammenholdes med

Raundahl & Moesby A/Ss virksomhedsgennemsnit samt
byggebranchens benchmark via BNKI.

Projektets resultat

Proiektet Raundahl & BNKI

4 Moesby A/S  benchmark
Tilfredshed 5,00 4,63 3,91
Loyalitet 5,00 4,87 4,16

Tilfredshed Loyalitet

H Projektet M Virksomhed B BNKI

Trolgs

Pa vej veek
Trofast
Kernekunde
Ambassadar

Se appendix for
uddybende forklaring

Loyalitetssegmentering

Baseret pa de anerkendte EPSI standarder for, hvad der
kan siges at veere en hgj tilfredsheds- og loyalitetsscore,
er kunden segmenteret i forhold til den kundetype, der
bedst karakteriserer kunden.

Ambassader — En ambassader er en kunde, som bade

er meget tilfreds med virksomheden og samtidigt meget

loyal. Kunden anbefaler gerne virksomheden til andre og
forventer at fortsaette samarbejdet med virksomheden.

Kernekunde — En kernekunde er en tilfreds kunde, som
formentligt ogsa vil anbefale virksomheden til andre.
Kunden er dog ikke mere loyal, end at den til tider
benytter sig af andre udbydere.

Troles — En trolgs kunde er en tilfreds, men dog ikke
seerlig loyal kunde. For denne type kunde betyder
tilknytningen til den enkelte virksomhed ikke noget
seerligt, og til trods for den hgije tilfredshed, vil kunden
ngdvendigvis ikke benytte virksomheden som
samarbejdspartner neeste gang.

Trofast — En trofast kunde er en kunde, som overordnet
set er utilfreds med virksomheden, men som dog
stadigveek forventer at benytte sig af den i fremtiden. For
denne type kunde har tilfredsheden sandsynligvis kun en
lille pavirkning pa loyaliteten.

Pa vej vaek — En "pa vej vaek” kunde er en kunde, som er
utilfreds og illoyal. Denne kundetype kan i seerdeleshed
veere skadelig for virksomheden, da de ofte vil forteelle
andre om de darlige oplevelser fra samarbejdet samt
fraveelge at samarbejde med virksomheden igen.

Hoj
L
o
@
L
[}
o
e
E
Lav
Lav Haj
Loyalitet
Virksomhed 40% 60%
BNKI [ 14% 11% 66% 9%
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Tilfredshed

Folgende resultater viser kundens samlede tilfredshed
med Raundahl & Moesby A/S pa naerveerende projekt.
Tilfredsheden males via tre generelle spgrgsmal. Derfor
beskrives dette resultat som den overordnede tilfredshed
med Raundahl & Moesby A/S.

Arsager til denne tilfredshed skal findes gennem de
indsatser og preestationer, som Raundahl & Moesby A/S
har leveret gennem projektet. Forskellige indsatsomrader
praesenteres i de fglgende afsnit.

. X BNKI
Projektet Virksomhed e e
1. Pa baggrund af din samlede
erfaring med Raundahl & Moesby 500 470 422

A/S pa dette projekt, hvor tilfreds
er du s, altialt?

2. Hvordan lever Raundahl &
Moesby A/S op til dine 5,00 4,50 3,71
forventninger?

3. Forestil dig den perfekte
virksomhed. Hvor teet pa dette 5,00 4,70 3,87
ideal er Raundahl & Moesby A/S?

Loyalitet

Loyalitetsresultaterne praesenteres i felgende tabel og
graf. Det er teoretisk en taet sammenhaeng mellem
tilfredshed og loyalitet. Graden af tilfredshed kan derfor
have en veesentlig indflydelse pa den samlede
loyalitetsscoring.

En meget loyal kunde vil ikke alene anvende Raundahl &
Moesby A/S igen ved kommende projekter. Meget loyale
kunder er ogsa i hgjere grad tilbgijelig til at anbefale
Raundahl & Moesby A/S til potentielle nye kunder.

) . BNKI
Projektet Virksomhed e e
4. Vil du anbefale Raundahl &
Moesby A/S til andre? 200 e Y
5. Vil du anvende Raundahl &
Moesby A/S igen ved et lignende 5,00 4,90 4,41

projekt?

6. Hvis Raundahl & Moesby A/S

og en konkurrerende virksomhed

lavede to ens opleeg til dig, ville du 5,00 4,80 3,90
sa veelge Raundahl & Moesby A/S

som samarbejdspartner?

Gennemsnit 5,00 4,63 3,91

Gennemsnit 5,00 4,87 4,16

1. spm

2.spm 3. spm

M Projektet M Virksomhed B BNKI

4. spm 5. spm 6. spm

H Projektet M Virksomhed B BNKI
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Appendix

EPSI

EPSI star for Extended Performance Satisfaction Index
og er den europeeiske standard for maling af
kundetilfredshed og -loyalitet udstedt af EPSI Rating, der
fastsaetter standarden for maling af kundetilfredshed og
loyalitet. Denne platform er desuden godkendt og
anvendes af EFQM® (European Foundation for Quality
Management) som standard for maling af
kundetilfredshed og -loyalitet.

EPSI Kundetilfredshed: Vedrarer kundens overordnede
tilfredshed malt pa baggrund af 3 spargsmal.

EPSI Kundeloyalitet: Vedrgrer kundens overordnede
loyalitet malt pa baggrund af 3 spgrgsmal.

Loyalitetssegmentering

Loyalitetssegmentering foretages pa baggrund af
standarder fra EPSI. Herunder er der anvendt en tredelt
skalering, der inddeler kunder i en lav, middel eller hgj
segmentering inden for hhv. tilfredshed og loyalitet.
Denne standard revideres Igbende jf. arlige malinger pa
europeeisk niveau fra EPSI. Ud fra en skala fra 1-5
vurderes tilfredshed og loyalitet ift. de tre nivenuer.

Tilfredshed Loyalitet
Hgj X >4,55 X =4,775
Middel 3,656=X<4,55 32=<X<4,775
Lav X< 3,65 X <32

Bililow Management a/s

Biilow Management als
Tranekaer

Dallerupvej 5

8781 Stenderup

TIf.: 7020 3006
e-mail: bm@bulow.eu

Hjemmeside for BNKI Evaluering: www.bnki.dk
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