BNKI Kundetilfredshedsrapport

Evalueringsdato: 06-11-2020
Bygherrevirksomhed RealDania
Entreprisetype Totalentreprise

Maling Slutmaling

Projektnavn:
Seniorboliger i Ringkabing

Jens Jensen Murer og
Entreprengr A/S

Loyalitetssegmentering:

Kernekunde

Projektets overordnede resultater:
Point (1 - 5 point)
Tilfredshed 4,67

Loyalitet 4,67
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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 Jens Jensen
Murer og Entreprengr A/Ss samlede gennemsnit for.
Videre sammenholdes den overordnede tilfredshed og
loyalitet med byggebranchens benchmark via BNKI
(Byggeriets Naggletals 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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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
Jens Jensen Murer og Entreprengr A/Ss
virksomhedsgennemsnit samt byggebranchens

benchmark via BNKI.

Projektets resultat

Projektet
Tilfredshed 4,67
Loyalitet 4,67

Tilfredshed

. BNKI
Virksomhed benchmark
5,00 4,18
5,00 4,37

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.

Hgj
o
°
o
<
(/]
°
2
E
Lav
Lav Hoj
Loyalitet
Virksomhed =~ 20% 80%
BNKI| 11% 9% 59% 21%
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Tilfredshed

Folgende resultater viser kundens samlede tilfredshed
med Jens Jensen Murer og Entreprengr A/S pa
naerveerende projekt. Tilfredsheden males via tre
generelle spgrgsmal. Derfor beskrives dette resultat som
den overordnede tilfredshed med Jens Jensen Murer og
Entreprengr A/S.

Arsager til denne tilfredshed skal findes gennem de
indsatser og preestationer, som Jens Jensen Murer og
Entreprengr A/S har leveret gennem projektet. Forskellige
indsatsomrader preesenteres i de fglgende afsnit.

’ X BNKI
Projektet Virksomhed YT
1. Pa baggrund af din samlede
erfaring med Jens Jensen Murer
og Entreprengr A/S pa dette 5,00 5,00 4,39
projekt, hvor tilfreds er du sa, alt i
alt?

2. Hvordan lever Jens Jensen
Murer og Entreprengr A/S op til 5,00 5,00 3,98
dine forventninger?

3. Forestil dig den perfekte
virksomhed. Hvor teet pa dette

ideal er Jens Jensen Murer og il 200 il
Entreprengr A/S?
Gennemsnit 4,67 5,00 4,18

1. spm

2. spm 3. spm

M Projektet M Virksomhed B BNKI

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 Jens Jensen
Murer og Entreprengr A/S igen ved kommende projekter.
Meget loyale kunder er ogsa i hgjere grad tilbgjelig til at
anbefale Jens Jensen Murer og Entreprengr A/S til
potentielle nye kunder.

’ X BNKI
Projektet Virksomhed YT
4. Vil du anbefale Jens Jensen
Murer og Entreprengr A/S til 5,00 5,00 4,50

andre?

5. Vil du anvende Jens Jensen
Murer og Entreprengr A/S igen 5,00 5,00 4,58
ved et lignende projekt?

6. Hvis Jens Jensen Murer og

Entreprengr A/S og en

konkurrerende virksomhed lavede

to ens oplaeg til dig, ville du sa 4,00 5,00 4,05
veelge Jens Jensen Murer og

Entreprengr A/S som

samarbejdspartner?

Gennemsnit 4,67 5,00 4,37

4. spm

5. spm 6. spm

H Projektet M Virksomhed B BNKI
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Kundetilfredshedsmaling
- DK

Denne maling har unders@gt en reekke indsatsomrader. 4 -
Dermed har kunden taget stilling til konkrete indsatser og
praestationer, som er leveret gennem projektet.

Det er netop preestationen gennem forskellige 3-
indsatsomrader, der har indflydelse pa den samlede

tilfredshed og loyalitet. Derfor kan fglgende resultater

veere med til at saette fokus pa de omrader, som har

pavirket kundens oplevelse positivt som negativt. 2-

Planlaegning & Projektstyring
Kundens opfattelse af virksomhedens evne til at 1=
planleegge og styre projektet pa den mest 4. spm 5. spm

hensi ige made.
ensigtsmasssige made B Projektet M Virksomhed M BNKI

’ X BNKI
Projektet Virksomhed e

1. Virksom_hedens evne ti] at sikre 500 500 403
en professionel planlaegning er
2. Virksomhedens evne til at ga i
lislieg) el ity . 4,00 4,00 4,38
relevante lgsningsforslag til gavn
for projektet er
3. Virksomhedens evne til effektivt
at lgse
udfordringer, der opstar i lgbet af LY BEL a2
projektet, er
4. VVirksomhedens evne til at yde
Eakehelent 5,00 4,50 412
projektstyring gennem hele
projektet er
5. Virksomhedens evne til at
arbejde malorienteret 5,00 5,00 4,19
er
Gennemsnit 4,80 4,60 4,19

1. spm 2.spm 3. spm

H Projektet l Virksomhed B BNKI
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Priser & Tidsplan

Kundens opfattelse af virksomhedens evne til at navigere
indenfor den aftalte tidsplan samt sikre fokus pa
sammenhaengen mellem pris og kvalitet.

BNKI

Projektet Virksomhed TR

6. Virksomhedens handtering og
dialog omkring 4,00 4,50 3,94
ekstraarbejder er

7. Sammenhaengen mellem pris

og kvalitet pa de
ydelser, jeg far fra virksomheden, SHLY U fer

er

8. Virksomhedens evne til at

overholde den aftalte 5,00 5,00 4,02
tidsplan er

9. Virksomhedens evne til at give

besked i rette

tid, hvis tidsplanens 5.00 500 4,01
forudsaetninger aendres er

Gennemsnit 4,75 4,75 4,01

6. spm 7.spm
M Projektet M Virksomhed B BNKI

8. spm 9. spm

M Projektet M Virksomhed B BNKI
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Samarbejde

Kundens opfattelse af virksomhedens evne til at skabe et
godt samarbejde.

BNKI

Projektet Virksomhed TR

10. Virksomhedens evne til at

sikre et godt samarbejde mellem 5,00 5,00 4,39
projektets ngglepersoner er

11. Samarbejdet med min

kontaktperson hos virksomheden 5,00 5,00 4,55
er

12. Virksomhedens evne til at

sikre og bidrage med effektiv 4,00 4,50 4,17
mgdeledelse er

Gennemsnit 4,67 4,83 4,37

10. spm 11. spm 12. spm
M Projektet M Virksomhed B BNKI
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Information, Aflevering og
Arbejdsmilje 5-
Kundens opfattelse af virksomhedens evne til at levere

tilstraekkelig information, sikre god aflevering samt et
tilfredsstillende arbejdsmilja.

4 -
. X BNKI
Projektet Virksomhed TR
13. Virksomhedens evne til 3
lebende at give relevant 5,00 4,50 4,12 -
information om projektets status er
14. Virksomhedens
afleveringsforretning og
handtering af eventuelle fejl og e il B 2-
mangler er
15. Virksomhedens kvalitetssikring
og dokumentation 4,00 4,00 4,06
heraf er 1=
16. Virksomhedens evne til at 16. spm 17. spm
levere i 5,00 4,50 4,27
overensstemmelse med aftalen er B Projektet M Virksomhed M BNKI
17. Virksomhedens handtering af
arbejdsmiljg og 5,00 4,50 4,29
sikkerhed pa byggepladsen er
Gennemsnit 4,80 4,40 4,17
4,0 4,0 41
13. spm 14. spm 15. spm
M Projektet M Virksomhed B BNKI
-
® Biilow Management (8)

Passion for Excellent Ledelse og Organisation



BNKI Kundetilfredshedsrapport

Radgivning
Kundens opfattelse af virksomhedens evne til at udgve
professionel radgivning indenfor dets omrade.

BNKI

Projektet Virksomhed TR

18. Det giver veerdi at inddrage

virksomheden tidligt 5,00 5,00 4,51
i planleegningen af projektet

19. Virksomhedens radgivning har

forbedret det 4,00 4,50 4,04
feerdige resultat

Gennemsnit 4,50 4,75 4,27

4-
3-
2-
1-
18. spm 19. spm
H Projektet M Virksomhed B BNKI
»
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Bygherres anbefalinger og
forbedringsforslag til virksomheden

20. For at gge veerdien af evalueringen for virksomheden
anfgres de vigtigste forbedringsforslag her:

Ingen bemaerkninger
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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 spagrgsmal.

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

Biilow 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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