
“At være den foretrukne samarbejdspartner for vore kunder, 

ved hjælp af suverænitet indenfor 3 hovedfelter; 

kunde tilfredshed, medarbejder tilfredshed & produktivitet.”



“At implementere et konsistent kommunikationsværktøj, 

der kan formidle, præcisere og omsætte vor strategi til håndgribelige 

og operationaliserbare delmålsætninger.”

“At indføre et performance målesystem, der kan: 

monitorere strategi opfølgning, og skabe grundlag for en kontinuerlig måling af performance forstået som relativ markeds performance 

inden for vor 3 kritiske forretnings succesfaktorer : 

kunde tilfredshed, medarbejder tilfredshed & produktivitet.“






KUNDE PERSPEKTIVET





vision : suverænitet indenfor kunde tilfredshed

KSF’s

· Høj re-sale rate, kunde loyalitet.

· Effektiv informationsudveksling af produktinformation, services m.v

· Høj “Value for money”.




INNOVATION & MOTIVATION ( medarbejder tilfredshed )


vision : suverænitet indenfor medarbejder tilfredshed

KSF’s

· God løn i forhold til fag/branche index.

· Gode uddannelses planer i forhold til fag/branche index.

· Lav udskiftningsgrad i forhold til index.

· Efterfølgning af en formel kultur strategi v.hj.a. surveys.



PROCESS PERSPEKTIVET ( produktivitet )




vision : suverænitet indenfor produktivitet.

KSF’s

· Høj oms. pr. teknikker i forhold til konkurrenter.

· DB pr. time i forhold til konkurrenter.

· Minimering af antallet af episoder hvor vi ikke har levet op til vore kontraktlige forpligtelser, dvs. ikke er nået frem til tiden, ikke har kunnet løse problemet on-site etc. etc.


FINANCE 






vision : (vi antager) konstant at udvide vor markedsandel, for derved at forbedre vor profit.

KSF’s

· Omsætningsmæssig at vokse mere end det samlede marked, og mere en vor konkurrenter.

· At forøge vor andel af den samlede BRUHN omsætning.



Vores arbejde med at opstille KSF’s har været præget af vores motivation for dette scorecard : at fokusere på performance relativt til vores forretningsmæssige kontekst. 

Vores KPI findings har vi af tidsmæssige årsager afgrænset til CUSTOMER scorecard’et. Disse KPI’s er opstillet med stor hensyn til data availability.




Da en række af vor KSF’s/KPI’er er orienteret mod vores omgivelser, er vi afhængig af information fra tredjeparts leverandører. Meget af denne information udgives ikke lige så hyppigt som vi forestiller os dette scorecard “beregnet”. Vi mener dog stadig at der kan være en fordel i at anvende disse data ved at relatere dem til dynamiske interne data.

Yderligere er vor KSF/KPI’er konstrureret så de fleste af dem giver gode “drill-down” muligheder, og derved muliggør en hvis grad af kausalitets understøttelse.


“At være suveræn indenfor kundetilfredshed”


Høj resale rate / kunde loyalitet

Effektiv informationsudveksling med kunder

Høj “value for money”

Hvor mange af de kunder vi havde kontrakt med for 1 år siden, 

har vi stadig kontrakt med ?

Spørgeskema ved kontrakt afslutning/genforhandling : 

hvor meget ved kunden om vores services ?

Gennemsnitlig pris pr. kopi for vores service kontrakter, 

sammenlignet med vore konkurrenter.











