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Overordnede metodiske bemarkninger

Undersgagelsen er valid.

Denne tilfredshedsundersagelse er gennemfart som et spargeskema udsendt pr. mail og post blandt
NaturErhvervstyrelsens kunder i perioden den 18. juni til 19. juli 2013. Desuden er en raekke fiskerne kontaktet
telefonisk og derved besvaret spargeskemaet.

335 respondenter har besvaret hele spgrgeskemaet, mens yderligere 83 respondenter besvarede dele af
spergeskemaet, altsa i alt 418 besvarelser. Det giver en svarprocent pa 33 %. Antallet af besvarelser falder
undervejs i spgrgeskemaet. Hovedparten af tilfredshedsspargsmalene har mellem 340 og 360 kunder besvaret,
hvilket giver en svarprocent pa ca. 28 %. En svarprocent pa 28-33 % er overordnet set tilfredsstillende for en
analyse af denne type. Det svarer nogenlunde til svarprocenten i de tre tilfredshedsanalyser fra 2010, der la pa
mellem 31 % og 38 %.

Sportsfiskere/fritidsfiskere er underreprasenteret i undersggelsen, hvilket dog ikke har givet anledning til saerlige
handlinger, da sportsfiskere ikke har samme jaevnlige kontakt med styrelsen som alle de andre deltagende
kundegrupper. Modsat er landbrugskonsulenterne staerkt overreprasenterede. Dette galder bade i forhold til den
samlede population og i forhold til tilfredshedsundersagelserne fra 2010. Advice har derfor testet, hvad det
betyder for resultatet, hvis konsulenterne havde udgjort en mindre del af respondenterne (som i 2010), og fundet,
at det kan forklare et fald i tilfredshed pa ca. 5 % . Vi har valgt ikke at tage sarlige forbehold for dette, da vi mener
at eftersom konsulenterne har en meget hyppigere kontakt med styrelsen er denne overreprasentation rimelig.

Generelt har en stor andel af kunderne svaret "ved ikke” ved de enkelte spgrgsmal (mellem 10 % og 35 %), og
andelen er endnu stgrre hos de andre kundegrupper end konsulenterne.

Med det angivne antal svar, er der en statistisk usikkerhed pa op til +/- 6 procentpoint pa den samlede
kundegruppe, mens den for de enkelte kundegrupper kan vare op til +/- 10 procentpoint. Pa baggrund af
ovenstaende konkluderer Advice, at undersggelsens resultater er valide inden for en usikkerhed pa 6-10
procentpoint.

Undersggelsens metode er beskrevet i flere detaljer til sidst i denne rapport.
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Hovedkonklusioner
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Hovedkonklusioner om tilfredshed
Den overordnede tilfredshed er faldet siden 2010.

Kundernes - og is@r konsulenternes - tilfredshed med NaturErhvervstyrelsen er faldet siden 2010.
Kun omkring hver tredje af kunderne er alt i alt tilfreds med NaturErhvervstyrelsen, mens lidt over
hver fjerde er utilfredse. Kun en tredjedel opfatter styrelsen som kundeorienteret. Sarligt
konsulenterne er utilfredse med styrelsen og vurderer dens omdgmme lavt, hvilket kan vare kritisk,
da de har hyppigst kontakt med styrelsen og ofte fungere som en form for bindeled og filter mellem
landmandene/fiskerne og styrelsen.

Kundernes tilfredshed med styrelsens service og webkommunikation ligger lidt hajere end det
samlede tilfredshed, da fire ud af ti er tilfredse med den service, de modtager fra
NaturErhvervstyrelsen, omkring halvdelen er tilfredse med nyhedsbrevene og hjemmesiderne og
noget faerre er tilfredse med styrelsens breve. Kunderne oplever, at styrelsens information er
anvendelig, men at de ikke bliver forstaet og madt i gjenhgjde.

Undersagelsen peger desuden pa, at mange af NaturErhvervstyrelsens kunder ikke har et nart
forhold til styrelsen. Dette kommer til udtryk i en stor andel "ved ikke”-svar - en andel, der er blevet

omtrent 10 procentpoint starre sammenholdt med tilfredshedsmalingerne fra 2010.

Hovedkonklusionerne fra analysens fem kapitler er gengivet pa naste slide.
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Hovedkonklusioner fordelt pa kundegrupper

Konsulenterne er mindst tilfredse.

Konsulenterne er pa langt hovedparten af spargsmalene mindre tilfredse med
NaturErhvervstyrelsen end de andre malgrupper. For eksempel er 10 % af fiskerne, 23 % af
landmandene/gartnerne og 12 % af virksomhederne alt i alt utilfredse med NaturErhvervstyrelsen,
mens det gaelder for 41 % af konsulenterne.

Samtidig er der en stor andel af alle andre grupper end konsulenterne, der svarer "ved ikke” pa de
enkelte spgrgsmal, mens denne andel er meget lille blandt konsulenterne. Saerligt blandt fiskerne
er andelen af "ved ikke”-svar generelt stor. Konsulenternes st@rre kendskab kan ha&nge sammen
med, at dialog med styrelsen er en stor del af deres professionelle arbejde. Konsulenterne har ofte
kontakt med styrelsen, mens de andre grupper stadig opfatter styrelsen, som en ny styrelse og
fortsat bedre kan forholde sig til de tidligere direktorater.

Det er kritisk, at konsulenterne er mere utilfredse end andre kundegrupper, nar de er den
kundegruppe, der er mest i kontakt med styrelsen.

Hvor tilfreds er du alt i alt med NaturErhvervstyrelsen?

1 1 1 1 | | | |
Fisker | 6% 35% 29% 29 19% )
I I I I I I [ Meget tilfreds

Landmand/gartner |4% 32% 33% 18% 9% .

[ | | | | l [ | Tilfreds

1 0, 0, [) 0, 0,

Virksomhed 12% I I |39Aw I I I 29% I | 10% I. 7% Hverken eller

Konsulent 1% 24% 33% 33% Utilfreds

| | [ [ l | [ [
Andet 8% 35% 35% 11% H Meget utilfreds
| | | | | | | |
Total | 5% 30% 31% 17% Ved ikke
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Hovedkonklusioner

Kundernes tilfredshed med NaturErhvervstyrelsen er faldet siden

2010.
» Undersggelsen viser et tydeligt fald i tilfredshed med 100%
NaturErhvervstyrelsen fra 2010 til 2013. Saledes er
andelen af NaturErhvervstyrelsens kunder, der er 90%
overordnet tilfredse, faldet med 19 procentpoint fra 2010 0%
til 2013. Tilsvarende er andelen, som har et positivt
indtryk af omdemmet og er tilfredse med 70% 20%
kontrolbesggene, faldet. /
63%
60%
» En del af den faldende tilfredshed kan forklares med, at 56% /
konsulenterne generelt er mere utilfredse end de gvrige 50%
kundegrupper, og andelen af konsulenterne, der har
besvaret undersggelsen i 2013, er starre end i 2010. Det 40%
kan forklare en del af faldet i tilfredshed, men en test af 35% 395
resultatet viser, at det maksimalt kan forklare et fald pa 30%
. 0, (o)
omkring 5 %. 0% 23%
10%
0% ; . .

Overordnet Omdamme Tilfredshed
tilfredshed med
kontrolbesag

NaturErhvervsstyrelsen (2013)

e==mNaturErhvervsstyrelsen (2010)
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Hovedkonklusioner - kunderne og kontakten

Kunderne bruger computere og mader NaturErhvervstyrelsen digitalt,
men orienterer sig lokalt og eftersparger personlig kontakt.

Undersagelsen viser, at kunderne i hgj grad har taget computere og internettet til sig som
arbejdsredskab. Udbredelsen af smartphones er stor blandt konsulenter, men stadig begraenset blandt
fiskere, landmand og gartnere. Kundernes brug af sociale medier er meget begranset, og de vil hellere
made styrelsen ansigt til ansigt end via de nye digitale kommunikationskanaler.

Hovedparten af kunderne orienterer sig i de samme fa fagblade inden for de enkelte fagomrader, mens
lokalaviserne er klart den mest foretrukne nyhedskilde efterfulgt af de nationale avisers internetsider,
isar JyllandsPosten.

NaturErhvervstyrelsens digitale kanaler som hjemmeside og selvbetjeningslasninger star for en stor del
af kundernes totale antal kontakter med styrelsen. De digitale kanaler er anledning til en del
henvendelser og spergsmal fra kunderne. Det elektroniske nyhedsbreve er ogsa en udbredt nyhedskilde
blandt kunderne.

Nar landmand og gartnere skal s@ge udbetaling inden for Enkeltbetaling, vaelger omkring halvdelen af
landmandene at fa hjalp fra konsulenter. Omkring to tredjedele af de stgrre landbrug bruger
konsulenter. Langt hovedparten af de helt sma landbrug star selv for ansegningen. Landmandene
inddrager konsulenter hovedsageligt for at undga gkonomiske konsekvenser af have fejl i ansggninger,
kortmateriale eller misse en vigtig frist.
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Medieforbrug og brug af digitale enheder
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Internettet bliver kun brugt begraenset til

fagnyheder - og nasten ikke til sociale medier
Konsulenterne laeser flest fagnyheder pa internettet.

Kun 13 % af kunderne bruger over fem timer
om ugen pa at lese fagnyheder pa internettet.
Omkring samme andel bruger tid pa at lese
andre typer nyheder eller andre aktiviteter.

Konsulenterne bruger mere tid end de avrige
kundegrupper pa faglige nyheder. 28 % af
konsulenterne bruger mere end 5 timer pa
fagnyheder om ugen.

Brug af sociale medier blandt kunderne er
meget beskeden. 81 % bruger mindre end en
time om ugen pa sociale medier.

Hvor mange timer om ugen bruger du pa...

Andre aktiviteter

Sociale medier 1

Andre typer nyheder

Fagnyheder

0%

Over 10 timer

5% 9%

80 15%

3% 9%

3%10%

I I I
38% 47%
81%
47% 41%
49% 38%
I I I

20%

5-10 timer

40% 60% 80% 100%

1-5 timer Under 1 time
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L okalaviserne er klart kundernes foretrukne avis

Nogle fa fagblade dominerer kundernes laeseliste.

» Den klart mest laeste avis blandt kunderne er
papirudgaven af lokalaviserne, som hele 71 %
leser, mens 15 % laeser lokalaviserne online.

» Derudover er det hovedsageligt de online
udgaver af de nationale aviser, som flest
kunder laeser. 22 % af kunderne laeser
papirudgaven af Jyllands-Posten.

» Nogle fa fagblade dominerer kundernes
leseliste. De mest leste fagblade inden for
hver kundegruppe er Landbrugsavisen for
landmandene (84 %), Frugt & Grent for
gartnere (53 %) og Fiskeri Tidende for fiskerne
(45 %). Landmandene er den kundegruppe,
som laser mest i fagblade.

AbVvicCe

Mest laeste medier

Lokalaviser - Papirudgaven ; ; :
Jyllands-Posten - Online : : 22%
Jyllands-Posten - Papirudgaven 220
Ekstra Bladet - Online I 18%
Lokalaviser - Online I 1/5%

Politiken - Online I 11%

Jydske Vestkysten - Papirudgaven I 11%

Barsen - Papirudgaven : 11%

BT - Online 1%

Barsen - Online 109

71%

0% 10% 20% 30% 40%

Mest leste fagblade

Landbrugsavisen
MaskinBladet
Frugt og Grent
Effektivt Landbrug

Fiskeri Tidende 45%
Effektivt Landbrug 41%

57%
53%
52%

50% 60%

70% 80%

84%

Landbrug FYNNORDSYD | 40%
Gartner Tidende 40%
MaskinBladet 31%
FiskerBladet 30%
Landbrugsavisen 24%
Sportsfiskeren 20%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Landmand M Fiskere
Gartnere M Virksomheder
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Kunderne bruger computer og enten smartphone
eller almindelig mobiltelefon

Konsulenterne bruger mest smartphone, mens landmand og fiskere
holder sig til den almindelige mobiltelefon.

Hvor ofte bruger du...

» Hele 95 % af kunderne bruger computer med . .
Tablet 31% 6% 7% 5

internetforbindelse mindst én gang om dagen. | |
Omkring to tredjedele af kunderne bruger Smartphone 53%

mobiltelefon mindst en gang om dagen. | |
Computer m. Internet 86%

» Der er store forskelle mellem de enkelte Almindelig mobiltelefon 55% 6% 5% 6%
. . 1 1 L
kundegrupper i deres brug af mobllte!efon_og 0% 0% w0% 6% 80% 1 00%
smartphone. | den nederste graf har vi angivet, Flere gange om dagen En gang om dagen
hvor stor en andel af de enkelte kundegrupper, der Et par gange om ugen Sjzldnere

enten bruger smartphone eller mobiltelefon = Aldrig

mindst et par gange om ugen. Andel, der bruger smartphone og mobiltelefon

mindst et par gange om ugen
» Smartphones er mest udbredt blandt konsulenter

og gruppen "andet”, der bl.a. dekker over

medarbejdere fra andre myndigheder. Her er det Fisker
omkring syv ud af ti, der bruger smartphone.
Under halvdelen af fiskerne og
landmandene/gartnerne bruger smartphones. Virksomhed
Mere end tre fjerdedele bruger mobiltelefon.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

| 81%
46% |

74%
Landmand/gartner 42% |

Konsulent 24%

Andet

68%

Bruger alm. Mobiltelefon = mBruger smartphone
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Opfattelse af NaturErhvervstyrelsen
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Kunderne kan generelt godt beskrive

NaturErhvervstyrelsens arbejde med egne ord

Flest landmaend, fiskere og gartnere er kritiske i deres svar og kender
ikke til styrelsen.

» | tilfredhedsundersagelsen bliver kunderne i starten bedt om med deres egne ord at beskrive, hvad
NaturErhvervstyrelsen laver. De kvalitative besvarelser deler sig groft sagt i tre kategorier. Hovedparten af
kunderne kan godt beskrive, hvad NaturErhvervstyrelsen laver og angiver pa forskellig vis, at styrelsen
administrerer og kontrollerer stgtteordninger og lovgivning til landbrug og fiskeri. En mindre gruppe
bruger muligheden for at vise deres utilfredshed med styrelsen ved f.eks. at skrive, at styrelsen ger, hvad
den kan for at ggre det besvarligt at drive landbrug. En sidste mindre gruppe skriver, at de ikke ved det.

» Hvis man opdeler de kvalitative besvarelser pa henholdsvis konsulenter og landmand, fiskere og
gartnere, viser der sig en forskel i kundernes kvalitative svar.

» Mens taet pa 90 % af konsulenterne svarer korrekt, gaelder det kun for 75 % af landmand, fiskere og
gartnere. Omvendt er der kun omkring 13 % af konsulenternes svar, der direkte viser utilfredshed med
styrelsen, mens det galder for 20 % af landmandene, fiskerne og gartnerne. Der er ingen konsulenter,
der svarer, at de ikke ved, hvad styrelsen laver, mens det galder for omkring 6 % af landmandene,
fiskerne og gartnerne.

» Opgerelsen viser saledes, at landmand, fiskere og gartnere i mindre grad kender styrelsen og styrelsens
arbejde og derfor heller ikke har en konkret holdning til specifikke aspekter af styrelsens arbejde. Denne
pointe viser sig ogsa i kundegruppernes andel af "ved ikke”-besvarelser generelt i undersggelsen.
Omvendt tyder opggarelsen pa, at landmand, fiskere og gartnere i hajere grad viser deres utilfredshed i
kvalitative kommentarer end i de enkelte spgrgsmal i undersagelsen, hvor konsulenterne, som det ses
senere i denne rapport, generelt er mindre tilfredse end f.eks. landmand, fiskere og gartnere.
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Hovedparten af kunderne synes, de hgarer tilpas fra
NaturErhvervstyrelsen

» De fleste kunder angiver, at de harer tilpas fra
NaturErhvervstyrelsen. 9 % angiver, at de harer
for lidt fra NAER, 7 % angiver, at de hgrer for

meget fra NAER. Herer du for meget, tilpas eller for lidt fra
NAER?
» Der er kun mindre forskelle mellem 0% 20% 40% 60% 80% 100%
kundegrupperne, men en lidt sterre andel af _ T T
landmandene og konsulenterne oplever, at de Fisker (IS8 I 44/’| 3
herer for meget fra styrelsen. Landmand/gartner 4% 3% 1%
I I I I
» En stor andel af fiskerne svarer "ved ikke” pa Virksomhed | 12% 73% 5
sporgsmalet. Det tyder pa, at iser fiskerne I I I I
. . . Konsulent | 11% 74%
ikke faler sig tet forbundet til styrelsen, og
derfor maske ikke ved pracis, hvad den | L
erfor maske ikke ved pracis, hvad den laver, Andet RS 28%
og hvad de pa nuvarende tidspunkt harer fra | | | [
d en. Total | 9% 69% 7%
T T T I

Jeg harer for lidt fra NAER Jeg harer tilpas fra NAER
Jeg hgrer for meget fra NAER m Ved ikke
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Kontakt med NaturErhvervstyrelsen
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Hjemmesiden, e-mail og telefon er de mader, flest
kunder har vaeret i kontakt med NaturErhvervstyrelsen pa

AbVvicCe

Omkring syv ud af ti (68 %) har besggt
NaturErhvervstyrelsens hjemmeside, mens to
tredjedele har vaeret i kontakt via e-mail (62 %)
eller telefonisk (61 %).

Halvdelen svarer, at de har indberettet eller
ansegt via selvbetjeningslgsninger (49 %),
mens lidt feerre har vaeret i kontakt via brev
(44 %).

Omkring tre ud af ti svarer, at de har vaeret i
kontakt gennem kontrolbesag (33 %) eller ved
andre fysiske mader (28 %).

Meget fa har hentet elektronisk information via
mobiltelefon (5 %), ved anden form for kontakt
(5 %) eller via SMS (4 %).

Over 90 % af konsulenterne har vaeret i kontakt
med NaturErhvervstyrelsen via e-mail eller
telefon det seneste ar, hvilket er klart flere end
f.eks. hos landmand og fiskere, hvor tallet er
40-60 %.

Pa hvilken made har du varet i kontakt
med NAER inden for det sidste ar?

Besggt hjemmeside

(www.naturerhverv.dk) 68%

Via e-mail (f.eks. med vedhaftet brev) 62%

Telefonisk 619

Indberettet eller ansagt via

0,
selvbetjeningslasninger 49%

Via brev 414%
I I I
Ved kontrolbesag 33%
I I
Ved andre fysiske mader 28%

Har ikke vaeret i kontakt med NAER

0,
inden for det seneste ar 8%

Hentet eller indberettet elektronisk

()
information via mobiltelefon %

Via SMS 4%
Via Dyrskuer/fagkonferencer | 1%

Andet 5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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Digitale kanaler star for en
antal henvendelser

AbVvicCe

Samlet set er hjemmesiden den hyppigste form
for kontakt mellem kunderne og styrelsen
efterfulgt af ansggninger via selvbetjenings-
lesninger. De to kontaktpunkter star for over
halvdelen af alle henvendelser.

Disse kanaler fylder dermed meget i kundernes
kontakt med styrelsen - og har ogsa stor
betydning for kundernes oplevelse med
NaturErhvervstyrelsen.

Dette ses ogsa af, at 26 % af alle henvendelser fra
kunderne til NaturErhvervstyrelsen skyldes
spargsmal til selvbetjeningslasningerne eller
hjemmesiden.

14 % af alle kundernes henvendelser skyldes, at
de har spgrgsmal til noget, NaturErhvervstyrelsen
har kontaktet dem om.

Sammenlagt betyder det, at 40 % af alle
henvendelser skyldes, at der er noget kunderne
ikke kan finde ud af, eller ikke forstar.

stor del af det totale

Totale henvendelser fordelt pa kanaler

Besggt hjemmeside..
Indberettet eller ansagt via..
Via e-mail (f.eks. med vedhaftet brev)

Telefonisk

Via brev

Hentet eller indberettet elektronisk..

Ved kontrolbesag

Ved andre fysiske mader

Via SMS

Via Dyrskuer/andre fagkonferencer
Andet

0

Hvor mange gange har du henvendt dig til
NaturErhvervstyrelsen af felgende arsager?

Fordi jeg har haft et konkret
spergsmal til noget i relation til mit
arbejde

Fordi jeg har haft et spgrgsmal til
NaturErhvervstyrelsens
selvbetjeningslgsninger

Fordi jeg har haft et spargsmal til
noget, NaturErhvervstyrelsen har
kontaktet mig om

Fordi jeg har haft et spargsmal til
hjemmesiden

| | 17177
| | 12589
| 10468
8640
2915
680
502
328
144
6
1591
5000 10000 15000 20000
| | |
7791
3105
2089
620
0 2000 4000 6000 8000
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Mange kunder bruger styrelsens nyhedsbreve og
hjemmeside til at fa information

Konsulenterne bruger nyhedsbreve mest - fiskerne mindst.

» To tredjedele af kunderne far i meget haj/hgj

eller nogen grad information fra | hvilken grad far du information fra
NaturErhvervstyrelsen gennem styrelsens NAER fra...?
nyhedsbreve (66 %) eller hjemmeside (63 %). 0% 20% 40% 60% 80% 100%

T T T
NAER's elektroniske nyhedsbrev 16% 26% 24% 9%

NAER's hjemmeside | 8% 23% 32%

Fagmedier 5% 14% 28%

| |
» Pa tveers af kundegrupperne er der forskel pa, Videncentre | 9% 16%  18% | 13%

hvilke kanaler de far information fra styrelsen | |
gennem. Eksempelvis far 83 % af konsulent-  konsulenthusene/din konsulent |11% 15%  20% | 11%
erne, to tredjedele af landmandene (65 %) og | |
kun en tredjedel af fiskerne (35 %) Branceorganisation 6%  21% 23%
information om NaturErhvervstyrelsen fra | |

» Omkring halvdelen af kunderne far
information fra deres brancheorganisation
(50 %), fagmedier (47 %), konsulenthuse eller
deres konsulent (46 %) og videncentre (43 %).

11%

I meget hgj grad ' | hgj grad | nogen grad = | mindre grad mSlet ikke = Ved ikke
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Landmand og gartnere far bade information direkte
fra NaturErhvervstyrelsen og gennem andre kilder

» Det er relevant at se pa, i hvilken grad kunderne far information direkte fra
NaturErhvervstyrelsen via hjemmesiden eller nyhedsbrevene, og i hvilken grad de far
information om styrelsen via andre kanaler, som f.eks. konsulenter, fagmedier osv.

» Nedenfor viser grafen, hvor landmand/gartnere far deres information fra. Her fylder
NaturErhvervstyrelsens egne informationskanaler som nyhedsbreve og hjemmeside omtrent
det samme som alternative kanaler. Saledes angiver henholdsvis 58 % og 65 % af
landmandene/gartnerne, at de i meget haj/hgj/nogen grad far information fra henholdsvis
styrelsens hjemmeside og nyhedsbreve, mens mellem 56 % og 65 % angiver, at de far
information fra fagmedier, konsulenter eller brancheorganisationer.

» En meget stor del af fiskerne har svaret "ved ikke” pa spgrgsmalet om, hvor de far
information om styrelsen fra, og vi har derfor valgt ikke at afrapportere deres svar her.

| hvilken grad far du som landmand/gartner information fra
NaturErhvervstyrelsen fra..?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
I T T T T T I
NAER's elektroniske nyhedsbrev 13% 28% 24% 8%
I I I I I I I
NAER's hjemmeside |5% 21% 32% 22% | meget hgj grad
I I I I I -
| hej grad
Fagmedier | 6% 19% 41% 19
| | I I I I nogen grad
Videncentre 4% |I 7% | | 31% | | I mindre grad
Konsulenthusene/din konsulent 11% 22% 24% mSlet ikke
I I I I I mVed ikke
Branceorganisation 8% 25% 29%
I I I I I
Andre kilder 2%5% 25% 26%
T T
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De nye digitale kommunikationskanaler bliver ikke
efterspurgt

Kunderne onsker i hgjere grad personlig sparring og fysiske mader.

» Kun 5 % af kunderne gnsker i nogen grad at kommunikere med NaturErhvervstyrelsen via sociale
medier, mens under 20 % gnsker at kommunikere via webcam eller online chat.

» Omvendt ensker omkring seks ud af ti at made styrelsen fysisk pa f.eks. dyrskuer eller
konferencer (60 %) eller via sparring ansigt-til-ansigt (58 %). Saerligt fiskerne (79 %) ensker ansigt-
til-ansigt-sparring, sammenlignet med fx 47 % af landmandene.

» Videoer pa fx YouTube er mindre hgjt pa gnskelisten blandt kunderne, da 2 9% i alt ensker dette.
Saerligt landmandene (36 %), konsulenterne (33 %) og fiskerne (30 %) er interesserede i at
kommunikere via en sadan kanal.

| hvilken grad vil du gerne
kommunikere med NaturErhvervstyrelsen via...

Fysiske mader 10%

Ansigt-til-ansigt 9%

Apps 2% 10% | meget hgj grad

| | haj grad
Videoer 2% 7% | | nogen grad
Online chat 1% 5% 14% I lav grad
I mSlet ikke
Webcam 08% 11%
I
Sociale medier % 20%
1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Overordnet tilfredshed
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Hver tredje er alt i alt tilfredse med
NaturErhvervstyrelsen

Omkring hver tredje (35 %) svarer, at de alt i
alt er tilfredse eller meget tilfredse med

NaturErhvervstyrelsen. Omkring hver fjerde (23 Hvor tilfreds er du alt i alt med
%) svarer, at de er utilfredse eller meget NaturErhvervstyrelsen?
utilfredse, mens omkring hver tredje (31 %)
svarer hverken eller. 7 % svarer ved ikke/ikke Meget tilfreds 59%
relevant.
Tilfreds 30%

Den forholdsvis lave tilfredshed kan til dels
forklares med, at besvarelser fra konsulenter

. Hverken eller 31%
udger en forholdsvis stor andel af det samlede
antal besvarelser, og at konsulenterne generelt .
er mindre tilfredse end de andre Utilfreds e
kundegrupper. Som navnt viser en test, Advice
har gennemfart, at en mindre andel af Meget utilfreds 5%
konsulenter dog kun ville have betydet en ]
mindre stigning i tilfredshed i stgrrelsesorden Ved ikke 7%
5 procentpoint.

0% 10% 20% 30% 40%
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Store forskelle i tilfredshed mellem kundegrupperne

Konsulenterne er mere utilfredse.

Omkring fire ud af ti konsulenterne svarer, at
de er utilfredse eller meget utilfredse med
NaturErhvervstyrelsen, mens det for eksempel
kun galder for hver fjerde landmand/gartner
(23 %) og hver tiende fisker (10 %).

| | |
_ _ _ Fisker |6% 35% 29% 2 19%
Virksomhederne er de mest tilfredse, da lidt 1 1 I
over halvdelen (51 %) svarer, at de er meget Landmand/gartner 4% 32% 33% 18% . 9%
tilfredse eller tilfredse med NaturErhverv- _ ! ! ! !
_ Virksomhed [112% 39% 29% 100 7%
styrelsen. Fiskerne er den gruppe, hvor flest | | ! !
har svaret "ved ikke/ikke relevant”, nemlig Konsulent 1%  24% 33% 33% w
omkring hver femte (19 %). I I ! I
Andet | 8% 35% 35% 1% § 8%
I I I I
Total (5% 30% 31% 17% 7%
1 1 1 1 .

Hvor tilfreds er du alt i alt med

NaturErhvervstyrelsen?

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Tilfreds
u Meget utilfreds = Ved ikke

Meget tilfreds Hverken eller

Utilfreds
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Service
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Flere kunder er tilfredse end utilfredse med den
service, de modtager fra NaturErhvervstyrelsen

AbVvicCe

45 % svarer, at de er tilfredse eller meget tilfredse med den service, de modtager i
NaturErhvervstyrelsen, mens12 % svarer, at de er utilfredse eller meget utilfredse.

Tilfredsheden med servicen er hajere end kundernes overordnede tilfredshed med
styrelsen, hvilket gar igen i hovedparten af de temaer, der spgrges ind til.

Hvor tilfreds er du alt i alt med den
service, du modtager fra
NaturErhvervstyrelsen?

1 |
Meget tilfreds 13%

Tilfreds 32%
Hverken eller 23%
Utilfreds 8%

Meget utilfreds 4%

Ved ikke/ikke relevant 20%
I I

0% 10% 20% 30% 40%
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Kunderne er mest tilfredse med den personlige

betjening

45 % svarer, at de er tilfredse eller meget tilfredse med muligheden for at fa personlig vejledning i
NaturErhvervstyrelsen. 34 % af kunderne er tilfredse eller meget tilfredse med muligheden for at fa

kontakt med den rette medarbejder over telefonen.

29 % er tilfredse eller meget tilfredse med svartiden ved henvendelser, mens ca. 23 % er tilfredse
eller meget tilfredse med svartiden pa ansggninger, indberetninger eller kontrolbesag.

Kunderne er dermed forholdsvis mere tilfredse med den personlige vejledning, end nar
NaturErhvervstyrelsen kommunikerer med dem skriftligt ved for eksempel ansggninger og

indberetninger.

Hvor tilfreds er du med NaturErhvervstyrelsens service?

Muligheden for at fa personlig vejledning

Muligheden for at fa kontakt med den
rette medarbejder over telefonen

Svartid ved henvendelser

Svartid fx pa ansegninger,
indberetninger eller kontrolbesgag

AbVvicCe
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Stor forskel mellem kundegrupper i oplevelsen

af service

Svartid pa ansggninger, indberetninger og kontrolbesag.

» Pa alle spgrgsmal om service er der stor forskel
pa, hvor tilfredse henholdsvis konsulenter og
gvrige kundegrupper er.

» Den starste forskel ses pa spgrgsmalet om
svartid pa ansagninger, indberetninger og
kontrolbesgag.

» Hos den kundegruppe, der ma forventes at
handtere flest ansggninger, konsulenterne, er
57 % utilfredse med svartiden, mens det for
eksempel kun galder for 20 % af fiskerne, der
ma forventes at have langt farre ansegninger.

» Det ses ogsa ved, at 47 % af fiskerne svarer "ved
ikke” til samme spgrgsmal, hvilket kun galder
for 5 % af konsulenterne.

» Samme forskel ses pa spgrgsmalet om
muligheden for at fa kontakt med den rette
medarbejder.

AbVvicCe

Hvor tilfreds er du med svartid for eksempel pa ansggninger,
indberetninger eller kontrolbesgg?

Total 5%

5% 13%

Andet

Konsulent 0%9%

16%
7%

Fisker 0%14%
I

Virksomhed

Landmand/gartner

18%

29%

3

23%

26%

18%
I

I
26%

1%

15%

21%

26%
8%
I

9%

5%

7%

47%
I I I
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Kommunikation
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Halvdelen af kunderne er tilfredse med
kommunikationen fra NaturErhvervstyrelsen

47 % svarer, at de er tilfredse eller meget tilfredse med kommunikationen fra
NaturErhvervstyrelsen. 14 % svarer, at de er utilfredse eller meget utilfredse. 30 % svarer
hverken eller, og 9 % svarer ved ikke/ikke relevant.

Hvor tilfreds er du alt i alt med kommunikationen
fra NaturErhvervstyrelsen?

Meget tilfreds 7%
Tilfreds 40%
Hverken eller 30%
Utilfreds 10%
Meget utilfreds 4%
Ved ikke/ikke relevant 0%
0% 10% 20% 30% 40% 50%
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Kunderne er mest tilfredse med NaturErhvervstyrelsens
nyhedsbreve og hjemmeside og mindst tilfredse med
breve

Nasten halvdelen svarer, at de er tilfredse eller meget tilfredse med NaturErhvervstyrelsens
nyhedsbreve (48 %) og hjemmeside (47 %).

Ca. fire ud af ti svarer, at de er tilfredse eller meget tilfredse med den mundtlige
kommunikation (42 %) og vejledninger (41 %). Omkring hver tredje (34 %) er tilfredse eller
meget tilfredse med NaturErhvervstyrelsens breve.

Den lave tilfredshed med brevene passer fint med, at kunderne ogsa er mere utilfredse med
svartiden pa ansggninger end med muligheden for at fa personlig betjening.

Hvor tilfreds er du med NaturErhvervstyrelsens kommunikation?

Nyhedsbreve | 7% 41% 29% 29.6 20%
| | | | T T T |
Hjemmesiden | 5% 42% 28% 8% I 15%
| | | | | | | | |
Mundtlig kommunikation 11% 31% 26% 5% . 23%
| | | | | | | | |
Vejledninger |5% 36% 29% 11% . 14%
| | | | | | | | |
Breve [3% 31% 28% 12% - 20%
I I I | | | [ | I
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Meget tilfreds Tilfreds Hverken eller
Utilfreds m Meget utilfreds Ved ikke/ikke relevant
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Under halvdelen er tilfredse med ventetiden ved

telefonhenvendelser

| alt 41 % af kunderne er tilfredse eller meget
tilfredse med ventetiden og antal
omestillinger, sidst de ringede til
NaturErhvervstyrelsen. Herudover svarer 29 %
"hverken eller” og 29 % svarer utilfreds eller
meget utilfreds.

Ogsa her er det sarligt konsulenterne, der er
utilfredse (41 %), sammenlignet med f.eks. 25
% af landmandene/gartnerne.

Hvor tilfreds var du med ventetiden og antal
omstillinger, sidst du ringede til

NaturErhvervstyrelsen?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Fisker |5% | 50% |
Landmand/gartner 19% | 30% |
Virksomhed | 11% | 28% |
Konsulent 2% 26%I I30%

Andet 17% | 43|%
Total |10% | 31% |
1 1

Meget tilfreds = Tilfreds Hverken eller mUtilfreds mMeget utilfreds
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Kunderne gnsker at ringe i arbejdstiden

Dog ognsker fiskerne storre fleksibilitet.

» Den mest hyppige tid, kunderne @nsker at ringe pa, er i labet af arbejdsdagen. Saledes @nsker 65 %
at ringe fra kl. 9-12, mens 51 % @nsker at ringe kl. 12-16. Herudover @nsker flere at kunne ringe
inden kl. 9, sarligt konsulenterne (61 %).

» Seerligt fiskerne eftersparger mere fleksible ringetider - hele 35 % gnsker at kunne ringe efter k.
16, og 30 % ensker at kunne ringe i weekenden.

Hvornar pa dagen har du typisk behov for at ringe til NAER?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fisker

Landmand/gartner

Virksomhed

Konsulent

Andet

mInden kl. 9.00 mKI[.9.00-12.00 mKl. 12.00-16.00
m Efter kl. 16 | weekenden m Tidspunktet er ikke vigtigt/Ved ikke
mJeg ringer ikke til NAER
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Konsulenterne er tilfredse med vejledningerne

Generelt er konsulenterne mere utilfredse end resten af kundegrupperne, med undtagelse af
tilfredsheden med vejledningerne.

Her er 17 % af konsulenterne utilfredse, hvilket svarer til de andre kundegrupper.

Dette skal ses i lyset af, at kun 1 % af konsulenterne har svaret "ved ikke”, hvorimod det galder for
betydeligt flere i de andre kundegrupper.

Det tyder altsa pa, at konsulenterne opfatter vejledninger relativt mere positivt end de andre
kommunikationskanaler. Dog @nsker de, at &ndringer fra ar til ar tydeligt fremgar af vejledningen,
sa de hurtig kan skimme den.

Hvor tilfreds er du med NaturErhvervstyrelsens vejledninger?

Total [5% 36% 29% 11% . 14% l
| | | | | | | | |
Andet 3% 41% 27% 14% l 14% l Meget tilfreds
| | | | T T | | |
Konsulent 3% 48% 31% 16% ]HG
I I I i i I I I i Hverken eller
Virksomhed | 7% 34% 29% 7% 0% 22% Utilfreds
| | | | T T T | |
_ _ _ . . . . . B Meget utilfreds
Landmand/gartner |5% 33% 31% 9% 13% .
/g ° : | ° : : : ° : | ° - | ° Ved ikke
Fisker 6% 20% 24% 6% - 37%
1 1 I I I | | |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Overvejende tilfredshed med den information,
kunderne far fra NaturErhvervstyrelsen

77 % af kunderne svarer, at den information
de far, i nogen, hgj eller meget hgj grad er Hvad synes du om den information, du far?
forstaelig. 67 % af kunderne svarer, at

informationen giver konkret vejledning til, | | | |
hvordan de skal opfylde reglerne.

14 % svarer, at informationen i ringe grad Informationen er forstaelig 5% 25% 47% 119%380%
eller slet ikke er forstaelig. 19 % svarer, at
informationen i ringe grad eller slet ikke
giver konkret vejledning til, at de kan

opfylde reglerne.

Sammenholdt med de andre . .

\ . . Informationen giver konkret
tilfredshedsspgrgsmal er kunderne altsa vejledning til, at jeg kan opfylde 4% 17% 46% 15%4%13%
betydeligt mere tilfredse med Natur- reglerne
Erhvervstyrelsens information og faler, at
den er forstaelig og brugbar. | | | |

| meget hgj grad | hej grad
| nogen grad | ringe grad
mSlet ikke Ved ikke/ikke relevant
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Fagligt arbejde

36



Kun hver tredje er tilfreds med
NaturErhvervstyrelsens faglige arbejde

Hver tredje svarer, at de er tilfredse eller meget tilfredse med medarbejdernes evne til
at vejlede (36 %) og med den faglige kvalitet af arbejdet (35 %).

Kun hver fjerde (26 %) svarer, at de er tilfredse eller meget tilfredse med
medarbejdernes evne til at satte sig ind i virksomhedens situation.

Kundernes tilfredshed med styrelsens faglige arbejde er lavere end tilfredsheden med
hovedparten af de gvrige omrader i undersagelsen.

Hvor tilfreds er du med det faglige arbejde i NaturErhvervstyrelsen?

I I I I I I I I
Medarbejdernes evne til at vejlede, sa du ved, 8% >8%

hvordan du skal leve op til love og regler

Den faglige kvalitet af arbejdet | 7% 28%

Medarbejdernes evne til at saette sig ind i

: . . 24%
virksomhedens situation

6% 19% 29% 14%

I I [ [ [ I I I
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Ved ikke/ikke relevant

Meget tilfreds = Tilfreds Hverken eller m Utilfreds mMeget utilfreds
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Over halvdelen opfatter NaturErhvervstyrelsens
afgarelser som forstaelige og fagligt velbegrundede

Mere end halvdelen svarer, at de i nogen, hgj eller meget haj grad oplever
NaturErhvervstyrelsens afgarelser som forstaelige (54 %) og fagligt velbegrundede (54 %).

Ombkring hver femte er uenige i, at afggrelserne er forstaelige (21 %) og fagligt velbegrundede

(22 %).

Sammenholdt med kundernes tilfredshed med NaturErhvervstyrelsens information tyder det
altsa pa, at den generelle information bliver opfattet mere positiv, end de mere konkrete
afgerelser, hvilket ogsa ber ses i lyset af, at konkrete afgerelser kan have starre betydning for
den enkelte landmand, end en mere overordnet information.

Forstaelige 2%

Fagligt velbegrundede 2%

I
15%

13%
|

Hvordan oplever du afgarelser fra NaturErhvervstyrelsen?

38%

38%

I
16%

16%
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I
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Utilfredshed blandt konsulenterne med
afgarelsernes faglige begrundelser

Markant flere konsulenterne (40 %) oplever, at afggrelserne kun i ringe grad eller slet ikke er
fagligt velbegrundede, mens det kun galder for ca. hver femte landmand/gartner (21 %) og fisker
(22 %).

Her ses det igen, at konsulenterne, som ma taenkes at arbejde med flere afgarelser end resten af
kundegrupperne, er mere utilfredse med afgerelserne end andre kunder.

Det samme meanster gar igen pa spargsmalet om, hvorvidt afgarelserne er forstaelige.

I hvilken grad oplever du afgerelser fra NaturErhvervstyrelsen fagligt velbegrundede?

Total 2% 13% 38% 16% - 24%
| | | | | | | |

Andet 0% 19% 49% 39' 27%
[ [ [ [ [ [ | | | I meget hgj grad

Konsulent 0% 8% 50% 31% -2% | hgj grad
[ [ [ | | [ [ [ I nogen grad

Virksomhed | 10% 17% 41% 5% . 22% I ringe grad
1 1 1 1 1 1 1 1 1 mSlet ikke
Landmand/gartner 2%  16% 29% 17% . 32% Ved ikke/ikke relevant
| 1 1 1 | | | | |
Fisker 2% 8% 29% 8% - 45%
i i i i i i | |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
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Hver tredje svarer, at NaturErhvervstyrelsen lytter til
faglig kritik og forslag

Ombkring hver tredje (36 %) svarer, at NaturErhvervstyrelsen i nogen, hgj eller meget hgj
grad lytter til faglig kritik og forslag, mens kun hver tiende svarer i meget hgj grad eller
haj grad. Det kan altsa tyde pa, at kunderne gnsker, at styrelsen i hgjere grad gar i dialog
og inddrager kunderne.

NaturErhvervstyrelsen lytter til faglig kritik og forslag

| meget hgj grad 1%
| hgj grad 8%

I nogen grad 26%
| ringe grad 27%

Slet ikke 7%

Ved ikke/ikke relevant 29%
| | | | |
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
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Seks ud af ti er tilfredse med kontrolbesag

Lidt over seks ud af ti (63 %) svarer, at de er tilfredse eller meget tilfredse med den made de
kontrolbesgg, de har haft i det seneste ar, er foregaet pa. Faerre end hver tiende (9 %) er
utilfredse eller meget utilfredse med dette.

Samtidig svarer 15 % "ved ikke” pa trods af, at kunderne i et foregaende spargsmal blev spurgt
til, om de indenfor det seneste ar havde haft kontrolbesag, sa det kun var dem, der svarede ”ja”
hertil, der blev stillet nedenstaende spargsmal.

Omtrent den samme andel af virksomhederne og landmandene er tilfredse med kontrolbesaget
(henholdsvis 66 % og 62 %), men der er flere blandt virksomhederne, der er meget tilfredse end
blandt landmandene. Fiskerne er mindst tilfredse (58 %), og ingen af fiskerne er meget tilfredse
med kontrolbesaget, mens 20 % af fiskerne er utilfredse.

Hvor tilfreds er du med den made de kontrolbesgg, du har haft fra NaturErhvervstyrelsen det seneste ar er
foregaet pa?

Total 17% 46% 13% 6% . 15%
[ [ [ [ [ [ [ [ [ Meget tilfreds
Virksomhed 27% 35% 19% 0% 19% Titfreds
| | | [ [ [ [ [ | Hverken eller
Landmand/gartner 19% 47% 13% 9% ' 9% Utilfreds
1 1 1 1 1 1 1 | W Meget utilfreds
. Ved ikke
Fisker 06 58% 4% 8% - 19%
| | | | | | |
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Selvbetjening
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Omkring halvdelen af kunderne far daekket deres
behov for selvbetjening pa nettet

» Omkring halvdelen (51 %) af kunderne angiver, at de er enige eller meget enige i, at de
nuvaerende selvbetjeningsmuligheder dekker deres behov. Omkring fire ud af ti svarer,
at de er enige eller meget enige i, at hjalp til selvbetjening er tilfredsstillende (39 %), og
at det er let at bruge selvbetjeningslasningerne (38 %).

» Omkring hver tredje har svaret "ved ikke” eller "har ikke brugt” pa spgrgsmalene om
selvbetjening, men disse svar har Advice valgt at lade indga i resultatet, da de ogsa
indgik i tilfredshedsundersggelserne fra 2010. Pa naste side har vi dog opgjort

resultatet, hvis disse svar ikke indgar.

Hvor enig er du i felgende udsagn om NaturErhvervstyrelsens selvbetjening pa nettet?

De nuveaerende selvbetjeningsmuligheder deekker mit
behov

Hjzelp til selvbetjening er tilfredsstillende

Det er let at bruge selvbetjening

Meget enig Enig Uenig

AbVvicCe

7%

4%

4% 34% 17%

I I I | |
10% 20% 30% 40%  50%

0% 60% 70% 80% 90% 100%

B Meget uenig ®Ved ikke B Har ikke brugt

© Copyright 04-12-2013



Tre ud af fire af de kunder, der har en holdning til
selvbetjening, far daekket deres behov for
selvbetjening pa nettet

Man kan argumentere for, at tilfredsheden med selvbetjeningslgsningerne kun skal
vurderes af de kunder, der har en holdning til dem. Derfor har Advice fjernet de 30-35
% af kunderne, der svarer "ved ikke” eller "har ikke brugt” til sp@argsmalet.

Som det ses af nedenstaende graf betyder det, at tre ud af fire (73 %) af de resterende
kunder er enige eller meget enige i, at de nuvaerende selvbetjeningsmuligheder daekker
deres behov. Over halvdelen svarer, at de er enige eller meget enige i, at hjlp til
selvbetjening er tilfredsstillende (59 %) og at det er let at bruge selvbetjening (54 %).

Hvor enig er du i felgende udsagn om NaturErhvervstyrelsens selvbetjening pa nettet?

| | | | | | | |
De nuvarende selvbetjeningsmuligheder daekkl(;r mit 1% 62% 16%
ehov
[ N Meget enig
Hjzelp til selvbetjening er tilfredsstillende 5% 54% 27% Enig
N Y A e
m Meget uenig

Det er let at bruge selvbetjening | 6% 48% 24%

I I I I I [ [
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Landmand og konsulenter er lige tilfredse med
selvbetjeningslgsningerne

» Der er nasten lige mange landmand/gartnere og konsulenter, der er enige i, at det er let at
bruge selvbetjening pa nettet (41 % og 45 %), mens lidt farre fiskere er enig heri (35 %). Dermed
er landmandene nasten lige sa tilfredse som konsulenterne, pa trods af, at mange landmand
bruger konsulenter til at udfylde ansagningsskemaer og indberetninger via
selvbetjeningslasninger.

» Blandt virksomhederne og kundegruppen "andet” er der en lavere tilfredshed og samtidig ogsa en
storre andel, der svarer "ved ikke” eller "har ikke brugt”.

Hvor enig er du i, at det er let at bruge selvbetjening ?

I I
Total | 4% 34%
Andet 11% 19%
| | Meget enig
Konsulent |3% 41% Enig
| | m Uenig
Virksomhed 2% 22% m Meget uenig
| | Ved ikke
Landmand/gartner | 5% 36% m Har ikke brugt
Fisker 2% 33%
1 1 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Brug af konsulenter
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Halvdelen af landmandene bruger konsulenter til
Faellesskemaet

Den anden halvdel star helt selv for ansggningen.

Blandt de landmand, der har segt om udbetaling inden for Enkeltbetaling inden for det seneste
ar, har omkring halvdelen selv staet for ans@gningen uden hjalp fra en konsulent (51 %). Omkring
hver fjerde har ladet konsulenten sta for at udfylde skemaet selv (22 %). En anden fjerdedel har
udfyldt med konsulenten i feellesskab. Kun 5 % selv har udfyldt med noget hjalp fra en konsulent.

Det betyder, at halvdelen af landmandene star for ansggningen helt uden hjalp, mens den anden
halvdel bruger konsulenter i stgrre eller mindre omfang.

Hvad kendetegner bedst den made, du har brugt NaturErhvervstyrelsens TastSelv-system pa?

Min konsulent har udfyldt skemaet, og jeg har ikke selv vaeret I
logget pa
Min konsulent har udfyldt skemaet, men jeg har varet inde i
systemet og tjekke hans indtastninger

118%
4%
Min konsulent og jeg har udfyldt skemaet i fellesskab 23%

Jeg har selv udfyldt skemaet med noget hjalp fra en konsulent 5%

Jeg har selv udfyldt skemaet uden hjzlp fra en konsulent 51%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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De helt sma landmand ans@ger selv, mens de starre

kaber konsulenthjalp

» Advice har opdelt landmandenes besvarelser
om brugen af konsulenter efter landbrugets
starrelse.

» Af grafen kan vi se, at den hyppigst anvendte
metode for alle starrelser landbrug, pa nar de
helt store over 150 hektar, er at udfylde
skemaet selv. Der er dog store forskelle alt
efter, hvor stort et landbrug, de har - 84 % af
de helt sma landmand star selv for
ansggningen, mens det kun galder for 29 % af
de starste.

» Den nastmest brugte metode er at indtaste
skemaet i samarbejde med en konsulent,
hvilket ogsa er den metode, den starste andel
af de helt store landbrug benytter.

» For omkring hvert fjerde landbrug over 10
hektar er det konsulenten, der helt star for at
lave ans@gningen, mens det er omkring to
tredjedele af landbrugene over 50 hektar, der
bruger konsulenter i et eller andet omfang i
forbindelse med ansagningen .
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Hvad kendetegner bedst den made, du har brugt
NaturErhvervstyrelsens TastSelv-system pa?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Jeg har selv udfyldt skemaet uden
hjelp fra en konsulent

84%

Jeg har selv udfyldt skemaet med
noget hjxlp fra en konsulent

Min konsulent og jeg har udfyldt 27%

skemaet i faellesskab

Min konsulent har udfyldt
skemaet, men jeg har vaeret inde i
systemet og tjekke hans
indtastninger

17%

Min konsulent har udfyldt
skemaet, og jeg har ikke selv
vaeret logget pa

27%
21%

0%

Over 151 hektar, over 101 dyreenheder m51-150 hektar, 51-100 dyreenheder
®11-50 hektar, 11-50 dyreenheder ®1-10 hektar, 1-10 dyreenheder
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Omdamme
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Flere opfatter NaturErhvervstyrelsens omdamme
som darligt end som godt - konsulenter er mest
Kritiske

Ca. hver fjerde (23 %) opfatter NaturErhvervstyrelsens omdgmme som godt eller meget godt,
mens hver tredje (33 %) svarer, at de har en darlig eller meget darlig opfattelse.

Hvis vi ser pa besvarelser fordelt pa kundegrupperne, svarer lige under halvdelen af

konsulenterne "darligt” eller "meget darligt”, mens det kun galder for hver tredje
landmand/gartner og omkring hver femte fisker.

Hvad er din opfattelse af NaturErhvervstyrelsens omdgmme?

Total 3% 20% 34% 26% - 10%
| | | | | | | |
Andet 3% 22% 35% 27% B o
| | | | | | | | | Godt
Konsulent 0% 9% 41% 36% _2°
| | | | | | | | Hverken eller
Virksomhed  |"7% 32% 34% 12% - 10% Darligt
| | | | | | | | |
Landmand/gartner 2% 22% 32% 27% B B Meget darligt
| | | | | | | | |
Fisker |10% 23% 27% 1% [l 1% Ved ikke
L 1 1 L L L L L
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Fagligt dygtig, ansvarlig og engageret er de ord, der
bedst beskriver NaturErhvervstyrelsen

Kunderne blev i spgrgeskemaet bedt
om at angive, hvordan de opfattede
NaturErhvervstyrelsen ud fra en liste

pa.de SYV ord, der ses af flguren til Hvordan opfatter du NaturErhvervstyrelsen som offentlig
hajre. myndighed?

Her angav halvdelen af kunderne, at Faglig dygtig |75 Caw% 22x [l 2
de opfatter NaturErhvervstyrelsen ' ' | '

som faglig dygtigt (49 %), ansvarlig Aben a5 39% | 26% -I 22%

(48 %) 09 engageret (48 %)' Ansvarlig [ 7% . 41% . : 22%
| | |

Lidt farre opfatter Engageret | 796 VI 2%

NaturErhvervstyrelsen som moderne ! ' !

(45 %), aben (43 %) og at de prager Modere  [g2g B0 26%

- . . o _ .
udviklingen pa deres omrade (44 %). kundeorienteret T 35% 26%

| |
Feerrest (29 %) opfatter Praeger udviklingen pa sit omrade |10% 34% 15% - 36%
NaturErhvervstyrelsen som ' ' :
0% 20% 40% 60% 80% 100%

kundeorienteret.
Meget enig Enig Uenig mMeget uenig Ved ikke
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Udvikling fra 2010 til 2013
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Hvordan er resultaterne sammenlignet?

De folgende sider viser en grafisk sammenligning af resultatet fra tilfredshedsundersagelsen med
de tilfredshedsundersagelser, der i 2010 blev gennemfeart for de tre davaerende direktorater, der i
dag udger NaturErhvervstyrtelsen (Fiskeridirektoratet, FadevareErhverv og Plantedirektoratet).

For at kunne sammenligne tre malinger fra 2010 med én maling fra 2013 har Advice udregnet
gennemsnhittet af besvarelserne fra de tre tidligere direktorater. Det er dette tal, der indgar i
afrapporteringen.

De enkelte grafer viser, hvordan NaturErhvervstyrelsens kunder har besvaret de enkelte spargsmal
i undersagelsen i forhold til besvarelserne fra de samme spargsmal i tilfredshedsundersggelsen
fra 2010.

Efter den grafiske opstilling falger en kort skriftlig opsummering af resultatet.
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Overordnet tilfredshed, omdamme og kontrolbesag

Andele, der har svaret "Tilfreds” eller "Meget tilfreds” og "Godt” eller "Meget godt”.

100%

90%

80%

70% 0%

63%
60%

50%

40%
35% 6%
30%

23%
20%

10%

0% . . .
Overordnet tilfredshed Omdemme Tilfredshed med kontrolbesag

NaturErhvervsstyrelsen (2013) essmNaturErhvervsstyrelsen (2010)
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Service og selvbetjening

Andele, der har svaret "Tilfreds” eller "Meget tilfreds” og "Enig” eller "Meget enig”.

70%
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30%
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Fagligt arbejde og kommunikation

Andel, der har svaret "Tilfreds” eller "Meget tilfreds”.

70%
60%

50%

40%

30%

35%

36%

34%

20%

26%

10%

0%
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Den faglige kvalitet af arbejdet

Medarbejdernes evne til at vejlede

Fagligt arbejde

Overordnet tilfredshed

ind i virksomhedens situation

Medarbejdernes evne til at saette sig

NaturErhvervsstyrelsen (201 3)

Hjemmesiden
Vejledninger

Mundtlig kommunikation

Kommunikation

essmNaturErhvervsstyrelsen (2010)

Breve

Nyhedsbreve
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Afgerelser og information

Andele, der har svaret ”I nogen grad”, | haj grad” eller ”’I meget hgj grad”.

90%

0
80% M_&%

70%
(% / 67%
60%
54& 539% /

0,
50% \ r

40%
\ 36%

30%

25%

20%
10%
0%

Forstaelige Fagligt velbegrundede Lytter til kritik Information er forstaelig Information giver

konkret vejledning

Afggrelser | Information |
NaturErhvervsstyrelsen (201 3) e==mNaturErhvervsstyrelsen (2010)
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Opfattelse af offentlig myndighed

Andele, der har svaret ’Enig” eller "Meget enig”.

100%

90%

80%

70%

60% - e0%

%
50% 9% 8% \W 48%
45% 44% g 45% 44%

40%

30% %

20%

10%

0%
Fagligt dygtig Ansvarlig Engageret Aben Kundeorienteret Moderne Praeger
udviklingen pa sit
omrade

Opfattelse af offentlig myndighed |

NaturErhvervsstyrelsen (201 3) esswNaturErhvervsstyrelsen (2010)
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Om undersggelsen

METODE: UDSENDELSE, SVARPROCENT OG RESPONDENTERNES BAGGRUNDSDATA
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Om undersggelsen

Om sporgeskemaet og udsendelsen.

Denne baselinemaling er gennemfart som et spargeskema udsendt pr. mail og post blandt
NaturErhvervstyrelsens kunder i perioden den 18. juni til 19. juli 2013.

For at optimere antallet af besvarelser, blev udsendelsen af spargeskemaet tilpasset individuelle
kundegrupper.
Erhvervsfiskere, fritidsfiskere, gartnere og grovvarevirksomheder har modtaget spgrgeskemaet pr. brev. De
kunder, der modtog brevet, havde mulighed for enten at udfylde et vedlagt spargeskema og returnere det i
en svarkuvert eller udfylde spargeskemaet online ved hjalp af en personlig kode.
Landmand og landbrugskonsulenter modtog spergeskemaet via en e-mailinvitation. Desuden blev der
oprettet et abent link, sa kunder, der ikke havde modtaget invitationen, ogsa havde mulighed for at
deltage.

Spergeskemaet blev udsendt pr. e-mail den 18. juni. Postudsendingen blev foretaget umiddelbart
efter. Den 1. og 8. juli blev der udsendt rykkermails til de kunder, der havde modtaget
sporgeskemaet pr. e-mail, men endnu ikke havde besvaret spgrgeskemaet. NaturErhvervstyrelsen
fulgte selv op pa postudsendelsen ved telefonisk at kontakte de kunder, der ikke havde besvaret
spergeskemaet.

I malingen indgik en raekke spgrgsmal om styrelsens kunder, herunder deres brug af digitale enheder
og medier og deres brug af konsulenter. Derudover indgik spargsmal om kundernes kontakt med
styrelsen. Endelig indgik ogsa en starre kundetilfredshedsundersagelse, der ogsa blev gennemfeart i
2010 i de tre davaerende styrelser, som i dag udger NaturErhvervstyrelsen.

Advice giver i denne rapport ingen anbefalinger til, hvordan NaturErhvervstyrelsen kan arbejde videre
med undersagelsens resultater, da disse anbefalinger indgar i den samlede opgave, Advice Igser for
NaturErhvervstyrelsen.
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Om undersggelsen

Svarprocent og usikkerhed.

335 respondenter har besvaret hele spargeskemaet, mens yderligere 83 respondenter besvarede dele af
sporgeskemaet, altsa i alt 418 besvarelser. Det giver en svarprocent pa 33 %. Antallet af besvarelser falder
undervejs i spargeskemaet og hovedparten af spegrgsmalene har mellem 320 og 360 kunder besvaret, hvilket
giver en svarprocent pa 25-28 %.

Spergsmalet om selvbetjeningslasninger har kun ca. 230 besvarelser og en svarprocent pa ca. 18 %, hvilket
skyldes, at ikke alle kunder er blevet praesenteret for disse spgrgsmal. Antallet af besvarelser er endnu mindre
pa specifikke spargsmal til f.eks. kontrolbes@g, som 116 har besvaret og spargsmalet om landmands brug af
konsulenter, som kun 142 har besvaret, hvilket dog udger langt hovedparten af de landmand, der har
besvaret skemaet. Advice har i denne rapport ikke medtaget spargsmal, hvor der pa grund af for fa
besvarelser er meget stor usikkerhed. Det galder f.eks. specifikke spargsmal til fiskere, som kun 6 fiskere har
besvaret.

Den pracise svarprocent kan ikke angives, da spgrgeskemaet ogsa la tilgengeligt som et abent link, hvor
andre end de respondenter, der fik tilsendt spgrgeskemaet, kunne svare. Det er Advices vurdering, at der er
kommet ca. 50 besvarelser ind gennem dette link, hvilket betyder, at svarprocenten kan vaere 2-3
procentpoint lavere. En svarprocent pa 23-33 % er overordnet set tilfredsstillende for en analyse af denne type,
men er generelt lavere end svarprocenten i de tre tilfredshedsanalyser fra 2010, der la pa mellem 31 % og 38
%. Den lavere svarprocent kan bl.a. forklares med, at spgrgeskemaet var langt og kraevede omkring 20
minutter at besvare.

Med det angivne antal svar, er der en statistisk usikkerhed pa op til +/- 6 procentpoint pa den samlede base,
mens den for de enkelte kundegrupper kan vaere op til +/- 10 procentpoint. Pa baggrund af ovenstaende
konkluderer Advice, at undersggelsens generelle resultater er valide inden for en usikkerhed pa 6
procentpoint, mens resultater fordelt pa kundegrupper er valide inden for en usikkerhed pa +/- 10
procentpoint.
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Om undersggelsen

Antal og andel besvarelser fordelt pa kundegrupper.

» Spergeskemaet blev udsendt til NaturErhvervstyrelsens kundegrupper pa baggrund af et datatraek
fra NaturErhvervstyrelsen. | tabellen nedenfor ses fordelingen af kundegrupperne pa henholdsvis
antallet af udsendte og antal besvarelser fra hver kundegruppe. | tabellen er gkologiske og
konventionelle landmand samt gartnere slaet sammen i opggrelsen i antal udsendte, andel af
udsendte og svarprocenten, da dataudtrakket fra NaturErhvervstyrelsen ikke skelnede mellem

okologiske og konventionelle landmand/gartnere.

» Af tabellen ses det, at andelen af besvarelser pa kundegrupperne svarer nogenlunde til andelen af
udsendte spargeskemaer. Dog er der en mindre andel af fiskere, der har besvaret skemaet, hvilket
kan skyldes, at skemaet blev udsendt i starten af sommeren, hvor erhvervsfiskere generelt har
travlt med fiskeriet og sportsfiskerne maske har vaeret pa sommerferie.
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Antal udsendte |Andel af udsendte |Antal besvarelser |Andel af besvarelser |[Svarprocent
Erhvervsfisker 150 12 % 25 6 % 17 %
Sportsfisker/fritidsfisker 150 12 % 30 7% 20 %
Fiskerikonsulent 33 3% 11 3% 33%
@kologisk landmand 12 3%
402 32% 33%
Landmand 120 29 %
Landbrugskonsulent 304 24 % 98 23 % 32%
@kologisk gartner 12 3%
37 3% 65 %
Gartner 12 3%
Gartnerikonsulent 0 0% 2 0% -
Virksomhed 191 15 % 45 11 % 24 %
Andet 0 0% 51 12 % -
1267 100 % 418 100 % 33%
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Om undersggelsen

Antal og andel besvarelser fordelt pa kundegrupper og sammenligning
med 2010.

» Fordelingen af besvarelser er ikke tilsvarende NaturErhvervstyrelsens totale fordeling af kunder, da
sportsfiskere/fritidsfiskere er underrepraesenteret mens landbrugskonsulenterne er staerkt
overreprasenterede. Den samme over- og underreprasentation ger sig gaeldende i forhold til de
tilfredshedsundersggelser, der blev gennemfart i 2010.

» Da konsulenter udger en stor andel af respondenterne og altsa ogsa en stgrre andel end i 2010, og
konsulenterne i tilfredshedsundersggelsen generelt er mindre tilfredse end de andre kundegrupper, kan det
vaere relevant at undersege, hvad denne overreprasentation betyder for resultatet. Derfor har Advice testet,
hvad det betyder for resultatet af udvalgte spargsmal, hvis konsulenterne havde udgjort 5 % af besvarelserne
fremfor de nuvaerende 26 %. Testen viser, at det ville have betydet en stigning i tilfredsheden pa ca. 5 %.
Overreprasentationen kan derfor ikke forklare hele faldet i tilfredshed fra 2010. Det betyder samtidig, at
resultatet af de spargsmal, hvor der afrapporteres pa hele kundegruppen, kunne have a&ndret sig med +/- 5
procentpoint. Det er dog meget svart at udtale sig specifikt om, da pavirkningen af den store andel af
konsulenter pa det enkelte spargsmal afhanger af, hvor store forskelle der er, mellem hvordan konsulenter
og andre kundegrupper besvarer de enkelte spgrgsmal.

» Generelt har en stor andel af kunderne svaret "ved ikke” ved de enkelte spargsmal (mellem 10 % og 35 %), og
andelen er endnu starre hos de andre kundegrupper end konsulenterne, Sarligt blandt fiskerne er andelen af
"ved ikke”-svar stor, for eksempel pa spgrgsmalet om muligheden for at fa personlig vejledning, hvor 37 % af
fiskerne, ca. 25 % af landmand/gartnere og virksomheder og kun 3 % af konsulenterne svarer "ved ikke”.

» Advice har valgt at medtage "ved ikke”-besvarelserne i undersggelsen, da de ogsa blev talt med i
undersagelserne fra 2010, og det derfor ville gare en sammenligning umulig, hvis disse besvarelser ikke
fremgik.
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Respondenternes alder og geografiske tilknytning

Ca. seks ud af ti af af undersggelsens respondenter er over 50 ar, mens ca. hver sjette er
under 40 ar.

Ca. syv ud af ti respondenter kommer fra Jylland (74 %) mens hver fjerde kommer fra
Sjelland (25 %).

Hvor gammel er du? Hvilken region bor du i?

, | | ,
60 ar eller derover 27% Andet 1% ‘
50-59 ar 35% Region Syddanmark | 26%
] Region Sjalland 9
40-49 ar 595 egion Sjaellan _ | 17%
T Region Nordjylland 15%
30-39 ar 13% T
i Region Midtjylland 33%
20-29 ar | 2% . ]
Region Hovedstaden 7%

0% 10% 20% 30% 40% 0% 10% 20% 30% 40%

ADVIC@C © Copyright 04-12-2013



Starrelsen af landmand/gartnere og fiskernes

virksomheder

Af de landmand/gartnere, der har besvaret
undersagelsen har syv ud af ti over 10 hektar
jord eller flere end 10 dyreenheder, mens 19%
af landmandene kommer fra de helt store
landbrug over 150 hektar eller 101
dyreenheder.

Af de erhvervsfiskere, der har besvaret
undersggelsen og angivet deres skibes
starrelse, har tre fiskere skibe under 12 meter,
mens de resterende 14 fiskere enten har et
skib over 12 meter eller flere skibe.
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Landmand/gartnere fordelt pa starrelse
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Ingen hektar 1-10 hektar, 1- 11-50 hektar, 51-150 hektar, Over 151
eller dyr 10 11-50 51-100 hektar, over
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sig det videre"
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