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Om undersggelsen

Denne undersggelse er lavet af MEGAFON i samarbejde med NaturErhvervstyrelsen med henblik pa at afdeekke
tifredsheden blandt NaturErhvervstyrelsens kunder.

Undersggelsen er udfgrt planmaessigt som en kombination af web-undersggelse i perioden fra d. 14/6 2015 til d. 7/7
2015 og telefoninterviews fra d. 1/7 2015 til d. 13/7 2015. Respondenterne er kontaktet pa baggrund af kundelister
udleveret af NaturErhvervstyrelsen. 845 respondenter har besvaret hele skemaet, mens yderligere 49 respondenter
har besvaret minimum fem spargsmal men ikke hele skemaet. Antallet af besvarelser falder saledes lgbende
igennem spgrgeskemaet. Svarprocenten er pa 19% ved farste spargsmal og falder herefter til 18% ved
spgrgeskemaets sidste spargsmal. Ved denne type undersggelser vurderes dette som et tilfredsstillende resultat.

Safremt NaturErhvervstyrelsen fremover gnsker en hgjere svarprocent anbefales det, at man reducerer antallet af
spgrgsmal samt, at man i hgjere grad baserer undersggelsen pa de telefoniske interviews. Med en stigning af
webbaserede kundetilfredshedsundersggelser pa markedet generelt opleves et fald i besvarelser i denne type
undersggelser. Det er MEGAFON'’s vurdering, at man med et starre fokus pa telefoninterviews og pa kortere
undersggelser vil kunne opna en hgjere svarprocent og dermed en hgjere grad af repreesentativitet.

For de spgrgsmal, hvor det er muligt og relevant, er der sammenlignet med undersggelsen fra 2013 foretaget af
Advice. Her skal det dog bemaerkes, at der ved denne undersggelse er gjort brug af en mere detaljeret
fordelingsnggle end ved den tidligere undersggelse (se naeste slide). Dette forhold skal inddrages i tolkningen af
sammenligningen med resultaterne i de tidligere undersggelser.

Forskelle er kommenteret ved et 95%-signifikansniveau. Dette betyder, at en observeret forskel kun er
kommenteret, nar forskellen ligger uden for det konfidensinterval i normalfordelingen, der med en sikkerhed pa 95%
indeholder forskellen. 95%-niveauet er en alment accepteret standard i bade kommerciel og videnskabelig
sammenhaeng.

| kommenteringen kan der vaere +/- 1% til forskel i sammenlaegningen af resultater i forhold til tal, der star i
parentes, hvilket skyldes afrundinger.
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Om undersggelsen
Veegtning af svarmaterialet

LT Beskrivelse Population ey
kode svar
Der er i undersggelsen anvendt veegtning af svarmaterialet Landbrug 41929 450
for at g@re svarmaterialet sa repraesentativt som muligt i 1 Heltidsbrug mindst 50 HA eller 25 DE 13133 76
. . 2 Deltidsbrug 10-50 HA eller 10-25 DE 12934 77
forhold til den samlede population af NaturErhvervstyrelsens B il g <0 4 o< B - —
kunder. @kologisk Heltidsbrug mindst 50 HA eller
4 25 DE 781 39
. o . . @kologisk Deltidsbrug 10-50 HA eller 10-
Stikprgven er blevet udtrukket, sa den i bedst mulig omfang 5 o5 DEg 9 751 42
modsvarer en fordelingsnggle, som MEGAFON har @kologisk Hobbylandbrug <10 HA og <10
darbejdet i samarbejde med NaturErhvervstyrelsen. Der er 2 — e -
Uo arbej J u . - y ' 7 Konsulenter med mindst 10 fuldmagter 476 97
saledes blevet udsendt et antal e-mails til de 24 Fiskeri 993 137
malgruppekoder, som er stratificeret i forhold til den 8 Stor >2.000.000 362 37
gnskede fordeling af besvarelser. De efterfglgende - MelleMlZ50 0002000000 £ EE
telefoninterviews har tjent til at sikre besvarelser inden for - T — - =
cle ] . . 11 Fiskerikonsulenter med mere 37 12
faggrupper, der har veeret seerligt underrepraesenterede i 12 Opkebere og fiskeauktioner 4 10
web-undersggelsen. Akvakulturbrug 154 26
13 0-1 ansat 81 13
o 14 2+ ansatte 73 i3
Alle malgrupper er veegtet op eller ned med undtagelse af ) Rekreative fiskere 550 10
de rekreative fiskere (malgruppe 15 og 16), da der var for fa 15 Lyst 838 7
besvarelser i disse grupper til, at det ud fra en metodisk 16 Fritid 1486 3
betragtning var hensigtsmaessigt. Dette anses dog ikke for — 1978 121
bl dad tort ti kontakt h 17 Ingen kontrolbesgg 797 39
et problem, da denne gruppe stort set ingen kontakt har e 1-2 kontrolbesag o =
med NaturErhvervstyrelsen Da antallet af landmaend er 19 >2 kontrolbesag 263 47
meget stort har deres svar stor indflydelse pa det samlede Virksomhed 3463 150
gennemsnit. 20 0-9 ansatte 1547 41
21 10-100 ansatte 543 28
. o 22 > 100 ansatte 86 7
Fordelingen af NaturErhvervstyrelsens kunder pa de 23 Offentlige myndigheder 478 31
forskellige malgrupper, samt antal afgivne svar for 24 Fonde og foreninger 809 43

grupperne, kan ses i tabellen til hgijre.
s
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Om undersggelsen

Halvdelen (50%) af respondenterne i undersggelsen er inden for landbrug, 17% virksomheder, og 15% inden for fiskeri.
14% er gartnerier, 3% inden for akvakulturbrug og 1% er rekreative fiskere.

1% af de adspurgte er under 30 ar, 8% er mellem 30 og 39 ar, og 17% er mellem 40 og 49 ar. 31% er mellem 50 og 59
ar, 20% er mellem 60 og 69 ar, mens 7% er 70 ar eller derover.

Kundetype Alder
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 0% 10% 20% 30% 40%
Landbrug Under 30 ar
Virksomhed 30-394r
40- 49 ar
Fiskeri
50-59 ar 31%
Gartneri
60-69 ar

Akvakulturbrug

70 r eller derover

Reakreative fiskere
@nsker ikke at svare
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Om undersggelsen

Omtrent halvdelen (53%) af respondenterne har haft kontakt med NaturErhvervstyrelsen via e-mail (53%), har
indberettet eller ansggt via selvbetjeningslgsninger (51%) eller haft telefonisk kontakt (49%). Lidt under halvdelen
(46%) har besggt hjemmesiden, mens 36% har haft kontakt ved kontrolbesgg og 36% via brev. 10% har haft kontakt
ved andre fysiske fremmgader, mens fa har hentet eller indberettet elektronisk information via mobiltelefon (5%), har
haft kontakt via SMS (4%), eller haft anden form for kontakt (5%).

Pa hvilken made har du veeret i kontakt med NaturErhvervstyrelsen
inden for det seneste ar?

0% 10% 20% 30% 40%  50%  60%

Via e-mail 53%

Indberettet eller ansggt via selvbetjeningslgsninger 51%
Telefonisk 49%
Besggt hjemmeside 46%
Ved kontrolbesgg 36%
Via brev 36%
Ved andre fysiske mader 10%
Hentet eller indberettet elektronisk information via mobiltelefon 5%
Via SMS 4%
Anden form for kontakt 5%
e
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Hovedkonklusioner
Opsummering af den overordnede tilfredshed

Sammenlignet med 2013 er der for flere parametre sket en udvikling i tilfredsheden. Saledes er andelen der alt i alt
erkleerer sig tilfredse/meget tilfredse med NaturErhvervstyrelsen steget fra omkring en tredjedel (35%) til naesten
halvdelen (43%), hvilket er et meget positivt resultat. Der kan ligeledes ses positive tendenser i tilfredsheden med
kontrolbesgg, service, kommunikation og kvaliteten af det faglige arbejde.

Generelt geelder det, at mindst omkring halvdelen erkleerer sig overordnet tilfredse/meget tilfredse (44% som det
laveste) med de forskellige aspekter af NaturErhvervstyrelsens arbejde.

Fordelt pa brancher ses en tendens til, at fiskere og akvakulturbrugere i hgjere grad end gennemsnittet er tilfredse med
NaturErhvervstyrelsen pa en lang raekke forskellige parametre, mens virksomheder, gartnerier og landbrug omvendt
giver mere negative svar generelt.

Specifikt for under-branchegruppen landbrugskonsulenter geelder det, at de i hele undersggelsen konsekvent markerer
sig som vaerende mindre tilfredse end de gvrige grupper. Undtaget er dog spgrgsmalene om selvbetjening, hvor de
markerer sig som de mest positive.

Af de forskellige aspekter af NaturErhvervstyrelsens arbejde, er det seerligt kontrolbesggene som har en hgj
tifredshedsgrad, med en andel pa 71% tilfredse/meget tilfredse. Her er det dog interessant at bemeerke, at fiskerne,
som ellers udmeerker sig positivt, her er mere negativt indstillet end gennemsnittet. Dette kan givetvis sammenkaedes
med, en utilfredshed med medarbejdernes afggrelser, som en markant mindre del af fiskerne finder velbegrundede
sammenlignet med gennemsnittet.
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Hovedkonklusioner
Tilfredshed fordelt pa branche

Andelen, der alt i alt er tilfredse/meget tilfredse med NaturErhvervstyrelsen, er hgjere end gennemsnittet (43%) blandt
akvakulturbrug (68%) og fiskeri (54%). Omvendt er tilfredsheden lavere blandt landbrug (41%), virksomheder (41%) og
gartnerier (37%). Dette er en tendens, der gar igen i en stor del af undersggelsens spgrgsmal.

Totalt gennemsnit % 7% 5%

Landbrug & 7% &4

Fiskeri 8% 7% &4

Akvakulturbrug 20%

Gartneri &% 10% 4

Virksomhed 9% 8%

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

B Meget tilfreds m Tilfreds m Hverken/eller m Utilfreds B Meget utilfreds m Ikke relevant
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Hovedkonklusioner
Opsummering af resultaterne inden for de seks hovedomrader

Service Kommunikation Omdgmme

Fagligt arbejde

Kontrolbesgg Selvbetjening

53% er tilfredse
med servicen,
mens 17% er
utilfredse.

Respondenterne
er seerligt tilfredse
med muligheden
for at fa personlig
vejledning

Det er seerligt
kunder inden for
fiskeri og
akvakulturbrug der
et tilfredse med
servicen, mens
kunder inden for
landbrug og
gartneri adskiller
sig negativt.

53% af de
adspurgte er
tilfredse med
kommunikationen,
mens 16% er
utilfredse.

Seerligt kunder fra
fiskeri og
akvakulturbrug er
tilfredse med
kommunikationen

Der efterspgrges
mere direkte
kommunikation i
form af fysiske
mgder med
medarbejdere.

e 44% er tilfredse

med den faglige
kvalitet af arbejdet,
mens 14% er
utilfredse.

Seerligt er
tifredsheden med
styrelsens
kendelser lav.
Saledes finder kun
omtrent en
fierdedel at de er
velbegrundede og
forstaelige.

Ydermere mener
kun en femtedel, at
styrelsen lytter til
faglig kritik.

36% har haft
kontrolbesgg
inden for det
seneste ar.

Af disse var 71%
tilfredse med
kontrolbesggene,
mens 12% var
utilfredse.

Seerligt tilfredse
var kunderne med
klare,
velbegrundede
resultater af
kontrolbesggene.

Den generelle
tendens mellem
brancher er
anderledes her —
saledes er fiskerne
mindre positive,
mens gartnerier og
langbrug omvendt
er mere positive.

* Lige under

halvdelen (48%)
mener, at den
nuveerende
selvbetjening
daekker deres
behov, mens 13%
mener, det ikke
daekker deres
behov.

Samtidigt
efterlyses der
mere hjeelp til brug
af selvbetjeningen,
og en lav andel
finder den let at
bruge.

* Kun 29% opfatter

styrelsens
omdgmme som
godt, mens 31%
opfatter det som
darligt.

Dette skyldes
givetvis de lave
andele, der
opfatter styrelsen
som
kundeorienteret og
moderne.

Overordnet set er
43%
tilfredse/meget
tilfredse med
styrelsen
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Hovedkonklusioner
Opsummering af kontakten til NaturErhvervstyrelsen

35% af respondenterne har haft kontrolbesag inden for det seneste ar. Hele 71% af disse er tilfredse eller meget
tilfredse med kontrolbesggene

Kun 10% af respondenterne har vaeret i kontakt med NaturErhvervstyrelsen ved fysiske mgder fx dyrskuer, stormgder,
konferencer, abent hus m.m. Hele 74% af de respondenter, der pa denne made havde personlig konktakt med
NaturErhvervstyrelsen, var tilfredse eller meget tilfredse med disse fysiske mgder.

Den hgije tilfredshed med kontrolbesgg og andre fysiske mgder tyder pa, at @get personlig kontakt kunne givetvist
forbedre oplevelsen af kommunikationen mellem kunder og medarbejdere hos NaturErhvervstyrelsen og sikre en gget
tilfredshed i det hele taget.

@nsket om gget fokus pa personlige mader som kontaktflade understreges ogsa af en stor uvilie mod at kommunikere
via elektroniske platforme sdsom webcam, online chat og sociale medier.

For selvbetjeningsmulighederne ses det, at halvdelen mener, at de nuvaerende muligheder deekker deres behov.
Desveerre mener kun en tredjedel, at det er let at bruge selvbetjeningen og at hjeelpen til brug af denne er
tilfredsstillende. Ved at gge brugervenligheden er det saledes muligt, at tilfredsheden og brugen af selvbetjeningen
kunne gges.
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Hvor tilfreds er du alt i alt med den service, du modtager fra NaturErhvervstyrelsen?

53% af de adspurgte er enten meget tilfredse (9%) eller tilfredse (44%) med den service, de modtager fra NaturErhvervstyrelsen. 24% er hverken
tilfredse eller utilfredse, mens 17% er enten utilfredse (10%) eller meget utilfredse (7%).

Andelen, der er tilfredse/meget tilfredse, er signifikant mindre end gennemsnittet (53%) blandt virksomheder (46%) og gartnerier (49%), mens denne
andel er signifikant hgjere blandt fiskere (66%) og akvakulturbrugere (72%).

Totalt gennemsnit [EERA 7%
Landbrug &4 7%
Fiskeri 11% 5% %
Akvakulturbrug 16% 003

Gartneri 10% 7%

Virksomhed 12% 9%

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

B Meget tilfreds m Tilfreds m Hverken/eller m Utilfreds B Meget utilfreds m Ikke relevant
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Hvor tilfreds er du med NaturErhvervstyrelsens service?

Tilfredsheden med NaturErhvervstyrelsens service er hgjest, nar det geelder muligheden for at fa personlig vejledning, som 45 % er
tilfredse/meget tilfredse med. Tilfredsheden er lavest, nar det gaelder muligheden for at fa kontakt med den rette medarbejder over telefonen —
her er 36% tilfredse/meget tilfredse. Generelt er tilfredsheden forholdsvis ens pa tveers af de fire serviceomrader.

Pa tveers af serviceomrader ses en generel tendens til, at fiskere er signifikante mere tilfredse end gennemsnittet. Omvendt er virksomheder
signifikant mindre tilfredse end gennemsnittet. Pa de tre farste spgrgsmal ses desuden en tendens til at ogsa akvakulturbrug er mere positive
end gennemsnittet, mens gartnerier og landbrug er mindre positive end gennemsnittet. Eksempelvis er andelen, der er tilfredse/meget tilfredse
med muligheden for at fa personlig vejledning stgrst blandt fiskerier (64%) og akvakulturbrug (50%). Herimod er landbrug (44%) , gartnerier
(42%) og virksomheder (37%) i lavere grad end gennemsnittet (45%) tilfredse/meget tilfredse.

Tilfredsheden er signifikant starre i 2015 end i 2013 ved spgrgsmalene svartid pa henvendelser og svartid pa ansggninger m.m. Der har veeret
en stigning pa omkring 10% for svartid pa henvendelser, og omkring 18% for svartid p& ansggninger m.m.

Muligheden for at fa personlig vejledning [ENEQ 6%

Muligheden for at fa kontakt med den rette

. 9% 8%
medarbejder over telefonen ° °

Svartid pa henvendelser [R4 9%

Svartid fx pa ansggninger, indberetninger eller

0 0
kontrolbesgg 9% 9%

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

B Meget tilfreds m Tilfreds W Hverken/eller m Utilfreds B Meget utilfreds M Ikke relevant I '—=
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Udviklingen i tilfredsheden med NaturErhvervstyrelsen
Tilfredshed med service

Hvad angar service og kommunikation, ses der en positiv udvikling i tilfredsheden. | forhold til NaturErhvervstyrelsens service er andelen af tilfredse/

meget tilfredse steget fra 45% i 2013 til 53% i 2015.

Det er dog veerd at bemaerke, at andelen af "ikke relevant’-besvarelser er faldet markant sammenlignet med 2013. Udelades disse besvarelser ligger
tilfredshedsandelene for serviceniveauet pa nogenlunde samme niveau i 2013 og 2015. Grunden til, at andelen af "ikke relevant’-besvarelser er faldet
er, ati 2015 undersggelsen er det kun respondenter, der har haft kontakt med NaturErhvervstyrelsen i 2014 eller 2015, som er blevet kontaktet.

2015

2013

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

B Meget tilfreds m Tilfreds m Hverken/eller m Utilfreds ® Meget utilfreds m Ikke relevant ﬁ
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Hvordan kan NaturErhvervstyrelsen forbedre sin service? [Abent spgrgsmal]

« 313 af respondenterne har besvaret det abne spagrgsmal og kommentarerne beaerer primaert preeg af
negative kommentarer og forslag til forbedring.

« Rigtig mange mener, det er for vanskeligt at fa kontakt med den rette medarbejder. Flere foreslar, at
man som kunde skal have en fast tilknyttet kontaktperson og mange gnsker at have direkte
kontaktoplysninger pa medarbejdere, da det tager for lang tid at komme igennem pa telefonen.

« En del af respondenterne angiver, at det ville forbedre servicen, hvis man forkortede svartiderne og
sagsbehandlingstiden. Desuden angiver flere, at NaturErhvervstyrelsen skal veere bedre til at vende
tilbage efter en henvendelse med svar.

«  Gennemgaende for rigtig mange kommentarer er, at mange ser NaturErhvervstyrelsen som preeget af
ungdvendig bureaukrati og mangel pa imgdekommenhed og fleksibilitet. En del beskriver
NaturErhvervstyrelsen som uvenlige og mistroiske og @nsker at styrelsen skal have stgrre fokus pa at
vejlede og hjeelpe kunderne frem for kun at kontrollere.

* Flere angiver dog, at de er tilfredse med servicen og, at de ikke har forslag til forbedringer.
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Hvor tilfreds er du alt i alt med kommunikationen fra NaturErhvervstyrelsen?

Overordnet set svarer 53%, at de er tilfredse (46%) eller meget tilfredse (7%) med kommunikationen fra NaturErhvervstyrelsen. 27% angiver, at
de hverken er tilfredse eller utilfredse, mens 16% er utilfredse (11%) eller meget utilfredse (5%).

Seerligt akvakulturbrug (72%) og fiskerier (64%) angiver at veere tilfredse/meget tilfredse med kommunikationen fra NaturErhvervstyrelsen.
Andelen af landbrug (50%), virksomheder (50%) og gartnerier (49%), der er tilfredse/meget tilfredse, er omvendt signifikant lavere end
gennemsnittet (53%).

Totalt gennemsnit EZH 5%
Landbrug g% 4%

Fiskeri 12% A% 48

Akvakulturbrug 16% )4
Gartneri g S&Q LB%
Virksomhed 11% 9%
I I I I I 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Meget tilfreds m Tilfreds m Hverken/eller m Utilfreds B Meget utilfreds m Ikke relevant
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Hvad synes du om den information, du far fra NaturErhvervstyrelsen?

34% mener i hgj grad (27%) eller i meget hgj grad (7%) , at informationen fra NaturErhvervstyrelsen er forstaelig. 42% mener i nogen grad
informationen er forstaelig, mens 18% i ringe grad (15%) eller slet ikke (4%) mener dette.

Andelen af kunder, der i hgj eller meget hgj grad mener, at informationen giver konkret vejledning til, at personen kan opfylde reglerne (30%), er
lavere end andelen for forstaeligheden af informationen (34%).

Der ses en tendens til, at fiskerier og seerligt akvakulturbrug i hgjest grad mener, at informationen er forstaelig, og giver konkret vejledning til, at
personen kan opfylde reglerne. Saledes mener 72% af akvakulturbrugene i hgj eller meget hgj grad, at informationen er forstaelig, og 44%
mener i hgj eller meget hgj grad, at den giver konkret vejledning. Tallene for fiskerierne er henholdsvis 48% for forstaeligheden og 45% for
vejledningen. Omvendt mener en mindre andel af landbrugene i hgj eller meget hgj grad, at informationen forstaelig (23%) og giver konkret

vejledning (23%).

Informationen er
forstaelig

Informationen giver
konkret vejledning til, at
jeg kan opfylde reglerne

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

B | meget hgjgrad m 1 hgjgrad mInogen grad mIringe grad M Slet ikke m Ikke relevant m
_
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Hvor tilfreds er du med NaturErhvervstyrelsens kommunikation?

Tilfredsheden med NaturErhvervstyrelsens kommunikation er starst, hvad angar breve, hvor 50% er tilfredse/meget tilfredse med
kommunikationen. Tilfredsheden er lavest, hvad angar NaturErhvervstyrelsens kontrolbesgag, hvor 37% angiver, at de er tilfredse/meget
tilfredse. Det er veerd at bemaerke, at andelen af respondenter, der har svaret ikke relevant i hgj grad varierer pa tveers af
kommunikationsomraderne, hvilket kan skyldes, at nogle kommunikationsomrader nar ud til flere kunder end andre. En del af forklaringen pa, at
fa personer er tilfredse/meget tilfredse med kontrolbes@gene kan saledes veere, at mange personer har angivet "ikke relevant” pa dette
spgrgsmal, hvilket naturligt forklares ved, at mange respondenter slet ikke har haft kontrolbesgag.

Der ses ingen generelle tendenser til, at nogle erhvervsgrupper pa tveers af kommunikationskanaler er mere eller mindre tilfredse end de gvrige
erhvervsgrupper. Tilfredsheden blandt de forskellige erhvervsgrupper varierer i hgj grad fra omrade til omrade. Fx er fiskere mere tilfredse end
gennemsnittet i forhold til vejledninger, breve, telefoniske vejledninger og kontrolbesgg, mens de er mindre tilfredse end gennemsnittet i forhold
til nyhedsbreve og hjemmesiden. Det er veerd at bemzerke, at andelen, der svarer ikke relevant, i hgj grad varierer pa tvaers af spgrgsmal og
erhvervsgrupper. Der er altsa forskel p&, hvilke kommunikationskanaler, der anses som relevante af forskellige erhvervsgrupper.

Andelen af respondenter, der er tilfredse/meget tilfredse med kommunikationen via breve, er markant stgrre i 2015 (50%), end i 2013 (34%).

Hjemmesiden R4 4%

Nyhedsbreve R4 2%

Vejledninger K4 6%

Breve §&% 4%
Telefonisk vejledning [EERZ] 4%
Kontrolbesgg [iGQ 4%
. T T T T |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Meget tilfreds m Tilfreds mHverken/eller m Utilfreds W Meget utilfreds m lkke relevant g
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Hvor tilfreds er du med at kunne mgde NaturErhvervstyrelsen pa fx pa dyrskuer,
stormgder, konferencer, abent hus m.m.?

85 respondenter (kun respondenter, der har veeret i kontakt med NaturErhvervstyrelsen ved disse typer mgder) har faet stillet dette spgrgsmal

Hele 74% af de adspurgte er tilfredse (48%) eller meget tilfredse (26%) med at kunne mgde NaturErhvervstyrelsen pa fx dyrskuer, stormader,
konferencer, &bent hus m.m. 13% er hverken tilfredse eller utilfredse, mens kun 3% er utilfredse (1%) eller meget utilfredse (2%) med disse

muligheder.

Tilfredsheden er starst blandt akvakulturbrug og virksomheder, hvor henholdsvis 100% og 77% angiver, at de er tilfredse/meget tilfredse med at
kunne mgde NaturErhvervstyrelsen. Herimod er tilfredsheden lavest blandt fiskerier, hvor 63% er tilfredse/meget tilfredse med muligheden.
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| hvilken grad gnsker du at kommunikere med NaturErhvervstyrelsen via disse
kanaler?

Der er stor forskel p, i hvilken grad respondenterne gnsker at kommunikere gennem de naevnte kanaler i fremtiden. Saledes svarer flest, at de
i hgj/meget hgj grad (37%) gnsker at kommunikere gennem faglig sparring og vejledning i forbindelse med kontrolbesgg. Herefter svarer 16%,
at de i hgj/meget hgj grad gnsker kommunikation via fysiske mgder sdsom dyrskue, stormgder, konferencer eller abent hus.

En overordnet tendens er, at de elektroniske kommunikationsveje generelt scorer lavest. Saledes er andelen, der svarer, at de i hgj/meget hgj
grad gnsker kontakt via sociale medier (2%), webcam (6%), online chat (6%) og videoer med fagperson pa eksempelvis YouTube (11%) lavere
end andelene, der gnsker kontakt ved fysisk fremmgde. Selvom de elektroniske kommunikationsveje scorer lavest, er der stadig sket en
fremgang fra 2013 til 2015 i forhold til andelen af respondenter, der gnsker at kommunikere via videoer, online chat og webcam.

Der er en generel tendens til, at akvakulturbrug i hgjere grad end de gvrige erhvervsgrupper gnsker at kommunikere med
NaturErhvervstyrelsen. Saledes scorer denne branche hgjere end gennemsnittet pa de fleste kommunikationskanaler.

Herudover ses ingen generelle tendenser. Fra kommunikationskanal til kommunikationskanal varierer det, hvilke erhvervsgrupper, der er
positive og hvilke, der er negative.

Via fysiske mgder [RsEZ 20%
Faglig sparring ved 10% 10%
kontrolbesgg
Viawebcam P4 38%
Viaonline chat 38%

Via sociale medier {7 45%

Viavideoer [EE* 32%
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Udviklingen i tilfredsheden med NaturErhvervstyrelsen
Tilfredshed med kommunikationen

Hvad angar kommunikationen ses en lille positiv udvikling i tilfredsheden, da andelen af tilfredse/meget tilfredse er steget med 6% fra
2013 til 2015. Denne andel er saledes gaet fra 47% til 53%.

2015

2013
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Hvordan kan NaturErhvervstyrelsen forbedre sin kommunikation? [Abent spgrgsmal]

« 177 af respondenterne har besvaret det abne spgrgsmal og blandt svarene er der bade positive og
negative udsagn.

« Enovervejende del af de respondenter, der har svaret pa spgrgsmalet angiver, at de gnsker, at
kommunikationen generelt skal forega i et mere simpelt og let forstaeligt sprog frem for, at det bliver for
formelt og juridisk. Seerligt i vejledningerne er der mange der gnsker et mere forstaeligt sprog og
uddybende beskrivelse.

« Mange angiver ved dette spargsmal, at hiemmesiden bgr forbedres — her peges iseer pa mulighederne
for selv at fremsgage relevant information pa hjemmesiden.

»  Flere skriver samtidig, at de er tilfredse med kommunikationen.

=
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Fagligt arbejde
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Hvor tilfreds er du med det faglige arbejde i NaturErhvervstyrelsen?

44% af de adspurgte er tilfredse (38%) eller meget tilfredse (6%) med den faglige kvalitet af arbejdet. Denne andel er signifikant starre end
andelen af tilfredse/meget tilfredse i 2013 (35%). Tilfredsheden med den faglige kvalitet er hgjest i fiskeriet, hvor 57% er meget
tilfredseftilfredse, og herefter i akvakulturbrug, hvor 52% er tilfredse/meget tilfredse. Denne andel er signifikant lavere blandt landbrug (39%).

38% er tilfredse (31%) eller meget tilfredse (7%) med medarbejderne i NaturErhvervstyrelsens evne til at saette sig ind i virksomhedens
situation, hvilket er en stor forbedring i forhold til 2013, hvor 26% var tilfredse/meget tilfredse med dette. Igen er andelen starst blandt fiskerierne
(46%) og akvakulturbrugene (56%), mens den er mindst blandt landbrug (36%) og virksomheder (33%).

Med en andel p& 42% er lidt flere tilfredse (34%) eller meget tilfredse (7%) med medarbejdernes evne til at vejlede, s& man ved, hvordan man
skal leve op til love og regler. Endnu en gang er der sket en fremgang fra 2013, hvor 36% var tilfredse/meget tilfredse. Ogsa her adskiller
fiskerierne sig fra de gvrige ved at andelen af disse, der er tilfredse/meget tilfredse er 56%, hvilket er signifikant hgjere end gennemsnittet
(42%). lgen er andelen, der er tilfredse/meget tilfredse, mindst blandt landbrug (38%) og virksomheder (35%).

Den faglige kvalitet af
arbejdet

Medarbejdernes evne til
at seette sig ind i
virksomhedens situation

Medarbejdernes evne til
at vejlede, sd du ved,
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Hvordan oplever du afgarelser fra NaturErhvervstyrelsen?

Oplevelsen af NaturErhvervstyrelsens afggrelser er generelt lidt mindre positiv end opfattelsen af det faglige arbejde i NaturErhvervstyrelsen.
22% mener i hgj grad (19%) eller i meget hgj grad (4%), at afggrelserne er fagligt velbegrundede, mens 25% i hgj grad (21%) eller i meget hgj
grad (4%) mener, de er forstdelige. Andelen som mener, de slet ikke er fagligt velbegrundede og forstéelige er henholdsvis 9% og 7%.

Andelen af akvakulturbrug, som i hgj eller meget hgj grad oplever afggrelserne som fagligt velbegrundede er 40%, mens kun 20% af
landbrugene og 19% af fiskerierne mener dette.

Omtrent samme billede tegner sig af oplevelsen af afgerelserne som forstaelige, idet akvakulturbrug i hgjest grad oplever dette. 44% af
akvakulturbrugene oplever i hgj/meget hgj grad afgerelserne som forstdelige, mens dette kun er tilfeeldet for 19% af landbrugene.

Fagligt velbegrundede

Forstaelige
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Hvor enig er du i, at NaturErhvervstyrelsen Iytter til faglig kritik og forslag?

21% af de adspurgte er enten enige (18%) eller meget enige (3%) i, at NaturErhvervstyrelsen lytter til faglig kritik og forslag. 32% er hverken
enige eller uenige, mens 29% er enten uenige (16%) eller meget uenige (12%).

Her skiller fiskerier samt akvakulturbrug sig ud fra de gvrige grupper ved at veere mere enige i udsagnet, idet henholdsvis 34% og 32% er enige
eller meget enige i udsagnet. Herimod er kun 17% af landbrugene enige/meget enige.

Totalt gennemsnit &R/ 12%

Landbrug § 10%

Akvakulturbrug ZE4 0%
Gartneri Jg@ 13%

Virksomhed EEGQ 15%
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Hvor tilfreds er du med det faglige arbejde | NaturErhvervstyrelsen?

Der er sket en positiv udvikling i tilfredsheden, hvad angar den faglige kvalitet af arbejdet i NaturErhvervstyrelsen. Det geelder for alle tre
spargsmal. Samtidigt er andelen af "ikke relevant”-besvarelser faldet markant, hvilket givetvis kan forklare en del af stigningen.

Andel "tilfredse/meget tilfredse”
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Hvordan kan NaturErhvervstyrelsen forbedre sit faglige arbejde? [Abent spargsmal]

« 186 af respondenterne har besvaret det dbne spgrgsmal og blandt svarene er der bade positive og
negative udsagn.

« En stor del af respondenterne efterlyser starre forstaelse for deres konkrete virkelighed. Mange gnsker
mere praktisk forstaelse og mere lydhgrhed og dialog med kunderne.

* En del respondenter angiver, at de er utilfredse med medarbejdernes faglige niveau og gnsker, at
medarbejderne skal efteruddannes. Utilfredsheden med det faglige arbejde omhandler ikke den juridisk-
tekniske faglighed, men derimod den praktiske faglighed inden for de enkelte fagomrader.

« Der er dog ogsa mange, der angiver, at de er tilfredse med NaturErhvervstyrelsens faglige arbejde.

=
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Kontrolbesgag
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Hvor tilfreds er du med den made, dine kontrolbesgg fra NaturErhvervstyrelsen det
seneste ar er foregaet pa?

306 respondenter (kun respondenter, der angav, at de har haft kontrolbesgg indenfor det seneste ar) har faet stillet dette og det falgende
spargsmal.

71% af de adspurgte er tilfredse (48%) eller meget tilfredse (24%) med kontrolbesggene fra NaturErhvervstyrelsen. 16% er hverken tilfredse
eller utilfredse, mens 12% er enten utilfredse (6%) eller meget utilfredse (6%).

Tilfredsheden er starst hos akvakulturbrug, hvor 86% er tilfredse/meget tilfredse med den made kontrolbesggende er foregaet p4, hvilket er
signifikant hgjere end gennemsnittet (71%). Tilfredsheden er lavest blandt fiskere, hvor 70% er tilfredse/meget tilfredse.

Totalt gennemsnit 48% 6% 4

Landbrug 26% 46% 6% 4

Fiskeri 16% 54% 6% 4

Akvakulturbrug 14% 71%

O!

Gartneri 30% 42% 4%

Virksomhed 44% 12% 4
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Hvordan vurderer du kontrollgrens arbejde?

306 respondenter

58% mener i hgj grad (42%) eller meget hgj grad (16%), at resultatet af kontrollen var klart og velbegrundet, mens 58% i hgj grad (44%) eller
meget hgj grad (14%) mener, at den tilsynsfarende havde den ngdvendige faglige viden om omradet, der skulle kontrolleres.

Denne andel var 55%, nar det geaelder den tilsynsfgrendes evne til at vejlede om reglerne og 51%, nar det gaelder dennes evne til at seette sig
ind i forholdene pa virksomheden. En noget lavere andel (33%) mener i hgj eller meget hgj grad at kontrolbesaget bidrager til, at man kan gare
tingene pa en mere hensigtsmaessig made.

Mest kritiske er fiskerierne, hvor andelen, der svarer i hgj grad/meget hgj grad, er signifikant mindre end for de gvrige grupper i fire ud af fem
spgrgsmal. Gartnerier og landbrug er i fire ud af fem spgrgsmal mere positive overfor kontrolbesggene end de gvrige erhvervsgrupper.

Resultatet af kontrollen var klart og velbegrundet —m 42%

Kontrollgren havde den ngdvendige faglige viden 44%

Kontrollgren var god til at vejlede om reglerne 41%

Kontrollgren var i stand til at saette sig ind i
froholdene pa min virksomhed
Kontrolbesgget bidrager til, at jeg kan ggre tingene
paen mere hensigtsmaessig made
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Udviklingen i tilfredsheden med NaturErhvervstyrelsen
Tilfredshed med kontrolbesag

For kontrolbesggene er der sket en positiv udvikling, saledes at flere er tilfredse/meget tilfredse med kontrolbesgg i undersggelsen i 2015 (71%)
sammenlignet med i 2013 (63%). En del af den meget flotte tendens kan dog muligvis forklares med, at andelen af "ikke relevant’-besvarelser er
faldet drastisk.

2015

2013
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Hvordan kan NaturErhvervstyrelsen forbedre sine kontrolbesgg? [Abent spgrgsmal]

« 69 af respondenterne har besvaret det bne spgrgsmal og blandt svarene er der bade positive og
negative udsagn.

« Endel respondenter mener, at kontrollanterne mangler faglig viden og forstaelse for deres branche og
nogle angiver desuden, at de oplever manglende ensartethed kontrollanterne imellem.

* Flere angiver, at de gnsker, at kontrollanterne skal veere mere vejledende — iseer i forbindelse med
udfyldelse af ansggninger.

* Nogle af de adspurgte mener, at kontrollanterne ofte er uhgflige og efterlyser mere imgdekommenhed.

+ Der er samtidig flere, der angiver, at de er tilfredse med kontrolbesggene.

=
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Selvbetjening
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Hvor enig er du i falgende udsagn om selvbetjeningen pa nettet?
De nuveerende selvbetjeningsmuligheder deekker mit behov

48% af de adspurgte er enige (38%) eller meget enige (10%) i, at de nuvaerende selvbetjeningsmuligheder deekker deres behov.
Akvakulturbrug (56%), landbrug (54%) og gartnerier (51%) er i hgjere grad enige/meget enige i udsagnet end gennemsnittet (48%).

Totalt gennemsnit 10% 6%
Landbrug 9% 7%
Fiskeri 12% 5%
Akvakulturbrug 16% 8%

Gartneri 9% 7%

Virksomhed 10% 6%
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Hvor enig er du i falgende udsagn om selvbetjeningen pa nettet?
Det er let at bruge selvbetjening

32% af de adspurgte er enige (26%) eller meget enige (6%) i, at det er let at bruge selvbetjening.

Endnu en gang er akvakulturbrug (36%) og gartnerier (35%) i hgjere grad end gennemsnittet enige/meget enige i udsagnet. Ogsa virksomheder
(34%) er i hgjere grad end gennemsnittet enige/meget enige i dette udsagn.

Totalt gennemsnit RS 11%
Landbrug [EEQ 14%
Fiskeri &M 8%
Akvakulturbrug 12% 8%

Gartneri R4 11%

Virksomhed 9% 8%
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Hvor enig er du i falgende udsagn om selvbetjeningen pa nettet?
Hjeelp til selvbetjening er tilfredsstillende

33% af de adspurgte er enige (28%) eller meget enige (5%) i, at hjaelp til selvbetjening er tilfredsstillende.

Igen er akvakulturbrug (36%) i hgjere grad end gennemsnittet enige/meget enige i udsagnet. Ogsa landbrug (34%) har en stgrre andel
respondenter end gennemsnittet, der svarer enig/meget enig.

Totalt gennemsnit R4 9%
Landbrug EE&4 9%
Fiskeri 9% 7%
Akvakulturbrug 12% 8%

Gartneri ERG 9%

Virksomhed Q&4 8%
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Udviklingen i tilffredsheden med NaturErhvervstyrelsen
Tilfredshed med selvbetjeningen

Det kan vaere vanskeligt at sammenligne nedenstaende resultater, da der i undersggelsen fra 2013 ikke indgik en midterkategori
som svarmulighed

Andel ”enige/meget enige”
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Omdgmme
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Hvad er din opfattelse af NaturErhvervstyrelsens omdgmme?

29% mener, at NaturErhvervstyrelsens omdgmme er godt (25%) eller meget godt (4%), mens 35% hverken mener omdgmmet er godt eller
darligt. 31% mener, det er darligt (21%) eller meget darligt (10%).

Akvakulturbrugene er mest positive overfor NaturErhvervstyrelsen, da 48% mener, at styrelsen har et godt/meget godt omdgmme, hvilket er
signifikant hgjere end gennemsnittet (29%). Ogsa fiskerierne (36%) og virksomhederne (32%), mener i hgjere grad end gennemshnittet, at
omdgmmet er godt/meget godt. Modsat mener kun 25% af landbrugene og 25% af gartnerierne, at NaturErhvervstyrelsen har et godt/meget
godt omdgmme.

Totalt gennemsnit FRA) 10%

Landbrug R 10%
Fiskeri [}« 10% &%
Akvakulturbrug %4 8% 7
Virksomhed [EEQ 8%
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Hvordan opfatter du NaturErhvervstyrelsen som offentlig myndighed?

Overordnet set har de adspurgte ikke et specielt positivt indtryk af NaturErhvervstyrelsen pa tveers af de syv spargsmal. Flest er enige/meget
enige i, at NaturErhvervstyrelsen er ansvarlige (42%), engagerede (40%) og fagligt dygtige (40%), mens feerrest er enige/meget enige i, at
NaturErhvervstyrelsen er moderne (33%) og kundeorienterede (29%).

Pa tveers af de syv underspgrgsmal er landbrugene klart mest negativt indstillede overfor NaturErhvervstyrelsen. Akvakulturbrugene er klart
mest positive pa tveers af spgrgsmalene, mens ogsa fiskerierne er mere positive end gennemsnittet ved samtlige spgrgsmal.

Fagligt dygtig X&) 7%
Aben 1% 9%
Ansvarlig k4 8%
Engageret [SE4 6%
Moderne &% 7%

Kundeorienteret 16%
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Udviklingen i tilfredsheden med NaturErhvervstyrelsen
Opfattelse af omdgmme

Andelen af respondenter, der opfatter NaturErhvervstyrelsens omdgmme godt/meget godt, er signifikant starre i 2015 (29%), end i 2013
(23%). Samtidig er andelen af respondenter, der har angivet "ikke relevant” faldet 5 procentpoint fra 2013 (10%) til 2015 (5%).
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Hvor tilfreds er du alt i alt med NaturErhvervstyrelsen?

43% af de adspurgte er alt i alt enten tilfredse (38%) eller meget tilfredse (6%) med NaturErhvervstyrelsen. 33% er hverken tilfredse eller
utilfredse, mens 21% alt i alt er enten utilfredse (14%) eller meget utilfredse (7%) med NaturErhvervstyrelsen.

Grupperne der i hgjest grad er tilfredse/meget tilfredse med NaturErhvervstyrelsen er akvakulturbrug (68%) og fiskerier (54%), mens feerrest er
tilfredse/meget tilfredse blandt gartnerier (37%), landbrug (41%) og virksomheder (41%).

Totalt gennemsnit K4 7% 2k
Landbrug B 7% L4

Fiskeri BREA) 7% 4

Gartneri E&4 10% Q)

Virksomhed 9% 8%
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Udviklingen i tilfredsheden med NaturErhvervstyrelsen
Overordnet tilfredshed

Sammenlignet med 2013 er der sket en signifikant stigning i tilfredsheden med NaturErhvervstyrelsen fra 35% tilfredse/meget tilfredse i 2013 til
43% i 2015. Dette vidner om en generel positiv tendens hvad angar den overordnede tilfredshed med NaturErhvervstyrelsen.
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