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Indledning

Denne undersggelse er gennemfgrt af Rambgll Management Consulting i samarbejde med Landbrugsstyrelsen. Landbrugsstyrelsen mal
med undersggelsen er, at afdaekke kundernes tilfredshed med styrelsens arbejde og service, og at give input til udvikling af rammerne for
en kundeorienteret tilgang til styrelsens forretning.

Rapporten afdaekker resultaterne for 2017. Undersggelsens overordnede resultater sasmmenlignes med resultaterne fra 2015 og 2013
hvor dette er muligt og relevant. Desuden afrapporteres rapportens resultater bade samlet for alle Landbrugsstyrelsens kunder og opdelt
pa hovedkundesegmenter. Hovedsegmenterne er landbrug, gartneri og virksomheder. Rapporten er struktureret omkring de seks
hovedomrader, som spgrgsmalene i undersggelsen er inddelt i. Det drejer sig om overordnet tilfredshed, service, kommunikation, fagligt
arbejde, kontrolbesgg og styrelsens omdgmme.

I kommenteringen sondres i mange tilfaelde mellem tilfredse og utilfredse kunder. De tilfredse kunder daekker over dem, som har svaret
at de enten er meget tilfredse eller tilfredse. Ligesom utilfreds kunder er dem, der har svaret, at de er utilfredse eller meget utilfredse.

Om undersggelsen

Undersggelsen er foretaget i efteraret 2017 og er distribueret til 6.397 af Landbrugsstyrelsens kunder via mail. Respondenterne er
kontaktet pa baggrund af kundelister leveret af Landbrugsstyrelsen, som er trukket fra en population pa i alt 43.590 kunder. Der er
desuden suppleret med telefonisk opfalgning, for at sikre en tilfredsstillende svarprocent og repreesentativitet blandt kundegrupperne.
1.275 har besvaret spgrgeskemaerne. Svarprocenten er pa 20 procent i 2017, hvilket er en stigning p& 1-procentpoint fra 19 procent i
2015. En mere detaljeret beskrivelse af metoden bag undersggelsen kan findes i et selvstaendigt metodebilag.

Landbrugsstyrelsen har forskellige kundegrupper. For at undersgge kundegruppernes forskelligartede perspektiver pa Styrelsen, er der
anvendt en detaljeret fordelingsnggle der operer med en forventning om ca. 1.150 respondenter. Antallet af respondenter er balanceret i
forhold til dels gnsket om at fa brugbare resultater med en vis repraesentativitet i hver kundegruppe, dels gnsket om ikke at belaste flere
kunder end hgjst ngdvendigt.
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Overordnede konklusioner

Samlet tilfredshed over tid

2017 51 37 s B
2015 37 39 13 [HEl
2013 34 35 19 | |
0 ‘I’/o 2 5I% 5 OI% 7 SI% 10 E) %
® Meget tilfreds Tilfreds Hverken eller Utilfreds H Meget utilfreds
Tendenser

« Den samlede tilfredshed med Landbrugsstyrelsen er generelt steget i 2017 sammenlignet med
2013 og 2015. Bade i form af en stigning i andelen af tilfredse kunder og et fald i andelen af
kunder der er utilfredse.

« Andelen af kunder som hverken er tilfredse eller utilfredse ligger p& 37 procent, hvilket kun
har aendret sig marginalt i forhold til 2013 og 2015.

« Det tyder p3, at Landbrugsstyrelsen i hgj grad er lykkedes med at tilfredsstille stgrstedelen af
deres kunder, uden det resulterer i at flere er blevet utilfredse.

RAMBOGLL

Opsummering

56 procent af Landbrugsstyrelsens kunder er overordnet
set tilfredse med styrelsens arbejde og service.

Andelen af tilfredse kunder er steget med 17 procentpoint
i forhold til 2013 og med 16 procentpoint sammenlignet
med 2015.

Kun 7 procent af Landbrugsstyrelsens kunder er utilfredse
med Landbrugsstyrelsen alti alt. I 2013 og 2015 var
andelen af kunder som var utilfredse pa henholdsvis 25-
og 21 procent.

Tilfredsheden pd tveers af de seks hovedomrader er
forholdsvis ensartet — der er ikke de store udsving.

Kunderne er mest tilfredse med hovedomradet
kontrolbesg@g. Her er 62 procent af kunderne tilfredse. I
den anden ende finder man Landbrugsstyrelsens
omdgmme. 40 procent af Landbrugsstyrelsens kunder
opfatter det som vaerende godt.
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Overordnede konklusioner

Samlet tilfredshed fordelt pd hovedsegmenter

Opsummering

52

36

33

37

Landbrug 53
Gartneri 50
Virksomhed 29
Ialt 51
0% 25% 50%

M Meget tilfreds 7 Tilfreds | Hverken eller [ Utilfreds M Meget utilfreds

Tendenser

75%

« Overordnet set er der en udbredt tilfredshed med Landbrugsstyrelsen alt i alt p& tvaers af

kundesegmenterne. Der er dog visse variationer mellem segmenterne, og denne variation findes
primeert i andelen af de tilfredse kunder eller kunder, som hverken er tilfredse eller utilfredse.

* Her er det virksomhederne, som skiller sig ud ved at vaere det eneste kundesegment, hvor mindre end
halvdelen er tilfredse eller meget tilfredse. I stedet er 52 procent af virksomhederne hverken tilfredse

eller meget tilfredse. 8 procent af virksomhederne er utilfredse.

* Resultaterne tyder p§, at selv om der er forskelle i den overordnede tilfredshed med

Landbrugsstyrelsen mellem de forskellige kundesegmenter, er der ikke noget af kundesegmenterne,

der er vaesentligt mere utilfredse end andre kundesegmenter.

RAMBOGLL

100%

+ Landbruget og gartnerierne er de mest tilfreds med
Landbrugsstyrelsen. 56 procent af kunderne er tilfredse
alti alt.

+ Virksomhederne er de mindst tilfredse med
Landbrugsstyrelsens arbejde alt i alt. Her er 40 procent
tilfredse med Landbrugsstyrelsen mod landmandenes 58
procent og gartneriernes 56 procent.

» Det er veerd at bemaerke, at 11 procent af
virksomhederne er meget tilfredse, hvilket er den stgrste
andel blandt hovedsegmenterne og naesten dobbelt sd
mange som blandt gartnerierne.

« Der er en forskel pd 18 procentpoint mellem kunderne i
det mest tilfredse segment landbruget og i det mindst
tilfredse segment virksomhederne.
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Overordnede konklusioner — pd de seks hovedomrader

Tilfredshed med de seks hovedomrader

Tilfredshed alt i alt 37 5 B
Service 34 -
Kommunikation 35 -
Fagligt arbejde 42 _
Kontrolbesgg 24 s 5l
O‘I’/o 25'% 50I % 7 5I % 1 06%
H Meget tilfreds = Tilfreds Hverken eller = Utilfreds B Meget utilfreds
Omdgmme — 45 13 1N
0 ‘I’/o 25I % 50I % 75'% 1 06%
® Meget godt " Godt Hverken eller u Dérligt m Meget darligt

£ Miljo-
RAMB LL @ Fodzv:?eminlsteriet

Landbrugsstyrelsen



Overordnede konklusioner — pa de seks hovedomrader

Overordnet tilfredshed

+ Overordnet set, er 56 procent af Landbrugsstyrelsens kunder tilfredse
med styrelsens arbejde og service.

* Kun 7 procent af kunderne er utilfredse med styrelsens arbejde og
service.

» En tredjedel af kunderne er hverken tilfredse eller utilfredse med
Landbrugsstyrelsen.

Service

Fagligt arbejde

+ 59 procent af kunderne er tilfredse med styrelsens service samlet set. Kun
7 procent af kunderne er utilfredse.

+ 12015 var tilfredsheden samlet set med servicen 56 procent.
Tilfredsheden er steget med 3 procentpoint fra 2015 til 2017.

Kommunikation

49 procent af Landbrugsstyrelsens kunder er tilfredse med styrelsens
faglige arbejde.

En stor del af kunderne, 43 procent, er hverken tilfredse eller utilfredse
med det faglige arbejde.

I 2015 var tilfredsheden med det faglige arbejde 44 procent.

Kontrolbesgg

+ Stgrstedelen af Landbrugsstyrelsens kunder, 58 procent, er meget
tilfredse med styrelsens kommunikation. Hvilket er en forbedring fra 2015
hvor tilfredsheden med kommunikationen var 54 procent.

* Over en tredjedel af kunderne er hverken tilfredse eller utilfredse med
Landbrugsstyrelsens kommunikation.

RAMBOGLL

62 procent af kunderne er tilfredse med styrelsens kontrolbesgg.

Det er en tilbagegang i forhold til 2015 hvor tilfredsheden med
kontrolbes@g var pa 70 procent.

14 procent af kunderne i 2017 er utilfredse med den made, som
Landbrugsstyrelsens kontrolbesgg er foregdet pa. I 2015 var det 19
procent.

Omdgmme

40 procent af kunderne opfatter Landbrugsstyrelsens omdgmme som
godt, mens 16 procent af kunderne opfatter omdgmmet som darligt.

I 2015 mente 24 procent at Landbrugsstyrelsens omdgmme var godt.

45 procent af Landbrugsstyrelsens kunder opfatter i 2017 Styrelsens
omdgmme som hverken godt eller darligt.
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Kontakt til Landbrugsstyrelsen

P& hvilken made har du veeret i kontakt med Landbrugsstyrelsen inden for det seneste ar? Resultater

+ Den hyppigste kontaktform med

Telefonisk Landbrugsstyrelsen er via
selvbetjeningslgsninger (34 procent) og e-
Via brev (modtaget eller sendt) mail (33 procent).

- Det var ogsa de mest benyttede
Via e-mail (f.eks. med vedhaeftet brev) kontaktformer i 2015. Her var 44 procent af
kunderne i kontakt med Landbrugsstyrelsen

Besggt Landbrugsstyrelsen pa sociale medier - 2% via e-mail og 55 procent via en tast selv
Facebook, Twitter eller LinkedIn ° I(asning.

* Generelt er indtrykket, at Landbrugsstyrelsen
benytter en lang raekke forskellige
kontaktformer.

Bes@gt hjemmeside

Laest vejledninger . i i
+ De sociale medier og fysiske mgder benyttes

ikke seerlig ofte af kunderne.
Indberettet eller ansggt via selvbetjeningslgsninger

Ved kontrolbesgg

Ved fysiske mgder (fx p& dyrskuer, stormgder,
konferencer, 8bent hus m.m.)

3%
Anden form for kontakt: 2%

Jeg har ikke vaeret i kontakt med Landbrugsstyrelsen
indenfor det seneste &r

0% 25% 50% 75% 100%
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Service

Samlet tilfredshed med service fordelt pd hovedsegmenter Resultater

« 60 procent af kunderne er tilfredse med
styrelsens service samlet set. Kun 7 procent
af kunderne er utilfredse.

Landbrug 52 34 4

Gartneri 52 23 5

« 12015 var tilfredsheden samlet set med
Virksomhed 43 40 4 servicen 56 procent, hvilket vil sige, at
tilfredsheden er steget med 3 procentpoint.

Ialt 51 34 4
« De fleste kunder er alt i alt tilfredse med den
0% 259% 50% 75% 100% service, de modtager fra Landbrugsstyrelsen.

M Meget tilfreds [ Tilfreds | Hverken eller Utilfreds B Meget utilfreds - Tilfredsheden med servicen er stgrst blandt

kunderne i segmentet gartneri, hvor 69
procent er er tilfredse. Ens for alle segmenter
Samlet tilfredshed med service - historisk sammenligning er dog, at de i langt hgjere grad er tilfredse

end utilfredse.

« Generelt er andelen af utilfredse kunder lav
pa tvaers af alle kundesegmenter. Ingen

2017 21 34 + @ steder udggr disse kunder mere end 8
procent.
2015 4 29 ¢ I « Der er sket en stigning i andelen af kunder,
som er tilfredse med Landbrugsstyrelsens
2013 38 33 14 6 service. Det ggr sig gaeldende bade fra 2013
} . . . . til 2015 og igen fra 2015 til 2017. Dette
0% 25% 50% 75% 100% fglges af et fald i andel af utilfredse. Denne
m Meget tilfreds Tilfreds Hverken eller Utilfreds H Meget utilfreds andel er faldet med 12 procentpoint siden

2013 og med 8 procentpoint siden 2015.
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Service

Tilfredshed med kontakt og svartider

Resultater

Muligheden for at f kontakt med den rette

medarbejder over telefonen h 85 a5
Svartid ved henvendelse p8 telefon - 36 4
Svartid ved henvendelser via e-mail - A5 45 6 .
Svartid pa ansegninger, indberetninger eller 43 40 6
kontrolbes@g

0% 25% 50% 75% 100%

M Meget tilfreds [ Tilfreds

RAMBOGLL

Utilfreds B Meget utilfreds

Kundernes tilfredshed med kontakt og
svartider varierer kun meget lidt.

En af de variationer der dog kan observeres
er, at tilfredsheden omhandlende kontakt via
telefon er lidt lavere end svartid ved
henvendelser via e-mail samt svartid pa
ansggninger, indberetninger, eller
kontrolbesgg.

For alle de fire spgrgsmal vedrgrende kontakt
og svartider geelder det, at over 80 procent af
kunderne enten er tilfredse eller hverken
tilfredse eller utilfredse. Det tyder p3, at
langt de fleste kunder opfatter, at
Landbrugsstyrelsen ggr et nogenlunde
tilfredsstillende arbejde vedrgrende de
forskellige forhold omhandlende kontakt og
svartider.

Milje- og
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Service

Benyttede selvbetjeningslgsninger

Tast-selv-service
Landbrugsindberetningen.dk
Virk.dk

Andet

Om selvbetjeningen pa nettet

Resultater

0%

25%

50%

75%

Det er let at bruge selvbetjeningslgsningerne

Hjeelp til selvbetjeningslesningerne er tilfredsstillende

Jeg er tilfreds med Landbrugsstyrelsens
selvbetjeningslgsninger

RAMBGOLL

100%

38

38

40

38

42

39

14

12

11

0%
M Meget enig

25%

Enig Hverken eller

50%
Uenig M Meget uenig

75%

100%

56 procent af kunderne i undersggelsen har
benyttet tast-selv-service. 39 procent af
kunderne har benyttet Landbrugsind-
beretningen.dk og 40 procent af kunderne
har benyttet Virk.dk.

Dermed benyttes alle Landbrugsstyrelsens
selvbetjeningslgsninger af relativt brede
udsnit af kunderne.

42 procent af kunderne mener, at det er let
at bruge selvbetjeningslgsningerne, og at
hjaelp til selvbetjeningslgsningerne er
tilfredsstillende. 44 procent af kunderne er
tilfredse med Landbrugsstyrelsens
selvbetjeningslgsninger.

En del af kunderne er uenige i de tre udsagn.
16 procent af kunderne er utilfredse med
Landbrugsstyrelsens selvbetjeningslgsninger.
20 procent af kunderne mener, at det ikke er
let at bruge selvbetjeningslgsningerne, og 16
procent mener, at hjaelp til
selvbetjeningslgsningerne er
utilfredsstillende.

I kommentarerne til service er det et
gennemgadende tema, at tast-selv-service er
vanskeligt at navigere i, og kunderne
efterspgrger hjzelp.

Milje- og
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Service

Kundernes kommentarer til service

* Naesten 120 af Landbrugsstyrelsens kunder har haft en kommentar, til den service som
Landbrugsstyrelsen leverer. Det er den del af Landbrugsstyrelsens arbejde, som flest kunder har

haft kommentarer til.

« Kommentarerne gar bade pa opfattelsen af den overordnede service, og mere specifikt pa de
enkelte selvbetjeningslgsninger.

« Blandt kommentarerne om den generelle service kan fremhaaves:
« Der skal saettes flere ressourcer ind i sagsbehandlingen

« Opkvalificer medarbejdere

* Vedrgrende kommentarerne om selvbetjeningslgsningerne kan fremhaeves:
. Tast-selv Igsningen er uoverskuelig og for darlig
« Indberetningssystemerne bgr forenkles

« Mange af ansggningerne og indberetningerne er for komplekse (herunder
gkologiindberetning og hektaransggning)

()
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Kommunikation

Samlet tilfredshed med kommunikation fordelt pd hovedsegmenter

Landbrug 54 35 5
Gartneri 51 34 7
Virksomhed 53 33 8
I alt 54 35 5
0% 25% 50% 75% 100%
M Meget tilfreds [T Tilfreds | Hverken eller [ Utilfreds B Meget utilfreds
Samlet tilfredshed med kommunikation- historisk sammenligning
2017 54 35 s B
2015 49 30 11
2013 43 33 u
0;/0 2 5I % 50I % 75I % 1 OE)%

m Meget tilfreds Tilfreds Hverken eller Utilfreds

RAMBOGLL

m Meget utilfreds

Resultater

« Stgrstedelen af Landbrugsstyrelsens kunder,
58 procent, er meget tilfredse eller tilfredse
med Styrelsens kommunikation. Hvilket er en
forbedring fra 2015. Dengang var
tilfredsheden med kommunikationen p& 54
procent.

« Over en tredjedel af kunderne er hverken
tilfredse eller utilfredse med
Landbrugsstyrelsens kommunikation.

« Der er udelukkende marginale forskelle i den
gennemsnitlige tilfredshed blandt
Landbrugsstyrelsens kunder opdelt pd
hovedsegmenter. I segmenterne landbrug og
gartneri er 58 procent tilfredse, og i
segmentet virksomhed er 59 procent tilfredse
med kommunikationen fra
Landbrugsstyrelsen.

« Der er ikke sket store andringer i andelen af
tilfredse kunder sammenlignet med 2015 og
2013. Det er dog veerd at bemaerke, at
andelen af utilfredse kunder er faldet med 10
procentpoint siden 2015 og med 8
procentpoint siden 2013.

. Det er tegn p3, at Landbrugsstyrelsen
konsistent og pa tveers af kundesegmenter
leverer en kommunikation, som er
tilfredsstillende for stgrstedelen af kunderne.

Milje- og
== Fodevareministeriet
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Kommunikation

Tilfredshed med kommunikationskanaler

Hjemmesiden

Nyhedsbrev via e-mail

Vejledninger

Breve

Telefonisk vejledning

E-mail

Sociale medier (Facebook, Twitter og LinkedIn)

Ved meder med Landbrugsstyrelsen (fx dyrskuer,
stormeder, konferencer, abent hus mm.)

Kontrolbesgg

RAMBOGLL
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34

43

0% 25%

M Meget tilfreds [ Tilfreds Hverken eller

42

38

39

39

46

35

67

59

40

50% 75%
Utilfreds M Meget utilfreds

Resultater

Generelt er kunderne i hgjere grad tilfredse
end utilfredse med Landbrugsstyrelsens
forskellige kommunikationskanaler.

Tilfredsheden er stgrst med nyhedsbrev via e-
mail, hvor 60 procent er tilfredse.
Tilfredsheden er lavest med sociale medier,
hvor 29 procent er tilfredse.

I forhold til kommunikationskanalerne sociale
medier og mgder med Landbrugsstyrelsen,
skal den store andel kunder, som hverken er
tilfredse eller utilfredse ses i relation til, at
kun henholdsvis 2- og 3 procent af kunderne
har veaeret i kontakt med Landbrugsstyrelsen
via disse kanaler (se kontakt til
Landbrugsstyrelsen).

I kommentarerne vedrgrende kommunikation
er der paene ord med pa vejen om hvordan
Landbrugsstyrelsen kommunikerer, men ogsa
nedslag pa at vejledninger stadig er svaere at
forstd, og at der er udfordringer med tast-
selv-service og hjemmesiden.

Generelt er der kun sket sma aendringer i
kundernes tilfredshed med
kommunikationskanalerne side 2015. De sma
endringer der er sket, er stigninger i
tilfredsheden.

Milje- og
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Kommunikation

Kundernes kommentarer til kommunikation

RAMBOGLL

Mere end 80 af de 1275 deltagene kunder er kommet med en kommentar vedrgrende Landbrugsstyrelsens

kommunikation.
Kommentarerne kan opdeles i ros, ris og forslag til forbedringer.

Blandt rosende kommentarer kan findes:
« Forsgger at Igse kundens udfordringer og ggr ikke kunden til kastebold mellem andre styrelser

- Der ggres et stort stykke arbejde pa et vanskeligt omrade

Udvalgte kritiske kommentarer:
« Ggr tingene mere indviklede end tingene egentlig er
« It-systemerne og procedurerne bag er ikke gode

« Store problemer med at ggre skrevne svar og vejledninger forstaelige og anvendelige

Blandt de forbedringer som kunderne beskriver findes:
- Landbrugsstyrelsen skal salge dem selv bedre, sdledes at kunden er helt klar over hvem de er og hvad
de star for
+  Kommunikation skal altid udvikles og udbygges. Pt. er den absolut ikke perfekt, men specielt
vejledninger har dog flyttet sig i den rigtige over de senere ar

Milje- og
Fedevareministeriet
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Fagligt arbejde

Samlet tilfredshed med fagligt arbejde fordelt pd hovedsegmenter

Landbrug 47 42 6
Gartneri 45 38
Virksomhed 34 49 7
I alt 46 42 6
0% 25% 50% 75% 100%

M Meget tilfreds [ Tilfreds

Hverken eller [ Utilfreds M Meget utilfreds

Samlet tilfredshed med fagligt arbejde - historisk sammenligning

2017 46 42 s HE
2015 39 43 7
2013 35 41 T |
O'I’/o 25I% 50I% 75I% 106%
H Meget tilfreds Tilfreds Hverken eller Utilfreds H Meget utilfreds
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Resultater

e 49 procent af Landbrugsstyrelsens kunder er
tilfredse med det faglige arbejde.

« En stor del af kunderne, 42 procent, er
hverken tilfredse eller utilfredse med det
faglige arbejde.

« 12015 var tilfredsheden med det faglige
arbejde 43 procent.

« Overordnet ser fordelingen af kunderne
nogenlunde ens ud pa tveaers af de tre
hovedsegmenter. De mest tilfredse kunder
findes i segmenterne landbrug og gartneri,
mens kunderne i virksomhedssegmentet er
lidt mindre tilfreds.

+ I segmentet virksomhed er andelen af
kunder, 49 procent, der er hverken tilfreds
eller utilfreds stgrre end i de andre
segmenter.

- Historisk set er antallet af kunder, der er
meget tilfredse med det faglige arbejde i
Landbrugsstyrelsen faldet siden 2013.
Omvendt er andelen af tilfredse kunder
samlet set steget siden 2013.

« Andelen af kunder der er utilfredse det
faglige arbejde, er faldet med 4 procentpoint
siden 2015 og 6 procentpoint siden 2013.

Milje- og
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Fagligt arbejde

Tilfredshed med fagligt arbejde

Medarbejdernes evne til at sastte sig ind i din
virksomheds situation

hvordan du skal overholde love og regler

Landbrugsstyrelsens evne til at lave fagligt
velbegrundede og forstéelige afgorelser

Landbrugsstyrelsens evne til at lytte til faglig kritik
og forslag

Medarbejdernes evne til at vejlede, s& du ved, -

0%
M Meget tilfreds

RAMBOGLL
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25%

Tilfreds Hverken eller

40

37

49 12

54 11

50% 75%
Utilfreds M Meget utilfreds

Resultater

Overordnet er under halvdelen af kunderne
tilfredse med Landbrugsstyrelsens faglige
arbejde. Ift. spgrgsmalet om medarbejdernes
evne til at vejlede om overholdelse af love og
regler, er mere end 50 procent af kunderne
dog tilfredse.

Kunderne er mest tilfredse med
medarbejdernes made at szette sig ind i den
konkrete virksomheds situation samt deres
made at vejlede om overholdelse af love og
regler. Kunderne er mindre tilfredse med
Landbrugsstyrelsens faglige arbejde i forhold
til at lave fagligt velbegrundede og forstdelige
afggrelser og deres evne til at lytte til faglig
kritik og forslag.

Andelen af kunder, der hverken er tilfredse
eller utilfredse med Landbrugsstyrelsens pa
de to sidstnaevnte spgrgsmal, er ligeledes
markant stgrre end andelen af tilfredse
kunder. Det drejer sig om ca. halvdelen af
Landbrugsstyrelsens kunder.

Tilfredsheden med de to farste spgrgsmal er
steget svagt sammenlignet med 2015.
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Fagligt arbejde

Kundernes kommentarer til fagligt arbejde

RAMBGOLL

De fleste af Landbrugsstyrelsens kunder har valgt ikke at komme med
forslag til, hvordan Landbrugsstyrelsens faglige arbejde kunne forbedres.
67 kunder har kommenteret pa Landbrugsstyrelsens faglige arbejde.

De fleste kommentarer omhandler kritik eller papeger
forbedringsmuligheder for det faglige arbejde, som udfgres i
Landbrugsstyrelsen.

Blandt kritikker kan naevnes:
* Indviklede regler
« Darlig kommunikation

«  For kompliceret og indforstdet

Blandt forbedringsmuligheder kan naevnes:
« Mere fokus pa hvad der er praktisk muligt
» Inddrag brugerne bedre
«  Kommuniker i et sprog som kan forstds i fagmiljget

Milje- og
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Kontrolbesgg

Samlet tilfredshed med kontrolbesgg fordelt p& hovedsegmenter

Landbrug 47 24 9
Gartneri 57 14 3
Virksomhed 30
I alt 46 24 8
0% 25% 50% 75% 100%
M Meget tilfreds [ Tilfreds | Hverken eller Utilfreds M Meget utilfreds
Samlet tilfredshed med kontrolbesgg — historisk sammenligning
2017 46 24 s HEH
2015 53 12 7
2013 49 23 o
0% 25% 50% 75% 100%
H Meget tilfreds Tilfreds Hverken eller Utilfreds H Meget utilfreds
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Resultater

62 procent af kunderne er tilfredse med
Styrelsens kontrolbesgg.

14 procent af kunderne i 2017 er utilfredse med
den made, som Landbrugsstyrelsens
kontrolbesgg er foregdet pd. I 2015 var det 12
procent.

Overordnet set er Landbrugsstyrelsens kunder
tilfredse med Landbrugsstyrelsens kontrolbesgg.
Dette billede skjuler dog forholdsvis store
forskelle mellem Landbrugsstyrelsens
hovedkundesegmenter.

Blandt virksomhederne er kun 48 procent
tilfredse med den made Landbrugsstyrelsens
kontrolbesgg er foregdet pd, hvorimod hele 81
procent af gartnerierne er tilfredse.

22 procent af virksomhederne er meget
utilfredse. Anderledes forholder det sig blandt
gartnerierne. Her er under 20 procent utilfredse,
og hele 24 procent er meget tilfredse med
Landbrugsstyrelsens kontrolbesgg.

Der er kun sket forholdsvis sma sendringer i
Landbrugsstyrelsens kunders tilfredshed med
kontrolbesgg siden 2015 og 2013. Andelen af
tilfredse kunder er faldet fra 70 procent i 2015
til 62 procent i 2017. Omvendt er andelen af
utilfredse kunder ogsa faldet i samme periode.
Fra 19 procent i 2015 til 14 procent i 2017.

),
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Kontrolbesgg

Landbrugsstyrelsens kontrolbesgg

Kontrollgren havde den ngdvendige faglige viden om
det omréde, der skulle kontrolleres

Kontrollgren var god til at vejlede om reglerne

Kontrollgren var i stand til at saette sig ind i
forholdene for min virksomhed

Resultatet af kontrollen var klart og velbegrundet

Kontrolbesgget bidrager til, at jeg kan gere tingene
pa en mere hensigtsmaessig made

RAMBGOLL
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Resultater

Landbrugsstyrelsens kunder har en
nogenlunde ensartet vurdering af de
forskellige dele af Landbrugsstyrelsens
kontrolbesgg.

Vurderingen af om hvorvidt kontrolbesgget
bidrager til, at kunden kan ggre tingene pa en
mere hensigtsmaessig made, skiller sig dog
lidt ud. Her er andelen af kunder som
opfatter, at Landbrugsstyrelsen i hgj grad
bidrager med dette (33 procent) nogenlunde
lige sa stor, som andelen af kunder som
mener, at Landbrugsstyrelsen i ringe grad
bidrager med dette (29 procent).

Overordnet set er der dog en overvejende
tilkendegivelse blandt Landbrugsstyrelsens
kunder om, at de i hgj grad opfatter, at
kontrollgren havde den ngdvendige faglige
viden, vejledte godt om reglerne, satte sig
ind i forholdene for virksomheden og at
resultaterne af kontrollen var klar og
velbegrundet.

Af kommentarerne fremgar det, at mange er
tilfredse, men at der er skgnhedsfejl og
mangler ind i mellem.
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Kontrolbesgg

Kundernes kommentarer til kontrolbesgg

RAMBOGLL

Der er forholdsvist fa af Landbrugsstyrelsens kunder, som har haft kommentarer til, hvordan
Landbrugsstyrelsen kan forbedre sine kontrolbesg@g. Lidt over 30 kunder er kommet med en

kommentar.

Kommentarerne kan groft opdeles i ros til eksisterende praksis og forbedringsforslag.

Blandt de ting kunderne roser findes:
* Ros til kontrollanter

+ @kologikontrollen er skgn og hjselper med at overskue reglerne

Blandt forbedringsforslagene kan naevnes:
. Indsigt i drift af landbrug og forstdelse for vejr og natur fremfor datoer
« Kontrollgren skal have bedre informationer om virksomheden fgr de kommer pa
kontrolbesgg

« Kontrollgren skal vide mere om det omrade, som kontrolleres

Kunderne synes sdledes i overvejende grad at rose kontrollgrernes arbejde, om end der blandt nogle

kunder er et gnske om, at kontrollgrernes viden om omradet der kontrolleres bliver styrket.
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Omdgmme

Opfattelse af omdgmme fordelt pd hovedsegmenter
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Opfattelse af omdgmme - historisk sammenligning

50%
Dérligt M Meget darligt

75%

100%

100%

2017 35 45 13 H
2015 21 41 23 [ 12 ]
2013 22 38 28 e
0% 25% 50% 75%
H Meget godt Godt Hverken eller Darligt B Meget darligt

RAMBOGLL

Resultater

* 40 procent af kunderne opfatter
Landbrugsstyrelsens omdgmme som godt,
mens hele 16 procent af kunderne opfatter
omdgmmet darligt.

+ 12015 mente 24 procent at
Landbrugsstyrelsens omdgmme var godt.

» 45 procent af Landbrugsstyrelsens kunder
opfatter i 2017 Styrelsens omdgmme som
hverken godt eller darligt.

« Der er kun sma forskelle i den gennemsnitlige
opfattelse af Landbrugsstyrelsens omdgmme
mellem kunderne opdelt p& hovedsegmenter.

« P32 trods af at den overvejende del af
Landbrugsstyrelsens kunder samlet set er
tilfredse med Landbrugsstyrelsen, s3 har det
ikke smittet af pa de samme kunders
opfattelse af Landbrugsstyrelsens omdgmme.

« Kundernes vurdering af Landbrugsstyrelsens
omdgmme er blevet mere positiv
sammenlignet med bade 2015 og 2013.
Andelen af kunder som opfatter
Landbrugsstyrelsens omdgmme som godt
eller meget godt steget med 16 procentpoint
siden 2015.
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Omdgmme

Opfattelse af Landbrugsstyrelsen som offentlig myndighed

Fagligt dygtig 47
Aben 41
Ansvarlig 46
Engageret 43
Kundeorienteret 35
Nytaenkende 27
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Resultater

Landbrugsstyrelsens kunder har overvejende
en positiv opfattelse af Landbrugsstyrelsen
som offentlig myndighed.

Kunderne er mest enige i, at
Landbrugsstyrelsen er fagligt dygtige. Der er
52 procent af kunderne enige i.

Omvendt er faerrest kunder enige i, at
Landbrugsstyrelsen er nytaenkende. Det er
kun 29 procent af Landbrugsstyrelsens
kunder enige i.

Fzelles for kundernes vurderinger af de
forskellige udsagn om Landbrugsstyrelsen
som offentlig myndighed er dog, at de i
vaesentlig hgjere grad er enige end uenige i,
at Landbrugsstyrelsen lever op til egne
veerdier. Det gaelder alle udsagnene.

Der er sket stigninger i kundernes tilfredshed
med alle udsagnene sammenlignet med 2015.
Spgrgsmalet om Landbrugsstyrelsen er
nytaenkende er dog kun stillet i 2017.
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Ovrige kommentarer

Kundernes gvrige kommentarer

RAMBGOLL

De fleste af Landbrugsstyrelsens kunder har ikke haft yderligere

kommentarer, efter de har gennemfgrt kundetilfredshedsundersggelsen.

En del af de kommentarer som er blevet givet, omhandler enkeltsager.

Derudover er der en forholdsvis god balance imellem kunder, som benytter
det abne kommentarfelt til at udtrykke tilfredshed med specifikke dele af
Landbrugsstyrelsens arbejde, og kunder som benytter muligheden til at
lufte deres utilfredshed.

Blandt elementer som bliver rost kan naevnes:

- Vejledning frem for kontrol

- Lydhgrheden er blevet bedre efter flytning til Augustenborg
Blandt elementer som bliver kritiseret kan naevnes:

- Selvbetjeningen er vanskelig

- Det er ikke medarbejderne, der er problemet. Det er IT-systemerne
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