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Overordnet tilfredshed




Overordnede konklusioner for kundetilfredshedsundersggelsen

Positiv udvikling i kundernes tilfredshed med Landbrugsstyrelsen

Den overordnede tilfredshed med Landbrugsstyrelsen er steget fra 53 % i 2018 til 59 % i ar — det er en stigning i
tilfredsheden pa 6 procentpoint siden sidste kundetilfredshedsundersggelse (KTU 2018). Andelen af landmaend, der er
tilfredse med styrelsen, eri ar 59 % mod 53 % sidst. Herimod er andelen af landbrugskonsulenter, der er tilfredse med
styrelsen i ar kun 32 % (for konsulenterne findes der ikke statisk valide tal at sammenligne med fra KTU 2018).

Landmandene vurderer Landbrugsstyrelsens 14 kerneomrader hgjere end konsulenterne

Undersagelsen viser vaesentlige forskelle mellem landmaendenes og konsulenternes oplevelse af LBSTs 14 kerneomrader.
Landmaendene vurderer ti ud af fjorten kerneomrader hgjere end konsulenterne. Konsulenterne vurderer seerligt fire
omrader vaesentligt lavere end landmaendene, hvilke er "regler og tidsfrister vs. praksis”, "information om sagsbehandling”,
“tilgaengeligheden af Tast Selv” og "forstaelige afgarelser”.

Landmaendene og konsulenterne er enige om at vurdere omraderne "kontrolbesag” og "tilskudsordninger” pa et hgijt

niveau. Ligeledes er de enige om at vurdere omradet "nem ansggning” pa et lavt niveau.

Kunderne gnsker forbedringer af ‘Regler i praksis’ og ‘IT-systemer og ansaggning’

De vigtigste indsatsomrader for Landbrugsstyrelsen at forbedre for at skabe mere tilfredse kunder er Regler i praksis og IT-
systemer og ansagning for bade landmaend og konsulenter. Der er dog vaesentlig forskel mellem de to kundegrupper, hvor
forbedringer af Regler i praksis er mest afgarende for landmaendene, sa er forbedringer af /T-systemer og ans@gning
vigtigst for konsulenterne. 41 % af landmandene har forbedringer af Regler i praksis som deres hgjeste prioritet. For dem
er det vigtigste, at styrelsen bliver bedre til at skabe "sammenhang mellem regler og landbrugsfaglig praksis” samt at
"tilpasse regler ved praktiske udfordringer som vejrlig og produktionsforhold”. 64 % af konsulenterne prioriterer forbedringer
af IT-systemer og ans@gning. Her prioriterer de isaer, at styrelsen skaber et "mere stabilt Tast Selv-service” samt "sikrer at
fejl i Tast Selv-service Igses hurtigt”.
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Overordnet tilfredshed med Landbrugsstyrelsen

Fordeling af svari % Procentdel tilfredse kunder

Gennemsnit
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B Meget utilfreds m Utilfreds = Hverken eller = Tilfreds m Meget tilfreds

Meget lav Lav Meget hgj
Spm. 6: Hvor tilfreds er du alt i alt med Landbrugsstyrelsen? 1,0-2,5 26-29 3,0-3,5 3,6-3,9 4,0-50

Base (2019): n = 2929; Base (2018): n = 1221; Base (2017): n = 1275; Base (2015): n = 894

NB: Alle procentsatser er vist med afrundede tal (hele tal), selvom de kan vaere med
decimaler. Derfor kan de viste procenter summere til mere eller mindre end 100% i
visninger, men alle beregninger inkluderer decimaler.
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Overordnet tilfredshed opdelt pa kundetyper og produktion

Konventionelle, over 50 ha (n=816) 4 38% 42%
Konventionelle, 10-50 ha (n=862) 36% 46%

Konventionelle, under 10 ha (n=956) zl/o 26% 50%

@Pkologiske, over 50 ha (n=88) 21% 54%

@Pkologiske, 10-50 ha (n=99) H{; 16% 49%

@kologiske, under 10 ha (n=109) 15% 51%

B Meget utilfreds m Utilfreds m Hverken eller &= Tilfreds ®Meget tilfreds

Tilfredshed — opdelt pa kundetyper

Gennemsnit

Tilfredshed — landmand og konsulenter

Gennemsnit

Har ikke dyrehold (n = 1418) 32%

47%

3,4 Landmand (n = 2929) 31% 47% . 3,6
3,5

Konsulenter (n=279) 33% 27% I -
3,8

Tilfredshed — opdelt pa produktion

3,4 Gennemsnit

Kvaeg / kreaturer (n = 791) 32% 47% - II'
39 Svin (n = 232) 39% 45% 3 II'

Andre dyrehold (n = 561) 26% 48% 16%

3,7

B Meget utilfreds m Utilfreds = Hverken eller = Tilfreds m Meget tilfreds

Spm. 6: Hvor tilfreds er du alt i alt med Landbrugsstyrelsen?
Baser: Alle Landmaend: n = 2929; Alle konsulenter: n=279
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Meget lav Lav

1,0-2,5 2,6-29 3,0-3,5

Meget hgj
3,6-39 4,0-5,0




Kundernes vurdering af LBSTs 14 kerneomrader
Her vises de 14 kerneomrader opdelt pa landmaend, konsulenter og veerdikaeder.

Regler i praksis

Landmand Konsulenter
Antal svar (n) 2796 275
Landbrugsstyrelsen hjalper mig med at forsta de regler, som jeg skal folge 3,5 3,6
De regler og tidsfrister, som jeg skal felge, haenger ssmmen med min praksis som landmand eller konsulent 3’1 —
De tilskudsordninger, som jeg kan sgge, er relevante og daekker mit behov 3,6 3,6
Tast Selv-service er brugervenligt 3,2 ‘29

Tast Selv-service er tilgangeligt, nar jeg skal bruge det

IT-systemer og

ansggning

Det er nemt at lave ansggning i Landbrugsstyrelsens ansegningsskemaer

Den information, jeg finder i Tast Selv-service, er nem at forsta

Den information, jeg modtager fra Landbrugsstyrelsen, er nem at forsta

Den information, jeg selv finder pa Landbrugsstyrelsens hjemmeside, er nem at forsta

Jeg forstar, hvad jeg skal gere, nar jeg modtager vigtige meddelelser fra Landbrugsstyrelsen

Kontakt med

styrelsen gJeg far brugbare svar pd mine spgrgsmal, nar jeg kontakter Landbrugsstyrelsen

Jeg far tilstraekkelig information om, hvor langt min ansggning er i sagsbehandlingen hos Landbrugsstyrelsen

Afgorelser fra Landbrugsstyrelsen er forstaelige

Kontrolbesag Kontrollgren fremstar professionel under kontrolbesgget

3.6

Spm. 7: Hvor enig eller uenig er du i disse udsagn om Landbrugsstyrelsens arbejde?
(Respondenter svarer pa en skala fra 1 = Meget uenig til 5 = Meget enig)
Base: Alle landmaend; n = 2796; Alle konsulenter; n = 275

Meget lav
1,0-25

2,6-2,9

3,0-3,5

3,6-39

Meget hgj
4,0-5,0

+
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Kundernes top tre primaere gnsker til forbedringer

Her vises hvilke omrader, som kunderne har valgt, som det vigtigste omrade at forbedre

Landmand

Konsulenter

Antal svar (n)

2723

Regler i praksis

273

Tilskudsordninger 15% 5%
IT-systemer og ansggning e | 64% -
—
Kontakt med styrelsen 1% 1%
Sagsbehandling 7% 8%
Kontrolbesgag 4% 0%
Andet omrade 4% 1%

Spm. 9: Hvilket af de omrader du har valgt, mener du er vigtigst at forbedre her og nu?

Base: Alle landmeend; n = 2723; Alle konsulenter; n = 273
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Hgjeste prioritet

3. hojeste prioritet



Indsatsomrader




Regler i praksis — kundernes vurdering og prioritering
Konkrete tiltag er vist i raekkefalge efter landmaendenes prioritering af forbedringer

Kundernes kommentarer

Hovedsageligt landmaend

Der opleves en manglende
sammenhaeng mellem vejrlig

og Landbrugsstyrelsens datoer
og tidsfrister — isaer pa
efterafgrgderne efterspgrges

mere fleksible regler
@nske om mere
landbrugsfaglighed og

praksisforstaelse i styrelsens
regler

@nske om forenkling af regler,
sa man kan klare sig uden
konsulenthjeelp

Landmand Konsulenter
Gennemsnit | Prioritering n Gennemsnit | Prioritering n

Der er sammenhaeng mellem regler og landbrugsfaglig praksis #1 982 #1 51
Landbrugsstyrelsen er gode til at tilpasse regler, nar vi star overfor praktiske

) o . #2 961 #2 51
udfordringer som vejrlig og produktionsforhold
Reglerne er tilpas enkle til, at jeg ved, hvordan jeg skal efterleve dem i praksis 2,7 #3 1020 #3 52
Jeg oplever, at jeg har overblik over de regler, der gaelder for mig 3,0 #4 1022 #4 52
Jeg forstar, hvad reglerne betyder for mig 3,3 #5 1027 3,8 #5 52
Der er god sammenhaeng mellem forskellige regler #6 950 #6 48
Jeg forstar formalet med forskellige regler 2,8 #7 1020 2,7 #7 52

Spm.10 Regler i praksis: Hvor uenig eller enig er du i falgende udsagn? (Skala: 1 = Meget uenig til 5 = Meget enig)

Spm. 10 Regler i praksis: Angiv vigtighed (1= Mindre vigtigt, 2 = Vigtigt, 3 = Meget vigtigt)
Base: Alle landmaend der har valgt "Regler i praksis” som primzere indsatsomrade; n = 1039
Base: Alle konsulenter der har valgt "Regler i praksis” som primeere indsatsomrade; n = 52
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Meget lav

Meget hgj

1,0-2,5 2,6-2,9

3,0-35 3,6-3,9 4,0-5,0




IT-systemer og ansggning — kundernes vurdering og prioritering
Konkrete tiltag er vist i reekkefalge efter landmaendenes prioritering af forbedringer

Landmaend Konsulenter | Kundernes kommentarer
Gennemsnit | Prioritering n Gennemsnit | Prioritering n I Landmaend
Det er nemt at lave ansagning i faellesskemaet | Tast Selv-service 2,7 #1 433 3,1 #3 171 : =  Onsker til en simpel version af
, _ - , ansggningsskemaet for dem, der har
Srr]l;gzrr\]/iiglgheden af Tast Selv-service forbedres Igbende, sa det bliver enklere at lave 3’5 #2 441 2,9 #5 169 | den samme anszgning hvert ar fx at
Joq far alt — . . p— . . man kan vaelge "kopier sidste ars
eg far altid en kvittering for min ansggning, nar jeg er faerdig med den, sa jeg ved #3 450 3.3 #4 169 | .
Landbrugsstyrelsen har modtaget den Z . :/Inasr?ggemsnk%'iver at de bruger Konsulent
Det er nemt at finde hjeelp til at lave ansegningerne i vejledningerne i Tast Selv-service 3,0 #4 425 3,0 #13 165 : fordi de ikke sélv kan finde ud af det '
Det er nemt at fa et overblik over hele ansggningsforlgbet i Tast Selv-service 3.1 #5 438 2,9 #8 169 I Konsulenter
Det er nemt at finde det rette ansggningsskema i Tast Selv-service 3,3 #6 425 3,7 #11 170 | . ?nr?_k? om, gt Tast selv—sedr\élced l.(erer
urtigt og uden mange nedbrud i
Tidsrumrpet, hvor Tast Selv-service er i drift og kerer stabilt, giver mig tilpas med tid til 3,4 #7 410 - # 169 | ansggningsperioden
at lave min ans@gning — — : " Det er udfordrende, nar
Der er e]E ac::etp_ltaobelt antal eendringer i Tast Selv-service, s& skemaerne forbliver de 3,3 #8 391 3,0 #11 165 Landbrugsstyrelsens ordninger 0g
samme Tra ar 1 ar I systemer ikke er helt klar fra start af
Det er nemt at indberette mit gedningsregnskab pa landbrugsindberetningen 3,4 #9 300 #6 161 | ansggningsperioden og der derfor
kommer gendringer i
Jeg oplever at fejl i Tast Selv-service bliver Igst hurtigt 2,9 #10 236 #2 156 | ansggningsskemaerne undervejs i
Det er nemt at fa opdateret information om driftsstatus pa Tast Selv-service, sa jeg ved, | anszgnlngsperlode_n
hvornar jeg kan arbejde effektivt med min ansggning 34 #11 325 2,6 #7 165 I = Onske om afu_tomat;?k_ ugsaer’:telse af
] o . o ] ansggningsfristen, hvis der har veeret
Det er nemt at indberette fejl i Tast Selv-service via blanketten til fejlindberetning 3,0 #12 238 3,0 #8 157 I mange nedbrud i Tast Selv-service
Det er nemt at indberette fejl i Tast Selv-service via Landbrugsstyrelsens Kundecenter 3,0 #13 216 2,6 #14 132 |
Nar jeg indberetter fejl i Tast Selv-service kan jeg nemt falge med i hvordan fejlen
biiver behandlet 3,0 #14 206 #10 149 |
Det er nemt at lave ansggning til projektordningerne i Tast Selv-service 2,8 #15 193 2,7 #15 70 I
1

NB: For konsulenterne er der enkelte udsagn, som har samme vigtighed, og derfor
Spm. 14: IT-systemer og ans@gning: Hvor uenig eller enig er du i falgende udsagn? (Skala: 1 = Meget uenig til 5 = Meget enig) | har samme prioritet.

Spm. 14: IT-systemer og ans@gning: Angiv vigtighed (1= Mindre vigtigt, 2 = Vigtigt, 3 = Meget vigtigt)
Base: Alle Landmaend der har valgt "IT-systemer og ans@gning” som primaere indsatsomrade; n = 463 .
Base: Alle konsulenter der har valgt *IT-systemer og ansagning” som primaere indsatsomrade; n = 171 Meget lav Meget hgj

@ 1,0-25 2,6-29 3,0-35 3,6-39 4,0-50

w11 /Landbrugsstyrelsen / Kundeundersggelse




Tilskudsordninger — kundernes vurdering og prioritering
Konkrete tiltag er vist i reekkefalge efter landmaendenes prioritering af forbedringer

Kundernes kommentarer

Hovedsageligt landmaend

" Blandt de mindre landbrug er
der en oplevelse af, at de store

landbrug favoriseres i forhold til
tilskudsordninger — der gnskes
bedre muligheder for, at de

mindre landbrug kan fa del i
tilskud pa lige fod med de
stgrre landbrug

tilskudsordninger (natur, miljg

0g gren energi)

= @nske om nemmere ansggning
af tilskudsordningerne, sa man
ikke behgver konsulent

" @nske om, at det bliver mere
overskueligt, hvad man kan

sege tilskud til og hvad
kriterierne er — nogle kunder far
tilskud ar efter ar, hvor andre

Landmand Konsulenter

Gennemsnit | Prioritering n Gennemsnit | Prioritering n
Det er nemt at fa et overblik over de tilskudsordninger, som er relevante for mig at 3,1 #1 331 2,6 #4 13
ansgge
Reglerne pa tilskudsordningerne er enkelt beskrevet, sa jeg ved preecis, hvad jeg skal 3,0 #2 315 3,3 #1 14
gere for at overholde kravene
Det er nemt at finde relevant information om de enkelte tilskudsordninger 3.1 #3 328 3,2 #4 14
Det er enkelt at vurdere, om jeg opfylder betingelserne for at sgge de enkelte
tilskudsordninger 31 #4 315 3,3 #3 14
Vejledninger til Lgndbrugsstyrelsens tilskudsordninger forteeller mig preecis, hvad jeg 3,2 #5 314 3.2 #2 14
skal ggre i praksis
Udvalget af tilskudsordninger som jeg kan veelge at sage, daekker mit behov 3,3 #6 320 2,9 #8 13
Information om det kommende ars udvalg af ordninger bliver sendt ud i tilstraekkelig 3,5 #7 306 3,4 #6 13
god tid
Udvalget af ordninger, som jeg kan veelge at sgge, er passende 3,3 #8 308 3.1 #7 12

seger forgeeves

I
I
I
I
I
I
I
I
1 . Der gnskes flere miljgvenlige
I
I
I
I
I
I
I
I
I

Spm.12: Tilskudsordninger: Hvor uenig eller enig er du i falgende udsagn? (Skala: 1 = Meget uenig til 5 = Meget enig)

Spm.12: Tilskudsordninger: Vigtighed (1= Mindre vigtigt, 2 = Vigtigt, 3 = Meget vigtigt)

Base: Alle landmaend der har valgt "Tilskudsordninger” som primaere indsatsomrade; n = 343
Base: Alle konsulenter der har valgt ” Tilskudsordninger” som primeere indsatsomrade; n = 13
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NB: For konsulenterne er der enkelte udsagn, som har samme vigtighed, og derfor

har samme prioritet.

Meget lav

1,0-25

Meget hgj

2,6-29

3,0-35 3,6-39 4,0-50




Information — kundernes vurdering og prioritering
Konkrete tiltag er vist i reekkefalge efter landmaendenes prioritering af forbedringer

Kundernes kommentarer

Hovedsageligt landmaend

Sproget er tit for akademisk
med mange indforstaede

begreber og forkortelser, som
ger det sveert at forsta - tit kan

konsulenterne forklare et meget
kompliceret stykke tekst med

meget fa ord, sa det bliver
forstaeligt

Mere malrettet information, sa
det er nemt at fa overblik over,

hvad man som "kundetype” kan
sgge tilskud til
@nske om feerre aendringer i

regelgrundlag mm., da det gor
det sveert at orientere sig i

vejledninger mv., nar det hele
tiden bliver lavet om

Landmand Konsulenter

Gennemsnit | Prioritering n Gennemsnit | Prioritering
Det er nemt at finde information om ansggningsfrister 3,6 #1 178 3,5 #3
Det er nemt at forsta breve og andre vigtige meddelelser 3,6 #2 195 3,0 #3
Det er tydeligt i breve og andre vigtige meddelelser, hvis jeg skal foretage mig noget 3,7 #3 195 - #7
Det er nemt at f& besked om nye regler og lovgivning 3,3 #4 191 3,0 #10
Landbrugsstyrelsen giver hurtigt besked, hvis der er tidsfrister der rykkes 34 #5 165 3,0 #1
Dgt er r'1emt at forsta hvad jeg skal ggre, nar jeg leeser Landbrugsstyrelsens 3,3 #6 189 3,0 #7
vejledninger
Landbrugsstyrelsen hjaelper mig med at huske tilsagn, der skal fornys 3.4 #7 170 3,3 #1
Det er nemt at finde information om andre tidsfrister 34 #8 174 3,5 #3
Det er nemt at finde relevant information pa Landbrugsstyrelsens hjemmeside 3,4 #9 176 3,0 #7
Nyheder fra Landbrugsstyrelsen er nemme at forsta 3,6 #10 195 3,5 #3
Nyhedsbrevene er malrettet mig, sa jeg kun far information, som er relevant 3,8 #11 187 - #10
Landbrugsstyrelsens videoer ggr det nemt for mig at forsta information fra 3,4 #12 146 3,0 #12
Landbrugsstyrelsen

Spm. 16. Information: Hvor uenig eller enig er du i felgende udsagn? (Skala: 1 = Meget uenig til 5 = Meget enig)

Spm. 16. Information: Angiv vigtighed (1= Mindre vigtigt, 2 = Vigtigt, 3 = Meget vigtigt)

Base: Alle landmaend der har valgt "Information” som primaere indsatsomrade; n = 208

Base: Alle konsulenter der har valgt "Information” som primeere indsatsomrade; n = 4
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NB: For konsulenterne er der enkelte udsagn, som har samme vigtighed, og derfor

har samme prioritet.

Meget lav
1,0-25

Meget hgj

2,6-29

3,0-35 3,6-39 4,0-50




Sagsbehandling — kundernes vurdering og prioritering
Konkrete ftiltag er vist i reekkefalge efter landmaendenes prioritering forbedringer

Landmaend Konsulenter Kundernes kommentarer

Landmeend

= @nske om mere information om
udbetalingsdato, da det skaber
usikkerhed, nar man ikke ved,
hvornar pengene kommer og det
seetter kunden i klemme med
banken - derudover er det dyrt at
betale renter i banken. mens man
venter pa udbetalingen

= nske om bagatelgraenser for fejl i
ansggningen, som stopper
udbetalingen

= Stor variation pa udbetalingstider
pa forskellige tilskudsordninger fx
naevnes Pleje af grees,
gkologistgtte, modernisering af
kvaegstalde, skovrejsning og
miljgteknologi flere gange.

= Aconto-/rateudbetaling foreslas
som lgsning af nogle

Gennemsnit | Prioritering n Gennemsnit | Prioritering n

Udbetalingen af pengene falder pa det forventede tidspunkt

#1 173 #1 21

Landbrugsstyrelsen sender min afgarelse indenfor en rimelig tidsperiode #2 162 #4 20

Det er nemt at fa svar pa spergsmal om sagsbehandlingstid

#3 162 #2 21

Det er nemt at forstd afggrelser fra Landbrugsstyrelsen

#4 164 #5 21

Det er nemt at fa et opdateret overblik over status pa min sag og hvor den er i

processen for behandling #5 166

Afggrelser fra Landbrugsstyrelsen er velbegrundede

#6 158 #6 20

Det er tydeligt forklaret, hvordan jeg skal besvare hgringer fra Landbrugsstyrelsen 2,9 #7 150 3,5 #7 19

Konsulenter

= Der opleves lang
sagsbehandlingstid, og at det er
sveert at fa svar pa, hvordan det
gar sagerne, selvom der ringes ind
og skrives mails mange gange.

= Hurtigere udbetaling gnskes, da
nogle mangler store belgb og
derfor er meget presset pga. det

Jeg oplever, at der er passende tid til at besvare haringer fra Landbrugsstyrelsen 3,0 #8 155 3,0 #8 19

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
#3 21 |
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
1

Spm. 20. Sagsbehandling: Hvor uenig eller enig er du i folgende udsagn? (Skala: 1 = Meget uenig til 5 = Meget enig)
Spm. 20. Sagsbehandling: Angiv vigtighed (1= Mindre vigtigt, 2 = Vigtigt, 3 = Meget vigtigt)

Base: Alle landmaend der har valgt "Kontakt med styrelsen” som primaere indsatsomrade; n = 176

Base: Alle konsulenter der har valgt "Kontakt med styrelsen” som primeere indsatsomrade; n = 21

Meget lav Meget hgj
@ 14 / Landbrugsstyrelsen / Kundeundersggelse 1,0-2,5 2,6-29 3,0-3,5 3,6-39 4,0-5,0




Kontrolbesog — kundernes vurdering og prioritering
Konkrete tiltag er vist i reekkefalge efter landmaendenes prioritering af forbedringer

Landmand Konsulenter
Gennemsnit | Prioritering n Gennemsnit | Prioritering

Der er fokus pa den gode dialog under kontrolbesaget 3,6 #1 89 - -
Kontrollgren giver mig relevant vejledning om, hvordan jeg overholder regler 3,5 #2 88 - -
Resultatet af kontrollen er velbegrundet 3.1 #3 86 - -
Kontrollgren giver konkrete svar pa mine spgrgsmal 3.6 #4 89 - -
Der er god sammenhaeng mellem det, der star i kontrolrapporten og den opsummering 3.4 #5 88 } _
af observationer, som kontrollgren lavede ved afslutningen af kontrolbesaget i
Kontrollgren starter med at fortaelle om kontrolbesggets formal og forlgb, sa jeg ved,

3,9 #6 89 - -
hvad der skal ske ’
Oplevelsen og resultatet af kontrolbesag er uafheengigt af den enkelte kontrollgr 3,2 #7 87 - -
Resultatet af kontrollen er nemt at forsta 3,4 #8 88 - -
Det er tydeligt forklaret, hvordan jeg skal besvare haringer 3,5 #9 83 - -
Kontrollgren fremlaegger retssikkerhedsbrevet, sa jeg tydelig forstar mine rettigheder 3,7 #10 89 - -

Spm. 23. Kontrolbesag: Hvor uenig eller enig er du i falgende udsagn? (Skala: 1 = Meget uenig til 5 = Meget enig)

Spm. 23. Kontrolbesag: Angiv vigtighed (1= Mindre vigtigt, 2 = Vigtigt, 3 = Meget vigtigt)
Base: Alle landmeaend der har valgt "Kontrolbesag” som primeere indsatsomréade; n = 89
Base: Alle konsulenter der har valgt "Kontrolbesag” som primaere indsatsomrade; n = 0

wy
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Kundernes kommentarer

Hovedsageligt landmaend

" Mere vejledende kontrol
gnskes, med mere fokus pa
formal og effekt fremfor at finde
bagateller

" For lang ventetid pa
kontrolresultaterne

" Nogle beskriver at nogle af
kontrollgrer virker til at veere
optaget af at finde bestemte
ting ved besgget

*  @nske om god dialog og haflig
opfersel

Meget lav

Meget hgj

1,0-25 2,6-29

3,0-35

3,6-39 4,0-50




Kontakt med styrelsen — kundernes vurdering og prioritering

Konkrete tiltag er vist i reekkefalge efter landmaendenes prioritering af forbedringer

Landmand Konsulenter
Gennemsnit | Prioritering n Gennemsnit | Prioritering

Landbrugsstyrelsens medarbejdere giver konkrete svar pa mine spargsmal, nar jeg 3,4 #1 30 2,7 #6
kontakter dem
Jeg far lgst mit problem eller far svar pa mit spgrgsmal, nar jeg bliver stillet videre fra 3.4 #2 8 3.7 #1
Kundecenteret til en anden medarbejder i Landbrugsstyrelsen i ?
Landbrugsstyrelsens medarbejdere er fagligt kompetente til at svare mine spargsmal 3,7 #3 30 3,3 #1
Landbrugsstyrelsens medarbejdere giver relevant vejledning om reglerne 3,7 #4 29 3,0 #6
Det er nemt at f& Igst mit problem eller f& svar pa mit spargsmal, nar jeg ringer il
Landbrugsstyrelsens Kundecenter 3.1 #5 28 3,3 #6
Landbrugsstyrelsens medarbejdere er professionelle i kontakten med mig 3,8 #6 31 2,7 #6
Det er nemt at komme i kontakt med rette medarbejder i Landbrugsstyrelsen 3,2 #7 28 - #6
Landbrugsstyrelsens medarbejdere er gode til at hjeelpe mig med at fa overblik over, 3,6 #8 30 3,7 #6
hvordan jeg skal overholde regler
Der er kort svartid, n&r man ringer til Landbrugsstyrelsen 3,5 #9 30 3,0 #1
Jeg oplever, at der bliver ringet tilbage indenfor et dagn, nar Kundecenteret har lagt en

N . L 3,6 #10 23 3,7 #1
telefonbesked pa mine vegne til en medarbejder i Landbrugsstyrelsen
Der er kort svartid, n&r man sender en e-mail til Landbrugsstyrelsen 3,4 #11 27 - #1

Spm. 18. Kontakt med styrelsen: Hvor uenig eller enig er du i falgende udsagn? (Skala: 1 = Meget uenig til 5 = Meget enig)
Spm. 18. Kontakt med styrelsen: Angiv vigtighed (1= Mindre vigtigt, 2 = Vigtigt, 3 = Meget vigtigt)
Base: Alle landmaend der har valgt "Kontakt med styrelsen” som primaere indsatsomrade; n = 31
Base: Alle konsulenter der har valgt "Kontakt med styrelsen” som primeere indsatsomrade; n = 3
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Kundernes kommentarer

Hovedsageligt landmaend

Flere beskriver det som sveert
at fa svar pa
sagsbehandlingsprocessen og
faler sig frustreret over, at de
ikke kan fa at vide hvad der
sker med deres sag

Nogle oplever, at fa mange
forskellige svar pa samme
spergsmal alt efter, hvem man
taler med i styrelsen

Der gnskes mulighed for mere
direkte kontakt til relevante
fagpersoner

NB: For konsulenterne er der kun to niveauer af vigtighed pé grund af de fa svar for

dette omréde. Derfor har de faet prioritet #1 og #2.

Meget lav
1,0-2,5

Meget hgj

2,6-29

3,0-3,5

3,6-39 4,0-50




Indledende og afsluttende spagrgsmal




Sagsbehandling - interesse i at indgive manglende sagsoplysninger pr. telefon

100%
80%

60%

48% 49%

38% 38%

40%

20% 14% 13%

Ja Nej Ved ikke

0%
W Konsulenter ® Landmeend

Spm.22: Ville du veere interesseret i, at Landbrugsstyrelsen indhenter manglende oplysninger pa din sag per telefon i stedet for skriftligt i fremtiden?
Base: Alle landmaend der har valgt "Sagsbehandling” som primaere indsatsomrade; n = 173
Base: Alle konsulenter der har valgt "Sagsbehandling” som primeere indsatsomrade; n = 21
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Kontakt med Landbrugsstyrelsen indenfor det seneste ar

Modtaget eller skrevet e-mail til Landbrugsstyrelsen “ 77%
Haft telefonisk kontakt med Landbrugsstyrelsen 17%— 80%
Selv lavet ansggning i Feellesskemaet 23%— 86%
Haft varslet kontrolbesgg _ 11‘}1%/%
Haft uvarslet kontrolbesgg -111%’%
Deltaget i informationsmg@der/Landbrugsseminar afholdt af Landbrugsstyrelsen 3%— 62%
Deltaget i workshops/interviews mm O%— 18%
Sggt information eller viden pa Landbrugsstyrelsens hjemmeside https://Ibst 17%— 73%

Modtaget/besvaret hgringer 7% 65%
; . 3%
Andet, skriv hvad: 4&%
Jeg har ikke haft kontakt med Landbrugsstyrelsen indenfor det sidste ar b 28%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Andel der har valgt

W Konsulenter ® Landmeend

Spm. 5: Hvordan har du haft kontakt til Landbrugsstyrelsen indenfor det sidste ar?
Baser: Alle Landmeend: n = 2929; Alle Konsulenter: n = 279

@ 19 / Landbrugsstyrelsen / Kundeundersggelse



Hvorvidt Landbrugsstyrelsen ma tage kontakt for at fa besvarelser uddybet

I~

Her vises antal som har sagt ’ja” til at matte blive kontakt, for at fa deres svar uddybet

1.041

153

Konsulenter Landmeaend

Spm. 27: Ma vi kontakte dig, hvis vi far behov for at fa uddybet dine svar?
Baser: Alle Landmeend: n = 2368; Alle Konsulenter: n = 263
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@nske om at deltage i Landbrugsstyrelsens kundepanel
Her vises antal som har sagt ’ja” til at vaere med i et kundepanel

304

Konsulenter Landmeaend

Spm. 28: Kunne du teenke dig at vaere med i et kundepanel, som Landbrugsstyrelsen lgbende inddrager i arbejdet med at udvikle nye tilskudsordninger, IT-systemer med mere?
Tilmelding til kundepanelet er ikke bindende. Du kan til enhver tid sige nej til at deltage, nér vi kontakter dig eller melde dig fra kundepanelet ved at skrive til Landbrugsstyrelsen pa mail@Ibst.dk

Baser: Alle Landmaend: n = 2367; Alle Konsulenter: n = 263

+
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mailto:mail@lbst.dk

Typer af deltagelsesformer for kundepanelet som kunderne gnsker at deltage i
Her vises den andel der ansker at deltage i forskellige typer af aktiviteter blandt landmeaend og konsulenter

100%

78%

80%

73%

60%
60%

67%
49% .
45% 46%
40% 34%

20%
0%

Besvare digitale spgrgeskemaer Deltage i interviews eller brugerundersggelser i Deltage i telefoninterview eller Deltage i brugerundersggelser eller workshops

eget hjem med medarbejdere fra brugerundersggelser ved egen computer i eget hos Landbrugsstyrelsen (Augustenborg, Herning,

Landbrugsstyrelsen hjem Kolding, Kgbenhavn, Odense, Randers, Ringsted,

Tend
W Konsulenter ® Landmeend gnder)

Spm. 29: Hvilke former for aktiviteter ansker du at deltage i?
Base: Alle landmeend der har valgt ’ja” til at deltage i kundepanel; n = 304

)

Base: Alle konsulenter der har valgt ’ja” til at deltage i kundepanel; n = 73

o+
.
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Appendiks: Om undersggelsen




Introduktion til kundetilfredshedsundersggelsen

Formal med kundetilfredshedsundersggelsen Gennemfgrelse af undersggelsen
Det primaere formal med Landbrugsstyrelsens arlige Undersggelsen er gennemfart fra den 7 - 26. januar 2020.
kundetilfredshedsundersggelse er: Spargeskemaet blev udsendt via e-mail til en stratificeret

v At fastleegge overordnet tilfredshed med LBST. kundeportefglje af landmeend, samt til alle konsulenter.
v Folge udviklingen i tilfredsheden med LBST over tid. | alt er der udsendt invitation til 10.535 kunder. Blandt disse er

v Identificere primeere indsatsomrader som kan gge kundernes 440 invitationer frafaldet pa grund af forkert mail eller de ikke
tilfredshed. lzengere er kunde hos Landbrugsstyrelsen.

v' F& kundernes inputs til vaesentlige forbedringsaktiviteter. Nettostikproven er pa 10.095, som kan svare undersggelsen.
3.208 kunder har besvaret undersggelsen dvs. at de har
svaret minimum til og med spargsmal 6 ("Hvor tilfreds er du alt
i alt med Landbrugsstyrelsen”), som er gennemfarsel-kriteriet.

Undersggelsens mélrue oqg besvarelser

Heltidsbrug med over 50 hektar jord eller 25 dyreenheder 10.615 2756 33% 2019 32%
Deltidsbrug med 10-50 hektar jord eller 10—25 dyreenheder 11.211 2925 890 32%

Hobbylandbrug med mindre end 10 hektar jord eller 10 dyreenheder 12.430 3211 896 29% 2018 20%
Gkologisk heltidsbrug med minimum 50 hektar jord eller 25 dyreenheder 1.148 295 101 36% 2017 20%
Gkologisk deltidsbrug med 10-50 hektar jord eller 10—25 dyreenheder 1.285 330 89 29% °
@kologisk hobbylandbrug med mindre end 10 hektar jord eller 10 dyreenheder 1.414 363 88 25% 2015 19%
Konsulenter 655 655 279 44%

| alt 38.758 10.535 3.208 32%

NB! Frafald er inkluderet i kolonnen ‘Inviterede’.
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Undersogelsens malgruppe, metode og sporgeskema

Metodisk tilgang og svarprocent

Landbrugsstyrelsens kundetilfredshedsundersagelse 2019 er
designet og gennemfgrt i samarbejde med konsulentfirmaet Human
Engage. Undersagelsen er gennemfart med et deskriptivt
interviewskema, som er udsendt via e-mail med link til et online
sp@rgeskema til udvalgte kunder.

Undersggelsen er udsendt den 7. januar og afsluttet den 26. januar
2020. Der er sendt to pamindelser i perioden til kunder, som ikke har
svaret eller kun har svaret spgrgeskemaet delvist.

Der eri alt 3.208 besvarelser ud af en netto stikprgve pa 10.095
kunder. Dette er en svarprocent pa 32%, hvilket er tilfredsstillende.
Svarprocenten er hgjere for konsulenter end landmand generelt.

Undersggelsens malgrupper oq stikprove

Undersggelsens malgrupper er landmaend og konsulenter, som
repraesenterer Landbrugsstyrelsens primaere kundegrupper og
aftagere af Landbrugsstyrelsens ydelser. Samlet set udggr de to
malgrupper en population pa ca. 38.750 kunder.

For landmaend er stikprgven til undersggelsen udtrukket simpelt
tilfzeldigt inden for seks definerede strata baseret pa stgrrelse samt
gkologi og konventionel landbrug. De samlede svar for
landmaendene er efterfalgende veegtet pa de samme strata og
parametre, sa de samlede svar for undersagelsen kan overfgres til
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populationen. Vaegtene ligger i intervallet 0,87 til 1,23, hvilket er et
acceptabelt niveau.

For konsulenter er hele malgruppen inviteret til at besvare
undersggelsen.

Konsulenternes og landmandenes svar rapporteres adskilt gennem
hele rapporten, da det er to forskellige malgrupper.

Spergeskemaets udvikling oq indhold

Spargeskemaet til undersggelsen er udviklet med udgangspunkt i
dybdegaende inputs fra Landbrugsstyrelsens kunder samt
medarbejdere og ledere i styrelsen. Kunderne stilles spgrgsmal
omkring deres oplevelse med Landbrugsstyrelsen i bestemte
kontaktpunkter, samt deres opfattelse af Landbrugsstyrelsen
generelt. De vurderer bade kvalitet og vigtighed af de forskellige
omrader. Spgrgeskemaet er struktureret med bade "abne” (uhjulpet)
og konkrete "lukkede” spgrgsmal (pree-definerede svar).

Resultaterne i undersggelsen

Da resultaterne er for en stikprgve, er der en usikkerhed i forhold til
den samlede population af henholdsvis landmaend og konsulenter.
Med 2.929 svar er den maksimale usikkerhed for totaler for
Landmaend pa +/- 1,7% point, mens 279 svar for konsulenter giver
en usikkerhed pa totaler pa +/- 4,5% point (95% konfidensinterval).




Udregning af gennemsnitstal og vurdering af betydning

| undersagelsen er der benyttet 5-punkts “likert” skalaer til hovedparten af spgrgsmalene. Det er en lukket skala, hvor deltagerne besvarer
spegrgsmal pa en lineaer skala, som maler styrken af holdninger — eksempelvis fra "Meget tilfreds” til "Meget utilfreds”. Hvert svar pa
skalaen har en defineret veerdi (1, 2, 3, 4 og 5), og det betyder, at man kan beregne et gennemsnit (middelvaerdi) for spgrgsmalet.

Udregningen af gennemsnit:
Gennemsnittet udregnes ved at gange hver skalaveerdi med antal svar, summere tallene og dividere med det total antal svar:

Antal svar 7 24 7*1 =7
: =24
Skalavaerdi 1 o =189

=376
iV 6% % % %

716 / 200 svar = 3,6

Tolkning af skala:

Gennemsnit er yderst simple og effektive til at sammenligne forskellige grupper af respondenter, vurderinger af forskellige udsagn eller
udvikling over tid, fordi de tager hgjde for alle svar og samtidig viser resultatet med et tal. Hvis man skal vurdere et enkelt gennemsnits
betydning, kan gennemsnit grupperes efter nedenstaende generiske model:

Meget lav

1,0-2,5 2,6-29 ( 3,0-3,5 | 3,6-3,9 4,0 -5,0
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