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Indledning

Denne undersggelse er gennemfgrt af Rambgll Management Consulting i samarbejde med Landbrugsstyrelsen. Landbrugsstyrelsen mal med undersggelsen er, at afdeekke 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 2018. Undersggelsens overordnede resultater sammenlignes med resultaterne fra 2017 og 2015 hvor dette er muligt og relevant. Desuden
afrapporteres rapportens resultater bade samlet for alle Landbrugsstyrelsens kunder og opdelt pd 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 deekker 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 2018 og er distribueret til 6.486 af Landbrugsstyrelsens kunder via mail. Respondenterne er kontaktet pa baggrund af kundelister leveret af
Landbrugsstyrelsen, som er trukket fra en population pa i alt 54.032 kunder. Der er desuden suppleret med telefonisk opfglgning, for at sikre en tilfredsstillende svarprocent og
repraesentativitet blandt kundegrupperne. I alt 425 af de udtrukne potentielle respondenter faldt uden for malgruppen, da de ikke laengere er kunder hos Landbrugsstyrelsen.

1.221 har besvaret spgrgeskemaerne. Svarprocenten er pa 20 procent i 2018, hvilket er tilsvarende undersggelsen i 2017. En mere detaljeret beskrivelse af metoden bag
undersggelsen kan findes i et selvstaendigt metodebilag. Det skal bemaerkes, at kundetilfredshedsundersggelsen fra og med 2017 gennemfgres hvert ar mod tidligere hvert andet ar.
Formuleringer i rapporten sa som "blandt Landbrugsstyrelsens kunder" og "alle Landbrugsstyrelsens kunder" daekker sdledes over de 1.221 kunder, som i arets kundetilfredsheds-
undersggelse har besvaret spgrgeskemaet.

Undersggelsens resultater

Undersggelsens resultater et udtryk for holdninger udtrykt af en stikprgve af Landbrugsstyrelsens kunder. Der er sdledes vis usikkerhed ved resultaterne, nar de skal generaliseres til
alle Landbrugsstyrelsens kunder. Den maksimale stikprgveusikkerhed p@ de samlede resultater blandt alle deltagende kunder er +/-3 procentpoint i kundetilfredshedsundersggelsen
2018. Det betyder blandt andet, at selvom man kan se et fald i andelen af tilfredse kunder fra 2017 til 2018, sa er denne forskel inden for de +/-3 procentpoint. Ud fra
kundetilfredshedsundersggelsen 2018 kan det sdledes ikke konkluderes, at der er sket en sendring i kundernes samlede tilfredshed med Landbrugsstyrelsen.

Resultaterne fra undersggelsen i 2018 er umiddelbart bedst sammenlignelig med undersggelsen fra 2017. Spgrgeskemaet er det samme, kundesegmenterne er sammenlignelige,
undersggelserne er foretaget med et &rs mellemrum, og begge undersggelser er foretaget i samarbejde med Rambgll. Det er dog alligevel relevant at inddrage konteksten og
rammerne for Landbrugsstyrelsens virke, inden der foretages 1:1 sammenligninger til tidligere undersggelser. Eksempelvis har sommerens tgrke og de efterfglgende politiske
initiativer formentlig haft en indvirkning pa kundernes opfattelse af Landbrugsstyrelsens virke.

Det skal afslutningsvis bemaerkes, at sdfremt der uddrages overordnede konklusioner for enkelte kundegrupper (hovedsegmenter), skal det ske med en vis forsigtighed. Dette da der

er stor forskel pa vise af hovedsegmenternes andel af den samlede population. Eksempelvis udggr gartnerier omkring 1% af den samlede population og bidrager med i alt 18
besvarelser i undersggelsen.
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Overordnede konklusioner

Samlet tilfredshed over tid

Opsummering

2018 48 39 s W
2017 51 37 s B
2015 37 39 13 Sl
0% 25% 50% 75% 100%
m Meget tilfreds Tilfreds Hverken eller Utilfreds B Meget utilfreds
Tendenser

« Den samlede tilfredshed med Landbrugsstyrelsen er faldet med 3 procentpoint siden 2017.

Denne andring kan ses i form af en stigning i andelen af kunder, som hverken er tilfredse
eller utilfredse samt en ikke-signifikant aendring pa 1 procentpoint i andelen af kunder,
som er meget utilfredse.

« /Endringer af den samlede kundetilfredshed med Landbrugsstyrelsen kan dog ikke
betragtes som signifikant, da den ligger inden for den maksimale stikprgveusikkerhed.

+ Det skal dog tilfgjes, at sammenlignes den overordnede tilfredshed for 2018 med den
overordnede tilfredshed for 2015 indeholder 8rets resultat for 2018 en tydelig forbedring.

RAMBGOLL

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

Sammenlignet med 2015 er andelen af tilfredse
kunder 13 procentpoint hgjere, der kan dog ses et
fald i tilfredsheden pd 3 procentpoint i forhold til
2017.

Kun 8 procent af Landbrugsstyrelsens kunder er
utilfredse med Landbrugsstyrelsen alt i alt, hvilket
var henholdsvist 7 procent i 2017 og 21 procent i
2015.

Tilfredsheden pa tveers af fem af de seks
hovedomrader er forholdsvist ensartet. Den stgrste
tilfredshed findes pa hovedomradet Kontrolbesgg.
Her er 63 procent af kunderne tilfredse.

Det sjette hovedomrade Omdsmme har derimod
en noget lavere score end de gvrige omrader. Blot
43% af kunderne opfatter Landbrugsstyrelsens
omdgmme som Meget godt/Godt.
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Overordnede konklusioner

Samlet tilfredshed fordelt pd hovedsegmenter

Opsummering

Landbrug [l 49 39 |
cartneri [ IS 53 32 5
virksomhed [l 43 40 s Il

tait [l 48 39 s B

0% 25% 50% 75% 100%
B Meget tilfreds Tilfreds Hverken eller Utilfreds [l Meget utilfreds

Tendenser

« Overordnet set er der en udbredt tilfredshed med Landbrugsstyrelsen alt i alt p& tvaers af
kundesegmenterne. Der anskues dog visse variationer mellem segmenterne, denne variation ses
primart i andelen, som er meget tilfredse eller meget utilfredse.

« Gartnerierne skiller sig umiddelbart her ud ved, at de har flere, som er meget tilfredse og tilfredse,
og ingen som er meget utilfredse med Landbrugsstyrelsen. Men gartnerier er en meget lille del af
den totale population, og indgar blot med 18 besvarelser svarende til 1% af den samlede maengde
besvarelser.

. Resultaterne for segmenterne virksomheder og landbrug tyder pa, at selvom der er forskel i den

overordnede tilfredshed med Landbrugsstyrelsen mellem de forskellige kundesegmenter, er der ikke

nogle af kundesegmenterne, som er vasentligt utilfredse. Der ses i hgj grad en tendens mellem
segmenterne til, at mellem 32-40 procent svarer, at de hverken er tilfredse eller utilfredse.

RAMBGOLL

Den laveste tilfredshed med Landbrugsstyrelsens
arbejde alt i alt ses hos virksomhederne. Her er
49 procent tilfredse med Landbrugsstyrelsen, der
dog set i forhold til 2017 udggr en signifikant
stigning.

I hoved-kundesegmentet Landbrug er 54%
tilfreds med Landbrugsstyrelsen. Det er dog en
mindre signifikant tilbagegang pa@ 4% point i
forhold til 2017.

Gartnerierne er de mest tilfredse med
Landbrugsstyrelsen, hvoraf 63 procent er
tilfredse alt i alt. Dog er antallet af besvarelser
meget lille inden for dette kundesegment.

Der ses en forskel pd 14 procentpoint mellem
kunderne i det mest tilfredse segment,
gartnerierne, og i det mindst tilfredse segment,
virksomhederne.
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Overordnede konklusioner — de seks hovedomrader

Tilfredshed med de seks hovedomréder

Tilfredshed alt i alt 39 B |
Service 30 _
Kommunikation 31 -
Fagligt arbejde BS _
Kontrolbesgg 25 _
0;/0 ZSI% 50I % 75I% 106%
H Meget tilfreds = Tilfreds Hverken eller = Utilfreds H Meget utilfreds
Omdgmme — 40 o1
O‘I’/o 25I% 50I % 75I% 106%
m Meget godt = Godt Hverken eller u Darligt m Meget darligt
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Overordnet tilfredshed

Overordnet set, er 53 procent af Landbrugsstyrelsens kunder tilfredse med
Styrelsens arbejde og service. Et fald pa 3 procent, der dog ikke er signifikant.

Kun 8 procent af kunderne er utilfredse med Styrelsens arbejde. Andringen fra
2017 er ikke signifikant, hvor tallet var 7 procent.

39 procent af kunderne er hverken tilfredse eller utilfredse med Landbrugs-
styrelsen. /Endringen fra 2017 er ikke signifikant, hvor tallet var 37 procent.

Service

Overordnede konklusioner — de seks hovedomrader

Fagligt arbejde

61 procent af kunderne er tilfredse med Styrelsens service samlet set. £ndringen
fra 2017 er ikke signifikant, hvor tallet var 59 procent.

30 procent af kunderne er hverken tilfredse eller utilfredse med Landbrugs-
styrelsen. Andringen fra 2017 er signifikant, da tallet her var 34 procent.

Kun 9 procent af kunderne er utilfredse. /Endringen fra 2017 er ikke signifikant,
hvor tallet var 7procent.

Kommunikation

51 procent af Landbrugsstyrelsens kunder er tilfredse med styrelsens faglige
arbejde. /ndringen fra 2017 er ikke signifikant, hvor tallet var 49 procent.

En stor del af kunderne, 35 procent, er hverken tilfredse eller utilfredse med det
faglige arbejde. /ndringen fra 2017 er signifikant, da tallet her var 42 procent.

13procent procent af kunderne er utilfredse. /£ ndringen fra 2017 er signifikant,
da tallet her var 9 procent.

Kontrolbesgg

Stgrstedelen af Landbrugsstyrelsens kunder, 60 procent, er tilfredse med
Styrelsens kommunikation. Hvilket er en forbedring fra 2017, hvor tallet
var 58 procent. Stigning pa 2 procent betragtes dog ikke som signifikant.

Omkring en tredjedel af kunderne (31 procent) er hverken tilfredse eller
utilfredse med Landbrugsstyrelsens kommunikation. /£ndringen fra 2017
er signifikant, da tallet her var 35 procent.

RAMBGOLL

63 procent af kunderne er tilfredse med styrelsens kontrolbesgg. Andringen fra
2017 er ikke signifikant, hvor tallet var 62 procent.

13 procent af kunderne i 2018 er utilfredse med den made, som
Landbrugsstyrelsens kontrolbesgg er foregdet pa. Andringen fra 2017 er ikke
signifikant, hvor tallet var 14 procent.

25 procent af kunderne er hverken tilfredse eller utilfredse med Landbrugs-
styrelsen. Andringen fra 2017 er ikke signifikant, hvor tallet var 24 procent.

Omdgmme

43 procent af kunderne opfatter Landbrugsstyrelsens omdgmme som godt.
Andringen fra 2017 er ikke signifikant, hvor tallet var 40 procent.

17 procent af kunderne opfatter omdgmmet som darligt. £ndringen fra 2017 er
ikke signifikant, hvor tallet var 16 procent.

40 procent af kunderne opfatter i 2018 Styrelsens omdgmme som hverken godt
eller darligt. ££ndringen fra 2017 er signifikant, da tallet her var 45 procent.
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Kontakt til Landbrugsstyrelsen

P& hvilken made har du vaeret i kontakt med Landbrugsstyrelsen inden for det seneste ar? Resultater
Resultater 2017:
Telefonisk 219 + Den hyppigste kontaktform med
Landbrugsstyrelsen er via
selvbetjeningslgsninger (33 procent) og e-
Via brev (modtaget eller sendt) 16% mail (28 procent).
« Det var ogsd de mest benyttede
Via e-mail (f.eks. med vedhaeftet brev) 33% kontaktformer i 2017. Her var 33 procent af
kunderne i kontakt med Landbrugsstyrelsen
Besggt Landbrugsstyrelsen pa sociale medier — 3% via e-mail og 34 procent via en
i i 6 2% o .
Facebook, Twitter eller LinkedIn o selvbet]enlngslyz)snlng.

Besagt hiemmeside 23% * Generelt er indtrykket, at Landprugsstyrelsen
benytter en lang raekke forskellige
kontaktformer.

Laest vejledninger 24%
+ De sociale medier og fysiske mgder benyttes
Indberettet eller ansggt via 34% ikke seerlig ofte af kunderne.
Ivbetjeningslasni . . .
selvbetieningsiosninger + 29 procent angiver, at de ikke har veeret i
. kontakt med Landbrugsstyrelsen indenfor det
Ved kontrolbesag 21% seneste ar, hvilket er 7 procentpoint hgjere
end i 2017.
Ved fysiske moder (fx pa dyrskuer, stormader, 3% 0
konferencer, abent hus m.m.) ? 3%
Anden form for kontakt: 2% 20
Jeg har ikke vaeret i kontakt med 220
Landbrugsstyrelsen indenfor det seneste ar
0% 25% 50% 75% 100%
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Service

Samlet tilfredshed med service fordelt pd hovedsegmenter Resultater

« 61 procent af kunderne er tilfredse med
Landbrug 50 32 6
- . Styrelsens service samlet set. Kun 9 procent

Gartneri _ 49 o5 af kunderne er utilfredse.

) « 12017 var tilfredsheden samlet set med
Virksomhed _ 2 26 ’ - servicen 59 procent, hvilket vil sige, at

tilfredsheden er steget med 3 procentpoint.
I al 50 30 6
ot - . Dette er dog inden for den tilladte

stikprgveusikkerhed, hvorfor sendringen ikke

0% 25% 50% 75% 100% e
er signifikant.

B Meget tilfreds Tilfreds Hverken eller Utilfreds [l Meget utilfreds
» Tilfredsheden med servicen er stgrst blandt
kunderne i segmentet gartneri, hvor 75
procent er tilfredse og ingen er utilfredse.

Samlet tilfredshed med service - historisk sammenligning . Ens for alle segmenter er, at de i langt hgjere

grad er tilfredse end utilfredse.

2018 =5 = s B . G(()anerelt er andelen af utilfredse kunder lav
pa tveers af alle kundesegmenter. Der ses dog
. . . o
en marginal stigning pa tveers af
. . o
2017 51 34 4+ @ segmenterne i kunder, som er utilfreds pa
naer for gartnerierne. Stigningen er dog ikke
2015 47 29 s N signifikant.
o oo 0o o o0 « Der er sket en stigning i andelen af kunder,
0 0 0 0 0 H
m Meget tilfreds Tilfreds Hverken eller Utilfreds m Meget utilfreds som er tilfredse med Landbrugsstyrelsens

service. Det ggr sig gaeldende bade fra 2015
til 2017 og igen fra 2017 til 2018. Her er
stigningen dog ikke signifikant.
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Service

Tilfredshed med kontakt og svartider

Resultater

Muligheden for at fa kontakt med den rette
medarbejder over telefonen

Svartid ved henvendelser via e-mail

Svartid pa ansegninger, indberetninger eller
kontrolbesag

e
Svartid ved henvendelse pa telefon -

sl

I

0%

B Meget tilfreds

RAMBGOLL

Utilfreds [ Meget utilfreds

Kundernes tilfredshed med kontakt og
svartider varierer kun meget lidt.

En variation, som kan observeres er, at
tilfredsheden vedrgrende kontakt via telefon
er en anelse lavere end svartid ved
henvendelser via e-mail, samt svartid pa
ansggninger, indberetninger eller
kontrolbesgg. Variationen her kan beskrives
ved, at en stgrre andel er utilfredse med
kontakt over telefon.

For alle de fire spgrgsmal vedrgrende kontakt
galder det dog, at over 80 procent af
kunderne enten er tilfredse eller hverken
tilfredse eller utilfredse.

Dog tyder den store gruppe af kunder der
hverken tilfredse eller utilfredse set pa tveers
af spgrgsmalene (mellem 38-41%), at der
kan veere muligheder for at forbedre denne
del af servicen.

Milje- og
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Service

Benyttede selvbetjeningslgsninger

Tast-selv-service

Landbrugsindberetningen.dk

Resultater 2017:

56%

39%

Resultater

Virk.dk 40%
Andet 4% 13%
0% 25% 50% 75% 100%
Om selvbetjeningen pa nettet
| | |
Det er let at bruge selvbetjeningslesningerne 44 29
Hjeelp til selvbetjeningslgsningerne er 39 ‘ ‘ 38 ‘
tilfredsstillende ‘ ‘ ‘
Jeg er tilfreds med Landbrugsstyrelsens
A . 45 31

selvbetjeningslgsninger ‘ ‘ ‘

0% 25% 50% 75% 100%

RAMBGOLL

B Meget enig

Enig

Hverken eller [ Uenig [l Meget uenig

Inden for selvbetjeningslgsninger har 69
procent af kunderne i undersggelsen benyttet
tast-selv-service. 39 procent har benyttet
Landbrugsindberetningen.dk og 37 procent
har benyttet Virk.dk.

Der er en generelt hgj relativ stigning i
andelen af kunder, som anvender tast-selv-
service og Landbrugsindberetningen.dk
sammenlignet med 2017. Denne stigning er
pa henholdsvis 13 procentpoint for tast-selv-
service og 19 procentpoint for
Landbrugsindberetningen.

48 procent af kunderne mener, at det er let
at bruge selvbetjeningslgsningerne, og 43
procent mener at hjaelp til selvbetjenings-
Igsningerne er tilfredsstillende. 49 procent af
kunderne er tilfredse med
Landbrugsstyrelsens selvbetjeningslgsninger.

En del af kunderne er uenige i de tre udsagn.
23 procent af kunderne er utilfredse med
Landbrugsstyrelsens selvbetjeningslgsninger.
20 procent af kunderne mener, at det ikke er
let at bruge selvbetjeningslgsningerne, og 19
procent mener, at hjzelp til selvbetjening er
utilfredsstillende.

Milje- og
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Service udvalgte kommentarer

Udvalgte kommentarer fra kunderne omkring service

* 69 af Landbrugsstyrelsens kunder har haft en kommentar til den service som Landbrugsstyrelsen
leverer. Flest kunder har haft kommentar til denne del af Landbrugsstyrelsens arbejde.

* Inden for Service omhandler kommentarerne i overvejende grad den overordnede service (svartider

og rette kontaktperson) samt gnsket om mere tillidsfulde dialoger.

+ Blandt kommentarerne om den generelle service kan fremhaeves:
- Kortere ventetid pa telefon og specielt bare generel behandlingstid
« Besveerligt at fa fat i den rette medarbejde, hvilket resultere i mange omstillinger

- Ved kontrolbesgg skal kontrollgren passe pa med at give indtryk af at, vi som landmaend

er naermest kriminelle

+ Indberetnings-og ansggningssystemer bgr forenkles, da de er komplekse og ufleksible

+ Blandt de forbedringer som kunderne beskriver findes:
. Telefonbog pa nettet s& man kan finde den rette medarbejder

« For at forkorte sagsbehandlingstiden bgr der saettes flere ressourcer ind

RAMB LL Milje- og
m @ Fedevareministeriet
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Kommunikation

Samlet tilfredshed med kommunikation fordelt pd hovedsegmenter

Landbrug - 56 32
carneri [ 45 38
virksomhed || I 49 30
rait | 54 31

Resultater

0% 25% 50% 75% 100%
B Meget tilfreds Tilfreds Hverken eller Utilfreds [ Meget utilfreds
Samlet tilfredshed med kommunikation- historisk sammenligning
2018 54 31 s B
2017 54 35 s B
2015 49 30 1 [l
0% 25% 50% 75% 100%
m Meget tilfreds Tilfreds Hverken eller Utilfreds m Meget utilfreds

RAMBGOLL

Stgrstedelen af Landbrugsstyrelsens kunder,
60 procent, er meget tilfredse eller tilfredse
med Styrelsens kommunikation. Dette er en
forbedring fra 2017, hvor tilfredsheden med
kommunikation var pa 58 procent. £ndringen
er dog ikke signifikant.

Endvidere er andelen, som er meget tilfredse
med kommunikationen pa 17 procent for
gartnerier, hvilket er markant hgjere end for
landbrug og virksomheder. Dette resultat
beror dog pa ganske fa besvarelser.

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

Resultaterne tyder pd, at Landbrugsstyrelsen
pa tvaers af kundesegmenter leverer en
kommunikation, som er tilfredsstillende for
stgrstedelen af kunderne.

Milje- og
== Fodevareministeriet
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Kommunikation

Tilfredshed med kommunikationskanaler

Resultater

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.)

Kontrolbesag

RAMBGOLL

o,

(=}
&

B Meget tilfreds

51

59

49

62

7

51

25%

Tilfreds Hverken eller

32

31

26

38

26

28

35

16

50% 75%
Utilfreds [l Meget utilfreds

20

11

100%

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

Tilfredsheden er stgrst med kommunikationen
ved mgder med Landbrugsstyrelsen, hvor 80
procent er tilfredse hermed.

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

Generelt er der sket en del sendringer i
kundernes tilfredshed med kommunikations-
kanalerne siden 2017. Tilfredsheden med alle
Landbrugsstyrelsens kommunikationskanaler
er saledes steget - flere af stigninger er
signifikante.

I kommentarerne vedrgrende kommunikation
er der dog ofte bemaerkninger omkring uklar
og snarklet sprogbrug, der ikke forstas
umiddelbart af landmaend.
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Kommunikation - udvalgte kommentarer

Udvalgte kommentarer fra kunderne omkring kommunikation

RAMBGOLL

Stgrstedelen af Landbrugsstyrelsens kunder har ikke kommenteret pa kommunikationen fra Landbrugsstyrelsen.

Blot 37 kunder har kommenteret pa Landbrugsstyrelsens kommunikation.

Inden for kommunikation omhandler kommentarerne i overvejende grad mere tydelighed klarhed i

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

Blandt rosende kommentarer kan findes:
«  Kommunikationen (szerligt breve) er blevet mere forstdelig, men stadig med plads til forbedring

« Der er kommet bedre evaluering i form af registrering og orientering efter et kontrolbesgg

Udvalgte kritiske kommentarer:
» Skriftlige akademiske formuleringer er ikke i gjenhgjde med kunden
« Navigering p@ hjemmesiden er forvirrende

* Uklar kommunikation omkring aandringer

Blandt de forbedringer som kunderne beskriver findes:
« De mange indgange til Landbrugsstyrelsen samt manglende mulighed for direkte henvendelse ggr
kommunikationen kompliceret og langtrukken

« Mere personlig (telefonisk) og kompetent kontakt p& det specifikke fagomrade

Milje- og
Fedevareministeriet
Landbrugsstyrelsen
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Fagligt arbejde

Samlet tilfredshed med fagligt arbejde fordelt pd hovedsegmenter

Landbrug . 46

Gartneri 46

Virksomhed -
rait [ 46

0% 25%
B Meget tilfreds [ Tilfreds

30

49

50%

38

26

35

75%

Hverken eller [ Utilfreds [l Meget utilfreds

Samlet tilfredshed med fagligt arbejde — historisk sammenligning

16

Resultater

2018 46 35 s 1
2017 46 42 s H
2015 39 43 7
0% 25% 50% 75%
m Meget tilfreds Tilfreds Hverken eller Utilfreds m Meget utilfreds

RAMBGOLL

51 procent af Landbrugsstyrelsens kunder er
tilfredse med det faglige arbejde.

12017 var tilfredsheden med det faglige
arbejde 49 procent, hvilket betyder at
stigningen ikke er signifikant.

Cirka en tredjedel af kunderne angiver, at de
er hverken tilfredse eller utilfredse med det
faglige arbejde.

De mest tilfredse kunder ses i virksomheds-
segmentet, hvor 59 procent er tilfredse med
det faglige arbejde. Dette er en markant
fremgang fra 2017, hvor det var segmentet
med den laveste tilfredshed p& 41 procent.

I segmentet gartneri er andelen af kunder, 24
procent, som er utilfredse med det faglige
arbejde vaesentligt stgrre end de andre
segmenter. Resultatet deekker dog over blot
18 besvarelser.

Milje- og
== Fodevareministeriet
Landbrugsstyrelsen 16



Fagligt arbejde

Tilfredshed med fagligt arbejde

Resultater

Medarbejdernes evne til at saette sig ind i din
virksomheds situation

Medarbejdernes evne til at vejlede, sa du ved,
hvordan du skal overholde love og regler

Landbrugsstyrelsens evne til at lave fagligt
velbegrundede og forstaelige afgerelser

Landbrugsstyrelsens evne til at lytte til faglig
kritik og forslag

RAMBGOLL
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o “
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0% 25%
B Meget tilfreds Tilfreds Hverken eller

36
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45
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50% 75%
Utilfreds [ Meget utilfreds

13

14

7

100%

Overordnet set er under halvdelen af
kunderne tilfredse med Landbrugsstyrelsens
faglige arbejde.

Dog er mere end 50 procent af kunderne
tilffredse med medarbejdernes evne til at
vejlede ift. love og regler.

Det skal ogsa bemaerkes, at andelen som i
2018 er meget tilfredse med Medarbejdernes
evne til at seette sig ind i virksomhedens
situation er steget med 4 procent.

Kundernes tilfredshed omkring det at lave
fagligt velbegrundede og forstaelige
afggrelser har ikke historisk set forbedret sig.
Tvaertimod er utilfredsheden (utilfreds/meget
utilfreds) steget men dog ikke signifikant.

Utilfredsheden (utilfreds/meget utilfreds) med
Landbrugsstyrelsens evne til at lytte til faglig
kritik og forslag er steget med 4% siden
2017, hvilket kan betragtes som signifikant.

Milje- og
== Fodevareministeriet
Landbrugsstyrelsen 17



Fagligt arbejde - udvalgte kommentarer

Udvalgte kommentarer fra kunderne omkring det faglige arbejde

RAMBGOLL

Mere end 40 af de deltagende kunder er kommet med en kommentar vedrgrende

Landbrugsstyrelsens faglige arbejde.

Inden for fagligt arbejde omhandler kommentarerne i overvejende grad
paragrafrytteri samt praktisk forstaelse for vejrlig og produktionsforhold.

Flere naevner, at de overordnet er tilfredse med medarbejderne, og at der er sket
forbedringer siden sidste ar. Dog indeholder nogle kommentarer kritik eller
forbedringsmuligheder for det faglige arbejde, som udfgres i Landbrugsstyrelsen.

Blandt kritiske kommentarer kan naevnes:
* Sneaevre regler som tolkes forskelligt afhaengig af medarbejder
+ Manglende tiltro og 8benhed p& kontrolbesgg

Blandt forbedringsmuligheder kan naevnes:
+ Lav en sammenfatning af hovedkonklusionerne i afggrelser
«  Ggr opmaerksom pa lovmaessige sendringer inden den arlig
indrapportering
«  Kommuniker i et sprog som kan forstds i fagmiljget

Milje- og
Fedevareministeriet
Landbrugsstyrelsen
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Kontrolbesgg

Samlet tilfredshed med kontrolbesgg fordelt pd hovedsegmenter

Landbrug - 49 26
cartneri [ 23 27
Virksomhed _ 50
Fy 49 25
0% 25% 50% 75%

B Meget tilfreds Tilfreds Hverken eller Utilfreds [l Meget utilfreds

Samlet tilfredshed med kontrolbesgg — historisk sammenligning

100%

Resultater

100%

2018 49 25 s
2017 46 24 s HEH
2015 53 12 12
O‘I’/o 25I% 50I% 75I%
B Meget tilfreds Tilfreds Hverken eller Utilfreds HMeget utilfreds

RAMBGOLL

Generelt er Landbrugsstyrelsens kunder
tilfredse med Landbrugsstyrelsens
kontrolbesgg.

63 procent af kunderne er tilfredse med
Landbrugsstyrelsens kontrolbesgg.

Overordnet set er der dog ogsa kun sket sma
endringer i Landbrugsstyrelsens
kundetilfredshed med kontrolbesgg siden
2017.

Inden for de enkelte kundesegmenter er der
dog sket visse andringer, herunder
virksomhederne og gartnerierne.

13 procent af kunderne i 2018 er utilfredse
med den made, som Styrelsens kontrolbesgg
er foregdet pa. Dette var 14 procent i 2017,
hvorfor aendringen ikke er signifikant.

Blandt gartnerierne (18 besvarelser) er kun
46 procent tilfredse med den made,
Landbrugsstyrelsens kontrolbesgg er foregaet
pa, hvorimod 75 procent af virksomhederne er
tilfredse.

Historisk set var der i 2017 81 procent af
gartnerierne som var tilfredse og kun 48
procent af virksomhederne.

Milje- og
== Fodevareministeriet
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Kontrolbesgg

Landbrugsstyrelsens kontrolbesgg

Resultater

Kontrollgren havde den ngdvendige faglige viden
om det omrade, 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 ggre
tingene pa en mere hensigtsmazssig made

RAMBGOLL
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100%

Overordnet set ses der en nogenlunde
ensartet vurdering af de forskellige elementer
af Landbrugsstyrelsens kontrolbesag.

Vurderingen af, hvorvidt kontrolbes@get
bidrager til, at kunden kan ggre tingene pa en
mere hensigtsmaessige made, skiller sig lidt
ud. Andelen af kunder, som mener at
Landbrugsstyrelsen i hgj grad bidrager med
dette (33 procent) er nogenlunde lige s3 stor,
som andelen af kunder, som mener, at
Landbrugsstyrelsen i ringe grad bidrager med
dette.

Generelt er der en tendens blandt
Landbrugsstyrelsens kunder til, at de i nogen
eller hgj grad opfatter, at bade 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 dog ogs3, at
visse kontrollgrer bade savner faglig viden og
ikke er i stand til at forsta den enkelte
landmands situation.

Milje- og

== Fodevareministeriet
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Kontrolbesgg — udvalgte kommentarer

Udvalgte kommentarer fra kunderne omkring kontrolbesgg

RAMBGOLL

Blot 20% af Landbrugsstyrelsens kunder har haft kontrolbesgg, og fa har derfor haft en kommentar til

mulige forbedringer.

Inden for kontrolbesgg omhandler kommentarerne i overvejende grad det at kunne saette sit ind i
landmandens situationen fgr kontrolbesgg samt en attitude der signalerer tillid frem for mistillid.

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

Blandt de positive kommentarer fra kunderne findes:
* Ros til kontrollanter

« God service

Blandt forbedringsforslagene kan nasvnes:
+ (get indsigt i drift af landbrug og ydmyg tilgang
» Fastholdelse/forbedring af varsling fgr kontrolbesgg

« Kontrollgren skal vide mere om det omrade, som kontrolleres
Kunderne roser saledes kontrollgrernes arbejde, om end der blandt nogle kunder er et gnske om, at

kontrolbesgget varsles, da kunden derved har mulighed for at deltage og finde relevante dokumenter

frem.

Milje- og
Fedevareministeriet
Landbrugsstyrelsen
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Omdgmme

Opfattelse af omdgmme fordelt pa hovedsegmenter

Resultater

Landbrug [l 39 39 14
Gartneri || 37 35 16
virksomhed [l 37 43 o [l
tait [l 38 40 E |
0% 25% 50% 75% 100%
B Meget godt Godt Hverken eller Darligt [l Meget darligt
Opfattelse af omdgmme - historisk sammenligning
2018 38 40 13 [
2017 35 45 3 B
2015 21 41 23 12
0% 25% 50% 75% 100%
m Meget godt Godt Hverken eller Dérligt m Meget darligt

RAMBGOLL

43 procent af kunderne opfatter
Landbrugsstyrelsens omdgmme som godt,
mens 17 procent opfatter omdgmmet som
veerende darligt.

1 2017 viste tilsvarende tal, at 40 procent
mente, at omdgmmet var godt, hvorimod 16
procent mente, at det var darligt.
Andringerne betragtes derfor ikke som
signifikante.

40 procent af Landbrugsstyrelsens kunder
opfatter i 2018 omdgmmet som hverken godt
eller darligt.

Der ses kun sma forskelle i den
gennemsnitlige opfattelse af
Landbrugsstyrelsens omdgmme, mellem
kunderne pd tvaers af hovedsegmenterne.
Segmentet gartneri er en anelse mere
positive end de gvrige (dog baseret pa meget
fa besvarelser).

Milje- og
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Omdgmme

Opfattelse af Landbrugsstyrelsen

som offentlig myndighed Resultater

Fagligt dygtig
Aben

Ansvarlig
Engageret
Kundeorienteret

Nyteenkende

RAMBGOLL
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Uenig [l Meget uenig

Over halvdelen af Landbrugsstyrelsens
kunder har overvejende en positiv opfattelse
af Landbrugsstyrelsen som offentlig
myndighed (Meget enig/Enig).

Kunderne er mest enige i, at
Landbrugsstyrelsen er fagligt dygtige,
ansvarlige og engagerede.

Fzerrest af kunderne er enige i, at
Landbrugsstyrelsen er nytaenkende, hvor kun
27 procent er enige heri.

Der ses en generel tendens til, at mange af
kunderne hverken er enige eller uenige i
udsagnene vedrgrende Landbrugsstyrelsen
som offentlig myndighed, hvoraf mellem 38-
53 procent svarer dette. Den generelle
tendens viser dog, at kunderne hovedsageligt
er markant mere enige end uenige i, at
Landbrugsstyrelsen lever op til udsagnene.

Sammenlignet med 2017 er kundernes
vurderinger af Landbrugsstyrelsen som
offentlig myndighed meget ens, og der ses
ikke nogle signifikante udviklinger.

Milje- og
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Ovrige kommentarer - udvalgte kommentarer

Udvalgte kommentarer fra kunderne omkring @vrige kommentarer

RAMBGOLL

En overvejende del af de kommentarer, der gjort i undersggelsens sidste
kommentarfelt, er foretaget af de personer, som ikke har haft kontakt med
Landbrugsstyrelsen de sidste 12 maneder. Kommentarerne omhandler i de

fleste tilfelde, at de ikke laengere driver landbrug af forskellige &rsager.

En del andre benytter dette 8bne kommentarfelt til at lufte deres
utilfredshed med en raekke vidt forskellige emner herunder enkeltsager.

Blandt enkelte elementer som bliver rost under @vrige kommentarer kan
naevnes:

- Langt bedre dialog med kontrollanten

* Meget hjeelpsomme og behagelige personer i telefonservicen

Blandt enkelte elementer som bliver kritiseret under @vrige kommentarer
kan naevnes:

« IT-systemerne er besveerlige, saerligt ifm. ansggninger

+ Lang behandlingstid

+ Kontrollanter som vil kangfle landmanden frem for at vejlede

Milje- og
Fedevareministeriet
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Kontakt

Rambgll Management Consulting

Hannemanns Allé 53

DK-2300 Copenhagen Denmark
www.ramboll-management.com
CVR-NR 60997918

Kontakt Kontakt

Senior Consultant Senior Consultant
Nils Riske Nikolaj Pallesen

M +45 5161 2079 M +45 5161 2735
nipr@ramboll.com npa@ramboll.com
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