KUNDETILFREDSHEDSMALING
Kalundborg Forsyning

Kundeforhold hos Kalundborg Forsyning blandt stikprgven:

30% har Sommerhus
18% har Varme

42% har Tgmning
42% har spildevand
55% har Kloak

23% har Vand

September 2021

Antal inviterede: 16323
Antal besvarelser: 2658
Svarprocent; 16%



INDHOLD

6 OM DENNE RAPPORT

B DT OVERBLIK
TEMAOVERSIGT

EFFEKTANALYSE

|[Q RESULTATER PA DE ENKELTE EMNEOMRADER
ACCEPT
OVERORDNET TILFREDSHED
KONTAKT
INFORMATION
GRAVEARBEJDE
VAND
FJERNVARME
T@MNING AF TANK
KLOAKERING VED SOMMERHUS
BRUG AF TOILETTET
KLIMATILPASNINGER OG FORANDRINGER
FORBRUGERVALG

A
é BILAG

EFFEKTANALYSE

10
10
1
12
14
15
16
17
20
21
21
22
24

25
25



0 OM DENNE RAPPORT

BRUG OG FORSTA DIN RAPPORT RIGTIGT

METODE

PERIODE

SPZRGERAMMEN

RAPPORTENS DELE

DASHBOARD

BENCHMARK

Analyseinstituttet interresearch ajs har staet for afvikling af Kalundborg Forsyning
kundetilfredshedsmaling og bearbejdning af data. Kundetilfredshedsmalingen
er gennemfgrt via defgo.com, som er et online spgrgeskemasystem.

Data er indsamlet i perioden fra d. 23 august.-07. september 2021

Spergerammen er bygget op omkring forskellige spgrgsmal om Kalundborg Forsyning
tilfredshed og ydelser. Spargsmalene er primeert stillet pa en 7-punktskala.

Denne rapport er bygget op af falgende dele:

- Dit overblik: Dashboard

- Hvad har betydning for kundernes tilfredshed: Effektanalyse
- Resultater pa de enkelte emneomrader

- Bilag

Pa nzeste side praesenteres en raeekke nggletal samlet i et "Dashboard", der kan hjzelpe
dig med at fa et overblik over kundetilfredsheden.

Du vil blive praesenteret for den samlede svarprocent samt nggletal for tilfredsheden
og andre udvalgte emneomréder.

| lgbet af rapporten sammenlignes der med resultaterne fra en tilsvarende
kundetilfredshedsundersggelse udfgrt for Kalundborg Forsyning i 2018. Derudover er
resultaterne benchmarket mod forsyningsbranchen som helhed.

Pa nuvaerende tidspunkt indeholder interresearch's forsyningsbenchmark resultater fra
kundetilfredshedsundersggelse lavet blandt kunder hos AffaldPlus, Energi Viborg,
FORS, Glostrup Forsyning, Guldborgsund Forsyning, Halsnaes Forsyning, Hilleragd
Forsyning, Kalundborg Forsyning, Lyngby-Taarbaek Forsyning, NK Forsyning, Novafos,
Odsherred Forsyning, Silkeborg Forsyning, SK Forsyning, Skanderborg Forsyning,
Sgnderborg Forsyning, Vestforsyning.



http://www.interresearch.dk/
http://www.defgo.com/

o OM DENNE RAPPORT

BRUG OG FORSTA DIN RAPPORT RIGTIGT

TOLKNING AF Langt de fleste spgrgsmal i denne undersggelse er besvaret pa en skala fra 1-7. Uanset
RESULTATER spergsmalets formulering vil et gennemsnit altid vaere beregnet sledes, at resultatet
kan tolkes efter reglen: Jo hgjere, jo bedre. "Ved ikke" indgar ikke i beregningerne.
Almindeligvis kan man antage at fglgende ggr sig geeldende:
- Resultater under 4 er uacceptabelt

- Resultater mellem 6,1 og 7 er fremragende

Det kommer dog an pa de enkelte spargsmaéls formuleringer og indhold.

BILAG Rapportens bilag bestar af en temaoversigt og evt. Fritekster.

SP@RGSMAL Har du spgrgsmal eller kommentarer til denne rapport kan du kontakte din
projektleder hos interresearch ajs.

research



http://www.interresearch.dk/

DASHBOARD

DIT OVERBLIK

SVARPROCENT TILFREDSHEDSPROFIL: 58

> De tilfredse (6-7) 62%
Tilfredshedsprofilen er beregnet ved at fratraekke andelen der er tilfreds med den utilfredse. Profilen kan
sdledes variere fra -100 (alle kunder er utilfredse) til +100 (alle kunder er tilfredse). Bemeerk at "ved ikke"

2658 ud af 16323

ez el KundeTilfredshedsIndeks: Pa tvaers af alle undersggelsens

Utilfredsstillend spergsmal, der er besvaret pd en 7-punkt skala, kan der beregnes
Tilfredsstilende dette nggletal, som giver en samlet og enkelt indikation af

kundernes tilfredshed.
Fremragende

TEMAOVERSIGT
OVERORDNET TILFREDSHED
KONTAKT
INFORMATION
GRAVEARBEJDE
VAND
FJERNVARME

TAMNING AF TANK

TOP OG BUND
TOP 5: BUND 5:

6,5 Jeg oplever en stabil forsyning af vand 4.6 Jeg er tilfreds med informationerne pa Facebook

Jeg oplever at blive godt informeret ved
lukninger af varmen

6,5 49 Der er tilstreekkelig med information i avisen

Jeg oplever, at blive godt informeret ved
lukning af vandet

6,4

5,0 Det er nemt at fa mere information

Jeg oplever en stabil forsyning
af fiernvarme

Jeg er tilfreds med oprydningen og
genetableringen i omradet

6,4 5,1

Jeg fgler mig godt informeret ved gravearbejde i

6,4 Jeg er generelt godt tilfreds mit lokalomrade




an
mE DASHBOARD

Dashboardet pa side 5 giver et grafisk og let tilgaengeligt resumé af rapportens vigtigste resultater.
Dashboardet kan bruges til at identificere andre dele af rapporten, som kunne veaere seerligt interessant at
fordybe sig i. Dashboardet er ogsa en velegnet platform til at dele resultaterne pa.

24.074 kunder har modtaget sms med loginoplysninger og 2.658 har pabegyndt undersggelsen, hvilket giver
en svarprocent pa 11%.

87% af disse 2.658 kunder har i spgrgeskemaets fagrste spgrgsmal angivet, at deres svar ma indgd i den videre
databehandling og dermed givet samtykke til, at deres besvarelse ma anvendes til statistik og offentligares i
anonym form.

Langt de fleste af de deltagende kunder er tilfredse med Kalundborg Forsyning. 62% af de der har taget
stilling til spgrgsmalet, er sdledes tilfredse. En lille andel p& 4% er dog utilfredse. 34% er ikke decideret
utilfredse, men oplever plads til forbedring.

Nar der regnes et gennemsnit pa tveers af tilfredsheden med alle undersggelsens temaer, opnas et samlet
gennemsnit pa 5,8. Det gennemsnit kaldes KundeTilfredshedindekset. Et resultat pa 5,8 er ganske
tilfredsstillende, meget teet pa det bedste interval. Dog er det en mindre tilbagegang fra 2018, hvor
KundeTilfredshedsindekset |& pa 5,9.

Temaoversigten pa side 5 viser et billede helt i grgnt. Ingen temaer vurderes i gennemsnit til at have et
utilfredsstillende niveau. Lavest vurderes gravearbejdet. Hgjest vurderes vand og fiernvarme begge med
gennemsnit pa 6,4. Bemaerk at spgrgsmal som ikke vedrarer tilfredshed ikke er medtaget i beregningen af
temaernes gennemsnit.

Pa udsagnsniveau er kunderne mest tilfredse med en stabil levering af vand (6,5), information om lukning af
varme (6,5), information om lukning af vand (6,4), en stabil forsyning af fiernvarme (6,4) og general tilfredshed
(6,4). Blandt de udsagn som kunderne er mest utilfredse med ses flere udsagn ang. information samt et enkelt
ang. oprydning og genetablering ved gravearbejder. Det bgr bemaerkes, at selvom kunderne finder, at der er
plads til forbedring, sa er niveauerne i bund 5, for de fleste udsagn, ogsa pa et acceptabelt niveau.
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EFFEKTANALYSE

HVAD ER MEST AFGORENDE FOR KUNDERNES TILFREDSHED:

Nedenfor er listet de temaer som er mest afggrende for kundernes tilfredshed. Bemeerk at temaerne er
identificeret vha. statistisk analyse og derfor kan afvige fra temaerne i temaoversigten som falger spgrgerammens
struktur. Lees mere om hvordan temaernes betydning er beregnet og hvilke udsagn der ligger under de forskellige
temaer pas. 21.

0 LEVERING OG KVALITET 50%
9 INFORMATION 23%
9 DRIFTSINFORMATION 10%
e UDF@RSEL AF GRAVEARBEJDE 9%
6 INFORMATION OM GRAVEARBEJDE 8%

I modellen er udelukkende udsagn medtaget som omhandler tilfredshed med Kalundborg Forsyning. Udsagn
der undersgger preeference eller holdninger ikke saledes ikke med. Det er ligeledes ogséa kun muligt at
medtage udsagn som en stgrre del af kunderne har kunnet tage stilling til. Se i bilaget hvilket udsagn, der er
medtaget i analysen. Her kan det ogsa ses hvordan udsagnene er grupperet i temaerne.

Levering og kvalitet er mest afggrende for kundernes tilfredshed. Temaet deekker over vandkvalitet og stabil

forsyning. Herefter er det information der er naest vigtigst. Driftsinformation, Udfarsel af gravearbejde og
Information om gravearbejde har tilneermelsesvis samme betydning for kundernes tilfredshed.

DE 10 VIGTISTE UDSAGN:

Jeg oplever en stabil forsyning af fiernvarme

Jeg oplever en stabil forsyning af vand

Jeg oplever at vandkvaliteten er god

Jeg faler mig godt informeret

Jeg er tilfreds med de sms'er jeg modtager

Jeg er tilfreds med informationerne pa Facebook

Jeg finder hurtigt de informationer jeg har brug for pa hjemmesiden
Det er nemt at forstd min regning

Der er gode muligheder for at tilmelde sig informationer, f.eks. e-boks, sms, regning via mail

© 00 N O O & W DN -
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Der er tilstraekkelig med information i avisen

Ovenfor ses de ti udsagn som har stgrst betydning for kundernes tilfredshed. Her ses at stabil forsyning og
vandkvalitet er vigtigst. De gvrige udsagn pa drejer sig om information.




lb\ RESULTATER PA DE ENKELTE EMNEOMRADER

Hvad angiver kunderne som vigtigst

Hvor vigtigt er det for dig, at modtage en sms eller en
notifikation ved et unormalt hgijt vandforbrug?

I hvor hgj grad er det vigtigt for dig, at vi har fokus pa
klimatilpasninger, som fx fritlagte og abne vandlgb og ¥
grofter?

Hvor vigtigt er det, at Kalundborg Forsyning bruger flere
ressourcer pa at afhjeelpe disse negative 6,1
klimakonsekvenser?

Klimaforandringer og beeredygtighed er vigtige emner. | hvor
hgj grad er det vigtigt for dig, at Kalundborg Forsyning har 57
fokus pa at kgbe og anvende grgn strgm?

Hvor vigtigt er det, at Kalundborg Forsyning bruger flere
ressourcer pa at afhjeelpe klimakonsekvenser, hvis det 52
betyder, at du skal betale mere?

I hvor hgj grad er det vigtigt for dig, at der bliver kloakeret i

dit sommerhusomréde? 41

1
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2,0 3,0 4,0 5,0

7,0




IIQ RESULTATER PA DE ENKELTE EMNEOMRADER

ACCEPT

Total, 2021 [Basis:
2658]

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

m Jeg accepterer at min besvarelse udelukkende anvendes til statistik og resultaterne offentligggres i en form,
s& enkeltpersoner ikke kan genkendes. Besvarelserne behandles fortroligt, og alle der arbejder med
undersggelsen har tavshedspligt.

m Jeg gnsker ikke at deltage i undersggelsen.

Af de 2.658 som pabegyndte undersggelsen, svarede 87% ja til, at de gerne vil medvirke i undersggelsen og
dermed at deres besvarelse ma offentligeres som en del af de overordnede resultater.
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th RESULTATER PA DE ENKELTE EMNEOMRADER

OVERORDNET TILFREDSHED

Overordnet set er kunderne tilfredse, dog ses en tilbagegang fra 2018. 1 2021 er der opnaet et udmaerket
resultat pa 5,7. Ligesom i 2018 er der en mindre del af kunderne som enten er mere forbeholdende eller

deciderede utilfredse.

| friteksterne (kommentarer fra kunderne) udtrykkes forskellige holdninger og oplevelser. Man finder bade
"tilfredse” kunder som blot udtrykker dette, men ogsd meget utilfredse kunder, der har oplevet et problem

eller som er utilfredse med en konkret service.

OVERORDNET TILFREDSHED

1,0 3,0 50 7,0
m Total, 2021 mTotal, 2018
7 4 1
Meget Hverken Meget  Ved Total, Total, Bench-
tilfreds 6 5 eller 3 2 utilfreds ikke Basis 2021 2018 mark
Hvor tilfreds er du overordnet set med 32% o8%  17% 15% 2% 1% % 3% 2184 57 6.0

Kalundborg Forsyning?

1



th RESULTATER PA DE ENKELTE EMNEOMRADER

KONTAKT

Har du indenfor de seneste 6 maneder veeret i kontakt med Kalundborg
Forsyning?

Total, 2021 [Basis: 2155] 18% 82%

Total, 2018 [Basis: 1735] 21% 79%

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

mJa mNej

Hvordan var du i kontakt med Kalundborg Forsyning?

_ 550
Telofonisk | ———. 7
: 22%
| e 571
o _ 32%
Vi emmesiden g e

Facebook

i 10%
Fysisk remmode || 221

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

m Total, 2021 [Basis: 386]  m Total, 2018 [Basis: 357]

18% af de deltagende kunder har veeret i kontakt med Kalundborg Forsyning. Procentvis er det en smule feerre
end i 2018 (21%).

De efterfelgende spergsmal er kun besvaret af de 386 kunder (18%), der har angivet at have veeret i kontakt
med Kalundborg Forsyning inden for de seneste 6 maneder.

Starstedelen af kunderne har veeret i telefonisk kontakt med Kalundborg Forsyning og derneest via
hjemmesiden. | 2018 var telefonisk kontakt langt foretrukket ift. de andre kontaktmetoder, men resultatet i
2021 viser en beveaegelse mod yderligere brug af hjemmesiden. Hjemmesiden blev i 2021 anvendt af 32% af
de der har haft kontakt til Kalundborg Forsyning.

Man kan med fordel undersgge friteksterne i bilaget, for at undersgge naermere, hvordan kunderne oplever
kontakten med Kalundborg Forsyning. Her udtrykker flere kunder b.la. at de udelukkende bruger
hjemmesiden, mens andre kunder synes at hjemmesiden godt kunne vaere "mere enkel og brugervenlig”.
Flere kunder bruger ikke SoMe som f.eks. Facebook. Der er ogsa flere kommentarer, bade tilfredse og kritiske,
omkring sms og e-mail service.

12



th RESULTATER PA DE ENKELTE EMNEOMRADER

KONTAKT

Overordnet set er tilfredsheden med kontakten med Kalundborg Forsyning udemaerket, men med plads til
forbedring. Tilfredsheden i 2021 ligger pa niveau med 2018.

Niveauet pa tveers af de enkelte udsagn er tilfredsstillende. De fleste udsagn har set en lille fremgang siden
2018, dog er vurderingen af, at det er let at fa fat i rette medarbejder lidt lavere end de gvrige og en smule
lavere end i 2018. Det samme er tilfredsheden med telefontiderne.

KONTAKT

1,0 3,0 50 7,0
m Total, 2021 mTotal, 2018

7 4 1
Meget Hverken Meget  Ved Total, Total, Bench-
enig 6 5 eller 3 2 uenig  ikke Basis 2021 2018 mark
Jeg er tilfreds med telefontiderne 27% 21% 9% 18% 2% 2% 2% 19% 350 55 5,7 -
Det er let at fa fat i den rette medarbejder  22% 19% 9% 17% 3% 2% 3% 25% 350 53 55 -
Der bliver hurti ha i
er bliver hurtigt taget hand om min 43%  17% 14% 1% 1% 1% 2% 1% 350 58 56 -
henvendelse
Den service jeg far, deekker mine behov 37% 24%  12% 1% 4% 1% 3% 8% 350 5,7 5,6 -
Jeg oplever god kundeservice 39% 22%  10% 1% 2% 3% 1% 1% 350 5,8 5,7 -

13



th RESULTATER PA DE ENKELTE EMNEOMRADER

INFORMATION

Den gennemsnitlige tilfredshed med information er pé& 5,3. En lille tilbagegang fra 2018. Flere af de undersggte
punkter er gaet tilbage siden 2021. Dette kan bade daekke over en darligere praesentation, men formentlig
ogsa over at kundernes forventninger er steget. Szerligt i forhold til nyere kanaler som facebook.

| de enkelte udsagn ses betydelige udsving, deriblandt udsagn om information via avisen og Facebook som
viser en middelscore. Man ber ogsa kigge pa andel af deltagende kunder som har svaret "ved ikke” selvom de
ikke indgar i gennemsnitsberegningen. Netop fordi en stor del af kunder har valgt, ikke at tage stilling til deres
tifredshed med information via Facebook (63%) og avisen (45%). | friteksterne er der flere kunder som
udtrykker at de ikke har kendskab til avisen, og derudover gentages det af flere kunder at de "ikke er pa
Facebook”.

Sterstedelen af deltagende kunder er tilfredse med de modtagne sms’er, og udsagnet er pa niveau med 2018.
Nogle kunder giver udtryk for at de savner flere informationer, eksempelvis omkring tgmning af tank eller
forbrug pa nettet. Mens andre er tilfredse med de informationer de modtager f.eks. via sms.

INFORMATION

1,0 3,0 50 7,0
m Total, 2021 mTotal, 2018

7 4 1
Meget Hverken Meget Ved Total, Total, Bench-
enig 6 5 eller 3 2 uenig ikke Basis 2021 2018 mark

Jeg faler mig godt informeret 31% 25%  15% 18% 2% 1% 2% 5% 1768 5,6 5,9 -
Der er tilstreekkelig med information |
avisen 11% 11% 8% 19% 2% 1% 3% 45% 1768 4,9 51 -
Jeg er tilfreds med de sms'er jeg
modtager 49% 22% 1% 9% 1% 1% 2% 6% 1768 6,1 6,1 -
Jeg er tilfreds med informationerne pa
Facebook 7% 5% 4% 15% 1% 1% 3% 63% 1768 4,6 49 -
Jeg finder hurtigt de informationer jeg . . . . . . . .
har brug for p& hjemmesiden 16% 18%  15% 18% 3% 2% 2% 26% 1768 5,2 55 -
Det er nemt at forsta min regning 22% 24%  18% 18% 3% 2% 2% 1% 1768 53 54 -
Der er gode muligheder for at tiimelde
sig informationer, f.eks. e-boks, sms, 29%  21%  12% 12% 1% 1% 1% 23% 1768 5,8 5.8 -

regning via mail
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th RESULTATER PA DE ENKELTE EMNEOMRADER

GRAVEARBEJDE

Temaet med den laveste tilfredshed i 2021 er gravearbejde, hvor gennemsnittet er 5,1. Hvilket er en
tilbagegang fra 2018 og ligger derudover under branchebenchmarket som har et gennemsnit pa 5,3. Niveauet

er alligevel tilfredsstillende og ikke langt under sidstnaevnte, men der er plads til forbedring.

Der ses ikke meget spredning i tilfredsheden med gravearbejde. Lavest er tilfredsheden med muligheden for
at fa yderligere information. Derudover har ca. en tredjedel af de deltagende kunder svaret "ved ikke” til alle
udsagn under temaet, formentlig fordi ikke alle kunder har veeret i neevnevaerdig bergring med gravearbejdet.

| friteksterne kan vi se, at langt starstedelen af kunder som har skrevet i kommentarfeltet, ikke har oplevet

gravearbejde. Et par kunder udtrykker en utilfredshed med genetableringen af veje/fortove efter der har vaeret

gravearbejde.

51
GRAVEARBEJDE ¥
53
1,0 3,0 50 7,0
m Total, 2021 mTotal, 2018 mBenchmark
7 4 1
Meget Hverken Meget Ved Total, Total, Bench-
enig 6 5 eller 3 2 uenig  ikke Basis 2021 2018 mark
Jeg faler mig godt informeret ved . . . . . . . .
gravearbejde i mit lokalomrade 19% 14% 9% 18% 3% 2% 3% 32% 1677 51 54 52
Det er nemt at f& mere information 12% 14% 10% 19% 2% 2% 2% 39% 1677 5,0 5,2 -
Skiltning og afmeerkning er god 16% 17% 12% 17% 3% 2% 2% 3% 1677 5,2 55 54
Der er sgrget for god fremkommelighed 14% 16% 14% 17% 3% 1% 1% 33% 1677 5,2 54 54
Jeg er tilfreds med oprydningen og
15% 16% 11% 16% 4% 2% 3% 34% 1677 51 52 53

genetableringen i omradet
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th RESULTATER PA DE ENKELTE EMNEOMRADER

VAND

Vand er det emneomrade, sammen med fiernvarme, som de deltagende kunder er mest tilfredse med.
Baseret pa svar fra 470 kunder, bedgmmes temaet overordnet set med 6,4, hvilket er pa niveau med resultatet
fra 2018.

Det hgjeste tilfredshedsgennemsnit under temaet, omhandler hvor vigtigt det er, at grundvandet hentes
baeredygtigt og beskyttes mod forurening. Der ses endda en lille fremgang siden 2018, og det er bestemt
veerd at opretholde denne tilfredshed.

Det er ydermere bemeaerkelsesveerdigt, at den generelle tilfredshed og tilfredshed med forsyning af vand er pa
hhv. 6,4 og 6,5, hvilket er flotte resultater og hgjere end branchebenchmarket.

Kundernes kommentarer under dette afsnit afspejler, at selvom de er tilfredse, sa er der flere som gnsker at
vandet afkalkes og nogle kommentarer peger p4, at vandet ikke smager godt.

At modtage besked vedr. et unormalt hgjt vandforbrug er vurderet af kunderne som at veere yderst vigtigt.
Faktisk har alle 470 kunder taget stilling til spgrgsmalet og der er ingen kunder (0%) som ikke vurderer det
vigtigt. Friteksterne understatter ogsa dette. | friteksterne skriver flere kunder at det at modtage besked vedr.
unormalt hgjt vandforbrug er "meget vigtigt”.

VAND ¥

1,0 3,0 5,0 7,0
m Total, 2021 mTotal, 2018 mBenchmark

7 4 1
Meget Hverken Meget Ved Total, Total, Bench-
enig 6 5 eller 3 2 uenig ikke Basis 2021 2018 mark
Jeg er generelt godt tilfreds 59% 26% 8% 6% 1% 0% 0% 0% 472 6,4 6,4 5,9
Jeg oplever at vandkvaliteten er god 57% 23% 8% 5% 2% 1% 1% 2% 472 6,2 6,3 -
Jeg oplever en stabil forsyning af vand 68% 22% 5% 2% 1% 0% 1% 1% 472 6,5 6,5 6,3
Jeg oplever, at blive godt informeret ved . . . . . . . .
lukning af vandet 62% 20% 4% 5% 1% 1% 1% 6% 472 6,4 6,3 -
Det er vigtigt for mig at grundvandet
hentes beeredygtigt og beskyttes mod 80%  U% 4% 3% 0% 0% 0% 1% 472 67 6,6 -
forurening.
4
7 1 hgj Hverken Illav ~ Ved Total, Total, Bench-
grad 6 5 eller 3 2 grad ikke Basis 2021 2018 mark
Hvor vigtigt er det for dig, at modtage en
sms eller en notifikation ved et unormalt 86% 9% 20 3% 0% 0% 0% 0% 470 6,8 - .

hgijt vandforbrug?




th RESULTATER PA DE ENKELTE EMNEOMRADER

FJERNVARME

393 af de deltagende kunder modtager fijernvarme fra Kalundborg Forsyning og det er deres besvarelser de
felgende resultater baseres pa.

Tilfredsheden med fiernvarme er vurderet hgjt. Overordnet set, med et gennemsnit pa 6,4 er fiernvarme,
sammen med vandforsyning, det emneomrade som de deltagende kunder er mest tilfredse med. Lidt udsving
ses i resultaterne pa de enkelte udsagn, men alle ligger pa et yderst tilfredsstillende niveau.

FIJERNVARME [GH!

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0
m Total, 2021 mTotal, 2018 mBenchmark

Det er fa procenter som er utilfredse. Szerligt 2 udsagn stikker ud, nemlig tilfredsheden med stabil forsyning af
fiernvarme, savel som tilfredsstillende information om lukning af varmen. Her har hhv. 61% og 70% svaret, at de
er meget enige.

Ved spargsmalet omkring viden af brugen af fiernvarmeanlaegget, er besvarelserne mere spredt. Selvom der
er en storre fremgang fra 2018, sa er der alligevel en fijerdel som svarer "hverken eller” og ydermere 12%, der
har valgt ikke at tage stilling til spgrgsmalet.

Pa de spgrgsmal hvor det er muligt at se benchmark til forsyningsbranchen, ligger tilfredsheden med
fiernvarme over gennemsnittet.

| friteksterne har flere kunder skrevet uddybende kommentarer omkring deres oplevelser, positive savel som
negative.

7 4 1
Meget Hverken Meget Ved Total, Total, Bench-

enig 6 5 eller 3 2 uenig ikke Basis 2021 2018 mark
Jeg er generelt godt tilfreds 55% 26% 9% 5% 1% 1% 1% 1% 393 6,2 6,3 5,9
Jeg oplever en stabil forsyning
af fiernvarme 61% 23% 8% 2% 2% 1% 1% 2% 393 6,4 6,4 6,2
Jeg oplever at blive godt informeret ved
lukninger af varmen 70% 19% 4% 2% 2% 1% 1% 2% 393 6,5 6,4 -
Jeg vil gerne have mere viden om

32% 19% 8% 25% 1% 1% 2% 2% 393 55 4,7 -

brugen af mit fiernvarmeanlaeg

17



th RESULTATER PA DE ENKELTE EMNEOMRADER

Motivationsfaktoren:
32% af kunderne har svaret, at de ikke er opmaerksomme pa, at deres varmeregning indeholder
motivationsfaktor og belastningsbidrag, som afspejler hvor godt de udnytter deres fjernvarme.

Kunder som svarede ja til ovenstaende har svaret pa, om motivationsfaktoren og belastningsbidraget har
hjulpet dem til at opna en bedre afkaling/udnyttelse af fiernvarme. Her ses en betydelig tilbagegang fra 2018
og med et forholdsvist lavt resultat pa 4,8 i 2021 er der god plads til forbedring. 7% af kunderne svarer at de er
meget uenige, hvilket er med til at treekke gennemsnittet ned. Man kan med fordel kigge pa de forskellige
oplevelser i friteksterne, omkring afkeling og udnyttelse af fiernvarmen b.la. holdning til prisen og om hvorvidt
motivationsfaktoren og belastningsbidraget gar en reel forskel.

Er du opmaerksom p4, at din varmeregning indeholder motivationsfaktor og
belastningsbidrag, som afspejler hvor godt du udnytter din fjernvarme?

Total, 2021 [Basis: 392] 68% 32%

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

mJa mNej
7 4 1
Meget Hverken Meget Ved Total, Total, Bench-
enig 6 5 eller 3 2 uenig  ikke Basis 2021 2018 mark
Motivationsfaktoren og
belastningsbidraget har hjulpet mig til at
18% 6%  16% 30% 3% 3% 7% 6% 266 4.8 53

opna en bedre afkgling/udnyttelse af
fiernvarmen?
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th RESULTATER PA DE ENKELTE EMNEOMRADER

FIERNVARME

| dag ejer og vedligeholder du selv din boligs fijernvarmeanlaeg. Vil du veere
interesseret i at betale mellem 2.500 kr. og 3.000 kr. i en arlig
abonnementsordning, for at Kalundborg Forsyning overtager ejerskabet og
sikre service af dit fiernvarmeanlaeg?

Total, 2021 [Basis: 390] 14% 41% 33% 12%

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

mJa mNe] mVedikke mKommentarer og tilfgjelser

4
71 hgj Hverken Illav  Ved Total, Total, Bench-
grad 6 5 eller 3 2 grad ikke Basis 2021 2018 mark

I hvor hgj grad vil du i fremtiden veere

villig til at undveere varmen i nogle timer

mod en mindre kompensation, séledes at 329% 18% 15% 14% 2% 2% 6% 10% 388 5,4
Kalundborg Forsyning kan styre

fiernvarmen mere optimalt?

390 kunder er blevet spurgt om de er interesseret i at betale et fast tillaegsbelgb pa arlig basis, for at
Kalundborg Forsyning overtager ejerskab og sikre service af kundens fiernvarmeanlaeg.

Det er en forholdsvis lille procentandel (14%) som svarer ja. 41% svarer nej, formentlig fordi de selv gnsker at
fortsaette med vedligeholdelse.

Der er 12% som har valgt at afgive et uddybende svar i stedet for blot at svare "ja” eller "nej”. For at inddele
starstedelen kommentarerne, falder de typisk ind under de falgende 3 kategorier:

-Ja, hvis det var billigere.

-Nej, overhovedet ikke, grundet pris.

-Interesseret men behov for yderligere information om hvad ordningen indebeerer.

Samlet set er 65% af kunderne i nogen grad villige til at undvaere varmen i nogle timer mod en mindre
kompensation. | friteksterne efterspgrger kunder en specifikation af, hvilke tidspunkter af aret og degnet det
ville forega, samt mere information generelt herom.
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th RESULTATER PA DE ENKELTE EMNEOMRADER

TOMNING AF TANK

Overordnet set, er de deltagende kunder tilfredse med tamning af tanken. Resultatet for emnet ligger naesten
pa niveau med 2018. Der ses en lille tilbagegang bade ift. den generelle tilfredshed med temning af tanken
savel som information derom. Men resultatet er pa ingen made darligt. Tveert imod.

Spegrgsmalet som omhandler bestilling af temning af spildevandstank, har den stgrste spredning i kundernes
vurderinger. Bemaerkelsesvaerdigt er der hele 35%, som ikke har taget stilling til dette udsagn. | friteksterne er
der flere kunder som oplever problemer med bestilling og kommunikation omkring temning af tanken. Nogle
skriver at tamning ikke sker hyppigt nok, hvorimod andre er ganske tilfredse.

59

1,0 2,0 3,0 4,0 50 6,0 7,0
m Total, 2021 mTotal, 2018 mBenchmark

7 4 1
Meget Hverken Meget Ved Total, Total, Bench-

enig 6 5 eller 3 2 uenig  ikke Basis 2021 2018 mark
Jeg er generelt godt tilfreds 46% 26%  10% 7% 2% 1% 2% 5% 812 6,0 6,0 5,6
Jeg er tilfreds med informationen om
tgmnin 44% 20%  10% 10% 3% 3% 4% 7% 812 57 59

g

Det er nemt at bestille'en tamning af min

35% 11% 6% 10% 2% 0% 1% 35% 812 6,0 6,1

spildevandstank
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l[Q RESULTATER PA DE ENKELTE EMNEOMRADER

KLOAKERING VED SOMMERHUS

Kloakering ved summerhus er vigtigt for godt en tredjedel af de deltagende kunder, og samtidig slet ikke
vigtigt for lige godt en anden tredjedel.

Dette er ikke et tilfredshedsspgrgsmal, sa fokus burde her veere pa den indsats Kalundborg Forsyning gar ift.
temning af tanken og hvor mange kraefter og fokus kreever denne ydelse fremadrettet? Seerligt i betragtning af,
at det ikke er vigtigt eller "hverken eller” for sterstedelen af de 647 udspurgte kunder.

4
71 hgj Hverken Illav  Ved Total, Total, Bench-
grad 6 5 eller 3 2 grad ikke Basis 2021 2018 mark
I'hvor hgj grad er det vigtigt for dig, atder 299 8% 4% 19% 1% 2% 30% 6% 647 41

bliver kloakeret i dit sommerhusomrade?

BRUG AF TOILETTET

Er du klar over, at der IKKE ma komme har, vatpinde, vadservietter og
engangsvaskeklude i toilettet?

Total, 2021 [Basis: 1639] 96% 2% 20

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

mJa mNej mKommentarer og tilfgjelser

Er du klar over, at hvis der kommer andet end tis, lort og toiletpapir i toilettet,
sker der skade pa vores pumper?

Total, 2021 [Basis: 1635] 90% 8% 29

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

mJa mNej mKommentarer og tilfgjelser

Resultaterne for disse to spargsmal vedr. brug af toilettet og er bedst forstaet i samspil med hinanden.

Farst og fremmest kan vi se, at der kun er 2% procent som ikke var klar over, at andre genstande ikke ma
komme i toilettet. Hvilket betyder at naesten alle de 1.635 deltagende kunder, godt ved det. Dog ser det ud til,
at konsekvenserne af at smide andre genstande i toilettet, ikke er naer sa velkendt blandt de deltagende
kunderne.

Kalundborg Forsyning kan fremadrettet forbedre kommunikationen omkring brug af toilettet med seaerligt fokus
pa de negative konsekvenser det kan have at smide f.eks. har i toilettet. Flere kunder skriver nemlig i
friteksterne, at de ikke var klar over, at der ikke ma komme har i toilettet, hvilket til dels ogséa forklarer de 4%
som ikke svarede ja i det fgrste spgrgsmal.

21



lfQ RESULTATER PA DE ENKELTE EMNEOMRADER
KLIMATILPASNINGER OG FORANDRINGER

Dette afsnit omhandler klimatilpasninger og forandringer, et nyt introduceret emneomrade, som overordnet set

er vigtigt for de deltagende kunder.

4
71 hgj Hverken Illav  Ved Total, Total, Bench-
grad 6 5 eller 3 2 grad ikke Basis 2021 2018 mark
I hvor hgj grad er det vigtigt for dig, at vi
har fokus pa klimatilpasninger, som fx 59% 18% 10% 9% 0% 0% 204 2% 1633 6,2 R R
fritlagte og dbne vandlgb og grafter?
Resultatet pa 6,2 viser at kunderne er bevidste om og vurderer det til at vaere meget vigtigt, at der er fokus pa
klimatilpasninger.
4
71 hgj Hverken Illav  Ved Total, Total, Bench-
grad 6 5 eller 3 2 grad ikke Basis 2021 2018 mark
I hvor hgj grad gnsker du at deltage i
debatten om beslutningerne af denne 18% 13% 14% 30% 204 1% 10% 12% 1626 4,7 - -
type klimalgsninger i dit naeromrade?
Selvom det er vurderet som vigtigt at have fokus pé klimatilpasninger, sa er de deltagende kunder i mindre
grad motiveret til at deltage i debatten omkring klimatilpasninger i lokalomradet. Vi kan se at 10% ikke ville
deltage hvis de havde valget, og endnu 12% ikke har taget stilling til det. Det kan b.la. skyldes, at de
deltagende kunder forventer klimatilpasninger, men ikke at de ngdvendigvis selv skal involveres. Alligevel er
der 45% som ikke er afvisende for det. | friteksterne giver flere kunder udtryk for, at det er en forventning at
klimatilpasninger bliver prioriteret.
4
7 1 hgj Hverken Illav  Ved Total, Total, Bench-
grad 6 5 eller 3 2 grad ikke Basis 2021 2018 mark
Hvor vigtigt er det, at Kalundborg
Forsyning bruger flere ressourcer pa at
afhjzelpe disse negative 50%  21%  14% 9% 0% 0% 1% 4% 1616 6,1 - -
klimakonsekvenser?
Hvor vigtigt er det, at Kalundborg
Forsyning bruger flere ressourcer pa at
30%  20% 17% 15% 3% 2% 7% 5% 1616 5,2 - -

afhjeelpe klimakonsekvenser, hvis det
betyder, at du skal betale mere?

Der findes stor opbakning blandt de deltagende kunder til, at Kalundborg Forsyning bruger flere ressourcer pa

at afhjeelpe klimakonsekvenser, da hele 85% synes det er meget vigtigt. Man kan passende se pa det naeste
spargsmal om villighed til at betale mere for, at Kalundborg Forsyning kan bruge ressourcer pa at afhjeelpe
klimakonsekvenserne. Her ser vi 67% som i nogen grad, er villige til at betale mere. Samtidig en mindre

procentdel som ikke er villige til at betale mere.

| friteksterne er kommentarende blandede. Nogle kunder har det fint med at betale mere, men synes samtidig
at det er et feelles ansvar. Andre synes det er for dyrt og vil ikke betale mere. Der findes ogsa en del

uddybende kommentarer omkring emnet.
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th RESULTATER PA DE ENKELTE EMNEOMRADER

Hvor meget er du villig til at betale mere om aret for at Forsyningen arbejder
med bedre lgsningsmodeller?

Total, 2021 [Basis: 786] 23% 9% 10% 21% 2% 10% 26%

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

m Vil ikke betale mere m100kr. m250kr. m500kr. m750kr. m1000 kr. mVed ikke

23% af kunderne gnsker ikke at betale mere. De mener at opgaven kan lgses inden for de nuveerende
rammer. 26% er ikke afklarede med deres betalingsvillighed. Den typiske accepterede merpris ligger pa 500
kr.

Langt sterstedelen af de 1.604 kunder mener det er vigtigt, at Kalundborg Forsyning har fokus pa at kebe og
anvende grgn energi. Der er dog alligevel en mindre procentdel som ikke synes det er vigtigt.

Der er en del uddybende kommentarer omkring gren strem og kundernes blandede holdninger til dette.

4

71 hgj Hverken Illav  Ved Total, Total, Bench-
grad 6 5 eller 3 2 grad ikke Basis 2021 2018 mark

Klimaforandringer og beaeredygtighed er

vigtige emner. | hvor hgj grad er det

vigtigt for dig, at Kalundborg Forsyning 41%  20%  15% 15% 1% 1% 4% 4% 1604 5,7

har fokus pa at kebe og anvende grgn

strgm?
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th RESULTATER PA DE ENKELTE EMNEOMRADER

FORBRUGERVALG

Gennemsnittet pa 2,1 er lavt men er mest sigende ift. at 61% af de deltagende kunder ingen interesse har i at
stille op til forbrugervalget. | friteksterne giver de fleste kunder en begrundelse for hvorfor de ikke ville stille
op. Et par stykker skriver ogsa, at de ville veere interesserede.

4
71 hgj Hverken Illav  Ved Total, Total, Bench-
grad 6 5 eller 3 2 grad ikke Basis 2021 2018 mark

I hvor hgj grad ville det veere
interessant for dig, at stille op som 20 3% 4% 16% 3% 4% 61% 7% 1601 2,1

kandidat til forbrugervalget?
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EFFEKTANALYSE — SADAN BEREGNES HVAD DER ER MEST AFGORENDE FOR
KUNDERNES TILFREDSHED

Et tema eller udsagns betydning for kundernes tilfredshed er et mal for den lineaere sammenhaeng
mellem kundernes tilfredshed og det pageeldende tema/udsagn.

Forsimplet kan man sige, at det der har stgrst betydning for

kundernes tilfredshed, er det som i hgjst grad adskiller de tilfredse .®
fra de utilfredse. Hvis alle kunder uanset deres tilfredshed vurderer
et udsagn ens hgit, er det ikke det, der adskiller de tilfredse fra de
utilfredse og dermed ikke det der har betydning for om kunden er
tilfreds eller ej. Det har derimod de udsagn, hvor de tilfredse svarer
positivt og de utilfredse negativt. Der er sdledes tale om et udsagn,
som er af- ggrende for om kunderne er tilfredse i sadanne tilfeelde.
Jo starre sammenheeng, der er mellem kundernes tilfredshed og
hvordan udsagnet er vurderet, jo stgrre betydning har udsagnet.
Temaers betydning er beregnet pa baggrund af de underliggende
udsagns vurderinger. Hermed bliver det muligt at prioritere sin
indsats efter temaernes betydning.

TILFREDSHED

GRAVEARBEJDE

Et eksempel pa en lineaer sammenhaeng er vist i figuren til hgjre. Prikkerne er kundernes svar mht.
henholdsvis tilfredshed og gravearbejde.

Linjen i grafen kan bruges til at indikere, hvad der vil ske med kundernes tilfredshed, hvis vurderingen af
gravearbejde forbedres. Det antages nemlig, at hvis en kunde bliver gladere for temaet gravearbejde vil
det pavirke kundens samlede tilfredshed positivt.

Den stiplede linje viser, at en forbedring i vurderingen af gravearbejde pa 1 vil forbedre kundernes
tilfredshed med 0,5.

Denne forbedring er den betydning som temaet har for kundernes tilfredshed.

Den statistiske metode Partial Least Squares Regression bruges til at beregne betydningen. Metoden kan
male mange faktorers (udsagn og temaer) sammenhaeng med en resultatvariabel (her tilfredshed) pa en
gang og tager saledes ogsa hgjde for deres indbyrdes pavirkninger. | arbejdet med den statistiske model
kan det vurderes ngdvendigt at strukturere spgrgsmalene i andre temaer end temaerne brugt i
spgrgerammen. Listerne over de vigtigste temaer kan derfor godt afvige fra temaoversigten.

Kun udsagn og temaer, der vedrgrer kundernes tilfredshed medtages. Fx medtages udsagn som handler
om kundernes holdninger og praeferencer ikke. Det er ogsa et krav, at sterstedelen af kunderne har
vurderet udsagnet. Udsagn som kun en mindre del af kunderne har vurderet er saledes ikke medtaget i

| dette tilfeelde er disse udsagn medtaget i den statistiske analyse:
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EFFEKTANALYSE — SADAN BEREGNES HVAD DER ER MEST AFGORENDE FOR
KUNDERNES TILFREDSHED

Temaer i effektanalysen

DRIFTSINFORMATION
Jeg oplever, at blive godt informeret ved lukning af vandet
Jeg oplever at blive godt informeret ved lukninger af varmen

INFORMATION

Jeg faler mig godt informeret

Der er tilstreekkelig med information i avisen

Jeg er tilfreds med de sms'er jeg modtager

Jeg er tilfreds med informationerne pa Facebook

Jeg finder hurtigt de informationer jeg har brug for pa hjemmesiden

Det er nemt at forsta min regning

Der er gode muligheder for at tilmelde sig informationer, f.eks. e-boks, sms, regning via mail

INFORMATION OM GRAVEARBEJDE
Jeg faler mig godt informeret ved gravearbejde i mit lokalomrade
Det er nemt at f& mere information

LEVERING OG KVALITET

Jeg oplever at vandkvaliteten er god

Jeg oplever en stabil forsyning af vand

Jeg oplever en stabil forsyning af fiernvarme

UDFZRSEL AF GRAVEARBEJDE

Skiltning og afmaerkning er god

Der er sgrget for god fremkommelighed

Jeg er tilfreds med oprydningen og genetableringen i omradet
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