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1. Indledning

@lgod Tekniske Veerker er et forsyningsselskab, der er ejet af kunderne. Denne
analyse er sat i vaerk, for at undersgge om ejerne, altsd kunderne, er tilfredse
med den vare de far, samt for at undersgge om kunderne bruger de tilbud
@lgod Tekniske Veaerker giver dem.

1.1 Formalet med analysen

Formdlet med denne analyse har blandt andet vaeret at undersgge fglgende:

- Den overordnede tilfredshed med @lgod Tekniske Veerker

- Kendskab til ejerforholdet i @lgod Tekniske Vaerker

- Tilfredshed med kontakten til @lgod Tekniske Veerker

- Tilfredshed med mulighederne for indberetning af aflaesningstal
- Kendskab til Energirddgivning

- Kendskab til tilskud til Energiforbedringer

- Bruger kunderne hjemmesiden

- Kender kunderne priserne hos @lgod Tekniske Vaerker

Spgrgeskemaet der er brugt i analysen er lavet i samarbejde mellem @lgod
Tekniske Vaerker og Tele-Mark A/S.

1.2 Analysens malgruppe

Analysens malgrupper har veeret alle kunder i @lgod Tekniske Veerkers
daekningsomrade. Der er i alt foretaget 190 interview. Kunderne i analysen er
udvalgt simpelt tilfeldigt. Det er ikke alle kunder, som f&r bdde vand og
fijernvarme fra @lgod Tekniske Vaerker. Der er ikke taget saerskilt hensyn til



dette i analysen. Hvis der er utilfredsheder i analysen, vil vi kigge narmere p3,
om det kan identificeres til specielle geografiske omrader. Her kan vi ogs3
afdeekke, om det er kunder, der kun far det ene eller det andet produkt fra
@lgod Tekniske Vaerker, der er utilfredse. I forbindelse med dataindsamlingen

er adressen pa hver kunde, der er interviewet blevet registreret.

1.3 Dataindsamling

Dataindsamlingen er foregdet via telefoninterview. Denne indsamlingsform har
den fordel, at det gar hurtigt, og man har mulighed for at styre kundegruppen,
sa analysen bliver repraesentativ.

Nogle fa kunder har ikke gnsket at deltage i analysen. Ingen af disse har givet
udtryk for at det skyldes utilfredshed med @lgod Tekniske Veerker.



2. Analyser

I det fglgende vil vi praesentere de indsamlede resultater.

2.1 Overordnet tilfredshed med @Igod Tekniske Vaerker

Som det fgrste spgrgsmal er kunderne blevet bedt om, at angive deres
overordnede tilfredshed med @lgod Tekniske Veerker. Herved far vi en
angivelse af kundernes tilfredshed, inden vi har stillet en raskke

underspgrgsmal, der kan pdvirke deres svar.

Figur 1: Hvor tilfreds er du overordnet med @lgod Tekniske Varker?
Alle respondenter, i procent.

600 ————— —— e

50,0 « - 419

40‘0 PR a - = i 2 - - - B = ==
300 |-
20,0 e

8,9
10,0 +

0,0 i | . - - Ee——— . . S

Meget utilfreds Utilfreds Hverken eller Tilfreds Meget tilfreds

Figuren viser, at 89,5 % af respondenterne er tilfredse eller meget tilfredse
med @lgod Tekniske Vaerker. Dette ma betragtes som meget tilfredsstillende. I
forhold til lignede analyser vi har lavet for andre forsyningsselskaber i
Danmark, ligger den overordnede tilfredshed p3 hgjde med de gvrige
selskaber. Der er i Danmark en meget hgj grad af tilfredshed med
forsyningsselskaberne.



I alt 3 af de 190 adspurgte kunder er utilfredse med @lgod Tekniske Vaerker.
Deres utilfredshed skyldes for to af kundernes vedkommende tekniske
spgrgsmal i forhold til varmt vand 0g en uidentificeret uteethed. En enkelt
kunde er utilfreds, fordi afleesningerne skal vaere pd samme tid som
kommunens.

2.2 Kendskab til ejerforhold i @lgod Tekniske Vaserker

Som tidligere nzevnt er @lgod Tekniske Vaerker ejet af kunderne gennem to
andelsselskaber. Dette er ikke noget kunderne umiddelbart meaerker. I
analysen har vi taget et spgrgsmal med omkring ejerforholdet i @lgod Tekniske
Veerker, for at undersgge om kunderne er klar over, at de er medejere.

Figur 2: Ved du hvem der ejer @lgod Tekniske Vaerker? Alle
respondenter, i procent B
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Forbrugerne Kommunen Et selskab Andre Ved ikke

Cirka halvdelen af kunderne vidste godt, at det er forbrugerne selv, der ejer
@lgod Tekniske Veaerker. 38,5 % svarer ved ikke, mens de sidste 13,8 %
fordeler sig pd kommunen, et selskab eller andre. Hvorvidt det er
tilfredsstillende, at 47,7 % kan sige, at det er forbrugerne der ejer @lgod
Tekniske Veerker, er op til de malsaetninger man arbejder efter. Vores
vurdering er, at det ikke er helt utilfredsstillende, da kunderne generelt laegger



vaegt pd forsyningssikkerheden, og ikke beskaeftiger sig s& meget med, hvem

der ejer forsyningsselskaberne. Ejerskabet pdvirker ikke dagligdagen for den
enkelte kunde,

I gjeblikket er der en feelles bestyrelse for vandvaerket og fjernvarmeselskabet.
I fremtiden skal der veaere to bestyrelser, og helst uden alt for stort
personsammenfald. Det giver en udfordring i forhold til at finde
bestyrelsesmedlemmer, i en tid hvor alle foreninger oplever det som sveert at
finde medlemmer til bestyrelser og udvalg.

For at undersgge interessen for at indga i bestyrelsen i @lgod Tekniske Vaerker,
er kunderne blevet spurgt, om de eventuelt kunne tsenke sig at indgd i
bestyrelsen.

Figur 3: Kunne du eventuelt taenke dig at indgd i Olgod Tekniske
Vaerkers bestyrelse? Alle respondenter, i procent

100,0 |
900
80,0
70'0 el B B e e
60,0 |-

50,0 |
40‘0 ﬁi“”rwﬂff e S SO S e T e
30,0
20,0 -
10,0

0 +

T 90,0

b e

Ved ikke

I alt 4,7 % af kunderne svarer, at det kunne de godt tanke sig, svarende til ni
kunder. Heraf er der en eller to, som allerede sidder i bestyrelsen. Men der er
altsd et potentiale, som betyder, at det er muligt, at fa valgt nogen ind i
bestyrelserne. Der er ligeledes 4,7 %, der ikke er helt afvisende.



2.3 Kendskab til hvilke produkter og ydelser @lgod Tekniske Vaerker
leverer

I dette afsnit vil vi se lidt naermere pad kundernes kendskab til hvilke produkter
@lgod Tekniske Vaerker leverer, samt kendskabet til de gvrige ydelser den
enkelte kunde kan fa hos @lgod Tekniske Vaerker.

Figur 4: Ved du hvilke produkter @lgod Tekniske Vaerker leverer? Alle
respondenter, i procent. Flere svar mulig.
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Som tallene viser, er der generelt stort kendskab til, at man leverer
Fjernvarme og Vand. En af drsagerne til at kendskabet ikke er endnu hgjere,
skal findes i, at det ikke er alle kunder, som far begge produkter. Der er kun
meget f& kunder, 3,8 %, som slet ikke kan navne et eller flere produkter, der
leveres af @lgod Tekniske Vaerker.

@lgod Tekniske Veerker administrerer @lgod Antenneforening, og derfor er der
14,2 % af kunderne, som oplever antenne som et produkt, der leveres fra
@lgod Tekniske Vaerker.

Ud over de traditionelle produkter, er det lagt ud til forsyningsselskaberne at
tilbyde energirddgivning til deres kunder, s3ledes at forbruget hos den enkelte



kan formindskes. Samtidig tilbyder man ogs8 tilskud til bestemte
energiforbedringer.

Plgod Tekniske Vaerker har udliciteret raddgivning i deres omrdde, men det er
stadig gennem @lgod Tekniske Vaerker, man kan blive henvist til en radgiver.
Vi har i analysen undersggt kundernes kendskab og brug af disse ordninger.

Figur 5: Vidste du at Blgod Tekniske Vaerker tilbyder Energiradgivning?
Alle respondenter, i procent
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Som tallene viser, er der kun 13,2 % af kunderne, der vidste, at @lgod
Tekniske Vaerker tilbyder Energirddgivning. Her kunne vare et omrade, hvor

det kunne overvejes, hvordan kunderne kunne blive bedre informeret.

De 13,2 % af kunderne som vidste, at man tilbyder energirddgivning, svarende
til 25 kunder, er efterfplgende blevet spurgt, om de har prgvet at f3
energirddgivning. Her svarer i alt 3 bekraftende p§, at det har de.

Det m& konkluderes, at hvis @lgod Tekniske Vaerker gerne vil ggre mere ud af
energiradgivningen overfor kunderne, kraever det et oplysningsarbejde overfor
kunderne, hvor der ggres opmaerksom pd mulighederne, og de fordele der kan
veere for den enkelte kunde.



Ud over radgivning giver @lgod Tekniske Vaerker tilskud til udvalgte
energiforbedringer hos kunderne.

Figur 6: Vidste du, at @lgod Tekniske Vaerker giver tilskud, hvis du
laver Energiforbedringer? Alle respondenter, i procent
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I lighed med energirddgivningen er der en relativ lille andel af kunderne, som
ved at @lgod Tekniske Vaerker giver tilskud til energiforbedringer. I alt 14,7 %,
svarende til 28 kunder, svarer bekraeftende. Af disse 28 svarer 1, at man har
prgvet at fa tilskud til energiforbedringer.

Disse 28 er efterfglgende blevet spurgt, hvor de har hgrt om ordningen.
Svarene fordeler sig i to hovedgrupper. Cirka halvdelen har laest om det i
brochurer og Ugeavisen, mens den anden halvdel har hgrt om det gennem
venner og bekendte.

Det kunne derfor vaere disse to informationskanaler, der skal arbejdes med.
Man skal dog holde sig for gje, at de tilsyneladende ikke har virket optimalt, da
der pd nuvaerende tidspunkt kun er 14,7 %, der ved, at der er mulighed for at
fa tilskud. Hvilke andre muligheder der er, afhanger af den generelle
kommunikation med kunderne.
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Generelt sker meget information igennem Ugeavisen. Som nedenstdende figur
viser, er der generelt rigtig mange, som laeser de informationer, der er i
Ugeavisen fra @lgod Tekniske Vaerker.

Figur 7: Laeser du @lgod Tekniske Vaerkers information i Ugeavisen?
Alle respondenter, i procent
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71,6 % af kunderne laeser informationerne i Ugeavisen. Dette er et meget
tilfredsstillende tal, og et tegn pd, at Ugeavisen kan bruges som medie i
forhold til radgivning og tilskud til forbedringer. Erfaringer viser, at storytelling
kan vaere en made at fa spredt budskabet pd, som den enkelte modtager
bedre kan seette sig ind i. Det vil sige, eventuelle konkrete historier om hvad
en eller flere borgere har faet ud af det.

De som ikke lzeser informationerne i Ugeavisen, naevner generelt, at de ikke

lzeser Ugeavisen, eller at informationerne ikke interesserer dem.

|



2.4 Kontakt til @lgod Tekniske Vaerker

Et andet at analysens hovedformal har vaeret at mile kundernes tilfredshed,
ndr de er i kontakt med @lgod Tekniske Vaerker.

Respondenterne er derfor blevet spurgt, om de har veaeret i kontakt med @lgod
Tekniske Veerker indenfor det seneste ar.

Figur 8: Har du veeret i kontakt med @lgod Tekniske Varker indenfor
det seneste dr? Alle respondenter, i procent
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21,6 % af respondenterne svarer bekraeftende pa, at de har veeret i kontakt
med @lgod Tekniske Veaerker indenfor det seneste ar. Det svarer til 41 af de
190 interviewede personer.

Disse 41 er efterfglgende blevet spurgt, hvad deres henvendelse drejede sig
om.
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Figur 9: Hvad drejede din henvendelse til @lgod Tekniske Vaerker sig
om? De 41 kunder, som har henvendt sig til @lgod Tekniske Vaerker
indenfor det seneste ar, i procent
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o Servicespgrgsmal er eksempelvis udlejere der skal have andret noget i
forhold til en lejer

Som figuren viser er de tre hovedarsager til henvendelse til @lgod Tekniske

Veaerker, antenneforeningen, tekniske spgrgsmal samt servicehenvendelser.

De 41 som har henvendt sig, er som opfglgning blevet spurgt, om de fik hjalp
med det samme.
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Figur 10: Fik du hjeelp med det samme? De 41 kunder, som har
henvendt sig til @lgod Tekniske Varker indenfor det seneste ar, i
procent
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Langt hovedparten af kunderne fgler, at de fik hjzelp med det samme. Kun 7,3
% af de 41 kunder, svarende til 3, mener ikke, de fik hjelp med det samme.
To af disse kunder nzevner antenne som arsag til deres henvendelse, mens en
naevner problemer med varmt vand.

De 41 kunder er videre blevet spurgt, om de var tilfredse med kompetencen
hos dem, de snakkede med hos @lgod Tekniske Vaerker.

14



Figur 11: Hvor tilfreds var du med kompetencen hos dem du snakkede
med? De 41 kunder, som har henvendt sig til @lgod Tekniske Vaerker
indenfor det seneste dr, i procent
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Generelt er kunderne tilfredse med kompetencen hos medarbejderne pad @lgod
Tekniske Vaerker. 80,5 % svarer tilfreds eller meget tilfreds. 12,2 % svarer ved
ikke eller hverken eller. 7,3 % er utilfredse eller meget utilfredse, svarende til
tre kunder. To af de tre som er utilfredse, er de samme, som ogsa var utilfreds
med at de ikke fik hjeelp med det samme. Den person som var tilfreds med
hjeelpen med det samme, men utilfreds med kompetencen henvendte sig
omkring antenneforhold.

Som afslutning pa spgrgsmalene om kontakten til @lgod Tekniske Vaerker, er

de 41 kunder blevet spurgt, om deres tilfredshed med medarbejdernes evne til
at hjeelpe.
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Figur 12: Hvor tilfreds var du med medarbejdernes evne til at hjlpe
dig? De 41 kunder, som har henvendt sig til @lgod Tekniske Vaerker
indenfor det seneste ar, i procent
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Tallene udviser igen en hgj grad af tilfredshed. Der er to kunder som er
utilfredse. Den ene har vaeret utilfredshed hele vejen igennem, mens der er en
som er utilfreds med dette spgrgsmal, som ikke har vaeret utilfreds med de
gvrige omrdder. Det drejer sig om en person, der har henvendt sig om

antenne.

En narmere analyse af disse tilfredsheder fordelt pa, hvad de har henvendt sig
omkring, viser en klar tendens mod, at den stgrste grad af utilfredshed kan
méales hos dem, der har henvendt sig omkring antenneforhold. Dette er
geeldende for alle tilfredshedsspgrgsmalene. Der er altsa tegn pd, at man kan
overveje, om der kan gives en bedre service, ndr kunderne ringer omkring
antenneforhold.

Til gengeeld er der en meget hgj grad af tilfredshed blandt de kunder, som

henvender sig med servicepraegede spgrgsmal. Her er naesten alle meget
tilfredse med den made deres henvendelser bliver Igst.
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En anden méde kunderne kan vare i kontakt med @lgod Tekniske Vaerker er
gennem besgg af en tekniker.

Figur 13: Har du haft besgg af en tekniker fra @lgod Tekniske Vaerker?
Alle respondenter, i procent
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31,6 % af kunderne har haft besgg af en tekniker fra @lgod Tekniske Veerker.

Denne gruppe er efterfglgende blevet spurgt, om deres tilfredshed med det
arbejde teknikeren har lavet.
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Figur 14: Hvor tilfreds var du med det arbejde der blev lavet? Alle
respondenter, i procent
70,0 - R

60,0

50,0

30,0 ¢

20,0 -

6,7
10,0

Meget utilfreds Utilfreds Hverken eller Tilfreds Meget tilfreds

|
|
|
O e e e e U,
|

Figuren viser, at ingen af kunderne er utilfredse med det arbejde teknikeren
har lavet. Det er et stort cadeau til teknikerne.

Generelt m3 det konkluderes, at kunderne er tilfredse med den kontakt, de har
med @lgod Tekniske Vaerker. Der var dog tegn pad, at de kunder som
henvender sig med spgrgsmal omkring antenneforhold, er mindre tilfredse,
end de som henvender sig om andre ting.

2.5 Tilfredshed med vandaflaesningen

Kunderne er i analysen blevet stillet en raekke spgrgsmal omkring, hvordan de
foretager afleesning af deres vandforbrug, samt tilfredsheden med dette.
Arsagen til dette, er at @lgod Tekniske Veaerker overvejer, om man skal sendre
aflaesningsformen i fremtiden.
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Figur 15: Hvordan plejer du at indberette dine vandaflasningstal til
’g_lgod Tekniske Vaerker? Alle respondenter, i procent
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Det ser ud til, at der er flere forskellige former i brug i dag.

Efterfglgende er kunderne blevet spurgt, hvor let eller svaert de synes, det er
at indberette tallene.

Figur 16: Hvor let eller svaert synes du, det er at indberette tallene?
Alle respondenter, i procent
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Der er ingen tegn pa, at kunderne umiddelbart synes, at det er sveert at
indberette tallene for deres vandforbrug.
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Figur 17: Hvor let eller svart synes du, det er at aflaese tallene pé din
vandmadler? Alle respondenter, i procent
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Der er i alt 11 kunder der synes, det er sveaert at aflaese tallene pa
vandmadleren. Hoveddrsagerne til dette er, at vandmaleren sidder bgvlet, eller
at tallene er meget sma3.

Som afslutning pd disse spgrgsmal er kunderne blevet spurgt, hvordan de
helst vil have deres malere aflzest i fremtiden.

Figur 18: Hvordan vil du helst have dine vandmalere aflaest i fremtiden
(selvaflaesning/automatisk aflaesning)? Alle respondenter, i procent
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Figuren viser, at kunderne er delte i dette spgrgsmal. Der er dog en stor andel,
som gerne vil have det sker automatisk, eller er ligeglade, s hvis man gnsker
at endre aflaesningsformen til at vasre automatisk kan dette sandsynligvis
gores uden de store protester fra kunderne. Der er dog omvendt ikke tegn pa,
at det er vigtigt for en stor gruppe af kunder.

2.6 Kendskab til prisen hos @lgod Tekniske Vaerker

Som afslutning pa spgrgeskemaet er kunderne blevet spurgt, om deres
kendskab til henholdsvis vand- og fjernvarmeprisen fra @lgod Tekniske
Veerker.

Figur 19: I hvilken af fglgende kategorier tror du vandprisen ligger i
forhold til andre byer i Danmark? Alle respondenter, i procent
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Figuren viser, at kunderne er meget delte i deres gset pa, hvor prisen for
vandet ligger i forhold til andre byer i Danmark.
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Figur 20: I hvilken af fglgende kategorier tror du fjernvarmeprisen
ligger i forhold til andre byer i Danmark? Alle respondenter, i procent
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e Der er en stor gruppe af ved ikke, fordi en rakke af respondenterne ikke er tilknyttet
fjernvarmen

I lighed med vandprisen er der tegn pd, at kunderne ikke har et eksakt

kendskab til prisniveauet i forhold til andre byer.

Tallene viser, at kunderne generelt har en ide om, at prisen er i den billigste
halvdel i Danmark. Der er dog stor usikkerhed om, den ligger i bunden eller i
midten i forhold til andre.

Dette er et generelt tegn, vi har set pd de analyser, vi har gennemfgrt i
forskellige dele af Danmark.

Hvis man har en god historie at fortaelle i forhold til prisen, er det selvfglgelig
vigtigt at fa den ud til kunderne.

Et af de steder man kunne kommunikere om prisniveauet i forhold til andre

steder i Danmark kunne vare pa hjemmesiden.
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Figur 21: Har du besggt @lgod Tekniske Veerkers hjemmeside? Alle

respondenter, i procent
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32,1 % af kunderne har besggt hjemmesiden. Hvis man gerne vil bruge
hjemmesiden som et kommunikationsvaerktgj med kunderne, skal det
overvejes, hvordan man kan f8 mere trafik pa8 hjemmesiden. Hvis
hjemmesiden mere er en statisk side, kan det veere tilfredsstillende, at 32,1 %
har besggt siden. Vores erfaringer fra andre analyser viser, at det er meget
forskelligt hvor stor vaegt forsyningsselskaber ligger pd hjemmesiden. Generelt
viste de tidligere analyser, at der er mange, der laeser informationerne i

Ugeavisen, sa der er der en kanal til kunderne, man kan bruge til at informere.

3. Konklusion

Generelt ma det konkluderes, at kunderne er glade og tilfredse med @lgod
Tekniske Veerker.

Der er en hgj overordnet tilfredshed, samt en hgj grad af tilfredshed nar
kunderne er i kontakt med @lgod Tekniske Vaerker. Der var en tendens mod,
at de kunder, som henvender sig omkring antenneforhold er lidt mindre

tilfredse, end de som henvender sig om andre forhold.
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Der er en relativ lille andel af kunder, som kender til muligheden for
energiradgivning og tilskud til forbedringer. Her kunne man overveje, om der

skal mere information til, sa kendskabet til ordningerne stiger.

Generelt er der mange som laeser informationerne i Ugeavisen, s denne
kunne maske bruges til at informere om ordningerne. Det gaelder om at vaere

lidt kreativ, sa informationen bliver spaendende og vedkommende.
Kunderne har haft mulighed for komme med yderligere kommentarer til sidst.

Svarene viser, at kunderne ogsd her udtrykker tilfredshed med @lgod Tekniske
Veerker, hvilket udbygger analysens gvrige konklusioner.
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