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 OM DENNE RAPPORT

BRUG OG FORSTÅ DIN RAPPORT RIGTIGT

BAGGRUND

PERIODE

SPØRGERAMMEN

RAPPORTENS INDHOLD

Analyseinstituttet interresearch a|s har udviklet et koncept til måling af 

kundetilfredshed i forsyningsbranchen. Hvert år hjælper Interresearch en række 

forsyningsselskaber med at måle tilfredsheden blandt selskabernes kunder. 

Selskaberne tilpasser undersøgelsesdesignet til lige netop deres behov, men en 

række spørgsmål bliver brugt af flere selskaber og det er således muligt at tilbyde et 

branchebenchmark baseret på Interresearch's tidligere gennemførte projekter for 

den danske forsyningsbranche. Denne rapport er en opsummering af resultaterne for 

de selskaber, der har gennemført deres måling i 2021. 

Al data der danner baggrund for denne rapport er indsamlet i 2021.

Spørgerammen er udarbejdet af Interresearch i samarbejde med en række 

forsyningsselskaber. Spørgerammen er senest opdateret i 2021.

Spørgsmålene er stillet på en 7-punktskala, hvor der er blevet benyttet bl.a. 

tilfredshedsskala, enighedsskala og gradskala.

Denne rapport er baseret på resultaterne fra 7 selskaber: 

Alle har undersøgt tilfredsheden blandt deres kunder i 2021.

Alle selskaberne har i større eller mindre grad taget udgangspunkt i Interresearch's 

standardspørgeramme for måling af kundetilfredshed i forsyningsbranchen. 

Denne rapport indeholder kun resultater på spørgemålene i den nyeste version 

(sommeren 2021) af standardspørgerammen. Resultatet viser ikke, hvis det kun er et 

enkelt selskab, der har stillet det pågældende spørgsmål.

Rapporten viser resultater på gennemsnitsniveau samt Best in class (det bedste 

resultat). Frekvenstabeller er således ikke tilgængelige og spørgsmål, der ikke er 

besvaret på en skala er ikke medtaget. 
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         OVERBLIK

Gns.

Best in 

Class Gns.

Best in 

Class

6,4 6,5 4,0 4,6

6,3 6,6 4,1 4,6

6,3 6,5 4,1 4,6

6,3 6,4 4,4 5,2

6,2 6,6 4,7 5,4

Jeg oplever høj driftssikkerhed med [x] Forsynings 

genbrugsstationer

Vandet har en acceptabel hårdhed (udtryk for 

mængden af kalk i vandet)

Tilkørsels- og adgangsforholdene til genbrugsstationerne 

er gode

Jeg får tilfredsstillende information om afledningen 

og behandlingen af mit spildevand

Jeg oplever høj driftssikkerhed med [x] Forsyning som 

elforsyningsselskab

[x] Forsyning er gode til at opdatere mig om nye

muligheder og løsninger vedrørende mit forbrug

Jeg oplever høj driftssikkerhed med [x] Forsyning som 

leverandør af fjernvarme

[x] Forsyning informerer mig tilstrækkeligt om,

hvad de gør for at beskytte miljøet.

Jeg oplever høj driftssikkerhed med [x] Forsyning som 

vandforsyningsselskab

[x] Forsyning informerer mig tilstrækkeligt om,

hvad jeg selv kan gøre for at bidrage til at beskytte

miljøet

4,9 KENDSKAB 4,9

TOP OG BUND 5

TOP 5 BUND 5

5,5 SERVICE 5,5

5,0 KOMMUNIKATION 5,0

7%

UDVALGTE NØGLETAL*

6,1 DRIFTSSIKKERHED 6,1

De negative (1-3)

5,6 5,5

CES-segmenter

De positive (5-7)

80%

De forbeholdne (4)

14%

Gennemsnit Gennemsnit

CES KTI
ALT I ALT TILFREDSHED

Customer Effort Score KundeTilfredshedsIndeks

6,0

5,6

5,6

6,0

5,4

6,0

6,2

VANDFORSYNING

SPILDEVAND

TØMNING

FJERNVARME

DAGRENOVATION

GENBRUGS-
STATIONEN

ELFORSYNING

Et gennemsnit af alle spørgsmål 
som vedrører kundernes 
tilfredshed.

Et mål for hvor let det er at være kunde 
hos jer.
Se side 24.

*Se side 23 for at se hvilke spørgsmål, der indgår i beregningerne af nøgletallene:
Driftssikkerhed, Service, kommunikation og Kendskab.

Uacceptabelt

Utilfredsstillende

Tilfredsstillende

Fremragende

Noter:
Spørgsmålene er i 
udgangspunktet besvaret på en 
skala fra 1-7. 7 er højeste score.
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OVERBLIK

TEMAOVERSIGT

4,9

5,9

5,6

5,5

5,9

5,4

6,0

5,9

5,7

5,4

5,2

4,8

5,3

6,0

5,1

4,7

5,8

5,0

6,4

6,1

6,1

6,3

5,6

6,2

6,2

6,2

5,8

5,7

5,2

5,8

6,2

5,5

5,2

6,1

5,0

5,6

6,2

5,3

4,9

5,5

6,0

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0

KENDSKAB

VANDFORSYNING

SPILDEVAND

TØMNING

FJERNVARME

DAGRENOVATION

GENBRUGSSTATIONEN

ELFORSYNING

KONTAKT

SERVICE OG SUPPORT

GRAVEARBEJDE

INFORMATION

HJEMMESIDEN

SMS

FACEBOOK

GRØN ENERGI OG MILJØ

TILFREDSHED

Gennemsnit Best in Class Silkeborg Forsyning
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           RESULTATER PÅ DE ENKELTE EMNEOMRÅDER

KENDSKAB

Hvilke af disse forsyningsarter tror du, at [x] Forsyning leverer til dig? 

4,9 5,0

5,0

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0

Hvor godt er dit kendskab til [x] Forsyning og deres
ydelser?

Gennemsnit Best in Class Silkeborg Forsyning

82%

50%

49%

62%

64%

15%

27%

42%

50%

25%

44%

1%

2%

80%

71%

73%

29%

78%

70%

2%

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

Vandforsyning

Elforsyning (elkabler, transformerstationer m.m.)

Dagrenovation

Fjernvarme

Spildevand

Tømning af septik- og trixtanke

Elhandel (strøm)

Gadebelysning

Genbrugspladser

Glasindsamling

Batteriindsamling

Fællesantenneanlæg

Andre, hvilke:

Gennemsnit Silkeborg Forsyning
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          RESULTATER PÅ DE ENKELTE EMNEOMRÅDER

VANDFORSYNING

6,3

5,5

6,1

4,4

6,0

6,5

5,9

6,3

5,2

6,4

6,4

6,3

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0

Jeg oplever høj driftssikkerhed med [x] Forsyning som
vandforsyningsselskab

Jeg får tilfredsstillende information om min vandforsyning

Smagen af vandet er god

Vandet har en acceptabel hårdhed (udtryk for mængden
af kalk i vandet)

Jeg er alt i alt tilfreds med [x] Forsyning inden for
vandforsyning

Gennemsnit Best in Class Silkeborg Forsyning
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          RESULTATER PÅ DE ENKELTE EMNEOMRÅDER

SPILDEVAND

TØMNING

5,9

4,7

5,6

6,2

5,4

6,1

6,2

6,1

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0

Jeg oplever høj driftssikkerhed med [x] Forsyning som
spildevandsselskab

Jeg får tilfredsstillende information om afledningen og
behandlingen af mit spildevand

Jeg er alt i alt tilfreds med [x] Forsyning inden for
håndtering af spildevand

Gennemsnit Best in class Silkeborg Forsyning

5,4

5,1

5,6

6,1

6,1

6,1

5,9

6,1

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0

Jeg oplever høj driftssikkerhed med [x] Forsynings
tømning af septik- og/eller trixtanke

Jeg får tilfredsstillende information om tømningen af min
septik- og/eller trixtanke

Jeg er alt i alt tilfreds med [x] Forsyning inden for tømning
af septik- og/eller trixtanke

Gennemsnit Best in class Silkeborg Forsyning

8



          RESULTATER PÅ DE ENKELTE EMNEOMRÅDER

FJERNVARME

DAGRENOVATION

6,3

5,4

5,5

6,0

6,6

5,9

6,0

6,4

6,3

6,1

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0

Jeg oplever høj driftssikkerhed med [x] Forsyning som
leverandør af fjernvarme

Jeg får tilfredsstillende information om min fjernvarme

Det er mit indtryk, at [x] Forsyning producerer fjernvarme
bæredygtigt fx ved at udnytte overskudsvarme ved

affaldsforbrænding

Jeg er alt i alt tilfreds med [x] Forsyning inden for
fjernvarme

Gennemsnit Best in class Silkeborg Forsyning

6,0

5,5

5,0

5,3

5,4

5,4

6,2

5,7

5,4

5,5

5,9

5,8

6,2

5,7

4,6

5,5

5,9

5,8

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0

Jeg oplever høj driftssikkerhed med [x] Forsyning som
affaldsselskab

[x] Forsyning sørger for at holde mig tilstrækkelig
orienteret, således at jeg kan sortere mit affald korrekt

[x] Forsyning informerer tilstrækkeligt om, hvordan de
håndterer det indsamlede og indleverede affald

Sorteringsvejledningen på [x] Forsynings hjemmeside er
god

Jeg er alt i alt tilfreds  med [x] Forsyning inden for
dagrenovation/indsamling af affald

Jeg har tillid til, at [x] Forsyning behandler det indsamlede
affald forsvarligt i forhold til klima, miljø og

genanvendelsesmuligheder

Gennemsnit Best in class Silkeborg Forsyning
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          RESULTATER PÅ DE ENKELTE EMNEOMRÅDER

GENBRUGSSTATIONEN  

Hvor ofte har husstanden benyttet en genbrugsstation inden for det seneste halve år?

6,3

6,1

6,2

6,0

6,0

6,0

5,7

5,9

6,1

6,2

6,4

6,3

6,6

6,2

6,2

6,2

5,9

6,0

6,1

6,3

6,4

6,1

6,4

6,2

6,2

6,1

5,9

6,0

6,1

6,3

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0

Jeg oplever høj driftssikkerhed med [x] Forsynings
genbrugsstationer

Åbningstiderne på genbrugsstationerne er passende

Tilkørsels- og adgangsforholdene til genbrugsstationerne
er gode

Der er altid plads i containerne

Skiltningen på genbrugsstationerne er god

Der er ikke for lang kø/ventetid

Genbrugsstationerne er logisk indrettet - det er let at finde
rundt

Det er let at få kontakt til en medarbejder

Medarbejderne er servicemindede

Alt i alt er jeg tilfreds med genbrugsstationerne

Gennemsnit Best in class Silkeborg Forsyning

8%

3%

5%

4%

8%

8%

10%

13%

10%

12%

57%

59%

1%

1%

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

Gennemsnit

Silkeborg Forsyning

Slet ikke 1 gang 2 gange 3 gange 4 gange 5 gange eller flere Ved ikke
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          RESULTATER PÅ DE ENKELTE EMNEOMRÅDER

ELFORSYNING

6,4

5,5

6,0

6,5

5,8

6,2

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0

Jeg oplever høj driftssikkerhed med [x] Forsyning som
elforsyningsselskab

Jeg får tilfredsstillende information om min elforsyning

Jeg er alt i alt tilfreds  med [x] Forsyning inden for
elforsyning

Gennemsnit Best in class Silkeborg Forsyning
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          RESULTATER PÅ DE ENKELTE EMNEOMRÅDER

KONTAKT

Har du inden for de seneste seks måneder været i kontakt med [x] Forsyning?

5,7

5,8

5,6

5,8

5,5

5,5

5,8

6,2

6,2

6,2

6,3

6,1

5,9

6,2

5,7

5,6

5,8

5,7

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0

[x] Forsyning reagerer hurtigt på mine henvendelser

Jeg fik den nødvendige hjælp/information i forbindelse
med min henvendelse

Det var let at få fat i den rette medarbejder hos [x]
Forsyning

[x] Forsyning yder god telefonservice

[x] Forsyning yder god service på mail

[x] Forsyning yder god service online via de sociale medier

[x] Forsyning yder god personlig service

Gennemsnit Best in class Silkeborg Forsyning

69%

22%

10%

2%

4%

3%

77%

15%

6%

2%

7%

2%

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

Nej, jeg har ikke haft kontakt til [x] Forsyning

Ja: Telefonisk

Ja: Email

Ja: Online (fx Chat på hjemmeside eller Facebook)

Personligt (fx fysisk fremmøde i kundeservice eller
på genbrugspladser mm.)

Notér andet:

Gennemsnit Silkeborg Forsyning
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          RESULTATER PÅ DE ENKELTE EMNEOMRÅDER

SERVICE OG SUPPORT

GRAVEARBEJDE

5,1

5,5

5,5

5,5

5,4

5,7

5,9

6,0

5,8

5,9

5,5

5,9

5,8

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0

[x] Forsyning har forståelse for mig som kunde

[x] Forsynings support dækker mine behov

[x] Forsyning er serviceminded, når man har brug for
hjælp

[x] Forsyning tilbyder kontakt på alle de måder, jeg godt
kunne tænke mig

[x] Forsyning er tilgængelig i et fornuftigt tidsrum

Gennemsnit Best in class Silkeborg Forsyning

5,1

5,4

5,3

5,2

5,8

5,8

5,7

5,6

5,0

5,5

5,4

5,4

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0

[x] Forsyning er gode til at informere om gravearbejde, der
vedrører mig, i mit lokalområde

[x] Forsyning sørger for god skiltning / afmærkning ved
gravearbejde

[x] Forsyning sørger for bedst mulig fremkommelighed ved
gravearbejde

[x] Forsyning er gode til at rydde op og genetablere efter
gravearbejder

Gennemsnit Best in class Silkeborg Forsyning
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          RESULTATER PÅ DE ENKELTE EMNEOMRÅDER

INFORMATION

4,0

4,7

4,8

5,3

5,0

4,6

5,1

5,3

5,8

5,5

4,1

4,9

5,0

5,3

4,9

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0

[x] Forsyning er gode til at opdatere mig om nye
muligheder og løsninger vedrørende mit forbrug

Jeg er tilfreds med den mængde information jeg som
kunde modtager omkring [x] Forsyning og deres

leverancer

Regningen, jeg modtager fra [x] Forsyning, er let for mig at
forstå

[x] Forsyning informerer tilstrækkeligt i forhold til planlagte
driftsforstyrrelser

[x] Forsyning informerer tilstrækkeligt i forhold til
uforudsete driftsforstyrrelser

Gennemsnit Best in class Silkeborg Forsyning
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          RESULTATER PÅ DE ENKELTE EMNEOMRÅDER

HJEMMESIDEN

Har du besøgt [x] Forsynings hjemmeside inden for det sidste år?

5,0

5,3

5,6

5,6

5,8

6,0

5,3

5,5

5,8

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0

[x] Forsynings hjemmeside er let at navigere rundt i, og
tilbyder tilstrækkeligt med information

Der er gode muligheder for selvbetjening på [x] Forsynings
hjemmeside

Der er gode muligheder for at tilmelde sig yderligere
information på hjemmesiden (fx SMS-ordning)

Gennemsnit Best in class Silkeborg Forsyning

50% 49% 2%

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

Ja Nej Ved ikke
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          RESULTATER PÅ DE ENKELTE EMNEOMRÅDER

SMS

Har du prøvet at modtage en SMS fra [x] Forsyning?

6,0 6,2

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0

Jeg er generelt tilfreds med [x] Forsyning brug af sms-
beskeder (De er klart formuleret, indeholder tilstrækkelig
information, sendes i de rigtige situationer til de rigtige

modtagere osv.)

Gennemsnit Best in class

71% 19% 10%

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

Ja Nej Ved ikke
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          RESULTATER PÅ DE ENKELTE EMNEOMRÅDER

FACEBOOK

Har du besøgt [x] Forsynings Facebookside?

5,2

5,0

5,2

5,0

5,6

5,6

5,5

5,4

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0 5,5 6,0

Indholdet på siden er relevant

Indholdet er interessant

Indholdet er godt formidlet skrevet i et klart og 
letlæseligt sprog

Siden bliver tilstrækkelig ofte opdateret med nyt indhold

Gennemsnit Best in class

4% 27% 67% 3%

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

Ja

Nej, men jeg ved godt, at [x] Forsyning har en Facebookside

Nej, og jeg vidste ikke, at [x] Forsyning har en Facebookside

Ved ikke
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          RESULTATER PÅ DE ENKELTE EMNEOMRÅDER

GRØN ENERGI OG MILJØ

5,1

5,0

4,8

4,1

4,1

5,5

5,5

5,2

4,6

4,6

5,2

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0

Jeg har et godt indtryk af [x] Forsynings indsats i forhold til
grøn energi

Jeg har et godt indtryk af [x] Forsynings indsats i forhold til
miljøbeskyttelse

[x] Forsyning investerer tilstrækkeligt i klimatilpasning,
alternativ energi og sikring af grundvandet

[x] Forsyning informerer mig tilstrækkeligt om, hvad de gør
for at beskytte miljøet.

[x] Forsyning informerer mig tilstrækkeligt om, hvad jeg
selv kan gøre for at bidrage til at beskytte miljøet

Gennemsnit Best in class Silkeborg Forsyning
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          RESULTATER PÅ DE ENKELTE EMNEOMRÅDER

TILFREDSHED

*Dette spørgsmål er brugt til at beregne nøgletallet Customer Effort Score.

5,9

5,6

5,8

6,2

6,0

6,1

6,0

5,8

6,0

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0

[x] Forsyning leverer det, de skal

Jeg oplever samlet set, at [x] Forsyning gør det let for mig
at være kunde (fx let at komme i kontakt med, let at

indberette aflæsninger af forbrug, let at anmelde driftsvigt,
sender let forståelig information mm.) *

Jeg er alt i alt meget tilfreds med [x] Forsyning som
forsyningsselskab

Gennemsnit Best in class Silkeborg Forsyning
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