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KUNDETILFREDSHEDSMALING i UGE 10 2008 - NUMMERPLADEOPGAVEN.

1 Indledning

I forbindelse med SKAT'’s overtagelse af
nummerpladeekspeditions-opgaven pr. 1/1 2008, er der i
resultatkontrakten mellem Skatteministeriet og Hovedcentret
indbygget, at der skal foretages to kundeundersggelser hhv.
inden 1. april og 1. oktober 2008. Det er endvidere blevet
bestemt, at undersggelsen skal afdeekke tilfredsheden hos
autoforhandlere savel som privatkunder.

| lighed med gvrige opgaver i SKAT har gnsket veeret at
male pa kundetilfredsheden for derigennem at kunne
afdaekke mulige forbedringsomrader.

Den farste af de 2 malinger blev gennemfgart i dagene fra d.
3 til d. 7 marts hos de 31 ekspeditionssteder (30
skattecentre + Silkeborg). Det er resultaterne af denne fagrste
maling, der praesenteres pa de fglgende sider.

Selve malemetoden baserer sig pa et kort spgrgeskema’
med 4 spgrgsmal, som blev tilbudt alle kunder, der
henvendte sig ved nummerpladeekspeditions-stederne i uge
10. For at opnd en sa hgj svarprocent som mulig, blev der
anvendt en minimalistisk spgrgeramme bestdende af ét
spgrgsmal vedr. den overordnede tilfredsheds, samt 3
falgespargsmal, omhandlende mere specifikke forhold af
betydning for servicen. Alt i alt medvirkede dette til en hgj
svar procent pa ca. 30 % af ugens samlede antal kunder,
der blev ekspederet i lgbet af uge 10.

Som i de andre af SKAT's malinger, males graden af
tifredshed med SKAT'’s service ved hjeelp af en traditionel 5-
punkts skala, hvor veerdien 1 indikerer "mest utilfreds” og
veerdien 5 indikerer "mest tilfreds”.

Malet er, at tilfredshedsgraden i oktober 2008 er mindst 3,8
pa en skala fra 1 til 5.

Der har, sa vidt Motorenheden i Hovedcentret er orienteret,
aldrig veeret foretaget en kundetilfredsheds undersggelse af
nummerpladeopgaven i Politiets regi. Det er saledes ikke
direkte muligt at sammenligne SKAT performance i forhold til
hvordan opgaven tidligere er blevet Igst.

! Spargeskemaet kan ses i " Bilag 2 — Det anvendte spargeskema’ pé side 15.

Sidelafl
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2 Hvad giver denne rapport svar pa?

Denne rapport har til overordnet formal at afdaekke:

Den generelle kundetilfredshed for bade
forhandlere og privatkunder pa landsplan,
samarbejds- 0og skatte-centerniveau.
Rapporten bidrager herved som et benchmark
pa tveers af disse enheder.

Derudover sgger rapporten at afdeekke, hvilke
sammenhaeng der kan identificeres mellem
kundernes vurdering af, hvor tilfredse med
servicen de generelt er, og deres mere
specifikke  vurdering af medarbejdernes
professionalisme, deres servicemindedhed
samt, ikke mindst, hvor acceptabel de oplevede
ventetiden.

Endeligt ses der pa hvad tidspunkt pa dagen
betyder for de 4 servicespgrgsmal.

2.1 Hovedresultater

- Generel tilfredshed med den modtagne service 4,34
- Faglig og korrekt ekspedition 4,43
- Medarbejderne venlige og imgdekommende 4,57
- Acceptabel ventetid 3,90
Samlet gennemsnit for alle spgrgsmal 4,31

Undersggelsens resultat med en samlet landsdeekkende
kundetilfredshed pa 4,31 er meget tilfredsstillende. Specielt
set i forhold til den forholdsvis korte tid som SKAT har hatft til
at konsolidere arbejdsopgaven efter overtagelsen fra Politiet.

Side 2 af 2
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Gennemshnitstilfredshed for privatkunder og forhandlere

Jeg er alti alt tilfreds
med den service jeg
netop har modtaget
.Jeg fik faglig og
korrekt ekspedition

Medarbejderen
[[virkede venlig og
imgdekommende
.Ventetiden var
acceptabel
[] Gennemsnit for de 4
spargsmal

Gennemsnit

Privatkunde Forhandler

Omvendt er det ogsa erfaret, at specielt enkelte private
kunder der ikke har haft orden i papirerne ved ekspeditionen,
og som derfor har mattet komme igen, har udtrykt stor
utiffredshed og ogsa naegtet at deltage i undersggelsen.

Det fremgar med tydelighed, at det er pa spgrgsmalet om
ventetiden der scorer lavest.

2.2 Hvad har mest betydning for kundetilfredsheden?

Maske lidt overraskende viser den statistiske analyse af
besvarelserne, at ventetiden har mindre betydning for
kundernes generelle tilfredshed end medarbejdernes
venlighed og imgdekommenhed.

Analysen viser, at generel utilfredshed, trods lange
ventetider, kan vendes til tilfredshed, nar blot kunderne faler
at SKAT’s medarbejdere er venlige og imgdekommende.
Dette geelder i mindre grad den anden vej. For kunder som
har det tilfeelles, at de er utilfredse med venligheden, kan
selv en meget hgj grad af tilfredshed med ventetiden, kun i
meget begraenset omfang flytte ved sandsynligheden for hgj
generel tilfredshed. Alt i alt kan man saledes konkludere, at
venlighed betyder mere for tilfredsheden end ventetider gar.

2.3 Tilfredshed og ventetider

Men nar den samlede landsdaekkende score pa spgrgsmalet
om acceptabel ventetid alligevel er pa 3,9, tyder det samlet
set pa, at kunderne generelt set er tilfredse — ogsa med
ventetiden.

Side 3 af 3
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Selv. om SKAT har prioriteret betjeningen af de
professionelle autoforhandlere hgjest, med fx specielle
skranker hvor der primeert betjenes forhandlere, viser
undersggelsen ingen markante forskelle pa tilfredsheden
mellem forhandlere og private — heller ikke pa spgrgsmalet
om ventetid.

2.4 Tilfredshed og tidsintervaller

Traditionelt kommer de fleste kunder til ekspedition i
tidsrummet 11 — 14, og der er erfaringsmaessigt starst
ventetid i denne periode. Men selv i den situation, hvor
undersggelsen for at male pa netop det parameter, viser der
sig kun marginale forskelle i tilfredsheden i de forskellige
tidsintervaller.

2.5 Forbedringsmuligheder

Mulighederne for generelle forbedringer og dermed behovet
for centrale initiativer, anses for meget begreensede med
baggrund i den hgije tilfredshed.

Men enkelte skattecentre, hvor scoren pa
ventetidsspgrgsmalet ligger under 3,8, kan imidlertid bruge
undersggelsen til  at vurdere pa og forbedre
ventetidssituationen herimod det mere acceptable.

2.6 Kan vi tro pa tallene?

Med 6033 respondenter af 19.330 kunder i uge 10, bygger
undersggelsen, pa lands- og samarbejdsniveau, pa et
seerdeles solidt stikpravegrundlag.

Side 4 af 4
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3 Gennemsnitlig kundetilfredshed pa landsniveau

Nedenfor ses en grafisk fremstilling af gennemsnits scoren

pa landsplan for hvert enkelt spgrgsmal fordelt pa hhv.
private og forhandlere.

Gennemsnitstilfredshed for privatkunder og forhandlere

&
=)

Gennemsnit
N
o

'S
o

Jeg er alti alt tilfreds
med den service jeg
netop har modtaget
.Jeg fik faglig og
korrekt ekspedition
Medarbejderen
[lvirkede venlig og
imgdekommende
.Ventetiden var
acceptabel

DGennemsnit for de 4
spgrgsmal

0,0
Privatkunde Forhandler
Jeg eralti alt Medarbejde
tilfreds med ren virkede
den service Jeg fik faglig venlig og Gennemsnit
jeg netop har og korrekt imgdekom Ventetiden forde 4
modtaget ekspedition mende var acceptabel spgrgsmal
Gennemshnit | Gennemsnit | Gennemsnit Gennemsnit Gennemsnit
Privatkunde 4,34 4,44 4,57 3,89 4,31
Privat/Forhandler | Forhandler 4,34 4,43 4,58 3,92 4,32
Total 4,34 4,43 4,57 3,90 4,31
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4 Gennemsnit pa samarbejdsniveau

Nedenfor ses en grafisk fremstilling af gennemsnits score pr.
samarbejde for hvert spgrgsmal. | tabellen under grafen ses
en yderligere opdeling af gennemsnits score pa hhv. private
og forhandlere.

Gennemsnitstilfredshed pr. samarbejde

Jeg er alti alt tilfreds
med den service jeg
netop har modtaget

.Jeg fik faglig og korrekt

% ekspedition
g Medarbejderen virkede
S venlig og
imgdekommende
.Ventetiden var
Midjylland Midt- og acce ptabel
Jeg eraltialt Medarbejde
tilfreds med ren virkede
den service Jeg fik faglig venlig og Gennemshit
jeg netop har og korrekt imgdekom Ventetiden forde 4
modtaget ekspedition mende var acceptabel spgrgsmal
Gennemsnit | Gennemsnit | Gennemsnit Gennemsnit Gennemsnit
Privatkunde 4,38 4,45 4,58 3,92 4,33
Midjylland Forhandler 4,36 4,44 4,61 3,81 4,31
Total 4,37 4,45 4,59 3,88 4,33
Privatkunde 4,39 4,51 4,61 3,93 4,36
Midt- og Sydsjzelland Forhandler 4,47 4,55 4,70 4,17 4,47
Total 4,41 4,52 4,63 4,00 4,39
Privatkunde 4,33 4,41 4,49 3,96 4,30
Nordjylland Forhandler 4,15 4,29 4,50 3,65 4,16
Total 4,27 4,37 4,49 3,86 4,25
Privatkunde 4,31 4,41 4,55 3,74 4,25
Nordsjzlland-Kgbenhavn | Forhandler 4,40 4,50 4,63 4,08 441
Total 4,34 4,43 4,57 3,83 4,29
Privatkunde 4,30 4,41 4,58 3,92 4,31
Sydjylland-Fyn Forhandler 4,30 4,37 4,50 3,89 4,27
Total 4,30 4,40 4,55 3,91 4,29
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4.7 Geografisk visning af generel tilfredshed pa
skattecenterniveau

Jeg er alt i alt tilfreds med den service jeg netop har modtaget
Bl 4226
B 25432
[ 232-444
[ ] 244-4p3

SC Bornhalm
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4.8 Geografisk visning af tilfredshed med fagligheden pa
skattecenterniveau

Jeg fik faglig og korrekt ekspedition
Bl 217424
Bl 434-442
[ 442-44s
[ ] 44s8-470

SC Heje-Taastrup
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4.9 Geografisk visning af tilfredsheden med medarbejdernes
venlighed og imgdekommenhed pé skattecenterniveau

Medarbejderen virkede venlig og imgdekommende
Bl 20-447
Bl :47-458
[] 458-4p4
[ ] 484-

SC Grenaa

=C Bornholm
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4.10Geografisk visning af tilfredsheden med ventetiden pa
skattecenterniveau

Ventetiden var acceptabel
Bl :15-360
Bl 250-408
[ ] 406-435
[ ] 435-500

SC Barnhol

._ 4;3

SC Kage

5C Tander
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4.11 Geografisk visning af gennemsnittet for de 4 spargsmal

Gennemsnit for de 4 spgrgsmal
3.88-417
417-432
432447
447457

onn
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Bilag 1 - Gennemsnit pa skattecenterniveau

| tabellen herunder ses gennemsnits score pr. skattecenter for hvert spgrgsmal
for hhv. private og forhandlere. Tabellen er sorteret i faldende orden efter
subtotal pa gennemsnit for de 4 spgrgsmal.

Jeger alti
alt tilfreds
med den Jeg fik
servicejeg| fagligog | Medarbgderen | Ventetiden | Gennemsnit
netop har | korrekt [virkedevenligog var for de4
modtaget | ekspedition [ imadekommende | acceptabel | spergsmal
SC Kage Privatkunde 4,72 4,73 4,84 4,53 4,70
Forhandler 4,63 4,59 4,70 4,48 4,60
Subtotal 4,69 4,68 4,79 4,51 4,67
SC Roskilde Privatkunde 4,64 4,73 4,82 4,45 4,66
Forhandler 4,56 4,67 4,83 4,48 4,63
Subtotal 4,60 4,70 4,82 4,46 4,65
SC Struer Privatkunde 4,65 4,66 4,75 4,55 4,65
Forhandler 4,59 4,50 4,73 4,50 4,58
Subtotal 4,63 4,60 4,74 4,53 4,63
SC Svendborg | Privatkunde 4,57 4,56 4,74 4,58 4,61
Forhandler 4,61 4,47 4,73 4,63 4,61
Subtotal 4,59 4,52 4,74 4,60 4,61
SC Ballerup Privatkunde 4,53 4,57 4,70 4,48 4,57
Forhandler 4,62 4,62 4,79 4,36 4,60
Subtotal 4,55 4,58 4,72 4,45 4,57
SC Middelfart | Privatkunde 4,44 4,42 4,61 4,46 4,48
Forhandler 4,69 4,58 4,73 4,60 4,65
Subtotal 4,54 4,48 4,65 4,51 4,55
SC Grenaa Privatkunde 4,48 4,57 4,65 4,45 4,54
Forhandler 4,42 4,50 4,50 4,54 4,49
Subtotal 4,46 4,55 4,61 4,48 4,52
SC Randers Privatkunde 4,52 4,51 4,61 4,34 4,50
Forhandler 4,64 4,59 4,70 4,41 4,58
Subtotal 4,55 4,53 4,63 4,35 4,52
gr:ederikss.lnd Privatkunde 4,13 4,39 4,61 4,42 4,39
Forhandler 4,61 4,57 4,82 4,57 4,64
Subtotal 4,33 4,47 4,70 4,48 4,50
SC Neerum Privatkunde 4,44 4,48 4,71 4,21 4,46
Forhandler 4,44 4,45 4,61 4,00 4,37
Subtotal 4,44 4,47 4,68 4,14 4,43
SC Bornholm Privatkunde 4,58 4,50 4,75 4,42 4,56
Forhandler 4,00 4,00 4,00 3,75 3,94
Subtotal 4,44 4,38 4,56 4,25 4,41
SC Haderslev | Privatkunde 4,40 4,44 4,64 4,11 4,40
Forhandler 4,39 4,47 4,57 4,05 4,37
Subtotal 4,40 4,45 4,61 4,09 4,39
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SC Horsens Privatkunde 4,25 4,40 4,58 4,05 4,32
Forhandler 4,80 4,60 4,80 4,80 4,75
Subtotal 4,31 4,42 4,60 4,13 4,37
SC Neestved Privatkunde 4,44 4,47 4,59 4,21 4,43
Forhandler 4,14 4,24 4,51 3,86 4,19
Subtotal 4,35 4,40 4,57 4,11 4,36
SC Maribo Privatkunde 4,31 4,41 4,54 4,06 4,33
Forhandler 4,44 4,50 4,67 3,90 4,38
Subtotal 4,34 4,43 4,57 4,02 4,34
SC Thisted Privatkunde 4,43 4,55 4,61 4,20 4,44
Forhandler 4,12 4,25 4,55 3,62 4,13
Subtotal 4,33 4,45 4,59 4,01 4,34
SC Billund Privatkunde 4,25 4,25 4,49 4,46 4,41
Forhandler 4,26 4,29 4,32 4,15 4,26
Subtotal 4,26 4,27 4,41 4,30 4,33
SC Tander Privatkunde 4,26 4,33 4,45 4,52 4,39
Forhandler 4,28 4,23 4,26 4,21 4,24
Subtotal 4,27 4,28 4,35 4,36 4,32
SC Korser Privatkunde 4,18 4,27 4,55 4,05 4,26
Forhandler 4,53 4,26 4,53 4,16 4,37
Subtotal 4,34 4,27 4,54 4,10 4,31
SC Hjerring Privatkunde 4,38 4,43 4,46 4,10 4,35
Forhandler 4,18 4,30 4,44 3,77 4,20
Subtotal 4,30 4,38 4,45 3,96 4,29
E? edensborg Privatkunde 4,16 4,28 4,45 3,73 4,16
Forhandler 4,37 4,52 4,54 3,99 4,37
Subtotal 4,23 4,35 4,48 3,81 4,22
SC Holbak Privatkunde 4,23 4,46 4,51 3,35 4,14
Forhandler 4,45 4,70 4,74 3,99 4,47
Subtotal 4,28 4,51 4,56 3,49 4,21
SC Kgbenhavn | Privatkunde 4,30 4,38 4,50 3,43 4,15
Forhandler 4,34 4,49 4,64 4,24 4,43
Subtotal 4,30 4,39 4,52 3,58 4,20
SC Aalborg Privatkunde 4,27 4,35 4,45 3,82 4,23
Forhandler 4,15 4,30 4,45 3,59 4,12
Subtotal 4,24 4,34 4,45 3,77 4,20
SC Odense Privatkunde 4,28 4,41 4,58 3,47 4,18
Forhandler 4,18 4,42 4,59 3,35 4,14
Subtotal 4,25 4,41 4,58 3,44 4,17
SC Skive Privatkunde 4,21 4,21 4,43 3,64 4,13
Forhandler 4,17 4,30 4,70 3,61 4,20
Subtotal 4,20 4,25 4,55 3,63 4,16
?Caa';f]u% Privatkunde 4,31 4,48 4,57 3,20 4,14
Forhandler 4,23 4,40 4,60 3,46 4,17
Subtotal 4,29 4,46 4,57 3,26 4,15
SC Arhus Privatkunde 4,24 4,38 4,54 3,18 4,08
Forhandler 4,36 4,53 4,67 3,35 4,23
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Subtotal 4,28 4,43 4,59 3,25 4,14
SC Herning Privatkunde 4,17 4,33 4,45 3,83 4,20
Forhandler 3,82 4,20 4,47 3,18 3,92
Subtotal 4,06 4,29 4,45 3,63 4,11
Ekspedition- | 5 arunde 4,21 4,22 4,48 3,63 4,13
Silkeborg
Forhandler 4,10 4,11 4,33 3,52 4,03
Subtotal 4,16 4,17 4,41 3,58 4,08
SC Esbjerg Privatkunde 3,94 4,37 4,43 3,38 4,04
Forhandler 3,61 3,88 3,98 2,66 3,53
Subtotal 3,84 4,21 4,29 3,15 3,88
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Bilag 2 — Det anvendte spgrgeskema.

Diato: Forhandiar: |:| Privat: |:|

Tidspunkt: | 08.30-10.00 | 10.00-11.00 [ 17.00-14.00 | 14.00-17.00 l

Kundetilfredshed i nummerpladeekspeditionen

Kundetifredshed =r vigtig. Dedor beder vi dig om at besvare de nedenfor anferte
spargsmal.

Scet boller om de wdsagn due synes er mest righige.

Undersegelsen er anonym, og sa snart du har udfyldt skemaet, bedes du legge
besvarelsen i den boks vi har opstillet til indsamling af besvarelserne.

Spergsmal 1: Jeg er alf i alf tilfreds med den service jeg har modfagef:

1. Helf venig 2. Uenig 3. Hverken enig eiier venig 4. Enig 3. Helf enig

Spergsmal 2: Jeg fik en faglig og komrekt ekspedifion:

1. Helf venig 2. Uenig 3. Hverken enig elier venig 4. Enig 5. Helf enig

Spergsmal 3: Medarbejderen vitkede venlig og imedekommende:

1. Helf venig 2. Uenig 3. Hverken enig elier venig 4. Enig 5. Helf enig

Spergsmal 4: Venfefiden var acceptabel:

1. Helf venig 2. Uenig 3. Hverken enig elier venig 4. Enig 5. Helf enig

Ewvrige bemaoaerkninger fil SKAT:

Mange tak for hjcelpen!
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Bilag 3 — Frekvensfordelinger af spagrgsmalene
FREKVENSFORDEL ING PA DE 4 SPGRGSMAL FOR PRIVATKUNDER

Jeg er alti alt tilfreds med den service jeg
netop har modtaget

Privatkunde

Jeg fik faglig og korrekt ekspedition

Privatkunde

@
=]
1

Percent
F
[=]
1

5]
=]
1

1]
Helt Uenig Hwverken Enig Helt enig Helt
uenig eller uenig

Uenig Hwverken Enig Helt enig
ller

Medarbejderen virkede venlig og
imedekommende

Ventetiden var acceptabel
Privatkunde

Privatkunde

Percent

Helt Helt
uenig eller LIENig eller

Uenig Hwverken Enig Helt enig

Uenig Hverken Enig Helt enig
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FREKVENSFORDEL ING PA DE 4 SPGRGSMAL FOR FORHANDLERE

Medarbejderen virkede venlig og
imedekommende

Jeg er alti alt tilfreds med den service jeg
netop har modtaget

Percent

Forhandler

[=1]
=]
1

@
=]
L

S
=]
L

5]
=]
L

o

Helt Uenig Hwverken Enig Helt enig
uenig eller

Forhandler

d Hverken Enig Helt enig
eller

Jeg fik faglig og korrekt ekspedition

Ventetiden var acceptabel

Forhandler

Helt Uenig Hwverken Enig Helt enig
uenig eller

Forhandler

Helt Uenig Hwverken Enig Helt enig
uenig eller
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Bilag 4 - Analyse af sammenhangen mellem spgrgsmalene

Hvad betyder ventetiden eller en venlig og professionel betjening for
at man som kunde faler, at man har faet god service? Formalet med
at undersgge den slags spgrgsmal er naturligvis et gnske om at fa
bedre indsigt i hvilke knapper, der kan skrues pa for at forbedre
servicen yderligere.

Sammenhang mellem generel tilfredshed og korrekt faglig ekspedition

Nar man analyserer pa ordinale data, dvs. data som kan rangordnes
mellem hgjere eller lavere kategorier, er en traditionel
analysemetode, at anvende krydstabeller, til at vise, hvordan
respondenternes svar pa et spgrgsmal fordeler sig pa et andet
spgrgsmal.

Sammenhang mellem generel tilfredshed og korrekt faglig

ekspedition
Jeger alti alt tilfreds med den service jeg netop har modtaget
Helt uenig Uenig Hverken eller Enig Helt enig Total

Antal 201 11 7 8 4 231

Helt uenig Forventet antal 11,8 4,6 7,5 74,7 132,5 231,0

Procent 87,0% 4,8% 3,0% 3,5% 1,7% 100,0%

Antal 14 24 2 7 2 49

Uenig Forventet antal 2,5 1,0 1,6 15,8 28,1 49,0

Procent 28,6% 49,0% 4,1% 14,3% 4,1% 100,0%

Jeg fik faglig Antal 9 15 45 74 16 159

og korrekt Hverken eller | Forventet antal 8,1 3,1 51 51,4 91,2 159,0

cepeliten Procent 5,7% 9,4% 28,3% 46,5% 101% |  100,0%

Antal 39 56 103 1475 303 1976

Enig Forventet antal 100,8 39,0 63,8 639,2 1133,3 1976,0

Procent 2,0% 2,8% 5,2% 74,6% 15,3% 100,0%

Antal 42 12 36 370 3104 3564

Helt enig Forventet antal 181,8 70,3 115,0 1152,8 2044,0 3564,0

Procent 1,2% 3% 1,0% 10,4% 87,1% 100,0%

Antal 305 118 193 1934 3429 5979

Total Forventet antal 305,0 118,0 193,0 1934,0 3429,0 5979,0

Procent 5,1% 2,0% 3,2% 32,3% 57,4% 100,0%

Sammenhaengsmal for generel tilfredshed og korrekt faglig ekspedition
Asymp.
Value | Std.Errof | Approx. 7 Approx. Sig.
Ordinal by Ordinal ‘ Gamma ,905 ,006 67,626 ,000
N of Valid Cases 5979

a Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

Udover at studere selve krydstabelanalysen, kan man ogsa beregne
en sakaldt gamma-koefficent, hvilket er et statistiks mal for, i hvor hgj
en grad man bliver bedre til at forudsige en kundes svar pa ét
spgrgsmal ved at kende dennes svar pa et andet spgrgsmal.
Gamma-malet gar fra -1 til +1. En koefficient pa -1 repraesenter en
perfekt negativ sammenhaeng, 0 betyder ingen sammenhang og et
tal taet pa +1 viser en naesten perfekt positiv sammenhaeng — f.eks. jo
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mere tilfreds med f.eks. fagligheden desto mere tilfreds med den
generelle service.

Som det ses i tabellen ligger Gamma-malet for sammenhaengen
mellem faglig og korrekt ekspedition og generel tilfredshed p& 0,92
Dette er en yderst steerk sammenhaeng, hvilket ogsa ses illustreret i
selve krydstabellen. Ser man f.eks. pa de 231 respondenter, som har
svaret "meget uenig” pa spgrgsmalet om faglighed, sa erkleerer 201
(87%) af dem sig ogsa "meget utilfredse” med servicen generelt. Hvis
der ingen sammenhaeng var mellem de to variable, skulle dette tal
kun have ligget omkring ca. 12, hvilket ogsa kan aflaeses i tabellen
under "Forventet antal”

Spergsmalet er nu, hvad man egentlig kan konkludere om
sammenhaengen mellem faglighed og generel tilfredshed.
Umiddelbart ser det jo det jo ud som om, der er en steerk
sammenhang, men spgrgsmalet er, hvor palydende det skal tages.
Det store spgrgsmal er nemlig, i hvilken grad faglighed i sig selv er en
dimension af nummerpladeservicen, som kunderne rent faktisk har
en forudsaetning for at vurdere? Med sa klare samsvar mellem de 2
variable, er der reel grund til formode, at nar kunderne svarer pa
spgrgsmalet om faglighed er det i virkeligheden deres generelle
tilfredshed de udtrykker — hvilket jo forklarer den naesten perfekte
sammenhaeng.?

Jeg er alti alt tilfreds med den service jeg
netop har modtaget

Forhandler Forhandler

Jeg fik faglig og korrekt ekspedition

o
Hverken Enig  Helt enig Hett Uenig Hverken Enig Helt enig
eller

uenig

uenig cller

Pa baggrund af denne mulige fortolkning, er der saledes grund til at
overveje, om spgrgsmalet enten helt skal undlades eller
omformuleres i oktober-malingen.

Sammenhaeng mellem generel tilfredshed og en venlig og
imgdekommende service

Ser vi nu pa sammenhangen mellem spgrgsmalet om en venlig og
imgdekommende service og kundens generelle tilfredshed, finder vi
en ligeledes en meget staerk sammenhaeng pa 0,88. Selv om man

2| samme tabel hvor gamma maélet kan man i gvrigt se at det statistiske signifikans niveau er p& 0.000
hvilket ganske enkelt betyder, at sandsynligheden for at den observerede sammenhgeng mellem de to
variable blot skyldes en tilfeeldighed i stikpraveudveelgelsen er under en tusindedel.

® Denne fortolkning kan ogsa ses illustrerer grafiske i afsnit (x) hvor man kan se at andelene i svarkategorierne er naesten
100% identiske.
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muligvis ogsa her kunne veere skeptisk omkring, i hvor hgj en grad
den generelle tilfredshed og oplevelsen af en venlig og
imgdekommende betjening kan (eller skal) adskilles, s& er der
alligevel to forhold, der taler imod en sadan fremleegning. For det
farste er venlighed og imgdekommenhed vigtige hverdagsbegreber,
som alle har en forudseetning for at vurdere. For det andet kan vi
observere en noget stgrre variation i fordelingen mellem
svarkategorierne pa de 2 spgrgsmal. Som det ses i nedenstaende
diagram er 71 % saledes "helt enige” i "at medarbejderen virkede
venlig og imgdekommende” mens "kun” 56 % er "helt enige” i, at de
alti alt er tilfredse med den service de netop har modtaget.

Ud fra ovenstaende har vi altsa grund til at antage at en venlig og
imgdekommende service har en meget afggrende betydning for om
kunden generelt er tilfreds med servicen, men at ogsa andre forhold,
sa som ventetid kan en selvsteendig betydning.

KUNDETILFREDSHEDSMALING i UGE 10 2008 - NUMMERPLADEOPGAVEN.

Jeg er alti alt tilfreds med den service jeg
netop har modtaget

Medarbejderen virkede venlig og
imedekommende

Forhandler

&

Percent
W &

0 % M, HEH o
Hverien Enig  Hett enig
eller

Forhandler

Percent

Het  Uenig Hverken Enig Het enig

uenig eler

1 Sammenhaeng mellem gener el tilfredshed og en venlig og imadekommende

service
Jeg er alt i alt tilfreds med den service jeg netop har modtaget
Helt uenig Uenig Hverken eller Enig Helt enig Total

Antal 187 14 4 10 3 218

Helt uenig Forventet antal 11,1 4,3 7,0 70,6 125,0 218,0

Procent 85,8% 6,4% 1,8% 4,6% 1,4% 100,0%

Antal 10 12 8 9 3 a2

Uenig Forventet antal 2,1 8 1,4 13,6 24,1 42,0

Procent 23,8% 28,6% 19,0% 21,4% 7,1% 100,0%

Medarbejderen Antal 12 11 21 33 8 85
virkede venlig og Hverken eller | Forventet antal 43 1,7 2,7 27,5 48,7 85,0
IMEE TR Procent 14,1% 12,9% 24,7% 38,8% 9,4% |  100,0%
Antal 34 55 100 1051 136 1376

Enig Forventet antal 70,2 27,1 44,4 4453 789,0 1376,0

Procent 2,5% 4,0% 7,3% 76,4% 9,9% 100,0%

Antal 62 26 60 833 3280 4261

Helt enig Forventet antal 217,3 84,1 137,5 1379,0 2443,2 4261,0

Procent 1,5% 6% 1,4% 19,5% 77,0% 100,0%

Antal 305 118 193 1936 3430 5982

Total Forventet antal 305,0 118,0 193,0 1936,0 3430,0 5982,0
Procent 5,1% 2,0% 3,2% 32,4% 57,3% 100,0%

Sammenhaengsmal for tilfredshed og en venlig service
Asymp.
Value Std. Error |Approx. T |Approx. Sig.
Ordinal by Ordinal | Gamma ,886 ,007 | 50,789 ,000
N of Valid Cases 5982
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Sammenhang mellem generel tilfredshed og oplevet ventetid

Ventetid er maske det forhold, der bliver naevnt mest nar man taler om
at forbedre kundetilfredsheden. Det er da ogsa utvivisomt at en hurtig
betjening er et meget vigtigt parameter i forhold til om man er
overordnet er tilfreds med servicen. Og sammenhsengen mellem
ventetid og kundetilfreds ligger da ogsa pa 0,73 hvilket er saerdeles
hgjt. Set i lyset af at det stort set altid er ventetiden der bliver diskuteret
som det afggrende parameter for kundetilfredsheden er det derfor
interessant, at sammenhangsgraden er lavere end sammenhangen
mellem ventetid og en venlig og imgdekommende service.

Jag er alti alt tiifrecis med den service jeg
natop har modtaget

Farhandler Farhandler

Ventatiden var accaptabal

Percent

Hel  Usig Hvmken Erig  Heler
uerig - =

Jeger alti alt tilfreds med den servicejeg netop har modtaget
Helt uenig Uenig Hverken eller Enig Helt enig Total

Antal 188 59 50 152 124 573

Helt uenig Forventet antal 29,2 11,4 18,5 185,4 328,5 573,0

Procent 32,8% 10,3% 8,7% 26,5% 21,6% 100,0%

Antal 27 34 62 256 114 493

Uenig Forventet antal 25,1 9,8 15,9 159,5 282,6 493,0

Procent 5,5% 6,9% 12,6% 51,9% 23,1% 100,0%

Antal 18 8 39 274 156 495

y?m?ab o| Hverken eller | Forventet antal 25,2 9,8 16,0 160,2 283,8 495,0
Procent 3,6% 1,6% 7,9% 55,4% 31,5% 100,0%

Antal 36 10 34 995 686 1761

Enig Forventet antal 89,8 35,0 56,8 569,8 1009,6 1761,0

Procent 2,0% 6% 1,9% 56,5% 39,0% 100,0%

Antal 36 8 8 259 2350 2661

Helt enig Forventet antal 135,7 52,9 85,8 861,1 1525,5 2661,0

Procent 1,4% 3% 3% 9,7% 88,3% 100,0%

Antal 305 119 193 1936 3430 5983

Total Forventet antal 305,0 119,0 193,0 1936,0 3430,0 5983,0
Procent 5,1% 2,0% 3,2% 32,4% 57,3% 100,0%

Sammenhaengsmal for genereltilfredshed og oplevet ventetid

Asymp.
Value |Std.Error |Approx.T |Approx. Sig.
Ordinal by Ordinal Gamma ,731 ,010 52,229 ,000

N of Valid Cases 5983
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Sandsynligheder for at svare tilfreds eller meget tilfreds pa
baggrund af hvad kunden har svaret pa spgrgsmal 2-4.

Et af problemerne ved isoleret, at se pa hvordan én variabel pavirker en
anden er, at man ikke kan vide hvor meget af sammenhangen mellem
f.eks. venlig service og generel tilfredshed, der i virkeligheden skyldes at
ventetiden ogsa var kort

Dette problem kan lgses ved at putte de forklarende variable, det vil sige
spgrgsmalene og ventetid, venlighed ind i en statistisk model som kan
kontrollere de 2 variables effekt for hinanden og derefter anvendes til at
"forudsige” hvad sandsynlighederne for at kunden svarer henholdsvis
"meget utilfreds” "utilfreds” "hverken eller” "tilfreds” eller "meget tilfreds”
pa spegrgsmalet om generel tilfredshed, ved forskellige
udfaldskombinationer af de forklarende variable. (Bemeerk at SPM 2
vedr. faglighed undlades pa grund af de farnaevnte validitetsproblemer)

For vi bevaeger os ind pa den mere substantielle fortolkning, er det
kutyme at beskrive et par grundleeggende karakteristika ved modellen
samt maden den er her er valgt preesenteret pa.

e Farst og fremmest viser modellen at bade venlighed og ventetid
begge har stor betydning4 den generelle tilfredshed, selv nar man
kontrollerer effekten af hvert spgrgsmal for hinanden®.

e Modellens forklaringskraft er hgj. Godt 60% af variationen i
spgrgsmalet om den generelle tilfredshed kan forklares med
venlighed og ventetid®.

e Endeligt skal det, for en god ordens skyld nasevnes, at den
statistiske model, der er anvendt, hgrer til klassen af de sakaldte
ikke-lineaere regressions modeller hvis direkte koefficienter
beklageligvis er ret komplekse at fortolke’. For den meget
interesserede laeser kan selve regressions-koefficienterne findes i
bilag (x).

“ Begge er statistisk signifikante p& et 0.000 niveau.

® At kontrollere en variabel for en anden betyder simpelthen at man undersgger om f.eks.
sammenhaengen mellem venlighed og generel tilfredshed ikke i virkeligheden skyldes, at
de samme kunder ogsd var tilfredse med ventetiden kan gere en tilsyneladende
sammenhaeng falsk (spurigs)

® Eller sagt p& en anden made: | forhold til blot at gaette p& det hyppigst forekommende
svar, bliver vi 60 % bedre til at forudsige hvad en respondent har svaret med hensyn til
generel tilfredshed hvis vi kender vedkommendes svar pa spm. 3 og 4.

" Til beregningen bruges en sé&kaldt "Multipel Ordinal logitstisk regressionsmodel” hvis
koefficienter repreesenter log-odds som skal ses i forhold til en referencekategori. Dette er
meget komplekst at formidle sa fleste gkonometriske leerebager anbefaler derfor at veelger
alternative formidlingsformer.
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Med det mere formelle sdledes pa plads, iler vi videre til en mere
substantiel fortolkning af hvad der betyder mest for en god
kundeoplevelse, ventetid eller imgdekommende og venlig service?

Nedenstdende Tabel 1, pa nezeste side, viser sandsynlighederne for
hvilket svar en kunde giver pa det generelle tilfredshedsspargsmal alt
efter hvad han eller hun har svaret pa (udvalgte kombinationer) af pa
spgrgsmalene vedr. venlighed og ventetid.

| tabellens fgrste 5 kolonner vises sandsynlighederne for at svare
henholdsvis "Meget Utilfreds” "Utilfreds” "Hverken eller” "Tilfreds” eller
"Meget Tilfreds” for respondenter som er "Meget Utilfredse” med
ventetiden men har varierende opfattelser af hvor venlige
imgdekommende SKAT’s medarbejdere er.

Man kan saledes aflaese, af sandsynligheden for at svare "meget tilfreds”
med den generelle service i alt er ca. 2%, hvis kunden er meget utilfreds
med bade venlighed og ventetid. Dette er i sig selv nok ikke videre
overraskende, men det interessante er, at denne sandsynlighed aendres
drastisk, hvis tilfredsheden med venligheden stiger.

For en kunde som er helt og aldeles utilfreds med ventetiden men
samtidig meget tilfreds med venligheden og imgdekommenheden, er
sandsynligheden for at svare "Tilfreds” eller "Meget Tilfreds” med den
generelle service steget til hele 91%.

Opsummerende er det vi finder er altsa, at til trods for at kunderne er
meget utilfredse med ventetiden kan de overordnet godt veere meget
tilfredse med den generelle service nar bare de faler at medarbejderne
er venlige og imgdekommende.

Tabel 1 - Sandsynligheder for grader af generel tilfredshed for udvalgte

sammensaetninger af svar pad SPM: 3 0g 4
Venlighed Ventetid

SPM1: Hvor tilfreds er du alt i alt med den service du netop har modtaget?
Sandsynligheder for at svare:

Modellens
forudsagte kategori

SPM 3 SMP 4 Meget Utilfreds Utilfreds Hverken eller  Tilfreds Meget Tilfreds

Helt uenig Helt uenig 0,91 X 0,02 Helt uenig
Uenig Helt uenig 0,51 0,17 0,14 0,17 0,01 Helt uenig
Hverken eller  Helt uenig 0,28 0,17 0,19 0,35 0,02 Enig

Enig Helt uenig 0,13 0,11 0,17 0,54 0,05 Enig

Helt enig Helt uenig 0,02 0,02 0,04 0,62 0,31 Enig

Helt uenig Helt uenig 0,91 0,04 0,02 0,02 0 Hetuenig
Helt uenig Uenig 0,86 0,07 0,04 0,03 0 Heltuenig
Helt uenig Hverken eller 08 0,09 0,05 0,05 0 Helt uenig
Helt uenig Enig 0,73 0,12 0,08 0,07 0 Hedtuenig
Helt uenig Helt enig 0,33 0,18 0,18 0,29 0,01 Helt uenig

| tabellens falgende 5 kolonner (under den gra streg) er den tilsvarende
gvelse lavet. Forskellen er her, at vi nu illustrerer hvordan
sandsynlighederne andrer sig for kunder som alle er meget utilfredse
med venligheden men har varierende opfattelser af ventetiden.
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Dét som er interessant at bide maerke i er, at sandsynligheden for at
veere overordnet tilfreds eller meget tilfreds, stort set ikke aendrer sig i
takt med, at tilfredsheden med ventetiden stiger. For kunder som er
meget utilfredse med venligheden, men tilfredse med ventetiden, er
sandsynligheden for at svare "tilfreds” kun 7%. Fgrst hvis kunden er
"meget tilfredshed” med ventetiden stiger sandsynligheden markant til
29%.

De ovennaevnte sammenhaenge er nedenfor sggt illustreret i
henholdsvis Figur 1 og Figur 2. Figur 1 viser saledes sandsynlighederne
for at veere overordnet "tilfreds” eller "meget tilfreds” for kunder, som har
det tilfeelles, at de alle er meget utilfredse med ventetiden men
derudover har varierende oplevelser af venligheden. Som det ses stiger
sandsynligheden for at veere tilfreds eller meget tilfreds med ca. 20% for
hver gange tilfredsheden med

Figur 1 Figur 2
Sandsynligeder for at veere " Tilfreds" eller " Meget Sandsynligeder for at veere Tilfreds eller " Meget
tilfreds" trods" meget utilfreds" med ventetid for tilfreds" trods" meget utilfreds" med venlighed
varierende grader af tilfredshed med venlighed for varierende grader af tilfredshed med ventetid
1,00 1,00
0,90 - 0,90
0,80 / 0,80
g 0,70 4 / g 0,70
< 060 & 0,60
oD (= ’
E 0,50 //' £ 0,50
F 040 > 4 2 0,40 -
c 0,30 & 0,30 ? 3
& 020 0,20 1
0,10 - 0,10 o
0,00 | i ' ' ' 0,00 ————— '
Helt uenig  Uenig Hverken Enig Helt enig Helt uenig  Uenig Hverken Enig Helt enig
eller eller
SPM: Medarbejderen virkede venlig og SPM 4: Ventetiden var acceptabel
imgdekommende

venligheden stiger med 1 trin.

Sammenholder man Figur 2 med Figur 1 ser man analysens mest
interessante opdagelse illustreret. Det vi kan se er, at hvor utilfredshed
med ventetiden kan overkommes sa laenge at kunderne fgler at SKAT'’s
medarbejdere yder dem en venlig og imgdekommende service, sa er
tilfredshed med ventetiden uden den store effekt hvis kunderne samtidig
ikke oplever at medarbejderne er venlige og imgdekommende.

Konklusion: Hvad har mest betydning for en god
kundeoplevelse?

Ovenstaende analyse har vist fglgende:
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e Den observerede sammenheeng mellem faglighed og generel
tilfredshed har sa stor samvariation, at det tyder pa, at kunderne
ikke kan skelne de 2 ting fra hinanden. Faglighed er
sandsynligvis ikke et forhold, som de fleste kunder mener, at have
nogen forudsaetning, for at vurdere. Derfor bgr det overvejes om
spgrgsmalet skal omformuleres eller helt undlades i den naeste
maling.

e Bade venlighed og ventetid er 2 forhold, som har stor betydning
for den generelle tilfredshed.

e Ved hjeelp af multivariat analyseteknik er det blevet vist, at
generel utilfredshed, trods lange ventetider, kan vendes il
tilfredshed, nar blot kunderne faler at SKAT's medarbejdere er
venlige og imgdekommende. Dette geelder i mindre grad den
anden vej. For kunder som har det tilfeelles, at de er utilfredse
med venligheden, kan selv en meget hgj grad af tilfredshed med
ventetiden, kun i meget begreenset omf