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Selskaber, der deltager i DANVA Benchmarking, er i 2014 blevet tilbudt at deltage i den tilbagevendende kundetilfreds-
hedsundersggelse. DANVA Benchmarking har hvert andet ar, siden 2004, tilbudt disse kundetilfredshedsundersggelser.
Der var 32 drikkevandsselskaber, der deltog i undersggelsen i ar.

Undersggelsen bestod af 16 spgrgsmal, som umiddelbart kunne besvares, uden at kunden havde veeret i direkte kontakt
med selskabet. Et markedsanalysefirma har telefonisk kontaktet 100 tilfaeldige kunder, i de deltagende selskabers forsy-
ningsomrade. For de starste selskaber er der kontaktet 150 kunder.

Overordnede gennemsnitlige resultater for drikkevandsselskaberne
Det fremgar, at den samlede tilfredshedsvurdering af selskaberne generelt er hgj; en score pa 4,4 ud af 5. Den samlede
tilfredshedsvurdering er derfor steget lidt i forhold til 2012.

Undersggelsen viser ogsa, at der stadig er en stor del af forbrugerne, der fortsat ikke kender deres eget vandforbrug og
prisen pa deres vand.

Af undersggelserne fra 2004 frem til 2014 fremgar det, at tilfredsheden med selskaberne er relativt stabil.

Herunder illustreres resultaterne fra arets kundetilfredshedsundersggelse, hvor sgijlerne viser arets resultat sammenlig-
net med gennemsnittet af alle deltagere. Hvis selskabet deltog i 2012, vises resultatet fra denne undersggelse som en
prik.
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Kunderne er blevet spurgt om deres vurdering af selskabet, prisen for vandet, forstaligheden af fakturaen,
kvaliteten af vandet, vandtemperaturen, leveringssikkerheden, selskabets handtering af eventuelle uregel-
maessigheder og den information, som kunden modtager fra vandselskabet. Resultaterne af disse spgrgsmal
- selskabets score (fra 1-5, hvor 5 er starst filfredshed) illustreres i figuren herunder:

Kundens tilfredshedsgrad

Samlet vurdering af selskabet (Spg. 4)

Prisen for vandet (Spg. 18)

Forstéligheden af din faktura (Spg. 21)

Kvaliteten af dit vand eksempelvis smagen,
lugten og udseendet (Spg. 5)

Temperaturen pa det kolde vand (Spg. 6)

Leveringssikkerheden (Spg. 7)

Selskabets handtering af en
uregelmassighed (Spg. 9)

Den information du modtager fra dit
vandselskab (Spg. 15)
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Kunderne er blevet spurgt om kendskabet til eget vandforbrug, hvor kunden har kunnet vaelge 3 muligheder.
Besvarelserne illustreres herunder:

Kendskab til eget vandforbrug (Spg. 17)

Nej/Ved ikke

Ja, jeg kender nogenlunde godt vores arlige
forbrug og jeg laver Ipbende registreringer af...

Ja, jeg kender nogenlunde godt vores arlige
forbrug
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Efterfglgende blev kunden spurgt om kendskabet til egen kubikmeterpris for vand. Kunden har haft 3 svar-
muligheder. Det fremgar, at det er fa, der kan svare helt klart pa hvad prisen er; jf. figuren herunder:

Kendskab til egen kubikmeterpris for vand (Spg. 19)

h ’ . [ ]
Nej/Ved ikke/Har ikke gaet 82%

Nej, men jeg vil gaette pa xx kr. pr. m3, skriv
svar i felt

Ja, det er xx kr. pr. m3, skriv svar i felt
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Kunderne blev ligeledes spurgt om kendskabet til egen pris for vandet i forhold til gennemsnitsprisen pa
landsplan. Kunden har her haft 4 svarmuligheder. Besvarelsen illustreres herunder:

Kendskab til egen pris i forhold til landsplan (Spg. 20)
Ved ikke 61%
Den dyreste tredjedel af landets vandselskaber

Den midterste tredjedel af landets vandselskaber 50%

Den billigste tredjedel af landets vandselskaber
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Telefonintervieweren startede interviewet med at sige, at vedkommende ringede pa vegne af deres vandsel-
skab, og fgrste spargsmal gik pa, om de kendte selskabets navn. Der var 4 svarmuligheder. Svarene illustre-
res herunder:

Kendskab til vandselskabets navn (Spg. 1)

Ved ikke hvem der leverer vand
Andet

Kommunen

Vandselskabets navn i fglge liste 37%
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Der blev ogsa spurgt ind til hvilken type bolig, de adspurgte bor i. Her har kunderne skulle veelge mellem 6
muligheder. Boligfordelingen fremgar af figuren herunder:

Hvilken type bolig de adspurgte bor i (Spg. 3)

3%
Andet 2%
7°D

Villa/hus (lejer) 7%

Villa/hus (ejer) 85%

74%

3%

Landejendom (ejer/lejer) 1%

Etageejendom (lejer) o 11%

0%

Etageejendom (Ejerlejlighed) 2%
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I nedenstaende figur illustreres arets og evt. forrige ars (2004, 2006, 2008, 2010 og 2012) tilfredshedsresul-
tater vedr. 1) prisen, 2) evt. problemlgsning, 3) information, 4) kvalitet, 5) forsyningssikkerhed og 6) samlet
tilfredshed:
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problemigsninger information vandforsyningen

IS

m 2004

w

~ m2006
2008

N

2010

Tilfredshedsgrad

m 2012
2014

-

| figuren herunder illustreres kendskabet til selskabets navn i arets undersggelse og udviklingen i kendskabet
til navnet (2004, 2006, 2008, 2010, 2012 og 2014 afhaengigt af om selskabet her deltaget far):

Kendskab til vandselskabets navn (Spg. 1)
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Har du spgrgsmal vedrgrende undersggelsen og undersggelsens resultater er du meget velkommen til at kontakte os.



