TILFREDSHEDSLINDERS[IGELSE

2022



INDHOLD

UNDERS@GELSEN | OVERBLIK ...ooviiiiiieeeeee e 3
TILFREDSHEDSPERFORMANCE........ci i 4
HVOR TILFREDSE ER VIRKSOMHEDERNE MED NASTVED ERHVERV? 5
HVORDAN OPFATTER BRUGERNE NAESTVED ERHVERV?.........uuv...... 6
TILFREDSHED MED KONKRETE YDELSER......cccvvoeiiiiieeeeenn. 7
HVOR STORE ANDELE AF DE ADSPURGTE BRUGER YDELSERNE? ..... 8
TILFREDSHEDEN MED CENTRALE YDELSER ...ccvvutiiiviieeriiieeeeeiieeeenes 9
ANBEFALINGSGRAD (NPS-SCORE) ......ccccovvviiiiiiiiiiiie 10
HVOR MANGE VIL ANBEFALE N/AESTVED ERHVERV (NPS)?............ 11
FREMTIDIGE FOKUSOMRADER ....c.veeieeeee oo 12
HVOR @NSKER VIRKSOMHEDERNE AT NAESTVED ERHVERV
FOKUSERER INDSATSENT? ..iitiiiiie it ee i ee e et e e et e s s st e esaeseaes 13
HENVISNINGER TIL PRIVAT RADGIVNING .....oeeooveveeeeeen 14
HVOR MANGE ER BLEVET MOTIVEREDE TIL PRIVAT
RADGIVERKONTAKT 2. .ttt eeeee e e e et e e et e e et e e s et e e e saba s e e seaaneesenen 15
METODE ... e e 16
HVAD HAR VI GIORT 2.ttt ettt e e et e e eaaa e e 17
1Y = 0 ST 17
MAIgruppeudvaelgelSe .........cccoveieiiiieiieeeie e 17
ANALYSENS GYLDIGHED OG KVALITET ...ievteeeieteeeeeieee e e e eeeineaes 17
V22110 [ (=] AR 17
R LY [F= T o 1) TN 19

Kontrollerbarh@d .............oeiiieiieeee e 19

ol
)l

Analysens resultater bygger pa besvarelser
af et online-survey udsendt til alle virksom-
heder, der har veeret i kontakt med Neestved
Erhverv gennem det seneste ar.

110 virksomheder har besvaret undersggel-
sen — svarende til 29 pct. af populationen.

Analysen er udarbejdet af Dansk Erhvervs-
fremme (DEF) pa vegne af Naestved Erhverv
i november 2022.
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Hvor tilfredse er vicksomhe-
derne med Neastved Erhverv?

Virksomhederne giver Neestved Erhverv
en serdeles positiv bedemmelse. Der er
haj overordnet tilfredshed med organisa-
tionen, og serligt medarbejdernes ser-
vice vurderes meget tilfredsstillende.

FIGUR 1: NASTVED ERHVERVS TILFREDSHEDSPERFORMANCE (N=110)
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(verornet tilfredshed med Medarbejdernes Medarbejdernes service Organisationens
organisationen kompetencer kommunikation
m 7072 m 2017-21

Note: Tilfredsheden med organisationen er kortlagt via en rakke centrale performanceparametre. For at skabe overblik ove-
respondenternes tilfredshed er besvarelserne indekseret med en talvaerdi p en skala fra | til 7. hvor 7 er ‘meget tilfreds’ og |

er ‘meget utilfreds’, 'Ved ikke' svarene er fjernet fra beregningen. Derefter findes gennemsnittet af alle svar, hvilket er perfar-

mancescoren for den givne parameter.
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Hvordan opfatter brugerne
Nestved Erhvery?

Nestved Erhverv nyder et meget positivt
omdemme hos brugerne.

Med en image-score pé b.3 har Neestved
Erhverv et meget godt image hos sine
brugere.

FIGUR Z: NASTVED ERHVERVS IMAGE (N=I10)
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Note: For at skabe overblik over respondenternes tilfredshed er besvarelserne indekseret med en talveerdi pa en skala fra | il
7, hvor 7 er 'meget enig' og | er 'meget uenig’, 'Ved ikke' svarene er fjernet fra beregningen. Derefter findes gennemsnittet af
alle svar, hvilket er performancescoren for den givne parameter.
Spargsmélene der ligger til grund for analysen er: "Hvor enig er du i falgende udsagn?”

o  Nestved Erhverv har et godt image

o Nestved Erhverv er god til at fremme erhvervslivets interesser i kommunen

e Dinvirksomhed har et udbytte af Neestved Erhvervs arbejde.






Hvar store andele af de ad- FIGUR 3: BRUG AF N/STVED ERHVERVS YDELSER (N=I10)
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Note: Virksomhedernes brug af Neestved Erhvervs ydelser er opgjort p8 4 centrale serviceydelser. Respondenterne har kun-
net sette kryds ved flere ydelser, hvorfor tallene ikke summerer til 100 %.
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Tiliredsheden med centrale FIGUR 4 TILFREDSHED MED KONKRETE YDELSER (N=9-82)
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Note: For at skabe overblik over respondenternes tilfredshed med ydelserne er besvarelserne indekseret med en talveerdi fra
I'til 7. hvor 7 er 'meget tilfreds’ og | er ‘meget utilfreds’, 'Ved ikke' svarene er fjernet fra beregningen. Derefter findes gen-
nemsnittet af alle svar, hvilket er performancescoren for den givne ydelse.

Analysen er baseret pd svar fra de virksomheder, der har svaret, at de har gjort brug af en eller flere af ydelserne






Hvor mange vil anbefale Neestved Erhverv (NPS)?

Net Promoter Score (NPS) er et veerkta;, der udtrykker respon-
denternes samlede |oyalitet over for organisationen. Responden-
terne stilles felgende spargsmal: "Hvor sandsynligt er det, at du
vil anbefale os til andre virksomheder i dit netveerk?” Responden-
terne svarer p en skala fra 0-10, hvor 0 er "meget usandsynligt”
og |0 er "meget sandsynligt”. Andelen af respondenter, der svarer
9-10 (kategoriseres som loyale) fratreekkes andelen, der svarer
0-6 (kategoriseres som ikke-loyale). Derved opnds Net Promoter
Score. En score under 0 betragtes som lav, 0-a0 er god og over
a0 er fremragende.

B0 pct. af Neestved Erhvervs brugere kan kategoriseres som loy-
ale, men samtidig kan 15 pct. beskrives som ikke-loyale. Det giver
en score pd +4a. Dette er en god score, som indikerer stor kunde-
|oyalitet hos Nestved Erhverv.

Der er markant forskel p& NPS-scoren athengigt af, om virksom-
hederne har brugt Neestved Erhvervs ydelser. [kke-brugere er
mindre villige til at give organisationen deres anbefaling (+16).

FIGUR a: NET PROMOTER SCORE (N=110)
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Nestved Erhverv 2022: +45

NASTVED ERHVERV 2021: +44

NESTVED ERHVERV 2013: +33

NESTVED ERHVERV 2020: +28
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Hvor ansker virksomhederne, at
Nzstved Erhverv fokuserer ind-
satsen?

Starst fokus ansker de adspurgte pé at
fremme erhvervslivets interesser i kam-
munen.

Feerrest ansker, at Nestved Erhverv pri-
oriterer ressourcer til at forbedre sin
service og sit image.

Hver fijerde har ikke ensker om priorite-
ring af de listede indsatsomréder.

FIGUR b: VIRKSOMHEDERNES ANSKER TIL FREMTIDIGT FOKUS (N=110)
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Hvor mange er blevet motive-
rede til privat rdgiverkontakt?

18% af respondenterne er blevet henvist
til privat rédgiver.

At disse erklzrer 30%, at det var Nest-
ved Erhvervs henvisning, der, helt eller

delvist, fik dem til at kontakte rédgiveren.

FIGUR 7: HENVISNINGSGRAD VED - VEJLEDNING (N=I10)
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FIGUR 8: KONTAKTMOTIVATION VED HENVISNING (N=20)
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Hvad har vi gjort?

Dansk Erhvervsfremme har gennemfart undersagelsen pd vegne
af Neestved Erhverv i perioden 14.11. - 25.11.2022. Spargeskemaun-
dersagelsens data er indsamlet igennem en kontaktliste besta-
ende af unikke brugerne af Neestved Erhverv det seneste &r. Dub-
|et e-mails er fjernet inden udsendelse.

TABEL I: GENNEMFBRELSESSTATISTIK

Antal Andel
Antal deltagere (Total) 378 100%
Ikke svaret 247 6a%
Vil ikke deltage 19 4%
Ufuldstendige i %
Gennemforte 111 29%
Bounce emails 13

Metode

Malgruppeudvzlgelse
Surveyen er udsendt til vicksomheder, der har haft kontakt med
Nastved Erhverv i labet af det seneste &r.

Analysens gyldighed og kvalitet

| det felgende gennemgés en reekke metodiske begreber, og hvad
de forteller om den analyse, vi har foretaget for jer.

Validitet

Validiteten af en undersegelse fortzller os noget om gyldigheden
af analysens resultater. | det falgende forklares de to vigtigste be-
greber inden for validitet - mélingsvaliditet og representativitet -
for den type undersegelse, vi har foretaget.

Milingsvaliditet

Et vigtigt parameter for gyldigheden af analysen er malingsvalidi-
tet, dvs. et udtryk for, om vi méaler vi det, vi har intention om at
undersage. Malingsvaliditeten afhznger af, om man er i stand til at
"oversette” det koncept/emne, vi gerne vil undersage til
items/spargsmél, der precist indfanger essensen af pagzldende
koncept.

llustrationen med de tre skydeskiver nedenfor viser tre forskellige
scenarier for en given analyse. Skydeskiven til venstre illustrerer
problemer med mélingsvaliditet. | dette tilfelde giver gentagende
mélinger et ret nejagtigt, ensartet resultat, da prikkerne ligger
oveni hinanden, men samtidig er malingerne /#44zi stand til rent fak-
tisk at male det, som var intentionen at male. Dette illustreres ved,
at prikkerne har placeret sig langt vk fra centrum, der indikerer



den sande veerdi. Det vil sige, at vi "oversetter” vores koncept for-
kert og benytter items/spargsmal, der /e indfanger essensen af
det, vi gerne vil méle pa. Nar dette er tilfzldet, vil undersegelsens
resultat veere drevet af systematiske fzj/og derfor ikke gyldigt.

Figur 7: Forskellen mellem reliabilitet og mélingsvaliditet
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Problem med Problem med relia- Malingsvalid og re-
mélingsvaliditeten biliteten liabel

| denne analyse har vi undersegt virksomhedernes vurdering af den
|lokale erhvervsservice og har til det benyttet en spergeramme, der
er bredt anerkendt og velafpravet til netop brugerundersagelse af
servicetilbud. Derfor vurderes mélingsvaliditeten for analysen ge-
nerelt at vere haj.

Representativitet og generaliserbarfed

Nar vi foretager en analyse som denne, har vi ikke mulighed for at
sparge alle mélgruppens virksomheder, ligesom der er mange virk-
somheder, vi henvender os til, der enten slet ikke, eller kun delvist,
udfylder spergeskemaet, selvom vi ger en stor indsats for at ind-
hente s& mange svar som muligt. Derfor er det vigtigt for gyldighe-
den af analysens resultater, at den gruppe af virksomheder, der
har besvaret vores spargeskema - og dermed udgar analysens da-
tagrundlag - udger et representativt udsnit af den totale mél-

gruppe af virksomheder. Virksomhedsrespondenterne er analy-
sens stikpreve. Hvis virksomhederne i stikpreven er reprasenta-
tive for alle vicksomheder i mélgruppen, s& kan vi regne med, at
resultaterne er generaliserbare, dvs. at resultaterne i analysen
kan "overfares” til mélgruppen. Reprasentativitet betyder altsd, at
vi kan stole pa, at resultaterne i analysen geelder for virksomhe-
derne i mélgruppen. Stikpravens reprasentativitet og analysere-
sultaternes generaliserbarhed er séledes et vigtigt parameter for
undersagelsens gyldighed.

For at sikre at vicksomhederne, der indgér i undersagelsen, er re-
preesentative for hele malgruppen foretages en afpravning af stik-
prevens lighed med den samlede population af virksomheder inden
for mélgruppen. Stikprevens reprasentativitet underseges gen-
nem en statistisk test. Testen viser om fordelingen af virksomheder
i vores stikprave afviger fra den samlede mélgruppes fordeling. Te-
sten sammenligner altsd virksomhederne i stikpraven med alle
mélgruppevirksomhederne. Hvis testen med 33 procent sikkerhed
viser, at fordelingen af virksomhederne i den samlede population af
virksomheder /e er signifikant forskellig fra fordelingen af virk-
somheder i stikpraven pa den relevante parameter, s& er det en
solid indikator pa, at fordelingen i stikpraven, ligner fordelingen
blandt virksomhederne / virkeligheden. Stikpraven vil derfor veere
reprasentativ for alle malgruppevirksomhederne. Dermed kan vi
generalisere analysens resultater og med stor sikkerhed sige, at
analysens resultat er gyldige for den samlede population af virk-
somheder | mélgruppen.



Reliabilitet

Kvaliteten af analysen, athenger af resultaternes najagtighed og
kan med andre ord fortzlle os, hvor pélidelige vores analyseresul-
tater er. Dette kaldes reliabilitet og defineres som den grad, hvor-
med man ved gentagne malinger af det samme koncept eller begreb
far samme resultat. Malingen skal altsd veere stabil, dvs. at man
skal opn& samme resultat ved at foretage analysen pd en senere
tidspunkt (under forudsetning af undrede vilkar). Konsistente re-
sultater ved gentagne mélinger fortzeller dermed, at resultaterne
BF Preecise.

| den midterste figur i illustrationen illustreres et problem med re-
liabiliteten. Mélingerne vil samlet set ramme rigtigt, det vil sige at
vi fér et korrekt billede af det, vi gerne vil méle. Dog varierer mé-
lingerne markant, og der er séledes problemer med mélingernes
ngjagtighed. Dette skyldes inkonsistens i besvarelserne, der ikke
kan tilskrives reelle variationer i respondenternes opfattelser, men
nermere skyldes "stgj" fra darligt formulerede spargsmal eller
tvetydige svarmuligheder, der efterlader for store fortolkningsmu-
ligheder hos respondenten.

Reliabilitet drejer sig derfor grundlzggende om kvaliteten af be-
svarelserne i de spargeskemaer, der sendes ud til respondenterne
i malgruppevirksomhederne. Her er det afgarende, at responden-
terne forstér spargsmalene og pé den baggrund giver svar, der re-
elt udtrykker deres holdning til det, der sparges til. Hvis spargsma-
lene er uklare, vil respondenter tolke dem forskelligt, hvorved be-
svarelserne kommer til at stikke i ast og vest, som den midterste
skydeskive illustrerer. Det samme er tilfeldet, hvis svarkategaori-
erne i spargeskemaet er tvetydige og efterlader for mange fortolk-
ningsmuligheder. Begge dele kan give #ifz/dige fejli data. Tilfzldige

fejl er netop tilfzeldige og burde derfor fordele sig proportionelt ud
pé hver kategori (af virksomheder), hvorfor de ikke skavvrider
analysens resultater afgarende. Kvaliteten af data er dog altid vig-
tigt i spergeskemaundersagelser, som vores analyse bygger pé, og
denne sikres ved, at vores spargerammer er gennemtestede. Des-
uden er vores spargsmél enkle og precise, ligesom vi anvender
svarkategorier, der er entydige og simple - enten i ja/nej-udgave
eller med en relativt kort, symmetrisk intervalskalering (fx fra | til
d eller 1 til 7). Denne analyses spergeramme og svarkategorier mi-
nimerer respondentens fortolkningsrum, og undersegelsens data-
grundlag er derfor beheftet med fa eller ingen tilfzldige fejl. Vi an-
vender séledes en metode og et analysedesign, der er bade veleg-
net til jeres specifikke formal og velafprevet. Dette sikrer en hgj
analysekvalitet.

Kontrollerbarhed

Vi har undervejs i rapporten gjort klart, hvilke spergsmél, vi har
stillet samt hvor mange respondenter, der har svaret pé hvert
spargsmal.

Vi tilstreeber transparens, sa | kan fele jer sikre pa analysens re-
sultater. Derfor er de data, der ligger til grund for analysen til-
gengelige for dataejeren ved kontakt til analysekonsulent Maria
Kudahl Doohan via md@danskerhvervstremme.dk.
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