'8

relationmonitor e$;

L\

Kundemaling Touchpoint 2023
Selvbetjening, Kundeservice og Website




Introduktion

_ Touchpointmalinger 2023

Dataindsamling

Antal svar

Selvbetjening: 2 gange/H2.22 + kontinuerlig fra
Q2.23 (ikke data i Q1.23)

Kundeservice: SMS 1 gang/ar

Website: 2 gange/ar + kontinuerlig fra Q1.23

Selvbetjening:
Q2.23: 431
Q4.23: 572
Q3.22: 514

Kundeservice:
2023: 64
2022: 248

Website:
Q2.23: 406
Q1.23: 798
Q4.22: 425
Q3.22: 246
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Selvbetjening x perioder

Overordnet vurdering af Punktum dks selvbetjeningsfunktion (gennemsnit)

Alt i alt var det en god oplevelse at
anvende Punktum dk selvbetjening

Fremover vil jeg anvende
selvbetjeningen, hvis det er muligt
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Vurdering af specifik selvbetjeningsfunktion (gennemsnit)

8.3

Jeg er alt i alt tilfreds med

- .0
selvbetjeningsoplevelsen

8.4

Det var let at finde funktionaliteten i
selvbetjeningsmenuen

Det var let at foretage
selvbetjeningshandlingen

Der var god information om, hvordan
selvbetjeningsfunktionen fungerer

Jeg felte mig tryg ved, at
selvbetjeningsfunktionen virkede efter
hensigten
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Kundeservice overordnet x periode

Overordnet vurdering af Punktum dk's kundeservice (gns.)

7.7
Jeg er alti alt tilfreds med min seneste
kontakt til Punktum dk's kundeservice

7,3

Jeg opnaede let, det jeg ville med min
henvendelse

Min henvendelse efterlod et positivt
indtryk af Punktum dk

1 2 3

W 2023 || 2022
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Uddybet vurdering af Punktum dk's kundeservice (gns.)

Det var let at finde kontaktinformationen w7

til Punktum dk's kundeservice

Jeg fik hurtigt kontakt til en
medarbejder, der kunne hjaelpe mig

Medarbejderen var imedekommende og
hjeelpsom

Medarbejderen forstod formalet med
min henvendelse

Medarbejderen kommunikerede i et
letforstaeligt sprog

Min henvendelse blev lost
tilfredsstillende

Lasningstiden pa min henvendelse var
acceptabel
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Kundeservice - Selvbetjening x periode

Forsggte du at anvende vores selvbetjening, inden du kontaktede kundeservice?
Ja

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

66%
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Hvad er den primeere arsag til, at du efterfagende kontaktede kundeservice?

a—— &

funktion 34%

0%
Den relevante funktion virkede ikke

Den relevante funktion var uoverskuelig /

sveer at benytte 4%

19%

Jeg manglede informationer for at fele 0%
mig tryg ved at anvende den relevante
funktion 7%

Jeg mangler bekraeftelse pa, at de - 12%

aendringer jeg har udfert er registreret
korrekt 8%

27%

Andet (notér venligst):

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Hvad er den primaere arsag til, at du ikke forsggte at anvende vores selvbetjening?

0,
Jeg anvender generelt ikke - 1%

selvbetjening, da det er for besveerligt 7%

Jeg vidste ikke selvbetjeningen fandtes, - 16%

men vil gerne benytte den, hvis det er
muligt 24%

Jeg har tidligere forsegt, men det var for

besvaerligt 10%

Jeg har generelt ikke tillid til
selvbetjening og @nsker personlig

37%

betjening 15%
Andet (notér venligst):
44%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Website x periode

Overordnet vurdering af Punktum dks website (gennemsnit)

Jeg er alt i alt tilfreds med min oplevelse pa
Punktum dk i dag

Hjemmesiden er nem at finde rundt pa

Jeg fandt hurtigt det, jeg segte efter

Teksterne er skrevet i et letforstaeligt sprog

Hjemmesiden giver indtryk af, at Punktum dk er
professional og trovaerdig

Hjemmesiden ser moderne og indbydende ud

Hjemmesiden er mobilvenlig
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Website besag formal x periode

Hvor ofte besgger du punktum.dk?

12%
1%

Dette var mit ferste besg
° I o

1%

N

8%
10%
10%

Ugentligt

20%
20%
24%
21%

Manedligt

30%
29%
24%

29%

Halvarligt

18%

18%
17%
14%

Arligt

13%

15%
16%

14%

Sjeeldnere

0% 20% 40% 60%

| NeprX! Q123 W Q422 Q322

Hvad er formalet med dit besgg pa punktum.dk i dag?

Finde information om et specifikt dk- _ 41%

domaenenavn (fx undersage om et 47%
specifikt dk-domaenenavn er ledigt eller _ 41%
hvem der er star bag) 48%
o s
Finde information om hvordan man 7%

registrerer et dk domaenenavn - 7%
4%

e : — AN 25%
Finde information om administrationen af 89
(]

S . . 2
mit/mine domaenenavn(e), fx information _ 30%

om varsler, suspension mv

26%
I— 27%
. . ) _— 28%
Blive ledt videre til selvbet]
Ive ledt vigere Ul selvbeteningen _ 26%
26%
M 2%
Finde kontaktoplysninger pa 7%
kundeservice - 9%
6%
I 6%
Leese nyheder fra og om Punktum dk 2%
Y g I 204,
2%
B 7o
Finde generel information om Punktum 4%
ak M 3%
5%
P 21%
0,
Andet (notér venligst) _212?;%
19%
80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
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