DIFC)

Dansk Internet Forum

Maj 2021

Brugerundersoegelser 2021

Registranter

Om brugerundersegelsen for registranter

Brugertilfredsheden madles som en punktmaling umiddelbart efter, at brugeren har veeret i
kontakt med vores kundeservice.

Der mdéles 4 gange om dret pd tilfredsheden med selvbetjeningslesningen og hjemmesiden. Og i
april madned gennemferes en sterre mdling af tilfredsheden af telefonbetjeningen.

Overordnet tilfredshed med selvbetjeningslesningen.
Den overordnede tilfredshed med selvbetjeningen er malt til mellem 8,6 og 8,8 i de fire mdlinger.
Det er meget tilfredsstillende.

De fire ovrige punkter, der er nzevnt i oversigten herunder, er mdlinger, der alene er udfert for de
respondenter, der har svaret under 7 i tilfredshed. Inputtet pd disse fire punkter er vigtigt input
til DK Hostmasters arbejde med forbedringer pd selvbetjeningsportalen.

Det er DK Hostmasters madlsaetning fortsat at lefte niveauet, hvilket skal ske gennem lebende
tilpasning af selvbetjeningslesningen.

| 2021 lanceres muligheden for, at en bruger kan lade sig hdndtere direkte af en forhandler. Det
skal pa det tidspunkt indeholdes i fremtidige mdlinger af tilfredshed.
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Vurdering af specifik selvbetjeningsfunktion (gennemsnit)

Jeg er alt i alt tilfreds med
salvbetigningsoplevelsan

Det var let at finde funktionaliteten i
selvbetjgningsmeanuean

Det var let at foratage
selvbetjeningshandlingen

Der var god information om, hvardan
selvbetjeningsfunktionen fungerer

Jeg falte mig tryg ved, at
salvbetjeningsfunklionen virkede efter
hensigten
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Overordnet tilfredshed med telefonbetjening

Overordnet set er resultatet af dette ikke tilfredsstillende. Dette pd trods af, at tallene er pd et
acceptabelt niveau. Det skal ses i lyset af, at det er DK Hostmasters ambition, at DK
Hostmasters kunder skal modtage den bedst mulige service.
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Overordnet vurdering af DK Hostmasters telefoniske kunderservice (gns.)

Jeg er alt i alt tilfreds med min sensste
kontakt til DK Hostmasters telefoniske
kundeservice

- .
Jeg opnaede let, det jeg ville med min 70
henvendelse .
- :
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Samtalen efterlod et positivt indtryk af
DK Hostmaster
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W 2021

Svaret pd dette skal seges i, at for mange brugere har oplevet det sveert at komme igennem til
DK Hostmaster.

Den nye forhandlermodel vil bidrage til at reducere antallet af opkald til DK Hostmaster, hvilket
vil betyde, at svartiden bliver hurtigere for dem, der fremadrettet kontakter DK Hostmaster.

Uddybet vurdering af DK Hostmasters telefoniske kunderservice (gns.)

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

Medarbejderen var imedekoemmende og
hjzelpsom

Medarbejderen var kompetent

Medarbejderen forstod, hvorfor jeg
ringeda

Medarbejderen kommunikerede i et
letforstaeligt sprog

Jeg felte, at medarbejderen havde tid til
mig
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Nar brugere af kundeservice er kommet igennem til en kundeservicemedarbejder, fremgar det
af undersegelsen, at de er tilfredse med den service, der leveres.

Dette er tilfredsstillende og skal fremover fastholdes.
Overordnet tilfredshed med hjemmesiden

| tilleeg til malingen af tilfredshed med selvbetjeningslesningen mdles ogsa tilfredsheden med
hjemmesiden.

Grundleeggende er der god tilfredshed med hjemmesiden og de elementer, der findes pd den.
Det er dog planen fremover at tilpasse siden endnu mere til mobile enheder.

Overordnet vurdering af DK Hostmasters website (gennemsnit)

Jeg er alti alt tilfreds med min oplevelse pa dk-
hostmaster dk 1 dag

Hjemmesiden er nem at finde rundt pa

Jeg fandt hurtigt det, jeg sagte efter

Teksterne er skrevet i et letforstdeligt sprog

Hjemmesiden giver indtryk af, at DK
Hostmaster er professional og trovasrdig

Hjemmesiden ser modeme og indbydende ud

Hjemmesiden er mobilvenlig
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Afsluttende kommentarer
Den generelle tilfredshed med selvbetjeningslesningen, hjemmesiden samt den telefoniske
kundeservice er generelt tilfredsstillende.

DK Hostmaster vil fortsat arbejde med at kunne besvare henvendelser hurtigere, sé
tilfredsheden ogsd pd dette punkt kan eges. Det er i tilleeg til dette ogsd et indsatsomrdade at
arbejde med de tiltag, der kan bidrage til at reducere antallet af henvendelser til kundeservice i
det hele taget, ved at fjerne arsagen til at brugere kontakter DK Hostmaster.

Registratorer / forhandlere

Om registratorundersegelsen
Der er til undersegelsen et utilfredsstillende antal registratorer, der har besvaret undersegelsen,
og der er i forhold til undersegelsen sidste ar tale om en tilbagegang i svarprocent.

143 forhandlere var inviteret til undersegelsen, og kun 38 besvarede spargeskemaet, hvilket
giver en svarprocent pd 27%, hvilket er et fald i forhold til aret for.

Vi ved, at vores forhandlere modtager mange af den slags undersegelser, og at belastningen i
relation til det er stigende. Det betyder, at vi i 2021 vil overveje, hvordan vi fremadrettet
gennemfeorer disse undersegelser.

Overordnet tilfredshed blandt registratorer
| 2021-madlingen er denne tilfredshed malt til 6,6. Det er et fald efter flere &r med stigninger i
tilfredsheden.

Vi har veeret i dialog med flere forhandlere om dette. | 2020 var det forventningen, at DK
Hostmaster skulle levere en stor systemopdatering. Denne er af tekniske grunde af flere
omgange blevet udskudt. Det er vores vurdering, at dette er den helt afgerende forklarende
faktor for faldet i tilfredsheden.

Vores plan for udbedring af dette er klar. Det er forst og fremmest at fa leveret
systemopdateringen og dernzest arbejde videre med de forhold, som kan ege forhandlernes
effektivitet i DK Hostmasters systemer.
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Tilfredshed
1. Alt i alt tilfreds
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2. Nem at samarbeide RN ¢ 2
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Samarbejde
| undersegelsen for 2021 har vi eksplicit spurgt, hvordan oplevelsen er i forhold til at samarbejde
med DK Hostmaster, og hvordan dette udvikler sig.

Samarbejde i.f.h.t. tidligere ar
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Det fremgdr af undersegelsen, at der er en bevaegelse henimod, at det er blevet sveerere at
samarbejde med DK Hostmaster, selv om de fleste dog oplever, at det er usendret. Det er vores
opfattelse, at dette ogsd skyldes den fokusering, der har veeret og skal veere i DK Hostmaster
pd at fa leveret den store systemopdatering. Det betyder, at der ikke har veeret fokus pd at
gennemfere mindre opdateringer og forbedringer for forhandlerne.

Nar systemopdateringen er leveret, vil vi fortsat have fokus pd dette.
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| undersegelsen sporges der til en reekke forskellige indsatsomrdder, som registratorerne alle
bruger i forhold til samspillet med DK Hostmaster.

Den faldende tilfredshed ses ogsd i dette billede, hvor specielt Forhandlerportalen samt EPP
skiller sig ud pd den tekniske side. Ligeledes ligger forhandlermederne lavt. | 2020 har disse
alene handlet om systemopdateringen, hvilket har gjort, at der ikke har veeret diskuteret andre
emner. Det er dog ogsd vores vurdering, at den elektroniske afvikling af alle forhandlermeder
kan have bidraget til dette.

Forhandlerportalen har ikke veeret i fokus de sidste dr, men vil komme det igen, nar Streamline
projektet er gennemfort.

Afsluttende kommentarer
Det er bekymrende, at antallet af respondenter i undersegelsen er faldende, og det betyder, at
vi md overveje nye muligheder for at indsamle denne slags informationer.

Overordnet set er undersegelsens resultater ikke tilfredsstillende, men vi mener at kende
hoveddrsagerne til dette og holder derfor fast i den plan, vi har lagt om at levere den store
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systemopdatering og derefter seette fokus pd de forbedringer, der er nedvendige for igen at
drive tilfredsheden fremad.

Kebenhavn den 24. maj 2021

Jakob Bring Truelsen
Adm. direkter
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