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Forord

Denne rapporten gjengir resultater fra en undetsgh®ant Norids registrarer i 2007.
Undersgkelsen ble gjennomfart pa web i perioderie2@uar til 7. mars 2007, og over 40
prosent av registrarene besvarte undersgkelsappobrten gjengis ogsa resultater fra
tilsvarende undersgkelse fra 2004, som Statskostsuliak. Der det er mulig gjengis
utviklingen i registrarenes besvarelser mellom 26§£2007.

Undersgkelsen er giennomfgrt av Synovate MMI | saeid med Norid. Kontaktpersoner i
Norid har veert Elisabeth Farstad, Marit @stlyng-igle Margrethe Thunem.

Rapporten er skrevet av Tron Landsnes og Hakoni K&yhovate MMIs avdeling for
politikk og samfunn.
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1. Innledning

1.1. Gjennomfgring

Synovate MMI har gjennomfgrt undersgkelsen blamidsaegistrarer i perioden 20. februar
til 7. mars 2007. Registrarene er forhandlere samyérer som mellomledd mellom Norid og
den enkelte domeneabonnent. Norid gjennomfgrtédssiatende undersgkelse i 2004, hvorav
noen av spgrsmalene ogsa er stilt denne gang.

1.2. Utvalg og metode

Undersgkelsen er gijennomfart pa web. Det ble g0 invitasjoner til undersgkelsen,
hvorav to adresser feilet og ble rettet opp. Detugret en gang pr. e-post og en gang pr.
telefon, henholdsvis 28. februar og 5. og 6. maeg.kom inn 182 komplette svar, mens
ytterligere 34 intervjuobjekter har avgitt ufullstige svar. Svarprosenten ble dermed 41,4 %
(netto), hvilket er normalt for slike undersgke]ssy det samme som for undersgkelsen i
2004.

Dersom man fullfgrte undersgkelsen var man mezkntngen av 2 stk. gavekort a 150 USD i
nettbutikken Think Geek, g&tp://www.thinkgeek.com/Synovate MMI har forestatt
utsendingen av gavekortene.

1.3. Bruk av skala med 6 punkter

Ved rangering av oppfatninger er det brukt en skaha gar fra 1 til 6, dvs. at
giennomsnittsskaren pa et spgrsmal varierer mellam 6 med 3,5 som midtpunkt i
intervallet. Synovate MMI har valgt denne skalaarmli den er brukt i undersgkelsen fra
2004. En 6-punktsskala gir imidlertid ikke respome@ mulighet til & veere indifferent, noe
som i seg selv er et viktig svar. Empiri viser dien at svarene har en tendens til a trekke
mot den positive enden av skalaen (sakalt "ja-iallgr "enighets-siing”). Saledes kan en 6-
punkts skala tolkes slik:

1,0-1,9 Uakseptabelt svakt

2,0-2,9 Meget svakt

3,0-3,9 Middelmadig

4,0 — 4,49 Tilfredsstillende

4,5-4,99 Bra

5,0-5,49 Meget bra

55-6,0 Seerdeles bra

1.3.1.Statistiske feilmarginer

| rapporten har vi gjengitt gjennomsnittskarer fe6-skalaene. | tolkningen av skarene bar det
veere endring pa 0,3 poeng for at endringen skas s#gnifikant og ikke skyldes tilfeldigheter

i utvalget (tommelfingerregel). Alle funn er like\agnifikanstestet pa grunnlag av
standardavviket — spredningen — i svarene, og kanterta rapporten.

For sparsmal hvor svarfordelingen gjengis i proséhfeilmarginene variere fra +/- 3,1
prosentpoeng ved en 5/95 fordeling, til 7,1 prgseeng ved en 50/50 fordeling av svarene.
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1.4. Frafall

Det er ingen systematiske frafall i lgpet av undkedsen, men frafallsprosenten gker i lapet
av de 15 dagene rapporten var i felt. En potenisiielé til at svarprosenten ikke er hgyere er
at undersgkelsen er sendt til mange fellesadresgat, man ma videresende undersgkelsen til
rette vedkommende.

Noen registrarer har rapportert om tekniske problemed a komme seg inn pa
undersgkelsen. Synovate MMI har ikke registrenighke problemer knyttet til
undersgkelsen, selv om man selvfglgelig ikke katulke slikt.

Pa oppfordring fra Norid har Synovate MMI kontaktete av registrarene pr. telefon og spurt
om hvorfor de ikke har svart pa undersgkelsen fi@atkommer ingen entydige svar i sa
mate, bortsett fra at det ikke blir prioritert nidlorhold til andre oppgaver.

Generelt stiger frafallet pA web-undersgkelsedigge overstiger ca. 8 minutter. Saledes kan
det veere en mulighet for at undersgkelsen er mug la

| hvilken grad det er systematiske frafall — grupgeregistrarer som ikke har besvart
undersgkelsen - som kan gi skjevheter i svarengsikkert. Over 40 prosent deltakelse gir et
godt bilde av populasjonen (alle registrarer), @guitatene fra undersgkelsen i sa mate er
representative for malgruppen som er undersgkigBaksvariablene viser ogsa at det er den
samme fordelingen i utvalget fra 2007 som det \2104 nar det gjelder antall abonnenter,
omsetning og antall sgknader, noe som gjar osgergg sammenlikningsgrunnlaget.

1.5. Organisering av rapporten

Rapporten er organisert slik at resultatene gjengasnme rekkefalge som spgrsmalene i
undersgkelsen er stilt. Undersgkelsen er deltgigehde tema:

Bakgrunnsvariabler — hvem som svarer pa undersakels

Generelt om Norids tjenester og saksbehandling

Behov for og kjennskap til forskjellige lgsninger

Informasjon og kommunikasjon

Statistikk og statistikksidene pa www.norid.no

Kompetansekrav til registrarene

Eventuell innfagring av etiske retningslinjer

Rolleforstaelse mellom Norid og registrarer og Bwen er oppsigelsesgrunner i

registraravtalen

Vedlegg med utlisting av svar pa apne spgrsmal

Pa sparsmal hvor det ikke finnes data & sammentigkfra 2004, pa spgrsmal hvor
ordlyden eller svaralternativer er endret elleraletindre grunner ikke er egnede data, er den
engelske forkortelsen N/A brukt for "not availabfel ikke tilgjengelig eller "not applicable"
for ikke anvendbar.

Synovate MMI 2007 7



2. Bakgrunnsvariabler

- Registrarundersgkelse Norid 2007 -

| det falgende vises hvordan registrarene karadses med hensyn pa:
1. Antall domeneabonnenter registrarene hadde i 2006
2. Hvor stor del av totalomsetningen registrarvirkseten for Norid var i 2006
3. Antall domenesgknader og endringsmeldinger regesteformidlet til Norid i 2006
4. Om virksomheten er basert i Norge eller utlandet

Sparsmalene har fatt noen flere svaralternatiwey, a svarkategoriene er noe mer
differensiert enn i 2004, for & kunne skille registne mer. Dette innebzerer at noen
kategorier ma slas sammen for & kunne sammenlikeéstallene fra 2004.

2.1. Antall domeneabonnenter

100 %

Hvor mange domeneabonnenter under .no hadde din vir ksomheti 200672

90 % -

33 %

30 %

N/A

11 %

75 %

18 %
16 %

10 %

7%

1% NA

Fra 100 til 299 Fra 300 til 499 Fra 500 til 1 Mer enn 2 000 Vet

Mindlroeoenn 999 ikke/Usikker
<500
abonnenter
2004 75 %
2007 74 %

Som grafen viser er det mange mindre registrarav. 3 registrarer hadde mindre enn 100
domeneabonnenter i 2006. Videre viser grafen & &V registrarene hadde mindre enn 500
domeneabonnenter i 2006. Dette er tilnaermet saralirsom i 2004 (75 %), som er innenfor
feilmarginene. Det er saledes ingen vesentlig sitrek endring blant registrarene med hensyn
til antall domeneabonnenter i forhold til svarereZ004. Forskjellen pa 10 % og 7 % for
registrarer med mer enn 2000 abonnementer er ian@mfmarginen og kan skyldes
tilfeldigheter i utvalget.
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100 %

Hvor stor del av totalomsetningen utgjorde registra
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rvirksomheten for Norid i 20067

90 % +

80 %

70 %

60 % +

50 % 1

40 % +

30 % 1

20 % 1

10 %

0%

74 %

89 %

10 %

N/A

8 %

3% 3%

‘

8 %

N/A

Under 10 prosent Fra 10 til 24

prosent

< 25 prosent

2004

89 %

2007

84 %

Fra 25 til 49
prosent

02007 O2004

Over 50 prosent

Vet ikke/usikker

For 74 % av registrarene utgjorde virksomhetenfovétorid under 10 % av
totalomsetningen i 2006. Slar vi sammen kategoriemeler 10 prosent” (74 %) og "Fra 10 til
24 prosent” (10 %), kommer vi frem til at for 84a registrarene utgjorde virksomheten
overfor Norid i 2006 under en fierdedel av totaletngngen for virksomheten. Dersom vi
sammenligner dette tallet med dataene fra 20044B8qg tar hgyde for statistiske
feilmarginer, kan vi i likhet med foregaende spaakkonkludere med at det ikke har veert
noen strukturelle endringer blant registrareneerlativet "vet ikke” var ikke inkludert i
undersgkelsen i 2004.
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2.3. Antall domenesgknader og endringsmeldinger

Hvor mange domenesgknader og endringsmeldinger

formidlet din virksomhet til Norid i 2006?

100 %

90 % A

80 % A

70 % A

60 % -

50 % 49 %
50 %
40 % 40 %
40 %
30 %
20 %
10 % 11 %
10 % -
0%
Mindre enn 100 sgknader og Fra 100 til 999 sgknader og Mer enn 1000 sgknader og
meldinger til sammen meldinger meldinger
<100
sgknader
2004 49 %
2007 50 %

Spgrsmalet om antall domenesgknader og endringsmetdsiser at omtrent halvparten av
registrarene formidlet mindre enn 100 sgknader elglimger til sammen i 2006, og at bare 10

% formidlet mer enn 1000 sgknader og meldingesatiihmen. Disse tallene er i praksis de

samme som resultatet i 2004. Det har altsa ikke stikturelle endringer hos registrarene

nar det gjelder formidling av sgknader.

Synovate MMI 2007
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2.4. Norsk eller utenlandsk virksomhet

Er din virksomhet basert i Norge eller utenlands?

120 %

100 % 96 %

80 % A

60 %

40 %

20 % A

4%

0%

I Norge | utlandet

96 % av registrarene er norske foretak. Kun 4 %egistrarene er utenlandske. 4 %
utenlandske registrarer utgjar 8 besvarelser i tsgdelsen. Dette er likevel en sapass stor
andel av de utenlandske registrarene totalt (090 at vi finner grunn til a trekke fram
deres besvarelser underveis i rapporten — spégiette skiller seg mye fra de norske
registrarene i sine besvarelser. Dette spgrsmi@éthe stilt i 2004.
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3. Generelt om Norids tjenester og saksbehandling

3.1. Generell tilfredshet med Norids tjenester

Hvor forngyd er din virksomhet generelt sett med No rids tjenester?
Benytt skalaen 1-6 der 1 betyr at du er sveert misfo  rngyd og 6 betyr at
du er sveert forngyd.

100 %

90 %

80 %

70 %

60 %

50 %

40 0/0 4 38 %
30 % 32%
30 % - 25 04
21%
20 % - 15 %
12 %
10 % 7% 8 %
"1 aw g9y 4%
I — ’—‘ 1%
0% T T T ° A
1= Sveert 2 3 4 5 6= Sveert Vet ikke
misforngyd forngyd
Snitt
2004 4,21
2007 4,15

Hovedinntrykket er i 2007 som i 2004 at overveldgmegistrarene er positive framfor
negative til Norid. Gjennomsnittskaren for hvorrfgyd man er med Norids tjenester generelt
sett er 4,151 2007 mot 4,21 i 2004. Endringerklee isignifikant. Resultatdétanveere uttrykk
for at man er noe mindre forngyd med Norids tjezreshn i 2004, men forskjellen kan ogsa
skyldes statistiske tilfeldigheter. Legger vi samnaadelene som velger skalapunktene 5 og
6, var det 50 % i 2004 og tilsvarende 40 % i 2@dringen er altsa ikke stor nok til at vi

kan konkludere med sikkerhet, men bgar likevel itegies som etendendil nedgang i den
totale tilfredsheten med Norid blant registrareiterimelig mal kan veere at rundt halvparten
av registrarene bgr velge 5 eller 6 pa skalaetofat tilfredshet.

Bakgrunnstallene (jfr. tabellverket) viser at derste registrarene (malt etter antall
domeneabonnenter, andel av totalomsetning ellatl@tmenesgknader og
endringsmeldinger) er mindre forngyde enn de smitrareneAt de stgrre registrarene er
mindre forngyde med Norids tjenester enn andresteagier er et gjennomgaende trekk i hele
undersgkelseabellverket viser ogsa at de utenlandske regesteer mindre forngyde enn
de norske. Forskjellene er store nok til & veereifii@ante, selv med det magre tallgrunnlaget
for de utenlandske registrarene.
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3.2. Saksbehandlingstiden

Er du forngyd med saksbehandlingstiden hos Norid?

100 %

90 % -

81 %

80 % -

70 % A

60 % 1

50 % A

40 % A

30 % -

20% 1 17 %

10 % A

2%

Ja Nei Vet ikke

4 av 5 registrarer er forngyd med saksbehandlihgstiil Norid. Nar det er under 1 av 5 som
oppgir at dekke er forngyde med saksbehandlingstiden, ma dettpdsesm et bra resultat.
De fa som er misforngyde har antakelig en speséglhtiv opplevelse av
saksbehandlingstiden i tankene, mens hovedfundet pa at Norid leverer ut fra de
forventede tidsrammer. Likevel er det forskjellegllbm registrarer pa spgrsmalet, avhengig
av starrelse. De starste registrarene — malt il domeneabonnenter og antall
domenesgknader og endringsmeldinger formidletdiidN- oppgir i starre grad enn de
mindre at de ikke er forngyd med saksbehandlingstid

Synovate MMI 2007 13
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3.2.1.Arsaker til at man ikke er fornayd med saksbehandingstiden

Hvis nei: Angi arsaken til at du ikke er forngyd

Sene tilbakemeldinger/tar
lang tid & f& svar

Ma helautomatiseres

Tar for lang tid

Lite brukervennlig

Vanskelig & forsta/bruker et
vanskelig sprak

Ubesvart

0% 10% 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 %

De 17 % som oppga at de ikke var forngyd med shlestatingstiden ble bedt om a skrive inn
arsaken til at man ikke var forngyd i en rubrildkjema. Ovenfor er de skriftlige svarene
disse ga kategorisert. Vi minner om at det liggémtivt fa besvarelser bak resultatene her
(kun de som er misforngyde med saksbehandlingstiéemst og fremst peker de
misforngyde registrarene pa sene tilbakemeldinget alet tar lang tid a fa svar. Deretter
nevner flere at saksbehandlingen ma helautomasisrvarene skiller noe mellom de starste
og de minste registrarene. De starste registrarenalt etter antall domeneabonnenter - er
mer tilbgyelig til & mene at saksbehandlingen nidutematiseres, mens de minste oppgir at
sprak og begrepsbruk er vanskelig & forsta sonk ditsat de ikke er forngyde med
saksbehandlingstiden.
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3.3. Behovet for kontakt pa helligdager og offentli ~ ge haytidsdager

Har du noen gang hatt behov for & kontakte Norid fo  r saksbehandling, endringer og
informasjon p& helligdager eller offentlige haytids dager?

100 %

90 % A

80 %
73 %
70 %

70 % A

60 % -

50 % A

40 % A

30 % - 27 % 25 %

20 % A

10 % +
3% 2%

I e—
0% T T

Ja Nei Vet ikke

02007 O2004

27 % av registrarene oppgir at de har hatt behos fmmme i kontakt med Norid pa
helligdager og offentlige hgytidsdager. Det kldegtéllet pa 7 av 10 registrarer oppgir
derimot at de ikke har hatt behov for & komme itkkhmed Norid pa helligdager og
offentlige hgytidsdager. Det er ingen signifikabexegelser i resultatene mellom 2004 og
2007 for dette spgrsmalet. Det er farst og frerasttdrste registrarene — malt etter antall
domeneabonnenter og antall domenesgknader og gseh@idinger formidlet til Norid - som
oppgir behov for & komme i kontakt med Norid pdipeager og offentlige haytidsdager.

Synovate MMI 2007 15



- Registrarundersgkelse Norid 2007 -

4. Administrative og tekniske lgsninger
4.1. Fakturering

4.1.1.Elektronisk faktura

Har din virksomhet behov for elektronisk faktura (e -faktura)?

100 %

90 % A

80 %
2%

70 % -
60 % -
50 % - 48 %
40 %
31 %
30% - 28 %
21 %
20 % -
10 % -
N/A
0%
Ja Nei Vet ikke

| 2007 er spgrsmalet om behovet for elektroniskui@kstilt med alternativet "vet ikke", i
motsetning til i 2004. Svaralternativene er deit@&e helt sammenlignbare, men andelen som
svarer ja pa om man har behov for elektronisk fakar 31 %, og er tiineermet det samme
som i 2004 (28 % - ikke signifikant forskjell). Ater enn 1 av 5 uttrykker usikkerhet med
hensyn til om de har behov for elektronisk fakti2807, kan tyde pa at en del av de som har
svart ikke ngdvendigvis har ansvar for fakturefisgt firma. Det er ingen signifikante
forskjeller mellom undergrupper av respondenteneléite spgrsmalet, heller ikke avhengig
av registrarenes starrelse. Nesten 1 av 3 oppgé at man har behov for elektronisk faktura.
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4.1.2.Kredittkort

Har din virksomhet behov for & kunne betale med kre dittkort?

100 %

90 %

80 %

80 % A

69 %
70 % A

60 % A

50 % -

40 %

30 % A
23 %

20 %

20 % A

10 % - 8%
N/A
0% . .
Ja Nei Vet ikke

Andelen som bekrefter at de har behov for & betale kredittkort er omtrent den samme som
i 2004. Forskjellen mellom 23 % i 2007 og 20 % 02@r innenfor feilmarginene og kan
skyldes tilfeldigheter i utvalget. Andelen som sramei er noe lavere enn i 2004, men péa
samme mate som i foregadende sparsmal er svaraitemaulike, og man kan dermed ikke ut
fra dette slutte at behovet for & betale med Kieatiter stgrre enn i 2004. Rundt 1 av 5
registrarer oppgir altsa at man har behov for aleehed kredittkort.

| motsetning til foregdende sparsmal om behovetliektronisk faktura, er det signifikante
forskjeller mellom undergrupper for dette spagrsmaegistrarer som driver virksomheten fra
utlandet oppgir i hayere grad - 50 % - at de haokdor & kunne betale med kredittkort,
mens 22 % av de norske registrarene oppgir det saiBamtidig er det naturlig a tenke seg at
behovet for kredittkortbetaling faktisk er stgroe fle som opererer fra utlandet. Det er
allikevel viktig & veere klar over at de utenlandsdgistrarene bare utgjar 8 intervjuobjekter.
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4.2. Tekniske weblgsninger

4.2.1.Generell nytte av registrarweben

Norid tilbyr en Igsning med egne websider med akses  sbegrensing for hver registrar. Generelt sett, hvor
nyttig er registrarweben for deg? Benytt skalaen 1- 6 der 1 betyr helt unyttig og 6 betyr sveert nyttig.

100 %

90 %

80 %

70 %

60 % 7

50 % 1

40 %

30 % 29 %

23 %
20 % - 18 %
14 %

| 8%

10 % » 59
1% °
0% +— T T T
1 = Helt unyttig 2 3 4 5 6 = Sveertnyttig Vet ikke Bruker ikke
registrarweben
Snitt
2004 N/A
2007 4,15

Det er flere registrarer som mener at registrarwedsenyttig enn unyttig. Overvekten av svar
pa den positive enden av skalaen er derimot ikdeedtor som for spgrsmalet om Norids
tienester generelt. Til sammen velger 37 % 5 éllpa skalaen, altsa de to skalapunktene som
antyder klar nytte av registrarweben. Dette vibetegne som et tilfredsstillende resultat, men
med klare muligheter for forbedring.

Gjennomsnittskaren for registrarweben generelt Es,4nens gjennomsnittsskaren for de
ulike funksjonene pa registrarweben samlet sett&rRegistrarene uttrykker altsa at de har
stgrre nytte av registrarwebens konkrete funksjenarregistrarweben generelt. Dette kan
tyde pda at det er enkelte funksjoner eller tjemasigistrarene faler mangler, utover de
funksjonene som allerede er til stede — noe vi kemtitbake til under.

Ettersom som man ikke hadde registrarweben i 2iiides det ikke data & sammenligne
med. Det er verdt & merke seg at skaren pa dedtsrsglet er lavere enn skaren for de
spgrsmalene som falger, og som angar de spesididieme av informasjon pa registrarweben.
De stgrste registrarene - malt etter over 1000 desmknader og endringsmeldinger i 2006 —
oppgir at registrarweben er mindre nyttig enn ddramegistrarene gjgr med en skar pa 3,9
(signifikant forskjell). Resultatene viser at denlandske registrarene finner registrarweben
mindre nyttig enn de norske, men igjen minner viairdet er bare 8 besvarelser fra
utenlandske registrarer i undersgkelsen.
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4.2.2 Nytte av spesifikk informasjon pa registrarweben

Oversikt over domener som
star i fare for & bli slettet

Oversikt over domener som
skal fornyes

Informasjon om domener du er
registrar for

Historikk over domener du har
regisrert og overfgrt

Fakturainformasjon

Figuren ovenfor viser gjiennomsnittsskaren for ngtteéyper av informasjon pa

Hvor nyttig synes du falgende informasjon péa regist
Benytt skalaen 1-6 der 1 betyr helt unyttig og 6 be

rarweben er?
tyr sveert nyttig.

4,5

44

4,8

48

5,0

1,0

2,0

3,0

4,0

5,0

6,0

registrarweben. Registrarene synes informasjonitkendomener som star i fare for a bl
slettet er nyttigst. Deretter kommer oversikt odemener som skal fornyes, samt oversikt

over domener man er registrar for. S& er deteehlipp ned til historikk og

fakturainformasjon. Forskjellen mellom skaren p&f6y oversikten over domener som star i

fare for a bli slettet, og skarene pa 4,8 for akésver domener som skal fornyes og

informasjon over domener man er registrar for,gemdlig ikke stor nok til & veere statistisk
signifikant. Men vi kan si med statistisk sikkerlattdisse tre typene informasjon er viktigere
enn historikken og fakturainformasjonen. Her eretgioeng & merke seg at det ikke er
systematiske forskjeller mellom undergrupper avstegyer.
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4.2.2.1.Forslag til annen type informasjon pa registrarwete

Har du forslag til annen type informasjon eller and re tienester som
kan veere nyttige pa registrarweben? Vennligst angi i rubrikken under.

Webbasert endring av domeneinformasjon 19 %
Webbasert registrering av domener 15%

Mulighet for & slette domener 8 %

Tydeligere informasjon :| 5%
Statistikker j 4%
Oversikt over slettedatoer/forfallsdatoer :‘ 4%
Totalliste over alle domener j 3%
Mer brukervennlig j 3%
Mer oppdatert jS %
Sikker innlogging/trygghet } 1%
Sgkefunksjon } 1%

Ingen | ]2%

Ubesvart 60 %

0% 10% 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %

129 intervjuobjekter har kommet med forslag til anrlype informasjon eller tjenester som
kan vaere nyttig pa registrarweben. Av disse ha&lBreslatt webbasert endring av
domeneinformasjon, og 15 % foreslatt registrermgl@mener som ny tjeneste pa
registrarweben. At sdpass mange nevner det samehuands de skal skrive inn sine forslag
uoppfordret, er verdt a legge merke til. Webbasedring og registrering er altsd noe som
etterlyses av registrarene, men i stgrre grad awiddre registrarene malt etter antall
domeneabonnenter enn de starre registrarene. i2ettiealle fall bidra til & forklare hvorfor
registrarene uttrykker mindre nytte av registrararegenerelt, enn de gjgr nar vi spgr om den
spesifikke informasjonen.

Ellers nevnes mulighet for a slette domener, tgaeé informasjon og statistikker. Tydeligere
informasjon og statistikker oppgis i st@grre gradia\starste registrarene og oppgis ikke av de
minste registrarene. At mange ikke kommer med rioestag i det hele tatt, er ikke uvanlig

pa denne type spgrsmal. Ved neste gjennomfarirdgviveere naturlig a plukke opp de
forslagene som her har kommet (og kanskje noersoyeer under planlegging) og sparre
registrarene direkte om interessen for det enkeittag.
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4.3. EPP

4.3.1.Kjennskap til EPP

Norid er i ferd med & utvikle et nytt registrerings system som tar i bruk EPP (Extensible
Provisioning Protocol) for kommunikasjon med regist rarene. EPP er en XML-basert
protokoll som blant annet vil gjgre det enklere for en registrar & forholde seg til mer

enn en registreringsenhet. EPP vil kreve at registr  aren anskaffer ny programvare.

Kienner du til EPP?

100 %

90 % 1 86 %

80 % A 7%

70 %

60 % -

50 % -

40 % -

30 %
23 %

20 %
14 %

10 %

0%
Ja Nei

02007 O 2004

Flere kjenner til EPP i 2007 enn i 2004, henholsld % versus 14 % (signifikant forskjell).
Hovedfunnet er imidlertid at over 3 av 4 (77 %)satt ikke kjenner til EPP. De stgrste
registarene - malt etter antall domeneabonnententall domenesgknader og
endringsmeldinger - samt registrarene som er registutlandet er overrepresentert blant de
som oppgir at de kjenner til EPP (signifikante kpefier).
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4.3.2.Bruk av EPP i dag

100 %

Bruker du EPP eller lignende mot en registreringsen

- Registrarundersgkelse Norid 2007 -

het i dag?

90 %

80 %

70 % A

60 %

50 %

44 %

40 %

30 %

20 % A

10 %

0%

N/A

56 %

N/A

Av de registrarene som har svart at de kjienn&RP (22 %), er det 44 % eller 18 registrarer

Ja

Nei

som bruker EPP mot en registreringsenhet i dag:s&p#et er ikke sammenlignbart med

spgrsmalet fra 2004 fordi det bare er de som kjetiifEPP som har hatt anledning til & svare
pa sparsmalet, hvilket ikke var tilfelle i 2004rad med foregadende spgrsmal — om hvem som
kjenner til EPP — er det de utenlandske registeasem i meget hgy grad oppgir at de bruker

EPP i dag. Forskjellen er sa stor at den er vendivaie, tross tallgrunnlaget.
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4.3.2.1.Ta i bruk EPP

Hvor vanskelig vil det vaere for din virksomhet 8 ta i bruk EPP?
Benytt skalaen 1-6 der 1 betyr sveert vanskelig og 6 betyr sveert enkelt.

100 %

90 % 7

80 % 1

70 %

60 %

50 % +
42 %

40 %

30 % 7

20 % 16 %
13 % 12%
10 % - 5% 7% 5%
0% T T T T T T
1 = Sveert 2 3 4 5 6 = Sveert Vet ikke
vanskelig enkelt
Snitt
2004 N/A
2007 3,69

Pa spagrsmal om hvor vanskelig det vil veere a tak EPP for virksomheten svarer hele 42 %
- ogsa i trad med andelene i de to foregadende rsdeRe — at de ikke vet om det vil veere
vanskelig a ta i bruk. Det rader altsa en del wmik&t rundt innfasing av EPP blant
registrarene. Gjennomsnittsskaren for spgrsmaien (et ikke"-andelen) er 3,69, mens de
mindre registrarene (malt etter antall domeneabaen®g antall domenesgknader og
endringsmeldinger) skarer noe mindre og de stareenmer. Under 1 av 5 registrarer mener
det vil veere enkelt for virksomheten & ta i brukPEBkalapunkt 5 og 6). Sammenholder vi
denne relativt lave andelen med den usikkerhetargeav registrarene uttrykker, kan dette
tyde pa at Norid har en utfordring i & kommunidera EPP vil innebaere og hvordan EPP kan
tas i bruk overfor de registrarene det er aktuelt f
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4.4. IP versjon 6

4.4.1.Kjennskap til IP versjon 6

IP versjon 6 er neste generasjons internettprotokol |. Denne gjar det aktuelt &
registrere IPv6-adresser som limposter (glue record s) og tilby navnetjeneste (DNS)
over IPv6. Kjenner du til IP versjon 6?

100 %

90 %

0,
80 % 7 9%

74 %

70 % 1

60 % 7

50 % +

40 %

30% 1 26 %

20 %
20 %

10 % -

0%
Ja Nei

02007 O 2004

3 av 4 registrarer kjenner til IP versjon 6. Tadlesr omtrent de samme som i 2004 (innenfor
feilmarginene). Tallene tyder ikke pa at kiennskaplelP versjon 6 har gkt mellom 2004 og
2007. Her er det ingen forskjeller mellom undergrpav registrarer.
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4.4.2.Bruk av IP versjon 6 i dag

Tilbyr du i dag IPv6-baserte tjenester til abonnent  ene?

100 %

9
89 % 91 %

90 % -

80 % -

70 %

60 % -

50 % -

40 %

30 %

20 %

0
11% 9%

10%

0%
Ja Nei

02007 O 2004

Av de 74 % av registrarene som kjenner til IPvajedrbare ca 1 av 10 som tilbyr tjenester
basert pa IPv6 til sine abonnenter, dvs. at hele 80 ikke tilbyr IPv6 som en del av sine
tjienester. Det er ikke signifikante forskjeller hoeh store og sma registarer pa dette
spgrsmalet, og resultatet er i praksis det samme 2004 (forskjellene er innenfor
feilmarginene).

4.4.3.1Pv6-adresser som limposter
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Hvor viktig er det for virksomheten din & kunne til by IPv6-adresser som limposter?
Benvtt skalen 1 -6 der 1 betv r helt uviktia oa 6 betvr sveert viktia.

100 %

90 % 1

80 %

70 %

60 %

50 %

40 % 1 35 %

31%

30 % 1
23 %

20 % 19%
7 15% 144, . 15%
11% 12%

] 8 %
10% 5% 505 5% -

0% ‘ N/A

1=Helt 2 3 4 5 6 = Sveert Vet ikke
uviktig viktig
Snitt
2004 3,10
2007 3,02

Gjennomsnittsskaren i 2004 var 3,10, men man ofecildte med "vet ikke" som alternativ i
2004, noe som ga flere svar pa midtkategorienegdag. Blant dem som tar stilling til
viktigheten av IPv6-adresser som limposter, ermgemsnittskaren i praksis den samme.
Forskjellen mellom 3,10 i 2004 og 3,02 i 2007 éeilsignifikant. Med gjennomsnittskar

under 3,5 ligger altsa tyngden av svarene mot @égative enden av skalaen, med en overvekt
av de som synes limposter er uviktig framfor viktig

Det er ingen systematiske forskjeller mellom undgpger av respondenter, bortsett fra at de

utenlandske i mindre grad oppgir at det er uviktigunne registrere IPv6-adresser som
limposter.
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4.4.4.Navnetjeneste over IP versjon 6

Hvor viktig er det for virksomheten din at Norids
navnetjeneste er tilgjengelig over IPv6?
Benytt skalaen 1-6 der 1 betyr helt uviktig og 6 betyr sveert viktig.

100 %

90 % 1

80 % 1

70 %

60 %

50 % +

40 %
31%

30% A 28 %
21% 22%
20 % A .
12% 1195 13% 11% 14% 11% . 12%
10 % 6% 9%
0%
0% ‘
1=Helt 2 3 4 5 6 = Sveert Vet ikke
uviktig viktig
Snitt
2004 3,27
2007 3,37

Gjennomsnittskaren for hvor viktig det er at Nonids/netjenester er tilgjengelig over IPv6 er
3,37 1 2007("vet ikke” holdt utenom beregningengema den i 2004 var omtrent den samme;
3,27. Endringen er ikke signifikant. Heller ikke @étte spgrsmalet opererte man med vet
ikke-alternativ i 2004, og svarene har saledesdibbg pa midten av skalaen. Det er ingen
signifikante forskjeller mellom undergrupper avisggrer. En gjennomsnittskar naer 3,5
innebeerer at de registrarene som tar stilling delgrmoenlunde pa midten mellom den
negative og den positive enden av skalaen, dogemditen overvekt av de som synes at det
er uviktig framfor viktig at Norids navnetjenestetiéggjengelig over IPv6.
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4.5. DNS-tjenesten for .no

4.5.1.Kvaliteten pd DNS-tjenesten

Hvordan vil du vurdere kvaliteten pd DNS-tjenesten for .no?
Benytt skalaen 1-6 der 1 betyr lav kvalitet og 6 be  tyr hgy kvalitet.

100 %

90 % -

80 %

70 % A

60 % -

50 % -
42 %

40 % - 37 % 38 %
32 %

30 % -

20 % -
’ 15% 149%

10% 1 6% 59
0% 1% 19 2% 3% 4% >
0% T T T T T
1 = Lav kvalitet 2 3 4 5 6 = Hay kvalitet Vet ikke
Snitt
2004 5,13
2007 5,15

Registrarene vurderer kvaliteten pa DNS-tjenestennb som meget bra. Snittskaren er sa
hgy som 5,15, mot 5,13 i 2004. Endringen er ikgaifikant. Med et sa godt utgangspunkt,
skulle det ogsa mye til for a flytte skaren vedgn8 av 4 registrarer (75 %) vurderer

kvaliteten pa DNS-tjenesten for .no til 5 eller&kvalitetsskalaen i 2007, i praksis like

mange som i 2004. Dette ma betegnes som et megegdaritat, ogsa i lys av det faktum at
forsvinnende fa registrarer plasserer seg pa dgative enden av skalaen. Vi ma kunne si at
sett fra registrarenes stasted, kjiennetegnes Neddt DNS-tjenesten for .no leveres med hgy
kvalitet.

For de starste registrarene — malt etter antalles@swknader og endringsmeldinger formidlet

til Norid i 2006 — skarer DNS-tjenesten noe laviesgitt (4,8) enn for andre registrarer.
Utenlandske registrarer skiller seg ogsa negatiwted skar pa 4,5.

Synovate MMI 2007 28



- Registrarundersgkelse Norid 2007 -

4.5.2.Problemer med DNS-tjenesten

Hvis din virksomhet har opplevd problemer med Norid s DNS-tieneste, hva bestar disse i?
Vennligst angi i rubrikken under.

0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %
. | . | . . . | |
Tungvint system 3%
Endringer tar for lang tid/kan
ikke endres utenfor faste 3%

tidspunkt L

For sjelden oppdatert/gnsker

0,
flere oppdateringer 3%

Problemer ved PGP-signering ]2 %

Har ikke skjedd 6 %

Annet } 1%

Ubesvart 82 %

82 % har ikke svart pa om de har hatt problemer Bié¢8-tjienesten for .no. I tillegg har 6 %
oppgitt at de ikke har hatt problemer med DNS-ti@e. Spgrsmalet var mulig & hoppe over
for de som ikke har opplevd problemer. Det er rignéllegge sammen 82 % og 6 % slik at
andelen som ikke har hatt problemer med DNS-tjeneslir 88 %. Saledes har 11 % hatt
problemer og angitt hvilke problemer de har hatttte spgrsmalet. Problemene disse
registrarene oppgir er at DNS-tjenesten er et tumigystem, at endringene tar for lang tid/
ikke kan endres utenfor faste tidspunkt, for sjeldppdateringer, eller at man gnsker seg flere
oppdateringer og at det har veert problemer med sigtering. De sta@rste registrarene oppgir
utelukkende sjeldne oppdateringer eller at man emskg flere oppdateringer.

At bare ca 1 av 10 oppgir noen form for problemedr®NS-tjenesten, gjenspeiler

vurderingen i det forrige spgrsmalet om at disseggtene preges av hay kvalitet sett fra
registrarenes stasted.

Synovate MMI 2007 29



- Registrarundersgkelse Norid 2007 -

4.5.3.Sikring av meldinger

Har din virksomhet opplevd problemer p& grunn av at det ikke er mulig & verifisere
om en melding virkelig kommer fra Norid?

100 %
93 %
89 %

90 %

80 % -

70 % -

60 % -

50 % -

40 %

30 % -

20 % -

10 % 1 7%

e %
0%
Ja Nei Vet ikke
02007 O 2004

Bare 4 % har opplevd problemer som en falge aetikéle er mulig & verifisere om en
melding virkelig kommer fra Norid, noe som er sanmegultatet som i 2004. Verifikasjon
virker dermed som en marginal utfordring for registr flest, og vil ikke vaere et kritisk
omrade for Norid i forhold til registrarene i neesteefremtid.
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5. Informasjon og kommunikasjon

Dette kapittelet inneholder spgrsmal om informagjarNorid og kommunikasjon med
kundene. Farst behandles kvaliteten pa informasjfreeNorid, deretter hvordan ulike
kanaler for kommunikasjon med kundene opplevedNtwids kundesenter behandles til slutt.

5.1. Kvaliteten pa informasjon fra Norid

Innledningsvis ble intervjuobjektene gitt falgerdformasjon til de 4 neste spgrsmaletie:
denne delen gnsker vi & fa vite hvor forngyd dmed kvaliteten pa informasjonen fra Norid
og med de forskjellige informasjons- og kommundesfanalene Norid bruker, og hvor
viktige de forskjellige kanalene er for deg. Angohforngyd du er med falgende forhold
rundt informasjonen fra Norid. Benytt skalaen 1e8 @ betyr sveert misforngyd og 6 betyr
sveert forngyd."

5.1.1.Informasjonen fra Norid - oppsummert

Angi hvor forngyd du er med fglgende forhold rundt informasjonen fra Norid
6
* 46 4.7
43
4,2 ' 4,2
41 4,0
4 3,8
3
2 m
l m
0
Hvor forngyd er du med Hvor forngyd er du med Hvor forngyd er du med Hvor forngyd er du med
informasjonen fra Norid informasjonen om informasjonen mens en informasjon om viktige
generelt sett? saksbehandlingsrutiner? sak er under behandling? endringer i regelverk og
rutiner?
Snitt
2004 4,42
2007 4,07

| tabellen er gjennomsnittsverdiene for spgrsmatenevaliteten pa informasjonen fra Norid
gjengitt. Endringen fra 2004 til 2007 er signifikang som vi ser av grafen, er registrarene
noe mindre forngyde med informasjonen fra Noriddite forholdene vi har spurt om. Hvem
som er mindre forngyde med informasjonen er detgjedt for under hvert enkelt sparsmal.
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5.1.2.Generell tilfredshet med informasjonen fra Norid

Hvor forngyd er du med informasjonen fra Norid gene relt sett?
100 %
90 % -
80 % -
70 % -
60 % -
50 % -
40 %
40 % 1 36 %
30 %
o
30 % 24 %
0,
20 % 18 % 20%
11% 10 %
10 % - )
1% 19 S% 2% 2% 2%
0 % T T
1 = Sveert 2 3 4 5 6 = Sveert Vet ikke
misforngyd forngyd
Snitt
2004 4,64
2007 4,24

Gjennomsnittsskaren for hvor forngyd man er medrinfisjonen fra Norid generelt sett er

4,2 mot 4,6 i 2004, og endringen er signifikant%@algte 5 eller 6 pa skalaen i 2004, mot

tilsvarende 40 % i 2007. Det har altsa vaert emkidlyang i hvor forngyd man er med

informasjonen fra Norid generelt sett, og denrmkkgangen skyldes sannsynligvis ikke

tilfeldigheter i utvalget. Det er imidlertid ingesystematiske forskjeller mellom undergrupper
av registrarer mht. hvor forngyd man er med inf@jo@en, bortsett fra at utenlandske
registrarer er mindre forngyde enn norske.

Den generelle tilbakegangen i tilfredsheten medrmfsjonen fra Norid, gjenspeiles som vi

skal se i en tilbakegang for de mer spesifikke dttne vi har spurt om rundt

informasjonsvirksomheten.
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5.1.3.Informasjon om saksbehandlingsrutiner

Hvor forngyd er du med informasjonen om saksbehandl ingsrutiner?
100 %
90 % -
80 % -
70 % -
60 % -
50 % -
40 % - 38 %
[v)
30% | 31 % 29 %
25 % 2394
20 % - o
15 % 13 %
10 % 1 405 6% 8%
2% 2% 0 l—‘ 3% 209
0% T T T T
1 = Sveert 2 3 4 5 6 = Sveert Vet ikke
misforngyd forngyd
Snitt
2004 4,33
2007 4,07

Skaren for hvor forngyd man er med informasjon aksbehandlingsrutiner er 4,07 i 2007
mot 4,33 i 2004. Endringen er signifikant. 51 %gtalskalapunktene 5 eller 6 i 2004, mot
tilsvarende 37 % i 2007. Det er med andre ordlbakegang mht. hvor forngyd man er med
informasjonen om saksbehandlingsrutiner, og tilgakgen skyldes sannsynligvis ikke
tilfeldigheter i utvalget. Registrarene virker nmeellomforngyde enn i 2004, og velger i starre
grad midtpunktene pa skalaen enn sist.

Forskjellene mellom registrarenes svar knyttertdegom tidligere - registrarenes stgrrelse —
malt etter antall domeneabonnenter og antall dosmkrmader og endringsmeldinger - og om
man driver virksomheten fra utlandet. For eksengpehittskaren for registrarer med over
1000 domenesgknader og endringsmeldinger i argi8a
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5.1.4.Informasjon om saker under behandling

Hvor forngyd er du med informasjonen mens en sak er under behandling?

100 %

90 % -

80 % -

70 % -

60 % -

50 % -

0% |

40 % 31%

30 % 2T% 550, 26%

20 % - 18 %

13 %
10 % 200
10 % - o
"1 4w 30 4% 5% 50,
0 % T T T
1 = Sveert 2 3 4 5 6 = Sveert Vet ikke
misforngyd forngyd
Snitt
2004 4,00
2007 3,75

Nar det gjelder informasjon om saker som er unébahdling, er giennomsnittsskaren 3,75 i
2007 mot 4,0 i 2004. Endringen er signifikant. Aletlesom velger 5 eller 6 pa skalaen har
gatt ned fra 41 % i 2004 til 31 % i 2007. Undenv13aegistrarer er altsa forngyd med
informasjon om saker som er under behandling i 200& vi vil betegne som et middelmadig

resultat.

Pa dette spgrsmalet er det starre forskjeller mellndergrupper av registrarer enn ellers. For
eksempel er gijennomsnittsskaren for registrarer owved 2000 domeneabonnenter bare 3,1,
mens skaren for registrarer med 299 eller feerreeth@@mbonnenter er 3,9.
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5.1.5.Informasjon om endringer i regelverk og rutiner

Hvor forngyd er du med informasjon om viktige endri nger iregelverk og rutiner?
100 %

90 % -
80 % -
70 % -
60 % -
50 % -

o |
0% 34 %

31% 30 %
30 % - 26 %
23 %
20 % 16 %
12 %
4 (V)
10 % 7% 5o 7% 1%
2% 1% 2%
0 % T T T
1 = Sveert 2 3 4 5 6 = Sveert Vet ikke
misforngyd forngyd
Snitt
2004 4,71*
2007 4,21

Gjennomsnittsskaren er bedre for hvor forngyd mranes informasjon om viktige endringer
i regelverk og rutiner enn for forrige spgrsma00D4 var spgrsmalet formulert noe
annerledes'Hvor forngyd du er med tidspunktet for nar dereifdormasjon om viktige
endringer i regelverk og rutinerResultatene er dermed ikke helt sammenlignbare.
Endringen er med dette forbehold signifikant. Dréihgen forskjeller i skar mellom
undergrupper av registrarer.
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5.1.6.Informasjon for veiledning av egne kunder

Synes du at du far den informasjonen du trenger for & oppfylle kravene
til informasjon og veiledning overfor dine kunder?

100 %

90 % -
83 %

80 % 1

70% 1

60 % 1

50 % 1

40 % A

30 % A

20% -
13%

10% A
4%

Ja Nei Vet ikke

0%

83 % av registrarene - noe over 4 av 5 - menem&iidnformasjonen de trenger for a
oppfylle kravene til informasjon og veiledning ofarsine kunder. 13 % av registrarene
mener at de ikke far den informasjonen de har bého\Det er de starste registrarene — malt
etter antall domeneabonnenter og antall domenedgkiog endringsmeldinger - som mener
at de ikke far den informasjonen de har behovlf2004 var spgrsmalet formulert som en
pastand: Jeg far den informasjonen jeg trenger for & opgfiitavene til informasjon og
veiledning overfor kundene minegled en skala fra 1 til 6, og gjennomsnittsskaremyey .

Til tross for en generell nedgang i tilfredshetesdnmformasjonen fra Norid, mener altsa et
klart flertall av registrarene at de far den infasjonen de trenger for a oppfylle kravene til
informasjon og veiledning overfor sine kunder. Betta sies & veere et bra resultat, samtidig
som utviklingen peker pa ngdvendigheten av forfsétis pa informasjonstiltakene fra Norid
sin side.
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5.1.6.1.Forslag til endringer med tanke pa bedre kundeveiteng

Hvis nei: Hvordan kunne Norid ha informert slik at det blir enklere for
deg & videreformidle informasjon til dine kunder?

Vennligst angi i rubrikken under.

0% 10% 20% 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %

Mer brukervennlige/intuitive
websider

Mer forklarende/lettere
o 1 A 17 %
forstaelige svar/bedre sprak

21%

Nyhetsbrev 13%
FAQ 13 %
Ofte ukorrekt informasjon 8%

Informasjon i pdf 8%
Annet 4%

Ubesvart ‘ 38 %

Av de av registrarene som synes informasjonen fnad\er utilstrekkelig slik at de ikke klarer
& oppfylle kravene til informasjon og veiledningeofor sine kunder (13 %), kommer 3 av 5
med forslag til forbedringer. Disse forslagenejengitt ovenfor. De viktigste forslagene til
forbedringer gar pa enklere eller mer brukervemligbsider og bedre forklaringer eller
lettere og bedre sprak i informasjon fra Norid.df@g om enklere sprak har ogsa kommet
fram tidligere i undersgkelsen, og spesielt blanmindre registrarene — malt etter antall
domeneabonnenter og antall domenesgknader og gsch@idinger. Det synes saledes a vaere
en viss terskel for & handtere informasjonen fradyog enkelte av registrarene har
tydeligvis utfordringer knyttet til & krysse derteeskelen. Det er mulig Norid bgr se neermere
pa spraket som benyttes i informasjonen som #flyegistrarene, med tanke pa a tilpasse
spraket bedre til de minste registrarenes nivantBla starste registrarene (mer enn 2000
domeneabonnenter) fremholdes FAQ eller "Frequexaked Questions” som det viktigste

for at man skal klare & oppfylle kravene til inf@sjon og veiledning overfor sine kunder.

5.2. Informasjonskanaler — viktighet og tilfredshet

Dette kapittelet tar for seg Norids kanaler for koumikasjon med registrarene. Fgrst
giennomgas registrarenes vektlegging av kanaleragedt hvor forngyde de er med kanalene.
| slutten av kapittelet er resultatene for vektiaggn og tilfredsheten sammenstilt med tanke
pa a identifisere hvor de stgrste gapene er.

5.2.1.Kanalenes viktighet — oppsummert
Nedenfor redegjares det fgrst for giennomsnittesiémed hensyn til kanalenes viktighet
deretter kommenteres hver kanal med hensyn tilteeda forskjeller mellom undergrupper.
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Vurder fglgende kanaler i forhold til viktighet pa
mener kanalen er helt uviktig og 6 betyr at kanalen
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en skala fra 1 til 6, der 1 betyr at du
er sveert viktig.

57
52
4.8 4.7
4,2
3,5
33 3,2
3,0
2,8
21 21
N/A N/A
< < & Qo 2
X o & & ° & &
& 5 & S & <& 3
S & & & & & <
© & @ & & 5 &
§S & = & F
N
S ,\‘0(\ &% <&
& <,/,Q
§
<&
Snitt
2004 3,85
2007 3,62

Gjennomsnittet av gjennomsnittsskarene pa kanalékeghet er 3,62, mot 3,85 i 2004, men
endringen er i sum akkurat innenfor feilmarginefiekelte av kanalene framstar som mindre
viktige for registrarene i 2007 enn i 2004. Detidge saerlig Norids websider og e-postlisten

registrar@lists.norid.no. Endringene er kommenmntagtmere nar resultatene for den enkelte
kanal presenteres under.

Den viktigste informasjonskanalen for registraren®&lorids websider. Deretter kommer
registrarweben og e-postlisten for registrarendepto neste plassene. To av kanalene —
registrarweb og grunnkurs - ble opprettet ettereunsmkelsen i 2004 nettopp for a fylle
behovet for bedre informasjon. Rangeringen av kareaut fra viktighet i 2007 er som falger:

-

NOoO TR WNPR =

Kanal
Norids websider
Registrarweben

E-postlistenregistrar@lists.norid.no
E-postlisten registrarforum@norid.no

Seminarene
Grunnkurs
Brosjyrer

Synovate MMI 2007

2007 2004
52 57
47 NI/IA

42 4,8

33 35

30 3,2

28 NI/A

21 21
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5.2.1.1.Brosjyrer — viktighet

Vurder fglgende kanaler i forhold til viktighet pa en skala fra 1 til 6,
der 1 betyr at du mener kanalen er helt uviktig og 6 betyr at kanalen er sveert viktig.

Brosjyrer
100 %
90 %
80 %
70 %
60 %
50 %
42 % 44 %
40 %
30 % - 26 % 25 %
4 0,
20 % 16 % 14 %
9%
10 0/0 — 6 % 6 %

0% T T T T
1 =Helt 2 3 4 5 6 = Sveert Vet ikke
uviktig viktig

Snitt
2004 2,08
2007 2,13

Brosjyrer skarer darligst pa viktighet av alle kienaEndringen fra 2,08 i 2004 til 2,13 i 2007
er ikke signifikant. Brosjyrer skarer aller lavésts de starste registrarene. Registrarer med
mer enn 2000 domeneabonnenter far en skar pddrfrold til hvor viktig brosjyrer er som
kanal. Generelt sett er altsa brosjyrer lite vilitigregistrarene, med en klar vekt av
besvarelsene pa den negative (uviktig) enden daekaDet er betegnende at flest benytter
ytterpunktet 1 = helt uviktig pa skalaen, baded420g 2007. Brosjyrer er med andre ord ikke
noe registrarene etterspgar fra Norid, og kanalervektlegges deretter.
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5.2.1.2.Norids websider - viktighet

Vurder fglgende kanaler i forhold til viktighet pa en skala fra 1 til 6,
der 1 betyr at du mener kanalen er helt uviktig og 6 betyr at kanalen er sveert viktig.
Norids websider (www.norid.no)

100 %

90 % -
80 % - 76 %
70 %
60 % 56 %
50 % -
40 % -
30 %
21 %
20 % 18 %
12 %
10 % - 6% 30,
2% o 2% 19 0 0 19 2%
0% 0% . B 0% . . . . i
1 = Helt 2 3 4 5 6 = Sveert Vet ikke
uviktig viktig
Snitt
2004 5,70
2007 5,19

Gjennomgaende er Norids websider den viktigste learfar registrarene, med en
giennomsnittskar pa 5,19 i 2007 mot 5,70 i 2004flétallet av registrarer fortsatt velger
ytterpunktet 6 = sveert viktig, signaliserer fortdmhov for fokus pa denne kanalen fra Norids
side. Samtidig har det veert en nedgang i andelenvetger dette skalapunktet, fra 76 % i
2004 til 56 % i 2007. Nedgangen er signifikant ag knuligens forklares med at
registrarweben har erstattet deler av Norids welsid

Forskjellen mellom undergrupper er her faktisk ratitav hovedtendensen i undersgkelsen:
De starste registrarene betrakter Norids websmi®rsktigere enn andre registrarer. For
eksempel oppnar websidene en skar pa 5,4 blastragr som har mer enn 2000
domeneabonnenter i 2007, mens de oppnar en ska® dant registrarer som har mellom
500 og 1999 domeneabonnenter. Men som ellers irsakielsen skarer ogsa websidene
lavere blant utenlandske registrarer (snitt pa dr) norske.

Synovate MMI 2007 40



- Registrarundersgkelse Norid 2007 -

5.2.1.3.E-postlisten registrar-forum@norid.no - viktighet

Vurder fglgende kanaler i forhold til viktighet pa en skala fra 1 til 6,
der 1 betyr at du mener kanalen er helt uviktig og 6 betyr at kanalen er sveert viktig.
E-postlisten registrar-forum@norid.no (diskusjonsfo rum for registrarene)

100 %

90 % -

80 % -

70 % -

60 % -

50 % -

40 %

30 % -

24 %
23 %
20 % 2 20 % 19%
20 % A 17% 15 %
10 % 13%
0 9% 8% 9%
10 % 6 % 5% ’—‘
00/0 T T T
1 =Helt 2 3 4 5 6 = Sveert Vet ikke
uviktig viktig
Snitt
2004 3,49
2007 3,29

Viktigheten av e-postlisten registrar-forum@nor@oppnar en gjennomsnittskar pa 3,29 i
2007 mot 3,49 i 2004 (endringen er ikke signifilaBenne e-postlisten er saledes ikke sveert
viktig, og har en liten overvekt av besvarelsene@anegative enden ("uviktig”) av skalaen i
2007. Det er sma og ubetydelige forskjeller mellamdergrupper av registrarer, bortsett fra at
utenlandske registrarer gir en gjennomsnittsskat, $3E-postlisten registrar-forum@norid.no
virker viktigere enn brosjyrer som kanal, men samiifkeet med Norids websider, nar ikke
denne kanalen opp i vektleggingen blant registeren
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5.2.1.4.E-postlisten for registrar - viktighet

Vurder fglgende kanaler i forhold til viktighet pa

der 1 betyr at du mener kanalen er helt uviktig og

E-postlisten registrar@lists.norid.no (nyheter og m

en skala fra 1 til 6,

6 betyr at kanalen er sveert viktig.

eldinger fra Norid)

100 %

90 %

80 %

70 %

60 % -

50 %

40 %

34 %
0,
30 % 26 % 29 %
o 21 % o
20% 1 18 % 16% 18%
0,
10 % A 7% 6o 9% 7% 5o
3%
1%
O 0/0 T T T T
1 = Helt 2 3 4 5 6 = Sveert Vet ikke
uviktig viktig
Snitt
2004 4,76
2007 4,18

E-postlisten registrar@lists.norid.no er viktigere e-postlisten registrar-forum@norid.no

med en skar pa 4,18 i 2007 mot 4,76 i 2004. Endrirgy signifikant. Dette er en tilbakegang
fra 2004 som kan skyldes at andre kanaler, sorekieempel registrarweben, har erstattet
deler av innholdet pa registrarlisten. Her seretishmme som pa spgrsmalet om Norids

websider: At de starste registrarene skarer hammrajennomsnittet, malt bade etter
registrarer som har mer enn 2000 domeneabonnén®rag antall domenesgknader og

endringsmeldinger formidlet til Norid (4,5).
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5.2.1.5.Registrarweben - viktighet

100 %

90 % -

80 % A

70 % A

60 % -

50 % A

40 %

Vurder fglgende kanaler i forhold til viktighet p& en skala fra 1 til 6,
der 1 betyr at du mener kanalen er helt uviktig og

Registrarweben

6 betyr at kanalen er sveert viktig.

32% 30 %
30 % -
20 % 19%
o -
9 %
10 % - 1% %
2%
0% +—T———1
1 =Helt 2 3 4 5 6 = Sveert Vet ikke
uviktig viktig
Snitt
2004 N/A
2007 4,73

Registrarweben oppnar den nest hagyeste skaretegkaahler nar det gjelder viktighet med
en skar pa 4,73. Til sammen velger 62 % av reg&tes eller 6 pa viktighetsskalaen, noe

som ma betegnes som en relativt klar vektlegginkaaalen fra registrarenes side. | og med

at registrarweben ikke var etablert i 2004, hangen data & sammenligne med. Det er ingen

systematiske forskjeller mellom undergrupper avstegyer.
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5.2.1.6.Registrarseminaret - viktighet

Vurder fglgende kanaler i forhold til viktighet p& en skala fra 1 til 6,
der 1 betyr at du mener kanalen er helt uviktig og 6 betyr at kanalen er sveert viktig.
Registrarseminaret

100 %

90 %

80 %

70 % A

60 % -

50 % -

40 %

30 %

20 % 20 % 19 % .
20% 4 16 % 16 % 15% 14 94 15 % 15 % 17 %
12%
10 %
10 % 7%
3%
0% T T
1 =Helt 2 3 4 5 6 = Sveert Vet ikke
uviktig viktig
Snitt
2004 3,22
2007 3,04

Registrarseminaret kommer ut med en skar pa 2087 mot 3,22 i 2004, hvilket gjer det til
den femte viktigste kanalen blant syv kanaler. Emgg#m i oppfatning av seminaret er ikke
signifikant. Gjennomsnittskaren godt under 3,5 baeeer en overvekt av svar pa den negative
enden av viktighetsskalaen.

De starste registrarene rapporterer at seminaxgktégere enn de sma, bade malt etter antall

domeneabonnenter (3,7) og antall domenesgknadardygigsmeldinger formidlet til Norid i
2006 (3,7).
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Vurder fglgende kanaler i forhold til viktighet p&
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der 1 betyr at du mener kanalen er helt uviktig og

100 %

Grunnkurs

en skala fra 1 til 6,

6 betyr at kanalen er sveert viktig.

90 %

80 % -

70 % A

60 % -

50 % -

40 %

30 %

21 %

19 %

20 % -

10 % A

12%

13 %

11 %

20 %

4 %

0%
1 =Helt 2 3 4 5 6 = Sveert Vet ikke
uviktig viktig
Snitt
2004 N/A
2007 2,81

Grunnkursene skarer nest lavest pa viktighet lanaler med en skar pa 2,81. Det er med
andre ord en klar overvekt av svar pa den negatigen av viktighetsskalaen, og til sammen
40 % av registrarene vil betegne grunnkursene soktige (1 og 2 pa skalaen). Det er ingen
systematiske forskjeller mellom undergrupper avstegyer.

5.2.2.Kanaler og tilfredshet

| det felgende redegjares det for hvor fornesgistrarene er med de ulike kanalene. Farst
presenteres gjennomsnittsskaren for de ulike karalieretter kommenteres hver enkelt
kanal og eventuelle forskjeller mellom undergrupperegistrarer.
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5.2.2.1.Kanaler og tilfredshet — oppsummert

Vurder fglgende kanaler i forhold til hvor forngyd du er med kanalen pa en skala fra
11l 6, der 1 betyr at du er svaert misforngyd og 6 betyr at du er sveaert forngyd.
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Snitt
2004 3,82
2007 3,76

Gjennomsnittet av gjennomsnittsskarene pa kanaléfredshet er 3,76, omtrent det samme
som i 2004 (3,82). Det er verdt & merke seg akepmellom hgyeste og laveste skar er mye
mindre nar det gjelder tilfredshet med kanalenergirdet gjelder hvor viktig kanalene er.
Avstanden mellom hgyeste og laveste skar (sprednjnga hvor forngyd man er med
kanalene er 1,3, mens den er 3,1 nar det gjeldéghet. Dette er et uttrykk for at man har
klarere og sterkere oppfatninger av hvor viktigdane er, enn hvor forngyd man er med
kanalene. Rangeringen av hvor forngyd man er medikk kanalene med hensyn til
tilfredshet er som falger:

Nr. Kanal 2007 2004
1 Norids websider 44 40
2 E-postlisten registrar 41 44
3 Registrarweben 4,1 N/A
4 Seminarene 3,7 3,8

5 E-postlisten registrarforum 3,5 3,7
6 Grunnkurs 34 N/A
7 Brosjyrer 3,1 3,2
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5.2.2.2.Brosjyrer - tilfredshet

Vurder fglgende kanaler i forhold til hvor forngyd du er med kanalen pa en skala fra 1 til
6, der 1 betyr at du er sveert misforngyd og 6 betyr at du er sveert forngyd.

Brosjyrer
100 %
90 %
80 %
70 % A
60 % A
50% 1 45 %
40 %
31 %
30 %
20 % - on 17 % 18 %
13%13% % 13%
9% 9%
10%4 7% 5% bop 4%
(]
0% ’7 ‘ [ | ‘ ‘
1 =Sveert 2 3 4 5 6 = Sveert Vet ikke
misforngyd forngyd
Snitt
2004 3,24
2007 3,07

Brosjyrer som kanal er man ikke sveert forngyd nogdyrosjyrer rangerer darligst blant alle
kanaler. Skaren (3,07) er sannsynligvis et uttifigklat trykt informasjon anses som statisk,
utilstrekkelig og sendrektig. Endringen fra 2004ké&e signifikant. Andelen som svarer at de
ikke vet (45 %) er betegnende, og gjenspeiler santigsis den lave vektleggingen av kanalen
slik vi redegjorde for i kapittelet om viktigheteber ingen systematiske forskjeller mellom
undergrupper av registrarer pa dette spgrsmalet.
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5.2.2.3.Norids websider - tilfredshet

Vurder fglgende kanaler i forhold til hvor forngyd
6, der 1 betyr at du er sveert misforngyd og 6 betyr

100 %

du er med kanalen pa en skala fra 1 til

Norids websider (www.norid.no)
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Kanalen registrarene er mest forngyd med er Noviglssider. Den oppnar en skar pa 4,39 i
2007 mot 4,04 i 2004, altsa en signifikant forbegrira forrige undersgkelse. 46 % velger i
2007 skalapunktene 5 eller 6 og kan betegnes somyde, mot tilsvarende 37 % i 2004.

Registrarenes starrelse skiller ogsa her. Noridssider skarer lavere blant registrarer med
over 1000 domenesgknader og endringsmeldinget (B8 enn blant registrarer med fra 0-
100 domenesgknader og endringsmeldinger i aréet (4,5
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5.2.2.4.E-postlisten registrar-forum@norid.no - tilfredshet

Vurder falgende kanaler i forhold til hvor forngyd

6, der 1 betyr at du er sveert misforngyd og 6 betyr
E-postlisten registrar-forum@norid.no (diskusjonsfo

du er med kanalen pa en skala fra 1 til

at du er sveert forngyd.
rum for registrarene)
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Snitt
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2007 3,53

E-postlisten registrar-forum@norid.no havner patépiass mht. hvor forngyde registrarene

er med de ulike kanalene. Gjennomsnittskaren i 200853 mot 3,66 i 2004, og endringen er

signifikant. De fleste plasserer svarene sine mdten av tilfredshetsskalaen. Det er mindre

forskjeller mellom undergrupper av registrarer, rderstarste registrarene malt etter antall
domeneabonnenter skarer hagyere (3,9) enn de mirtdiegg skarer de utenlandske

registrarene lavere enn de norske (2,2), uten atweghvorfor det er slik. Andelen svar med
"vet ikke" er relativt hgy, 30 %, noe som indikea¢mange registrarer ikke har noe sterkt
forhold til denne e-postlisten.
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5.2.2.5.E-postlisten registrar@lists.norid.no - tilfredshet

Vurder fglgende kanaler i forhold til hvor forngyd
6, der 1 betyr at du er sveert misforngyd og 6 betyr
E-postlisten registrar@lists.norid.no (nyheter og m
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2% 4o ﬁ 2%
0% - ‘ ‘
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Snitt
2004 4,40
2007 4,11

E-postlisten for registrarer rangerer nest gvenrsh¥or forngyd man er med de ulike
kanalene, med en skar pa 4,11 i 2007 mot 4,404.2B0dringen er signifikant. 42 % var

forngyd i 2004 (5 eller 6 pa skalaen), mot tilsviale 33 % i 2007. Registrarene er altsa noe
mindre tilfredse med e-postlisten registrar@ligischno i 2007 enn de var i 2004. 1 av 3
forngyde kan betegnes som et tilfredsstillendelt@sselv om det er en god del bedre enn
resultatet for e-postlisten registrar-forum@norid.n

Ogsa her skarer de starste registrarene hgyerdeemindre, med et snitt pa 4,6 blant

registrarer med over 2000 domeneabonnenter. Sanatidiet ogsa her slik at de utenlandske
registarene skarer lavere enn de norske (3,7).
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5.2.2.6.Registrarweben - tilfredshet

Vurder fglgende kanaler i forhold til hvor fornagyd du er med kanalen pa en skala fra 1 til
6, der 1 betyr at du er sveert misforngyd og 6 betyr at du er sveert forngyd.
Registrarweben
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misforngyd forneyd

Snhitt
2004 N/A
2007 4,09

Registrarweben kommer pa tredjeplass pa listenlox@r forngyd man er med kanalene, og
skarer 4,09 i gjennomsnitt pa 1-6-skalaen. Med ua@eé% forngyde (5 eller 6) ma vi likevel
anse at registrarweben har et klart forbedringsystdé | praksis er det like mange
mellomforngyde som forngyde med registrarwebenidRegweben eksisterte ikke i 2004, sa
her finnes ingen sammenlignbare data. Det er isggnfikante forskjeller mellom
undergrupper av registrarer.
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5.2.2.7 Registrarseminaret - tilfredshet

Vurder fglgende kanaler i forhold til hvor forngyd du er med kanalen pa en skala fra 1 til
6, der 1 betyr at du er sveert misforngyd og 6 betyr at du er sveert forngyd.
Registrarseminaret
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Snitt
2004 3,76
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Registrarseminaret far middels skar med hensyifftddshet med kanalene, med en skar pa
3,72 mot 3,76 i 2004. Endringen er ikke signifikdngen undergrupper av registrarer skiller
seg vesentlig ut fra gjennomsnittet. Cirka halvgarier de ikke vet og har antakelig ikke noe
forhold til registrarseminaret.
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5.2.2.8.Grunnkurs — tilfredshet

Vurder fglgende kanaler i forhold til hvor forngyd du er med kanalen pa en skala fra 1 til
6, der 1 betyr at du er sveert misforngyd og 6 betyr at du er sveert forngyd.

Grunnkurs
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[—1 ’—‘ 1%
0% . . . . . - .
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misforngyd forngyd
Snitt
2004 N/A
2007 3,39

Grunnkursene rangeres som den kanalen man er imestforngyd med, med en skar pa 3,39.
Det finnes ikke data @ sammenligne med fra 2004 eDikke et entydig bilde, men det kan se
ut som om de minste registrarene, dvs. registraegl mindre enn 100 domeneabonnenter,
setter mer pris pa grunnkursene enn gjennoms(skéter 3,8). Det er imidlertid viktig a
merke seg at andelen vet ikke-svar er hele 66 %,at\2 av 3 registarer ikke har noen
oppfatning av grunnkursene.
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5.2.3.Gapet mellom viktighet og tilfredshet

Tilfredsheten med kanalene vs. kanalenes viktighet (gjennomsnittsskarer 2007)
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Gapet — differansen - mellom skaren for viktighgts&aren for tilfredshet, gir en pekepinn pa
hvor det er mest & hente for Norid nar det gjelddttleggingen av kanaler i fremtiden.
Sammenholder vi gjennomsnittskarene fra 2007 fetl@ggingen av kanalene og skarene for
tilfredsheten med dem, kommer det fram flere irgsaate forhold. Ut fra var generelle
erfaring med liknende kundemalinger, ville vi fonte at viktighetsskarene jevnt over var
hayere enn tilfredshetsskarene for alle kanaleeétel2r ikke tilfelle for Norids kanaler.
Samtidig noterer vi at gapet mellom viktighet dffedshet er stagrst for de to kanalene som er
viktigst. Differansen mellom skarene for Norids \ser er pa 0,8 poeng og for
registrarweben pa 0,6 poeng. Dette innebaerer saligpgy at det ligger en del forventninger
blant registrarene til disse tjenestene fra Nooith $kke er innfridd, og som det kan veere
verdt & finne neermere ut av.

Samtidig noterer vi at forventningene mer enn iisrffor brosjyrer, grunnkurs og seminarene.
Her er skarene for tilfredshet faktisk hayere ediren for vektlegging, noe som er uvanlig a
se i tilsvarende kundemalinger. Selv om tyngdeswvarene ligger mot den negative enden av
tilfredshetsskalaen for disse tre kanalene, eltdé a3 lite vektlagt av registrarene at innsats
fra Norids side for a gke tilfredsheten ventelighd liten effekt for den totale tilfredsheten
med Norid blant registrarene som helhet.

For e-postlistene virker tilfredsheten blant regisine a sta noenlunde i stil med viktigheten.
Det er positivt at hovedtyngden av svarene foreil§het ligger pa den positive enden av
skalaen for de kanalene som betyr mest for registea Samtidig er det her gapet mellom

viktighet og tilfredshet er stgrst, noe som til§mtsatt fokus pa Norids websider og pa
registrarweben i fremtiden.
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5.2.4.Viktigste kanal for kontakt

Hvilken kanal vurderer du som viktigst nar du skal kontakte Norid?
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Den altoverveiende viktigste kanal for & kommurdés@ed Norid er e-post. 82 %, eller mer
enn 4 av 5, synes at e-post er den viktigste kaadte a kommunisere med Norid. Det er
ingen signifikante forskjeller mellom undergrupperregistrarer med hensyn til dette.

5.3. Norids kundesenter

| det fglgende redegjares det for registrarenesatpipg av kundesenteret med hensyn til
totalinntrykk, service, kvalitet og ventetid, samgistrarenes svar pa en del pastander om
kundesenteret. | tillegg redegjares det for i hesllgrad registrarene har erfaring med andre
lands registreringsenheter og registrarenes tiptodomedringer knyttet til dette. | de tilfeller
hvor det er signifikante forskjeller mellom undeargper av registrarer, vil dette bl
kommentert.
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Vurder disse aspektene ved kundesenteret p& en skal
er sveert misforngyd og 6 betyr at du er sveert forng yd.
Hva er ditt totalinntrykk av kundesenteret?
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2004 4,07
2007 4,22

Gjennomsnittsskaren for totalinntrykk av kundesestiter 4,22 i 2007 mot 4,07 i 2004.
Endringen er i positiv retning, men ikke signifikamil sammen 40 % er forngyd med
kundesenteret i 2007 (5 eller 6 pa skalaen), noekam betegnes som et bra resultat (36 % i
2004). Likevel noterer vi at like mange registrareker mellomforngyde som forngyde, og

velger 3 eller 4 pa tilfredshetsskalaen.

Forskjeller mellom undergrupper av registrarer kemmer ogsa her nar man ser pa
starrelsen pa registrarene. For eksempel skarstpdste registrarer 3,9 pa denne skalaen,
bade nar det gjelder registrarer med mer enn 266@edeabonnenter og registrarer med over

1000 domenesgknader og endringsmeldinger i 2008tid. De utenlandske registrarene
skarer ogsa lavere enn gjennomsnittet med en $k&7p
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5.3.2.Service og imgtekommenhet

Vurder disse aspektene ved kundesenteret pa en skal
er sveert misforngyd og 6 betyr at du er sveert forng yd.

Service, imgtekommenhet
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Nar det gjelder service og imgtekommenhet, er gjgrsmittsskaren 4,11 i 2007 mot 3,97 i

2004. Endringen er ikke signifikant. 40 % tilfredSeeller 6 pa skalaen) med service og

imgtekommenhet i 2007 kan betegnes som et tilflesgte resultat (39 % i 2004).

De starste registrarene oppgir at de er mindregfgdta enn de andre registrarene, for

eksempel ved at registrarer med mer enn 2000 daabenaenter skarer 3,7. Ogsa her er
utenlandske registrarer mindre forngyde enn narsgistrarer.
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5.3.3.Kvaliteten pa svarene per telefon

Vurder disse aspektene ved kundesenteret pa en skal

100 %

afra 1til6, der 1 betyr atdu
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Gjennomsnittsskaren for hvordan man vurderer ketalit pa svarene per telefon er 4,19 i

2007, omtrent det samme som i 2004. Endringenker signifikant. Hovedvekten av

besvarelsene ligger her pa den positive enderfeadshetsskalaen, og i lys av den store

andelen "vet ikke”, vil vi vurdere dette resultaseim tilfredsstillende. Ca. 1 av 4 tar ikke
stilling til sparsmalet og har antakelig ikke sebert i kontakt med kundesenteret per telefon.

De mindre registrarene er mer forngyde med svarenale stgrste. De minste registrarene,
malt etter antall domeneabonnenter skarer 4,5, messarste skarer 3,7.
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5.3.4.Kvaliteten pa svarene per e-post

Vurder disse aspektene ved kundesenteret pd en skal  a fra 1 til 6, der 1 betyr at du
er sveert misforngyd og 6 betyr at du er sveertforng  yd.
Kvaliteten pa svarene per e-post
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Gjennomsnittsskaren for kvaliteten pa svarene fparst er 4,29, mot 4,50 i 2004. Endringen
er ikke signifikant. Resultatet vil vi betegne stilinedsstillende. Det er ingen systematiske

forskjeller mellom grupper av registrarer. Vi bekwrogsa at det er langt faerre registrarer

somikketar stilling til spgrsmalet om kvaliteten pa svaeer e-post, sammenliknet med
kvaliteten pa svarene per telefon.

Synovate MMI 2007

59



- Registrarundersgkelse Norid 2007 -

5.3.5.Ventetid pa telefonsvar

Er ventetiden pa telefonsvar akseptabel?
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59 % av registrarene mener at ventetiden pa tedeforer akseptabel, og andelen er den
samme som i 2004. Bare 6 % oppgir at de ikke syaetetiden er akseptabel. Hele 35 %
oppgir at de ikke vet om ventetiden pa telefongvaakseptabel, og dette synes & veere i trad
med hvor viktig telefon som kanal er. De stgrstpstearene synes i stgrre grad enn de minste
at ventetiden pa telefonsvar er akseptabel.
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5.3.6.Ventetid pa svar per e-post

Er ventetiden pa e-postsvar akseptabel?
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0%

70 % av registrarene mener at ventetiden pa eyaosts akseptabel, noe som er en
signifikant forbedring pa 10 prosentpoeng fra 20Bdmtidig har andelen som ikke mener at
ventetiden pa e-postsvar er akseptabel sunket réed Bnotsetning til foregaende spgrsmal -
om ventetiden pa telefonsvar - oppgir de stargjistrarene i stgrre grad enn de mindre at
ventetiden ikke er akseptabel. 44 % av registranee@ mer enn 2000 domeneabonnenter
svarer at ventetiden ikke er akseptabel, mens &% #égistrarene med mindre enn 100
domeneabonnenter synes det samme, mot altsa 2je¥tniomsnitt. Det er med andre ord stor
forskjell i vurderingen av ventetiden pa e-postsasdrengig av registrarens stgrrelse.
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5.3.7. Pastander om kontakt med kundesenteret og Norid

5.3.7.1 Kontakt med kundesenteret
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Gjennomsnittsskaren for pastanden er 4,47 moti®084. Endringen er signifikant. Det er

altsa en fremgang fra 2004, og fortsatt en klarnwelg av svar pa den positive enden av
enighetsskalaen. 36 % kan betegnes som enig ifat dear pa det de har behov for. Samtidig
er det mange (29 %) som virker bare delvis enigtiedog velger 3 eller 4 pa enighetsskalaen.

Andelen som svarer "vet ikke" pa dette spagrsmalbepg, 30 % i 2007 og 24 % i 2004. Ogsa

pa dette spgrsmalet skarer de stgrre registragetigade enn de mindre. Registrarer med mer

enn 2000 domeneabonnenter skarer for eksempel 3,9.
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5.3.7.2.Spgrsmal som videresendes til Norid

Vurder fglgende pastander pa en skala fra 1 til 6,
der 1 betyr at du er helt uenig og 6 betyr atdu er  helt enig:
Nar kundesenteret videresender mitt spgrsmal til No  rid, far jeg alltid et dekkende svar.
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Gjennomsnittsskaren for pastanden er 4,5 i 200Tremindet samme som i 2004. Endringen
er altsa ikke signifikant. 35 % er enig i at dedékkende svar. Samtidig oppgir 29 % at de
bare er delvis enig i dette (3 eller 4 pa skalaka)dette sparsmalet er det ingen forskjeller
mellom undergrupper av registrarer.
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5.4. Erfaring med andre lands registreringsenheter

Har din virksomhet erfaring med andre lands registr eringsenheter?

100 %

90 % -

81 % 82 %

80 % -

70 %

60 % -

50 % -

40 % A

30 % -

20 % - 18 % 18 %

10 % A

1% N/A

0 %

Ja Nei Vet ikke

02007 O 2004

4 av 5 registrarer (81 %) har erfaring med andndsaegistreringsenheter. Det er ingen
bevegelser siden 2004. | hvilken grad man har Igkap til andre lands registreringsenheter
samvarierer med stgrrelsen pa registrarene. Altalste registrarene (malt etter antall
domeneabonnenter) har erfaring med andre landstregngsenheter, mens 68 % av de
minste har det samme. Saledes er kjennskaperdtié dands standarder og rutiner godt kjent,
og utgjar sannsynligvis et viktig sammenligningsgrag for registrarene nar man deltar i
undersgkelsen.
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5.4.1.Tips om tjenester og ordninger fra andre lands regtreringsenheter

Har du tips om tjenester eller ordninger fra andre registreringsenheter som du mener
kan gjgre samarbeidet med Norid enklere eller mer e ffektivt?
Vennligst angi i rubrikken under

Enklere administrering av domener :| 9%
Webbasert registrering av nye domener D 7%
Helautomatisering av tjenestene D 6 %
Bedre service/mer kundevennlige D 4%
Enklere/bedre betalingsprosedyrer DZ %
Realtime endringer D 2%

EPP-lgsning 1%

| E—

API-lgsning H 1%

Ticketnummer pa mail D 1%

Annet D 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Av de 81 % som har erfaring med andre lands registysenheter, har 58 % (87 registrarer)
kommet med tips om tjenester og ordninger fra diSgesene er kodet, dvs. tolket og
kategorisert, slik at det er mulig & kvantifiseezrd Ovenfor er tipsene rangert etter hvor
mange som har kommet med tipsene. Svarene sorrséll) ut pa dette spagrsmalet for de
starste registrarene, er EPP-lgsning og ticketnurpae-post. For fullstendig utlisting av
svarene vises det til vedlegg.
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6. Statistikk pa www.norid.no

| det falgende redegjares det for svarene regesteahar gitt med hensyn til bruk av
statistikkene og statistikksidene pa www.norid.no.

6.1. Bruk av statistikksidene

Norid publiserer statistikk p& websidene, se http:/ /www.norid.no/statistikk/
Bruker du statistikksidene?

100 %

90 % +

80 % 7%

70% 1

60 % 1

50 % 1

40 % A

30 % A

19%
20 %

10% 1
4%

0%
Ja Nei Vet ikke

Nar det gjelder bruk av statistikksidene, rappertéele 3 av 4 registrarer (77 %) at de ikke
bruker dem. Andelen som ikke bruker statistikks@lensynkende med stgrrelsen pa
registrarene: De stgrste registrarene (etter aswatieneabonnenter og antall domenesgknader
og endringsmeldinger) bruker dem i stgrre graddenmindre, og halvparten av de stgrste
svarer at de bruker dem.
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6.2. Om statistikkene som produseres i dag

Er du forngyd med de statistikkene som produseres i dag?
100 %
90 % -
80 % -
? 76 %
70 % A
60 % -
50 % -
40 % -
30 % -
20 %
20 % -
10 % -
4 %
0%
Ja Nei Vet ikke

Pa sparsmal om registrarene er forngyde med #tkéise som produseres i dag, svarer det
klare flertallet av de som tar stilling at de emfiayde. Vet ikke-andelen er i trad med
foregaende spgrsmal som viser at 3 av 4 registidebruker statistikksidene. Det er ingen
signifikante forskjeller mellom undergrupper avistgrer.

6.3. Forslag til nye statistikker

Har du forslag til andre statistikker du mener duk  unne hatt nytte av?
Vennligst angii rubrikken under

0% 10 % 20% 30 % 40 % 50 % 60 % 70% 80 % 90 % 100 %

Mer detaljert/tall/statistikker 3%

T ]

Utlgpte/utlepende domener 2%

. .

Trafikk/aktiviteter 1%
Ingen forslag ]2 %
Ubesvart 92 %
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De forslagene som fremkommer til nye statistikijetdger for det farste mer detaljerte

statistikker/flere tall, for det andre utlgpte/yimde domener, og for det tredje
trafikk/aktiviteter. For en mer detaljert beskriselav forslagene, se vedlegg. Det er fgrst og

fremst de starste registrarene som etterlyser etefjéerte statistikker.
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7. Krav til kompetanse blant registrarene

Dette kapittelet handler om kompetansekrav tilstgiene. Mer konkret er det stilt spgrsmal
om Norid bar kreve at registrarene viser at deshagrunnleggende kompetanse, og i sa fall
hvordan dette bar gjares.

7.1. Grunnleggende kompetanse

Sekere og abonnenter ma kunne forvente at registrar  ene har en viss administrativ og teknisk
kompetanse. Er du enig eller uenig i at Norid bgr kK reve atregistrarene
viser at de har en slik grunnleggende kompetanse?

100 %

90% 1 85%

80 %

70 %

60 %

50 % +

40 %

30 % +

20 %

0,
10 % 2% 6 %

0%
Enig Uenig Vet ikke

Farst er registrarene spurt om de er enige ell@gaae om Norid bgr kreve at registrarene
viser at de har en viss administrativ og tekniskngetanse, og hele 85 % er enig i dette. Et
slikt forslag ma betegnes som ukontroversielt btagistrarene, og det er ingen forskjeller
mellom undergrupper av registrarer.
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7.2. Test av teknisk kompetanse

Norid vurderer om det er hensiktsmessig & innfgre e n teknisk test som registrarene ma gjennomfare og b estd. En slik
test kan for eksempel dreie seg om & sende innenk  orrekt utfylt sgknad og lign. Er du enig eller ueni g i atdet blir
innfart en slik test?

100 %

90 %

80 % 1

70 %
60 %

60 %

50 %

40 %

30 % A 26 %

20 % +
13 %

10 %

0%
Enig Uenig Vet ikke

Deretter er registrarene spurt om de er enige @dleige i at det innfgres en test der de
dokumenterer at de har en viss teknisk kompetafesehar 3 av 5 (60 %) av registrarene sagt
seg enige. Signifikante forskjeller mellom undepper av registrarer finnes nesten ikke,
bortsett fra at bare 25 % av de utenlandske regeste er enig i at det innfares en slik test.

7.3. Test av kunnskap om prosesser

Norid vurderer om det er hensiktsmessig & innfgre e n test (webbasert) av kunnskap om
de viktigste prosessene knyttet til registreringsor dningen. En slik test kan for eksempel
dreie seg om starrelsen pa kvoten, rutiner og ansva  rsfordeling rundt fornying av
domener og lignende. Er du enig eller uenig | at de t blir innfart en slik test?

100 %

90 % +

80 % 1

70 % 1

60 %
53 %

50 % +

40 %
31%

30 % 1

20 % - 16 %

10 %

0%
Enig Uenig Vet ikke

| tillegg til sparsmalet om man er enig eller ueind det innfgres en test av teknisk
kompetanse, er registrarene spurt om de er erlgeuelnige i at det innfgres en webbasert
test av kunnskap om de viktigste prosessene krijttegistreringsordningen. Halvparten av
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registrarene (50 %) sier seg enig i at det bgmired en webbasert test. Det er ingen
forskjeller mellom undergrupper av registarer meddyn til om de synes at en slik test bar
innfares.

7.3.1.Hvem som bgr omfattes av en test

Hvis slike tester blir innfgrt, ber de da gjennomfa res bare
overfor nye registrarereller overfor bade nye og g amle?

100 %

90 % -

80 %

70 % A

60 % -

509 7%
45 %

40 % 7

30 %

20 %

10 % + 9%

0%

Bare nye Bade nye og gamle Vet ikke

Pa spagrsmal om hvorvidt slike tester (de to foredéespgrsmalene) eventuelt bar
giennomfares bare for nye eller bade for nye oglgaeyistrarer, fordeler svarene seg likt: 47
% mener at bare nye registrarer bar gjiennomfake sdister, og 45 % mener at bade nye og
gamle bgr gjennomfgare slik tester. Det er ingeniBlignte forskjeller mellom registrarene,
men de utenlandske registrarene oppgir i hgyekajrde ikke vet om slike tester bar
innfares bare for nye eller bade for nye og gamdgstrarer.
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7.3.2.Fordeler for enkelte registrarer

Er du enig eller uenig i en ordning der registrarer kan fa fordeler
- for eksempel utvidet tilgang til Norids systemer og mindre kontroll -
hvis de over tid har vist at de har gode rutiner og har overholdt registraravtalen?

100 %

90 % o

80 % +

70 % +

60 %
60 % -

50 % +

40 % A

30 % 27%

20 % o
13%

10 %

0%

Enig Uenig Vet ikke

Til slutt i delen om testing er registrarene squmt registrarene er enige eller uenige i en
ordning der registrarer kan fa fordeler — for ekgehutvidet tilgang til Norids systemer og
mindre kontroll — hvis de over tid har vist at d& gode rutiner og har overholdt
registraravtalen. 3 av 5 (60 %) sier seg enigesli&pastand. Det er heller ikke her
signifikante forskjeller mellom registrarer.

Séledes kan vi konkludere med — pa hele bolkenestert - at det ikke finnes systematiske
forskjeller mellom undergrupper av registrarer.
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8. Etiske retningslinjer

Dette kapittelet handler om hvorvidt registrarbfangrenger eller ikke trenger etiske
retningslinjer og om Norid eventuelt bgr ta initiail & hjelpe dem & utvikle slike

retningslinjer.

8.1. Behov for etiske retningslinjer

Det finnes i dag ingen etiske retningslinjer for re gistrarbransjen, noe som kan veere en ulempe for
bransjens omdgmme. Er du enig eller uenig i atregi  strarbransjen bgr utvikle etiske retningslinjer?

100 %

90 % -

80 % -

70 % A

68 %

60 % -

50 % -

40 % -

30 % -

20 % -

10 %

0%

17 %
15 % °

Enig Uenig Vet ikke

Spgrsmalet som er stilt er noe ledende, dvs. dedger visse faringer for svaret. 68 % av
registrarene sier seg enig i at registrarbransggrutvikle etiske retningslinjer, men det er

ingen signifikante forskjeller mellom undergrupperregistrarer med hensyn pa hva de

svarer.
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8.2. Norids rolle ved utvikling av etiske retningsl injer
Er du enig eller uenig i at Norid bgr ta et initiat iv overfor registrarene
for & bidra i oppstarten av et slikt utviklingsarbe id?
100 %
90 % -
80 % -
70 % -
60 9% 1 59 %
50 % -
40 % -
30 % - 26 %
20 % -
15 %
10 %
0%
Enig Uenig Vet ikke

Neste spgrsmal er om Norid ber ta initiativ titdre opp et arbeid med a utvikle etiske
retningslinjer. Her svarer 3 av 5 (59 %) at Nor@t ba et slikt initiativ. Andelen som svarer
"vet ikke" er imidlertid s& hgy som 26 %. Den eyém® enn pa det foregaende sparsmalet, og
kan tolkes som at en del av registrarene er avadetél om Norid bgr ta initiativ til & utvikle
etiske retningslinjer far dette er neermere konkegti
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9. Rolleforstaelse og ansvarsfordeling mellom Norid og
registrarene
| kundeundersgkelsen har Norid ogsa stilt spgremdiorstaelse av roller og

ansvarsfordeling mellom Norid og registrarene. ®ettgjort gjennom a reise en del
pastander om Norids arbeid som registarene erdmedt ta stilling til.

9.1. Kjerneoppgaver og konkurranseutsetting

Vurder fglgende pastander pa en skala fra 1 til 6,  der 1 betyr helt uenig og 6 betyr helt enig:
Norid utfgrer bare kjerneoppgaver, mens oppgaver so m ikke ma& utferes av Norid blir satt ut til
konkurranse blant registrarene.

100 %

90 %

80 % A

70 % A

60 %

50 %

40 %

30 % A

25 % 25 %
19 %
20 %
13%
9%
10 % 6 %
I —
0% T T T T T
1 = Helt uenig 2 3 4 5 6 = Helt enig Vet ikke
Snitt
2004 N/A
2007 4,51

Farst har vi reist en pastand om at Norid bareretfigerneoppgaver og konkurranseutsetter
de gvrige oppgavene til registrarene. Gjennomshiten for dette sparsmalet er 4,5, dvs. at
man er mer enig enn uenig i at Norid bare utfgj@mleoppgaver. De stgrste registrarene er i
starre grad enige i dette enn andre, med en sk&Bdar registrar med mer enn 2000
domeneabonnenter, og med en skar pa 5,2 for ragistned over 1000 domenesgknader og
endringsmeldinger i aret.
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9.2. Ngytralitet i forhold til forretningsmodeller og tekniske lgsninger

Vurder fglgende pastander p& en skala fra 1 til 6,  der 1 betyr helt uenig og 6 betyr helt enig:
Norid forholder seg ngytral til forskjellige forret ningsmodeller og tekniske Igsninger hos
registrarene.

100 %

90 % -

80 % -

70 % A

60 % -

50 % -

40% 36 %
30 % A 27 %
20 % -
13 % 14 %
] 2% 2% %
(1] (1]
00 L1 1 I 1 :
1 = Helt uenig 2 3 4 5 6 = Helt enig Vet ikke
Snitt
2004 N/A
2007 4,96

Videre har vi reist en pastand om at Norid forhokkeg ngytral til ulike forretningsmodeller
og tekniske Igsninger hos registrarene. Pa dettessi@let skarer registrarene hgyere enn pa
det foregadende spagrsmal. Gjennomsnittsskaren @y dgdo starre registraren er (etter antall
domeneabonnenter og antall domenesgknader og gseh@hdinger), desto mer enig er man i
pastanden.
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9.3. Likebehandling av registrarer

100 %

90 % -

80 % -

70 % +

60 % -

50 % -

40 % A

30 %

20 % A

10 % 1

0%

Vurder falgende pastander pa en skala fra 1 til 6,

Norid behandler alle registrarer likt.

der 1 betyr helt uenig og 6 betyr helt enig:

2%

2%

21%

9% 8 %

27 %
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1 = Helt uenig 2 3 4 5 6 = Helt enig Vet ikke
Snitt
2004 N/A
2007 4,83

Holdningen til om Norid likebehandler registrardremgar av grafen over.
Gjennomsnittskaren er 4,83, og det er ingen sydtskesforskjeller mellom undergrupper av
registrarer. Dette ma sies a veere et tilfredsstiéeresultat i og med at man ma anta at dersom
likebehandling ikke hadde veert tilfelle, ville detii seg utslag i forskjellige svar mellom
undergrupper.
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9.4. Avveining av interesser

Vurder fglgende pastander pa en skala fra 1 til 6,  der 1 betyr helt uenig og 6 betyr helt enig:
Nar Norid utformer regelverket for .no, balanserer man interessene til ulike grupper, som
myndigheter, abonnenter, registrarer og forbrukere, slik at resultatet i stgrst mulig grad tar
hensyn til alle.
100 %
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80 % +

70 % +

60 %

50 %
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25 %
21 % 22 %
20 % -
13 % 14 %
10 % A 4%
e
0% T T T
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Snitt
2004 N/A
2007 4.54

Til denne pastanden er gjennomsnittsskaren 434lken grad man er enig i pastanden
varierer med stgrrelsen pa registraren. De steggtstrarene — malt etter bade antall
domeneabonnenter og antall domenesgknader og gsch@tdinger - oppgir at de er mer
uenige i dette enn gjennomsnittet med en skaré&dlt etter antall domeneabonnenter. De
utenlandske registrarene, selv om de er fa, skérmesa lavt som 3,3.

9.5. Samfunnsansvar

Vurder falgende pastander pa en skala fra 1 til 6,  der 1 betyr helt uenig og 6 betyr helt enig:
Norid forvalter .no-domenet til samfunnets beste

100 %

90 %
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Shitt
2004 N/A
2007 4,68

For den generelle pastanden om hvorvidt Norid fitevano-domenet til samfunnets beste, er
giennomsnittsskaren 4,7. Spredningen i svareneomelktgistrarene er stgrre enn for resten av
rollespgrsmalene. De stgrste registrarene — néitledde antall domeneabonnenter og antall
domenesgknader og endringsmeldinger - er mindgeamn de andre registrarene i dette.
Malt etter antall domenesgknader og endringsmeédifarmidlet til Norid i 2006, skarer
registrarer med over 1000 meldinger sa lavt somrBehs registrarer med mindre enn 300
domeneabonnenter skarer 4,9.

9.6. Rolleforstaelse og ansvarsfordeling — oppsumme  rt

Vurder fglgende pastander pa en skala fra 1 til 6, der 1 betyr helt uenig og 6 betyr helt enig:

Norid utfgrer bare

. 4,5
kjerneoppgaver

Norid seg ngytral til ulike
forretningsmodeller og 5,0
tekniske lgsninger

Norid likebehandler 4.8

Norid balanserer

. 4.5
interessegrupper

Norid forvalter .no-domenet

til samfunnets beste 47

Snhitt
2004 N/A
2007 4.7

Som en oppsummering kan man jevnt over hevde tragne er mer enige enn uenige i
pastandene om rolleforstaelse og ansvarsfordalpat resultatet som helhet er
tilfredsstillende. Spredningen pa svarene pa de¢mgdle spgrsmalet om hvovidt Norid
forvalter .no-domenet til samfunnets beste, tydediertid pa at registarene har ganske ulike
syn pa hvordan arbeidsdelingen mellom Norid ogstegiiene er, uten at man kan konkludere
med hvorfor det er slik. Det synes allikevel a vadileat de stgrste registrarene mener at de
ikke blir nok hgrt, men at de likevel er mer fordayed Norids policy enn de mindre
registrarene. Som en oppsummering kan man muligjeatsde stgrste registrarene er blitt
hgrt, men de mener at de ikke er nok hgart.
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10. Oppsigelsesgrunner

Nedenfor gjengis svarene pa det siste spgrsmaitetarsakelsen, om hvilke forhold som kan
fare til oppsigelse av registraravtalen. Hvilkehfold som faktisk kan medfare oppsigelse av
registraravtalen er gjengitt ved siden av hvergritkt

Som kjent kan Norid si opp registraravtalen hvis kr avene i avtalen ikke overholdes.

Hvilke av falgende forhold kan fare til oppsigelse av registraravtalen?
Kryss av, flere valg mulig.

Forfalsking av informasjon 93 %
overfor Norid - Riktig

@konomisk mislighold - Riktig 93 %

Manglende egenerkleeringer - 77 %
Riktig

For lav aktivitet - Riktig 58 %

Feil kontaktinformasjon til
registraren -Riktig

27 %

Innsending av flere sgknader

0,
enn depositumet dekker - Galt o

En av dine abon. taper en sak i 1%
domeneklagenemnda - Galt

Vet ikke ] 3%

T T T T T T T T T
0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %

Det er ingen systematiske forskjeller mellom regrgne med hensyn til om de har svart
riktig eller ikke pa pastandene, men det er dperatanange registrarer ikke er klar over alle
forhold som kan fare til oppsigelse av registraabart. Dog er det betryggende at 93 % av
registrarene har svart riktig nar det gjelder fiskaing og gkonomisk mislighold. Det ser
imidlertid ut som om Norid ikke har veert tydeligka@ller at registrarene ikke har lest
registraravtalen godt nok, til at de vet at forhetin manglende egenerkleeringer, for lav
aktivitet og feil kontaktinformasjon ogsa kan faiteppsigelse av registraravtalen.
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