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1 Indledning

1 Indledning

UNI«C Statistik & Analyse gennemforte i efteraret 2007 en brugertilfredshedsun-
dersggelse blandt brugere af systemet SIS. Undersogelsen er gennemfort for
UNI-C, Administrative systemer. 225 personer af 451 mulige valgte at deltage,
svarende til en svarprocent pa 50%.

Nervarende rapport er en kommenteret gennemgang og analyse af de indkomne
besvarelser for de respondenter, der benytter SIS systemet. Afrapporteringen er
stort set rent deskriptiv, om end vi har lagt enkelte lidt mere subjektive vurderin-
ger ind, hovedsageligt for at inspirere til en mere kvalitativ fortolkning af resulta-
terne. Det skal i den forbindelse understreges, at der ikke findes nogen ’gylden
standard’ for, hvorndr resultaterne er gode nok eller er uacceptable. Forskellige
forslag ses fra tid til anden, men i bund og grund er det op til opdragsgiveren selv,
at sette disse standarder for de forskellige omrader undersegelsen daekker.

Rapporten er disponeret som folger:
e Kapitel 2 rummer en samlet konklusion pé undersogelsen.

e Kapitel 3 bestar af en metodegennemgang samt overvejelser om svarpro-
cent, bortfald m.m.

o Kapitel 4 gennemgar de forskellige svar, der er afgivet om forskellige
aspekter af SIS.

e Kapitel 5 afrunder resultaterne og sammenligner resultaterne fra denne un-
dersggelse med resultaterne i 2003 og 2005.

Af hensyn til overskueligheden er svarfordelingen pa en raekke spergsmal alene
angivet i teksten, men for den interesserede kan man i bilag 2 se frekvenstabeller
for samtlige spergsmal i underseogelsen.

1.1 Formal og baggrund

Formaélet med undersggelsen er en afdekning og vurdering af tilfredsheden med
SIS.

12003 og 2005 gennemfortes en undersegelse af SIS og XAL Stat som var staerkt
inspireret af EASY-undersegelsen fra 2002, og formaélet her var ligeledes at bely-
se brugernes tilfredshed med systemerne. Undersggelsen i 2005 var stort set iden-
tisk med undersogelsen 1 2003, dette gjorde det muligt at sammenligne resultater-
ne. Undersagelsen 1 2007 er kun foretaget af SIS systemet, men spergsmélene er
stort set identiske med spergsmélene vedrerende SIS 1 2003 og 2005. I kapitel 5
sammenlignes arene imellem.
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2 Konklusion

2 Konklusion

Dette kapitel sammendrager de vasentligste resultater pé tvers af de enkelte ta-
beller med brugernes besvarelser.

e Stor generel tilfredshed med systemet
89% af SIS brugerne erklarer sig enige 1, at systemerne understotter deres
arbejdsopgaver godt.

87% af SIS brugerne er enige 1, at det er nemt at finde de vinduer, de skal
benytte, og 91% mener, at over halvdelen af vinduerne er hensigtsmaessigt

opbygget.
96% er tilfredse med, hvor hurtigt SIS reagerer.

e Stor tilfredshed med supporten
96% af dem der har benyttet SIS-supporten inden for det sidste ar har vee-
ret tilfredse med denne.

e Onlinehjeelpen
19% angiver utilfredshed med onlinehjelpen.

e Stor tilfredshed med kurserne
Der er stor tilfredshed med kurserne, det gaelder bdde indhold, undervis-
ning og materiale. Sammenligner man med resultaterne i 2003 og 2005, s&
har tilfredsheden aldrig veeret storre.

17% har dog aldrig veret pa et SIS kursus.

e Tilfredshedsmalinger
Sammenlignes ’den gennemsnitlige tilfredshed’ af udvalgte spergsmaél for
2005 og 2007, ser det ud til, at der er en tendens til, at tilfredsheden er ste-
get en anelse 1 2007.

Krydser man den generelle tilfredshed med brugererfaring, er tilfredsheden
blandt de uerfarne brugere noget mindre end blandt de erfarne brugere.
Dette var ogsa tilfeeldet 1 2005, men ikke 1 2003.
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3 Metode

3 Metode

Undersogelsen blev tilrettelagt som en webbaseret spergeskemaundersogelse,
hvor respondenterne individuelt blev inviteret til at deltage via en e-mail indehol-
dende et link til undersegelsen. Linket indeholdt en personlig adgangskode, hvor-
ved uautoriseret adgang og dobbelte besvarelser kunne forhindres.

3.1 Population

Da man 1 SIS systemerne ikke har en fortegnelse over brugernes e-mail-adresser,
blev der forud for undersegelsen foretaget en indsamling af e-mail-adresser blandt
IT- eller systemansvarlige pa de institutioner, der i efteraret 2007 var i drift pa
SIS. I alt 96 institutioner, dvs. enkeltstdende institutioner eller partnerinstitutioner
1 CVU-regi (Center for Videregaende Uddannelse) modtog en henvendelse. Der
var flere institutioner som ikke besvarede henvendelsen om udlevering af e-mail-
adresser, eller som af forskellige andre arsager ikke har deltaget. Der endte dog
med at veere emailadresser fra 57 ud af i alt 96 institutioner. Det er altsa ikke alle
institutioner, der har deltaget, men et relativt stort udsnit. Det er imidlertid afge-
rende for validiteten, om der er tale om et repraesentativt udsnit. Hvis der blandt
de deltagende institutioner er nogle sarlige karakteristika fx mht. storrelse eller
historik 1 forhold til SIS 1 forhold til de ikke-deltagende institutioner, vil det kunne
give anledning til en skavhed (bias) i det indsamlede materiale. Det vurderes at de
57 institutioner, som med afleveringen af e-mail-adresser har indvilget i at delta-
ge, betragtes som et reprasentativt udsnit af de i alt 96 institutioner.

Der blev i alt indsamlet 481 e-mail-adresser. I forbindelse med udsendelsen af e-
mail-invitationerne blev 30 e-mails afvist. Populationen opgeres derfor til 451
respondenter.

Endelig skal det n@vnes, at der ikke er foretaget nogen kontrol af, om vi som an-
modet har modtaget adresser for alle brugere pa institutionerne, eller om der pa
den enkelte institution er foretaget udvalg eller fravalg af respondenter.

3.2 Spgrgeskema

Spergeskemaet (vedlagt som bilag 1) bestér af flere afsnit: Forst et afsnit der for-
uden et par baggrundsspergsmal om erfaringer med SIS belyser generel tilfreds-
hed med SIS. Dernast sperges til forhold omkring brugervenlighed, hjelpemulig-
heder samt fora til information om SIS. Det sidste afsnit indeholder dels spergs-
mal om kurser 1 SIS og har desuden et dbent opsamlingsspergsmal, hvor der er
mulighed for at komme med yderligere kommentarer til SIS.
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3 Metode

Skemaet blev (i form af e-mail med link til website med skemaet) udsendt forste
gang 22. oktober 2007, mens anden udsendelse (rykker) skete den 5. november.
Den 12. november 2007 blev undersogelsen lukket for yderligere besvarelser.

For at fremme deltagelsen blev der i forbindelse med undersegelsen udloddet 5
gange 2 flasker redvin blandt de respondenter, der deltog inden svarfristens udleb.

3.3 Svarprocent og bortfald

Der er sendt henvendelse om undersggelsen ud til alle 451 respondenter i popula-
tionen. Der er i alt 225, der har afgivet en gyldig besvarelse, svarende til en svar-
procent pa 50%.

Da vi saledes ikke har svar for alle brugere af SIS, er der en statistisk usikkerhed
pa undersogelsens resultater. At der er statistisk usikkerhed betyder, at der skal
vare en vis forskel 1 fx to undergruppers tilfredshed, for man kan tillade sig at
sige, at de to undergrupper har forskellig tilfredshed.

Endvidere kan der vaere et bortfaldsproblem i undersggelsen, hvis de 225 brugere,
der har returneret en besvarelse, ikke er repreesentative i forhold til hele populati-
onen (451). Det er ikke muligt pé det foreliggende grundlag at lave en egentlig
bortfaldsanalyse, hvor det underseges om der rent faktisk er skavheder i det ind-
samlede data-materiale. At der er et bortfald betyder derfor at man skal vare var-
som med ikke at overfortolke undersogelsens resultater hvad angér de generelle
tendenser. Fx ved vi ikke, om vi mangler flest svar fra de relativt mest tilfredse, de
ligeglade eller mest utilfredse brugere.

3.4 Afrapportering

Som navnt er afrapporteringen baseret pa svar fra 225 respondenter, men dette er
ikke ensbetydende med, at de har svaret pé alle spergsmaél. Dels er der spergsmal,
som de ikke har skullet svare pé, dels er der spergsmél, som respondenten med
vilje har sprunget over af forskellige arsager.

For at kunne sammenligne tilfredsheden for forskellige undergrupper og for at
kunne sammenligne med tilfredshedsmalinger fra 2003 og 2005, er der i forbin-
delse med flere sporgsmaél udregnet en ’gennemsnitlig tilfredshed’. Dette er 1 sa-
gens natur en kunstig sterrelse, da man ikke kan vide hvilken vardi den enkelte
respondent ville tildele de forskellige verbale svarmuligheder, og det derfor prin-
cipielt ikke giver mening at udregne gennemsnit pa kategorivariable. Gennemsnit-
tet athenger siledes helt af hvilke vaerdier man tildeler forskellige kategorier. I
denne rapport bestar hvert tilfredshedsspergsmal af fire kategorier, som tildeles
vardierne 1-4 (1= meget tilfreds og 4 = meget utilfreds). Jo lavere *gennemsnit’ jo
storre tilfredshed.

Verdien 2,5 er skalaens midtpunkt, som udtrykker at andelen af tilfredse og util-
fredse brugere er lige stor.
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4 SIS

Disponeringen af dette kapitel folger opbygningen i spergeskemaet og beskriver
saledes forst respondenterne og deres generelle vurdering af SIS, og dernaest re-
spondenternes vurderinger af hhv. brugervenlighed, hjelpemuligheder, integration
mellem SIS og XAL Stat, informationer og websiden, samt brug og vurdering af
SIS-kurserne. Endelig folger til sidst i kapitlet, en opregning af nogle af de kom-
mentarer respondenterne har udtrykt i skemaets sidste og dbne spergsmal.

4.1 Respondenterne og den generelle vurdering af SIS

Et kig pa svarfordelingen for spergeskemaets forste 5 spargsmal (se bilag 2) giver
et billede af, at den ’typiske’ respondent er kvinde (91%), 30-59 ar (84%), med
mere end 1 ars erfaring med SIS (73%) og karakteriserende sig selv som daglig
bruger af SIS (81%), men inden man forlader sig helt pa stereotyper skal det un-
derstreges, at der — trods alt — er 9% mand blandt respondenterne, at aldersgrup-
pen under 30 og over 59 ér ogsa er repraesenteret (16%), at 27% af respondenterne
har under 1 ars erfaring med SIS, og at der udover daglige brugere af SIS ogsa er
ledere og systemadministratorer blandt respondenterne. Derudover er der 10% af
respondenterne, der har svaret Andet’ til deres primare rolle i forhold til SIS.

Den generelle vurdering af SIS er, som det fremgér af tabellen herunder, overve-
jende positiv.

Tabel 4-1 Hvordan synes du, alt i alt, at de forskellige vinduer, udskrifter og
batchjobs i SIS understgtter de arbejdsgange og arbejdsprocesser, du skal
bruge dem til?

Antal Procent
Pa meget tilfredsstillende vis 36 16,3%
Pa overvejende tilfredsstillende vis 160 72,4%
Pa overvejende utilfredsstillende vis 24 10,9%
P& meget utilfredsstillende vis 1 0,5%
| alt 221 100,0%

Af tabellen fremgér, at 72% af respondenterne mener, at SIS ’alt 1 alt” understotter
de arbejdsgange og arbejdsprocesser, som det skal bruges til pd overvejende til-
fredsstillende vis, og yderligere 16% mener, at det endda sker pd meget tilfreds-
stillende vis. 11% udtrykker utilfredshed ved at svare, at SIS er overvejende eller
meget utilfredsstillende i forhold til at understette de navnte arbejdsgange m.m.
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Med henblik pa sammenligning med lignende spergsmal eller eventuelle fremtidi-
ge undersegelser kan man beregne den gennemsnitlige tilfredshed' pa dette

spoargsmal til 1,95 pa en skala fra 1-4, hvor 1 er den hgjeste tilfredshed og 4 er den
hojeste utilfredshed. I kapitel 4 sammenlignes med tilfredshedsscoren fra 2003 og

2005.

Selvom der generelt er stor tilfredshed, kunne det vare interessant at se, om den
generelle vurdering varierer for de forskellige typer af brugere.

Af tabellen herunder fremgér det, at der blandt systemadministratorer og ledere
relativt er lidt flere der er utilfredse, end det er tilfeeldet blandt de daglige brugere.
I iagttagelsen af svarene for ledere og systemadministratorer skal der dog tages

hensyn til, at der er meget fi respondenter (angivet ved ’n’ i tabellen).

Tabel 4-2 Hvordan synes du, alt i alt, at de forskellige vinduer, udskrifter og batc-
hjobs i SIS understgtter de arbejdsgange og arbejdsprocesser, du skal bruge
dem til? krydset med Hvad er din primeere rolle i forhold til SIS?

Daglig Leder | SYSM- | Andet Alle
bruger adm.
Pa meget tilfredsstil- 17.7% 15,4% i 9.5% 16,4%
lende vis
Pa overvejende til- 0 0 0 0 0
fredsstillende vis 74,6% 61,5% 80,0% 61,9% 72,7%
Pa overvejende uil- 7.7% 23.1% - 28,6% 10,5%
fredsstillende vis
Pa meg_et utilfredsstil- i _ 20,0% i 0.5%
lende vis
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
(n=181) (n=13) (n=5) (n=21) (n=220)

Det kunne ogsé vare interessant at se, om den generelle vurdering varierer i for-
hold til antal ars erfaring med SIS. Det er meget tydeligt, at tilfredsheden stiger
med antal érs erfaring, se tabellen herunder.

19% af de nye brugere erklerer sig overvejende utilfredse, mens det samme kun
er geldende for knap 4% blandt dem med mindst 5 ars erfaring. Dette diskuteres

narmere i kapitel 5.

! Laes mere om denne lidt kunstige sterrelse i kapitel 2
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4 SIS

Tabel 4-3 Hvordan synes du, alt i alt, at de forskellige vinduer, udskrifter og batc-

hjobs i SIS understgtter de arbejdsgange og arbejdsprocesser, du skal bruge

dem til? krydset med Hvor leenge har du arbejdet med SIS?

<1&r | 1til<24ar | 2ti<3ar | 3ti<sar| 2o eler Alle
mere
Pa meget tilfredsstil- 520 7.5% 14.7% 16.2% 36.,5% 16,4%
lende vis
Pa overvejende til- 75.9% 80,0% 70,6% 78.4% 59,6% 72,7%
fredsstillende vis
P& overvejende util- 0 0 0 0 0 0
todsstilende vis 19,0% 12,5% 11,8% 5,4% 3,8% 10,5%
Pa meget utilfredsstil- i i 2.9% ) ) 0.5%
lende vis
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
(n=58) (n=40) (n=34) (n=37) (n=52) (n=221)
4.2 Brugervenlighed

Afsnittet om brugervenlighed blev i spergeskemaet indledt med felgende ’defini-
tion’:

"Brugsvenlighed eller brugervenlighed er ord, der kan daekke over mange ting,
blandt andet hvor nemt systemet er at forsta, hvor hurtigt man kan navigere rundt i
det, og hvor hurtigt selve systemet reagerer. Men det kan ogsa daekke over hvor
godt systemet er egnet til at lase de daglige arbejdsopgaver.”

Forste spergsmal handler om hvor let (eller sveart) det er, at finde de vinduer man
skal bruge, og her er billedet af tilfredsheden og vigtigheden som folger:

Tabel 4-4 Hvor tilfreds eller utilfreds er du med, hvor let det er at finde de vinduer,
du skal bruge i SIS? og Hvor vigtigt er det for dig, at det er let at finde de vinduer,
du skal brugei SIS?

Hvor tilfreds eller utilfreds Procent | Hvor vigtigt er det for Procent
er du med hvor let.... dig at det er let...

Meget tilfreds 9,0% | Meget vigtigt 83,4%
Overvejende tilfreds 78,0% | Vigtigt 15,3%
Overvejende utilfreds 12,6% | Mindre vigtigt 0,9%
Meget utilfreds 0,5% | Slet ikke vigtigt 0,5%
| alt 100,0% |l alt 100,0%

Anm.: 223 har angivet tilfredsheden og 223 har vurderet vigtigheden

Det store flertal (87%) er overvejende eller meget tilfredse, hvilket dog kun stem-
mer nogenlunde overens med vurderingen af vigtigheden, idet stort set alle bru-
gerne vurderer, at det er vigtigt eller meget vigtigt, at det er let at finde de vinduer,
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man skal bruge. I lyset af denne vurdering af vigtigheden er det vigtigt at overve-
je, hvordan de ca. 13% utilfredse respondenter pa dette spergsmél kan geres mere
tilfredse.

Den gennemsnitlige tilfredshed, med hvor let det er, at finde de vinduer man skal
bruge i SIS, er 2,04.

Det naste sat af spergsmal handler om hvorvidt opbygningen af de enkelte vin-
duer er hensigtsmassig eller ej, ogsa her er det store flertal tilfredse — i hvert fald
hvis man vurderer svaret ’ja, over halvdelen er hensigtsmassigt opbygget’ som
tilfredsstillende. Vurderingen af hensigtsmassigheden og vurderingen af vigtig-
heden af en hensigtsmassig opbygning kan ses i tabellen herunder:

Tabel 4-5 Synes du generelt, at de enkelte vinduer i SIS er opbygget hensigts-
meessigt eller uhensigtsmaessigt i forhold til det, du skal bruge dem til? og Hvor
vigtigt er det for dig, at de enkelte vinduer er opbygget hensigtsmaessigt i forhold
til det, du skal bruge dem til?

Vinduer opbygget hensigts- Procent | Vigtighed af hensigts- Procent
maessigt? maessig opbygning

Ja, alle eller naesten alle er 0 - 0
hensigtsmaessigt opbygget 40,2% | Meget vigtigt 83,4%
Jg, over hqlvdelen er hen- 50,7% | Vigtigt 15.3%
sigtsmaessigt opbygget

Nej, over h_alvdelen er uhen- 8,2% | Mindre vigtigt 0,9%
sigtsmaessigt opbygget

Nej, aI.Ie eller neesten alle er 0.9% | Slet ikke vigtigt 0.5%
uhensigtsmeessigt opbygget

| alt 100,0% |l alt 100,0%

Anm.: 219 har angivet tilfredsheden og 223 har vurderet vigtigheden

Heller ikke her kan det overraske, at nasten alle finder det vigtigt eller meget vig-
tigt, at programmet er hensigtsmassigt opbygget.

De sidste sporgsmal i afsnittet om brugervenlighed handler om reaktionstid, og
ogsé her er der meget positive svar fra respondenterne: ca. en tredjedel er meget
tilfredse, og tager man de overvejende tilfredse med, ndr man op pa hele 96%,
som séledes er overvejende eller meget tilfredse. Det stemmer nogenlunde
overens med, hvor vigtigt det vurderes, at systemet reagerer hurtigt — kun yderst fa
mener ikke, at det er vigtigt, at systemet reagerer hurtigt.
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Tabel 4-6 Hvor tilfreds eller utilfreds er du med hvor hurtigt SIS reagerer (venteti-
der, tid til at skifte vinduer m.m.) og Hvor vigtigt er det for dig, at SIS reagerer
hurtigt?

Tilfredshed med hurtighed Procent | Vigtighed af hurtighed Procent
Meget tilfreds 30,0% | Meget vigtigt 72,5%
Overvejende tilfreds 65,9% | Vigtigt 25,7%
Overvejende utilfreds 3,6% | Mindre vigtigt 1,8%
Meget utilfreds 0,5% | Slet ikke vigtigt -
| alt 100,0% |l alt 100,0%

Anm.: 223 har angivet tilfredsheden og 222 har vurderet vigtigheden

Den gennemsnitlige tilfredshed med hvor hurtigt SIS reagerer er 1,76.

4.3 Integration mellem SIS og XAL Stat

Blandt de 178 respondenter der har svaret pa, hvor lang tid der pd deres institution
har vaeret integration mellem SIS og XAL Stat, har 79% svaret *Ved ikke’, 5% har
svaret mindre end et halvt ar, 3% har svaret mellem et halvt og et helt ar, 4% har
svaret mellem et og to ar. De resterende 10% har svaret mere end 2 ar.

Ser vi n&ermere pa integrationen mellem SIS og XAL Stat, fordeler tilfredsheden

sig som folger. Der er 178 brugere af SIS, som har besvaret spergsmalet, heraf er
der 136, som ikke beskaftiger sig med ekonomiintegration. Fordelingen af svare-
ne for de resterende 42 respondenter fremgar af tabellen herunder.

Tabel 4-7 Hvordan synes du, alt i alt, at integrationen understgtter de arbejds-
gange og arbejdsprocesser, du skal bruge den til?

Antal Procent
Pa meget tilfredsstillende vis 3 7,1%
P& overvejende tilfredsstillende vis 32 76,2%
Pa overvejende utilfredsstillende vis 6 14,3%
Pa meget utilfredsstillende vis 1 2,4%
| alt 42 100,0%

4.4 Hjeelpemulighederne

Vurderingen af et system hanger ofte sammen med mulighederne for hjalp 1 situ-
ationer, hvor man er kert fast, eller hvis programmet af forskellige arsager ikke
virker, som det skal. Respondenterne blev, for at afgraense vurderingen til "nutidi-
ge’ hjelpefunktioner m.m., bedt om kun at teenke pa den eventuelle hjelp de hav-
de fiet 1 forbindelse med SIS indenfor det seneste &r.
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Af tabellen herunder fremgér, at langt den sterste del (63%) af brugerne primaert
sporger en kollega 1 tvivlstilfaelde, dernest kommer SIS-supporten med 26%. 4%
angiver Onlinehjlpen, og 4% angiver, at de bruger andre muligheder for at fa
hjelp. 3% angiver websiden www.admsys.uni-c.dk.

Tabel 4-8 Hvor far du oftest hjeelp til din brug af SIS?

Antal Procent
Onlinehjeelpen i SIS (via F1) 9 4,0%
Kolleger 142 63,4%
SIS-supporten 57 25,5%
www.admsys.uni-c.dk 7 3,3%
Andet: 9 4,0%
| alt 224 100,0%

De 9 svar under ’Andet’ omfatter: intern SIS-medarbejder, SIS konsulent, F1,
admsys, vores superbruger, kollegaer og ellers SIS-supporten.

Ser vi neermere pa onlinehjalpen, fordeler tilfredsheden sig som folger. Der er
222 brugere af SIS, som har besvaret spergsmalet om onlinehj&lpen, heraf er der
101, som ikke har brugt onlinehjelpen. Fordelingen af svarene fra de resterende
121 fremgar af tabellen herunder. Lidt flere (151) har vurderet vigtigheden, som
ligeledes fremgér af tabellen herunder.

Tabel 4-9 Hvor tilfreds eller utilfreds er du med onlinehjeelpen i SIS? og Hvor vig-
tig er onlinehjeelpen i SIS for dig?

Tilfredshed med onlinehjaelp Procent | Vigtighed af onlinehjaelp Procent
Meget tilfreds 17,4% | Meget vigtig 35,1%
Overvejende tilfreds 63,6% | Vigtig 43,0%
Overvejende utilfreds 17,4% | Mindre vigtig 19,2%
Meget utilfreds 1,7% | Slet ikke vigtig 2,6%
| alt 100,0% |l alt 100,0%

Anm.: 121 har angivet tilfredsheden og 151 har vurderet vigtigheden

Selvom 81% udtrykker tilfredshed med onlinehjalpen, er det stadig vard at be-
mearke, at 19% er utilfredse eller meget utilfredse. Dette skal dog ses i lyset af, at
onlinehjalpen ikke vurderes sa vigtig, som det fx var tilfaeldet i forhold til funkti-
onalitet: ca. en fjerdedel af respondenterne finder onlinehjelpen mindre vigtig
eller slet ikke vigtig.

Den gennemsnitlige tilfredshed med onlinehjalpen er: 2,03.

De sidste sporgsmil om hjelpemulighederne handler om SIS-supporten. 183 re-
spondenter har angivet, hvor ofte de har veret i kontakt med SIS-supporten i for-
bindelse med SIS det seneste ar. Svarene varierer fra 0 til 100 gange, med et gen-
nemsnit pa 8,4 gange. Satter vi 0 gange til *missing’ ser billedet dog saledes ud:

© UNIeC Statistik & Analyse december 2007



4 SIS 11

149 har vaeret i kontakt med SIS-supporten mellem 1 og 100 gange. Gennemsnit-
tet for de 149 respondenter er pd 10,4 og medianen er 5,0.

Der er 156 respondenter, der har vurderet SIS-supporten, og af disse er der kun 4,
som er overvejende utilfredse, og 2 som er utilfredse. De resterende er enten me-
get tilfredse eller overvejende tilfredse. Dette og vurderingen af vigtigheden frem-
gér af tabellen herunder.

Tabel 4-10 Hvis du inden for det sidste ar har brugt SIS-supporten i forbindelse
med SIS, hvor tilfreds eller utilfreds har du da veeret med den hjeelp, du har faet
her? og Hvor vigtig er SIS-supporten for dig i forhold til SIS?

Tilfredshed med SIS- Vigtighed af SIS-

Procent Procent
supporten supporten
Meget tilfreds 50,6% | Meget vigtig 61,4%
Overvejende tilfreds 45,5% | Vigtig 29,0%
Overvejende utilfreds 2,6% | Mindre vigtig 9,5%
Meget utilfreds 1,3% | Slet ikke vigtig 0,6%
| alt 100,0% |l alt 100,0%

Anm.: 156 har angivet tilfredsheden og 176 har vurderet vigtigheden

Den store tilfredshed stemmer fint overens med vurderingen af vigtigheden, idet
godt 90% vurderer ordningen vigtig eller meget vigtig.

Den gennemsnitlige tilfredshed med SIS-supporten er: 1,54.

Det skal nevnes, at der 1 de abne udsagn er en del svar, der afspejler utilfredshed
med, at man ikke l&ngere kan ringe direkte til supporten, se afsnit 4.7.

45 Informationerne om SIS

Informationer, nyheder, dokumentation m.m. om SIS findes bl.a. pa web-siden
www.admsys.uni-c.dk. Respondenterne blev bedt om at vurdere denne webside
samt vigtigheden heraf. Svarfordelingen for de respondenter, der angiver at have
benyttet hjemmesiden og for de respondenter, der har vurderet vigtigheden frem-
gér af tabellen herunder.

Tabel 4-11 Hvis du inden for de sidste tre maneder har brugt websiden
www.admsys.uni-c.dk, hvor tilfreds eller utilfreds har du sé veeret med de op-
lysninger, du har kunnet finde om SIS her? og Hvor vigtig er websiden for dig?

Tilfredshed med websiden Procent | Vigtighed af websiden Procent
Meget tilfreds 20,4% | Meget vigtig 34,5%
Overvejende tilfreds 70,7% | Vigtig 42,5%
Overvejende utilfreds 8,8% | Mindre vigtig 21,2%
Meget utilfreds - | Slet ikke vigtig 1,7%
| alt 100,0% |l alt 100,0%

Anm.: 147 har angivet tilfredsheden og 174 har vurderet vigtigheden
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9% er overvejende utilfredse. De resterende 91% er overvejende eller meget til-
fredse. Ca. 3/4 finder at web-siden er vigtig eller meget vigtig, mens 1/4 modsat
finder den mindre vigtig eller slet ikke vigtig.

Den gennemsnitlige tilfredshed med websiden er: 1,88.

46 SIS-kurser

Siden maj 2001 har UNI+C lgbende atholdt kurser i brugen af SIS. 17% af re-
spondenterne har ikke deltaget i et af disse, mens 29% har deltaget i 1-2 kurser,
36% har deltaget i 3-6 kurser, og godt 18% har deltaget i mere end 6 kurser. Fler-
tallet af respondenterne har altsa et ganske godt grundlag for at vurdere kurserne.
Kurserne blev vurderet i forhold til indhold, undervisning og kursusmateriale, og
af tabellen herunder fremgar, at der er stor tilfredshed med kurserne.

Tabel 4-12 Tilfredshed med SIS-kurser (indhold, undervisning og kursusmateriale)

Tilfredshed med... Indhold Undervisning Kursusmateriale

Meget tilfreds 22, 7% 26,5% 36,8%

Overvejende tilfreds 74,1% 67,6% 60,5%

Overvejende utilfreds 2,2% 5,4% 2,2%

Meget utilfreds 1,1% 0,5% 0,5%

| alt 100,0% 100,0% 100,0%
(n=185) (n=185) (n=185)

Den gennemsnitlige tilfredshed med SIS-kurserne er i forhold til indhold: 1,82,
undervisning: 1,80 og kursusmateriale: 1,66.

4.7 De abne udsagn

Som afslutning pa skemaet havde respondenterne lejlighed til at komme med sup-
plerende eller uddybende kommentarer i fri tekst. Denne mulighed benyttede 74
respondenter sig af, og som nedenstdende citater plukket fra et par af kommenta-
rerne viser, spender de vidt og udger dermed et godt input® for de ansvarlige for
SIS.

"Mangler en sggefunktion i SIS”

"Det er et sveert program at komme ind i, idet det ikke kan sammenlignes med no-
get andet program [...]

"Jeg synes det er irriterende, at nar man ringer til supporten, at man sa naermest
skal oprette en sag, og sa vente pa at blive ringet op [...]"

" Super program og service hos SIS supporten”

"For mange klik. Er et forholdsvis tungt system”

? Bilag med samtlige 4bne kommentarer findes hos UNI+C (bilag 3).
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Det vil her vaere for omfattende at redegere for alle kommentarer i detaljer, men
overordnet set kan det siges, at der er en del der er utilfredse med, at supporten nu
er lavet om, sd man ikke kan ringe og fa hjelp direkte.

Med hensyn til funktionalitet er der iser en del bemarkninger om, at systemet er
tungt og ikke windowsbaseret.
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5 Sammenligning med tidligere resultater

Samlet set er der tale om en positiv tilbagemelding fra brugerne af SIS. Det er dog
vigtigt at huske, at det jf. kapitel 3 ikke er alle brugere, der har deltaget i underse-
gelsen.

Endelig blev der blandt de abne tekstsvar til sidst i skemaet ogsa tilkendegivet
nogle negative holdninger, som maske nok kunne vaere vard at se nermere pa.

Ved de fleste tilfredshedsspergsmal er der udregnet en *gennemsnitlig tilfreds-
hed’, som trods metodiske forbehold er anvendelig nér der skal foretages sam-
menligninger. Vi kan sammenligne tilfredshedsmélingerne i denne undersogelse
med malingerne fra 2003 og 2005, se tabellen herunder.

Tabel 5-1 Opsamling af 'tilfredshedsgennemsnit’ i SIS-undersggelsen

Tilfredshed Tilfredshed Tilfredshed

2003 2005 2007
Vurdering af SIS alt i alt 1,96 2,01 1,95
Vurdering af hvor let det er at
finde de vinduer, der skal bruges 1,97 211 2,04
Reaktionstid 1,68 1,76 1,76
Onlinehjeelp 2,00 1,93 2,03
SIS-support 1,51 1,50 1,54
Websiden 1,62 1,67 1,88
SIS-kurser
- indhold 1,95 1,98 1,82
- undervisning 2,00 1,93 1,80
- kursusmateriale 1,79 1,75 1,66

Anm.: Tilfredshedsgennemsnittet er udregnet udfra falgende veerdier: 1=Meget tilfreds,
2=0vervejende tilfreds, 3=0vervejende utilfreds, 4=Meget utilfreds

Da skalaen for ’gennemsnittet’ er tallene 1-4 vil et tilfredshedsgennemsnit pé 2,5
svare til en neutral vurdering, mens alt under hhv. over 2,5 er hhv. positive og
negative vurderinger. I det lys er der over hele linjen tale om positive vurderinger

af SIS fra de brugere, som har haft lyst eller mulighed for at give deres mening til
kende.

Sammenlignes med ’tilfredshedsmalingerne’ fra 2003 og 2005, ser det ud til, at
der er en tildens til, at den samlede vurdering (vurdering af SIS alt 1 alt) har veret
mindst positiv i 2005. Mens den er stort set ens 1 2003 og 2007.
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Med hensyn til kurserne, s har tilfredsheden aldrig vearet sa stor, som den er det i
2007. Til gengeld er tilfredsheden med websiden www.admsys.uni-c.dk og on-
line-hjelpen blevet lidt mindre.
12007 er tilfredsheden sterst blandt de erfarne brugere, se nedenstdende Tabel.
Tilfredshedsgennemsnittet for personer med mere end 1 ars erfaring er 1,89 mod
1,95 i den samlede gruppe.
Dette var ogséd geeldende i1 2005. Tilfredshedsgennemsnittet for personer med mere
end 1 ars erfaring var da 1,90 mod 2,01 i den samlede gruppe.
12003 var tilfredsheden blandt personer med mere end 1 &rs erfaring 1,95. Den
samlede tilfredshed var 1,96.
Sa det er altsa de nye brugere der er blevet mere utilfredse, set i forhold til under-
sogelsen 1 2003. 1 2003 var den gennemsnitlige tilfredshed 2,00 for brugere med
mindre end 1 ars erfaring. I 2007 er den tilsvarende vardi 2,14 (i 2005 var verdi-
en 2,29).
S4 hvis vi skal drage nogle konsekvenser, vil de altsa ga i retning af, hvordan vi
far ”’sluset” de nye brugere ind.
Tabel 5-2 Resultat 2007 Krydstabel: Erfaring*generel tilfredshed
Hvordan synes du, alt i alt, at de forskellige vinduer,
udskrifter og batchjobs i SIS understatter de
arbejdsgange og arbejdsprocesser, du skal bruge dem
til?
Pa Pa
P& meget |overvejende | overvejende | P& meget
tilfredsstil- | tilfredsstil- | utilfredsstil- | utilfredsstil-
lende vis lende vis lende vis lende vis Total
Mindre end 1 Antal 3 44 11 0 58
ar % 5,2% 75,9% 19,0% 0% | 100,0%
. ; Antal 3 32 5 0 40
ltil<2ar
% 7,5% 80,0% 12,5% ,0% 100,0%
Hvor leenge I
Anta 5 24 4 1 34
Ul 2 til < 3 4r
arbejdet % 14,7% 70,6% 11,8% 2,9% | 100,0%
2
e . Antal 6 29 2 0 37
3til<b5ar
% 16,2% 78,4% 5,4% ,0% 100,0%
5 ar eller Antal 19 31 2 0 52
mere % 36,5% 59,6% 3,8% 0% | 100,0%
Antal 36 160 24 1 221
Total
% 16,3% 72,4% 10,9% 5% 100,0%
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