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Abstract

User training is an important part of virtually all companies that use some form of
Enterprise Information System (EIS). Even if the importance of this education is often
realized, it is often given low priority and a small budget.

This work is a case study at a company that participates anonymously. The study is aimed
at examining the current educational situation of a company's EIS. The result will provide
a basis for decision making regarding what the curriculum should look like in the future.
In order to reach a conclusion, we study the current literature in the field of end user
training. We perform a field study were we will observe classroom-based training. Finally
we conduct a survey in which users of the EIS give their impressions of the training they
receive.

The conclusion reached is that the company needs to make a plan for continuous training
of employees and review opportunities to introduce more educational possibilities. We also
see a lot of interest from employees to have the ability to have human contact, both during
training and during support/help desk issues. Of the users who took part in the survey, a
large percentage felt that they had no issues working with computers as a tool. They also
had the perception that computers simplify their work and that they possess the basic
skills to use a computer.

Resumé

Anvindarutbildning ar en viktig del for 1 stort sett alla féoretag som anvander nadgon form
av informationssystem. Aven om man oftast inser hur viktigt det 4r med denna utbildning
ar den ofta lagt prioriterad med for liten budget.

Detta arbete dr en fallstudie som gors pa ett foretag som medverkar anonymt. Studien
har som syfte att studera det aktuella utbildningsléget inom féretagets affarssystem. Re-
sultatet som studien ger kommer att anvindas som en grund for beslutsfattning kring
hur utbildningsplanen pa foretaget ska se ut i framtiden. For att na slutsatsen studerar
vi litteratur inom omradet anvdndarutbildning. Vi utfér d4ven en faltstudie pa foretaget
dar den aktuella klassrumsbaserade utbildningsformen observeras. Avslutningsvis ge-
nomfors en enkdtundersokning diar anvindarna av affirssystemet ger sina intryck av ut-
bildningen.

Slutsatsen vi kan komma fram till 4r att foretaget har behov av att gora en plan for
kontinuerlig utbildning av anstédllda och se o6ver mdjligheterna att inféra fler
utbildningsformer. Vi ser 4ven ett stort intresse fran personalens sida att fa mgjligheten
att ha méansklig kontakt bade vid utbildning och vid support/helpdesk drenden. Av de
anvindare som var med 1 undersékningen ansag en stor andel att de har latt for att arbeta
med datorer som hjalpmedel. De hade ocksa uppfattningen att datorer férenklar deras
arbete och att de grundldggande kunskaperna de besitter ar tillriackliga for att anvéanda
en dator.
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1. Introduktion och Problemformulering

1.1 Bakgrund

Med utvecklingen av datorer och Internet 6kar tillgdngen och spridningen av information
genom samhallet och inom organisationer och foretag. Detta ger ett 6kat behov for att 1
princip samtliga inom en organisation har tillgang till och kan hantera och behandla
denna information. Forr da datorn inte var sa funktionsrik och utbredd fanns det inte
manga att utbilda pa ett foretag 1 dess affarssystem. Idag ar det valdigt fa arbetsplatser
dir man inte har behov av en dator. Om det ir sa att du ska rapportera in den senaste
leveransen av varor eller om du ska ldgga till en ny affiarskontakt anvénds datorer.

Med det 6kande behovet av informationssystem pa dagens arbetsplatser kriavs en allt mer
omfattande utbildning av personalen, sa kallad systemutbildning (End-user training).
Programmen som anvéinds blir mer funktionsrika och avancerade. Manga verksamheter
har ocksa program och informationssystem som ar anpassade for just deras verksamhet.
Detta gor att nya anvéndare ofta inte har nagon forkunskap om hur ett visst system
fungerar och sillan har anvidndare varit med och utvecklat dessa system. Detta tillfér
stora krav pa att fa fungerande utbildningar for anviandarna. Men det stéller dven krav
pa utvecklarna att utveckla intuitiva program med véal fungerande hjilp- och
inlarningssystem.

Anvandarutbildning bedrivs ofta som en klassrumsbaserad variant. Dessvirre ar inte
alltid anvandarutbildning prioriterad och brukar hamna langt ner i budgeten i nya projekt
[1]. Detta gor att manga foretag idag inte har férmagan att utbilda stora mangder
personal. Att hyra in externa konsulter som specialiserat sig pa mjukvaruutbildning kan
bli dyrt och det ar inte heller sdkert att utbildningen 4r det man vill ha eftersom man far
utbildning 1 systemet men inte hur det stédjer arbetsprocessen inom organisationen [1].
Enligt Gupta m.fl. [2] finns ett behov av att utviardera nuvarande former av utbildningar
och forsoka hitta andra former som kan forbattra eller komplettera den nuvarande
utbildningsmodellen.

Anviandarutbildning behdver ett allt storre fokus idag. Med detta arbete kommer
forhoppningsvis betydelsen av anvéndarutbildning uppdagas. Arbetet ger dven en
mojlighet att f4 en inblick 1 processen efter att man bygger ett affirssystem och vad man
behover tidnka pa for att underlatta den processen.

I USA under 2004 bestod den ekonomiska tilldelningen av tillgangar hos samtliga féretag
med mer dn 100 anstéllda av 51,5 miljarder dollar till formell utbildning. Av denna summa
var systemutbildning den stérsta kostnaden och stod for 38,4% av beloppet [3]. Redan
2005 hade den summan néra férdubblats till 109,25 miljarder [2]. Med tanke pa den
snabba utvecklingen inom IT-industrin idag finns det ett konstant behov utav att
kontinuerligt utbilda personal pa arbetsplatser. Gupta och Bostrom [3] anser att detta
skapar ett behov att se till mdjligheterna att anvidnda andra icke-traditionella
utbildningsmetoder. De ndmner dven att 30 % av foretagen under 2004 hade nagon form
av IT-stdd 1 sin utbildning, sa kallad "technology-mediated training” eller "e-learning”. IT-
stod 1 utbildningen 6kade dven under 2005 till 37 % [2]. Denna stadigt ékande trend
skapar ett behov av studier dar man utviarderar den utbildning som gors for att hitta satt
att effektivisera den.
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1.2 Problemformulering och syfte

Syftet med denna fallstudie &ar att studera aktuella former for systemutbildning inom ett
nordiskt foretag och se om anvindarna 4r ndjda med den utbildning de far. Med ndjd
menas att en anvandare far den kompetens de anser sig behova for att anvanda ett system.
Den huvudsakliga fragestdllningen for studien &r: Ar anvdndarna néjda med den
utbildning de far idag och far de tillrdckligt med utbildningstid?

I forhallande till detta vill vi ocksa undersoka foljande. Vilka sociala faktorer kan paverka
hur n6jd man ar med utbildningen och utbildningstiden? Hur paverkar anvéndarens
datorkunskap uppfattningen av utbildningen och utbildningstiden? Vidare vill vi ocksa
undersoka vilka alternativa typer av utbildningsformer eller stod som tilltalar
anvandarna mest.

1.3 Nuldgesbeskrivning

Studien bedrivs tillsammans med ett foretag som har sin verksamhet 1 huvudsak inom
den nordiska tjanstesektorn. Man levererar dir transporttjanster till allmidnheten och
dven 1 viss man till foretag. Affarssystemet som man anvinder har man utvecklat helt
sjalv och det dr skraddarsytt for verksamheten. Man har cirka 1000 anvidndare som
regelbundet arbetar 1 systemet. Anvidndarna kan ha vildigt annorlunda arbetsuppgifter 1
systemet. Exempel pa anvindare é&r Ionehandlaggare, lagerpersonal och
personalplanerare. Foretaget har onskemal om att vara anonyma i studien och kommer
att kallas for foretaget néar det refereras till dem 1 texten.

Idag bedrivs foretagets grundlaggande utbildning fér nya anvandare som en
klassrumsundervisning med ldrare och individuella 6vningar. Nya versioner med
uppdateringar, felrdttningar och ibland 4ven stérre projekt som gors i1 systemet skickas
som mini-manualer via email och det ges &dven instruktioner fér eventuell ny
funktionalitet.

I just detta foretagets fall ger man ut ca 4 nya versioner per ar och man har kapacitet att
undervisa runt 170 anvindare per ar i klassrum. Med ca 1000 anvidndare totalt skulle
detta innebira att det tar runt 5 ar att undervisa samtliga anvandare 1 klassrum. Detta
fungerar inte med den takt man lanserar nya uppdateringar. Alltsa finns det anledning
att friga anviandarna sjidlva vad de anser om information och utbildning och hur deras
asikter kring hur man kan forbéttra det fér dem.

Som hjalp till anvindarna anvinds ett inbyggt hjidlpsystem diar de kan lédsa
dokumentation om hur olika moment utfors.

Man har utbildat sa kallade “super-brukare” inom foretaget som &r specialister pa att
anvianda systemet. I dagsldget finns endast fyra anstillda som har denna roll men man
overvager att utveckla detta.

1.4 Disposition

Forsta kapitlet, introduktion och problemstdllning, presenterar omridet och dess
bakgrund, vi preciserar dven syftet och de aktuella fragestallningarna. I kapitel tva,
metod, redogbrs hur vi samlar in det material som anvinds for att besvara
fragestallningarna och uppfylla syftet. I kapitel tre, teori, beskrivs de faktorer och
utbildningsmetoder som vi studerar och anvinder som underlag till resultatet som vi
presenterar. I fjarde kapitlet, resultat, presenteras det resultat vi kommer fram till och
analysen av detta. I diskussion, kapitel fem, kommenterar och diskuterar vi det resultat
som vi har kommit fram till. Slutsats, kapitel sex, besvarar uppsatsens syfte och
fragestallningar.
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2. Metod

2.1 Litteraturstudie

Litteraturdelen bestar av tvA moment. Ett moment dar vi soker efter relevant litteratur
till det &mne vi valt och ett moment dar vi granskar den relevanta litteraturen och drar
slutsatser kring den.

Under inledningen av arbetet forséker vi skapa oss en bild kring problematiken med
anvandarutbildning genom att studera relevant litteratur pa omradet. Omfattande
studier har redan bedrivits inom omradet och vi vill ta reda pa vilka observationer som
tidigare har gjorts. Litteraturstudien syftar till att studera monster, begrepp och resultat
som tidigare har dokumenterats. De resultat och forslag till fortsatt forskning som
beskrivs 1 tidigare studier ger oss en grund inom det omrade som denna studie skall
fokusera pa.

Vi sokte efter litteratur 1 Malmoé Hogskolas vetenskapliga artikeldatabas och Google
Scholar. Vi anvinde oss av féljande s6ktermer:

e End-user training
e Computer training
o E-learning

Den litteratur vi hittade hjalpte oss att identifiera dominerande forskare och forfattare
inom omradet sa som Saurabh Gupta, Robert P. Bostrom och Mark Huber. Dessa
forfattare har skrivit flertalet artiklar som anviands som referens 1 denna studie.

Saurabh Gupta och Robert P. Bostrom har tillsammans lagt fram en bas for oss att utga
fran géllande utbildningslaget inom datorprogram [2][3]. Detta ger oss en bra inblick 1
dagens utbildning och hur forskningen sett ut tidigare. De har dven tillhandahallit
information om individuella skillnader som kan paverka utbildningsresultatet [6] vilket
vl ansag vara av intresse for enkdtundersokningen beskriven i1 avsnitt 2.3.

2.2 Faltstudie

Deltagande 1 en féltstudie genomfors som en del av informationsinsamlingen och utfors
som observationer av foretagets nuvarande utbildning.

Vi skapar oss en orienterande bild av hur utbildningen hos féretaget gar till idag genom
att utfora en filtstudie. Faltstudien pagar under tva dagar och ticker ett normalt
utbildningstillfdlle. Man efterstravar pa foretaget att alla nyanstdllda skall genomga
denna typ av utbildning. Vi genomfér filtstudien genom fria observationer som
utomstaende observatorer [9]. De observationer som gors bade om hur utbildningen gick
till och vilka fragor som dyker upp bland deltagarna antecknades. Det ges dven tillfalle
att gora en kort intervju med utbildarna och anteckna det som tas upp har. Faltstudien
ger oss bl. a mgjlighet att fa insikt i hur utbildningen bedrivs idag och ta del av synpunkter
fran deltagarna.

En kort intervju utférdes med utbildarna under faltstudien. De synpunkter som
framfordes rorde mest tekniska brister eller daliga lokaler. Till exempel att det kunde
saknas datorer i1 forhallande till antalet deltagare eller att utbildningslokalen inte var
avsedd for andamalet. Man gjorde ocksa en kort utvardering efter varje utbildningstillfalle
och de svar man fick in var genomgaende positiva till utbildningen medan det negativa
oftast handlade om just tekniska brister och lokal.
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2.3 Enkidtundersokning

Enkitundersokningen ar av stor vikt i arbetet och bestar av flera delmoment dir vi
borjade med att definiera och formulera de fragor som skulle vara med. Nér ett forsta
utkast av enkédten ar klar gor vi en pilotenkit dér enkiten testas pa testpersoner.
Pilotenkiten ger en bild av hur enkéiten kan utvecklas. Efter detta genomfors den skarpa
enkéiten och resultatet 1 denna sammanfattas och analyseras.

2.3.1 Enkit

For att fa en bild av vad anvindarna pa foretaget anser och vill ha ut av sin utbildning
anvinds en enkét. Ejlertsson [10] och Kylén [9] anvinds som kunskapskéllor for att ge
struktur at och utforma de fragor som ingar i enkiten. Har inhdmtas dven viardefulla
insikter om hur vi gar till viaga for att undvika klassiska misstag som ofta gors i denna
typ av undersokningar, t.ex. att inte blanda positiva och negativa fragestillningar.
Litteraturgranskningen och observationer fran faltstudien ligger till grund for den enkét
som genomfors 1 studien. Enkéten inkluderar f6ljande huvudpunkter:

e Bakgrund: respondenterna svarar pa fragor som har till syfte att profilera dem. Vi
vill se om det finns skillnader i deras tycke beroende pa deras alder, allmidnna
datorvana och beroende pa vilken avdelning de jobbar pa inom foretaget.

e Anviandande: for att fa en inblick 1 hur respondenterna anvinder systemet.
Exempel pa fragor ar hur de gor for att fa hjalp ifall de stoter pa hinder medan de
jobbar med systemet och hur vana de ar vid att anvinda systemet.

e Anvéndarhjalp: tanken med dessa fragor ir att se monster 1 hur en anvindare gar
tillvidga da denne inte kan utféra nagot moment. Vi fragar ockséa efter alternativa
metoder till de som redan finns som anvindarna hade sett som givande.

e Utbildning: gav oss svar pa hur utbildningen borde formas efter respondenternas
behov.

For att undvika tomma svar var samtliga fragor, forutom en sista kommentar, tvingande
fragor. For oss var det viktigt att anvindarna svarade pa alla fragor pga den analys som
skulle goras baserat pa enkdten. Med tomma svar anser vi att det blir svart att se monster
1 de svar som ges. Enkéaten gjordes med hjalp Google Docs enkéatfunktionalitet.

2.3.2 Pilotenkat

Innan den stora enkédtinsamlingen genomfordes en pilotenkét. Pilotenkéten utférdes pa
tretton respondenter dar tre av dem hade stor erfarenhet utav foretagets affarssystem
resterande tio var nyanstidllda som nyligen utfort den klassrumsbaserade
systemutbildningen. Att fordelningen var sa ojamn kan ha paverkat forstaelsen for vissa
fragor da enkéten innefattar moment som de nyanstéllda inte kdnde till. Utéver det hade
vi nagra fragor som var svara att forsta. Vi tog till oss det vi kunde observera fran
pilotenkéten och tillsatte tid for att forenkla vissa delar av enkéten for att battre méta de
som inte har lika mycket erfarenhet utav systemet samt att forenkla vissa fragor som
ansags komplexa.

2.3.3 Utforande

Vi skickade enkéten till 859 respondenter. Dessa 859 utgdér de personer som anvént
systemet under den senaste manaden infor enkéten. Respondenterna var utspridda pa
foretaget for att omfatta de olika avdelningarna som finns inom féretaget.

En svar del 1 enkdten var hur vi skulle definiera datorvana. Datorvana ar ett valdigt brett
begrepp som har olika betydelse beroende pa vem man fragar. Som utgangspunkt for

8
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formuleringen av fragor som roér subjektiva bedomningar av datoranvindande utgick vi
fran Smith m.fl. [11]. For att definiera datorvana anvénder vi fem fragor. Fragorna ar
centrerade runt hur nagon uppfattar sitt datoranvidndande och vilken instiallning man har
allmént till datorer.

Enkéten skickades via intern e-post inom féretaget och skapades med hjidlp av Google
Spreadsheets.

2.3.4 Enkdtanalys

For att analysera resultaten 1 enkiten anviandes IBM SPSS Statistics 19. I de fall dar
olika variabler har jamférts har vi anvint ett bivariat analysverktyg kallat Pearson
product-moment correlation coefficient [14].

Néar man anvander Pearsons Correlation sa jaAmfor man hur tva eller flera olika variabler
paverkar varandra positivt eller negativt. I tabellexemplet nedan jadmférs om man anser
att man far tillracklig utbildning i att anvinda systemet med tre av varandra oberoende
variabler. Alder, anstéllningstid och hur ofta man arbetar i systemet. I tabellen ser vi tre
olika varden for varje jamforelse. Pearsons Correlation (eller Pearsons r), Signifikans 2-
tailed och N.

Tabell exempel Alder Anstéallningstid |Hur ofta man
anvander
[Affarssystemet] 1 sitt
arbete?
Jag far tillracklig| Pearson Correlation |-,033 |,214%* ,241%*
utbildning for att
anvianda
[Affarssystemet].
Signifikans(2-tailed) [,578 |,000 ,000
N 292 292 292

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Pearsons Correlation avgor hur starkt samband vi kan se mellan de variabler som man
jamfor. Om virdet pa Pearsons Correlation ligger nédra 1 sd har man ett starkt samband,
och en férandring 1 den ena variabeln ar starkt knuten till fordndringar 1 den andra
variabeln. Om virdet 4r ndra 0 s har man ett svagt samband och féréandringar i de tva
variablerna &r inte lika starkt knutna till varandra. Man kan dock inte dra nagra andra
slutsatser baserat pa detta varde mer an hur starkt variablerna paverkar varandra. Lat
oss sdga att vi 1 detta exemplet tittar paA om man anser att man far tillracklig utbildning
och hur lang anstillningstid man har. I tabellen ser vi att Pearsons Correlation for
anstédllningstid 4r 0,214. Det innebar att en fordndring 1 den ena variabeln ir svagt knuten
till en féorandring i den andra variabeln.

Om Pearsons Correlation dr ett positivt viarde sa innebir det att om den ena variabeln
okar sa okar ocksa den andra variabeln. I detta fallet skulle det innebéra att en ldngre
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anstallningstid gor att man 1 storre utstrackning anser att man far tillracklig utbildning.
Om Pearsons Correlation ddremot hade varit ett negativt virde hade det inneburit att
med langre anstéllningstid s4 hade man 1 mindre utstriackning ansett att den utbildning
man far ar tillracklig.

Viardet for signifikans talar om ifall vi rent statistiskt kan lita pa det virde vi far 1
Pearsons Correlation. I vart exempel med anstillningstid kan vi se att Pearsons
Correlaton &r signifikant vid ett varde upp till 0,01. Alltsa ar vardet 1 anstéllningstid
statistiskt signifikant &ven om sambandet mellan variablerna fortfarande ar svagt.

Virdet N talar om hur manga deltagare man hade i studien. [15]

2.3.5 Avgransningar

I arbetet avgransar vi oss inte till nagon séarskild anvandargrupp for att fa mojligheten att
fa en generell bild utav situationen pa foretaget. Vissa avgransningar gjordes for enkéaten
som skickades ut. De wutvalda respondenterna bestod av personal som anvint
affarssystemet den senaste manaden innan vi skickade ut enkéaten. Vi avstod ocksa fran
att skicka enkéten till anstdllda som jobbar i Finland for att undvika eventuella sprakliga
svarigheter di enkéten ar skriven pa svenska. I samrad med uppdragsgivaren bedéomdes
att anstéllda 1 Norge och Danmark kunde ldsa och svara pa fragorna och ingick darfor i
studien.
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3. Teori

3.1 Utbildningsmal

Malet med all anvandarutbildning ar att i slutdndan lyckas fa en motiverad anvéindare
som har de kunskaper som kriavs for att arbeta 1 det givna systemet. All utbildning gar
igenom tre nodviandiga faser inledning, formell utbildning och tridning samt tiden efter
utbildning [3]. Inledningen innebar planering och utformning av utbildning men dven en
bedomning av vilken utbildning som behévs. Formell utbildning och tréning ar néar
anviandaren genomfér sjdlva utbildningen. Tiden efter utbildningen innebar for
utbildarna att man utviarderar hur utbildningen gatt.

Beroende pa vem utbildningen riktar sig till kan man ha olika mal med utbildningen.
Malet kan t.ex. vara att skapa en grundliggande forstaelse for ett system nér
kunskapsnivan ar lag. Men det kan 4ven innebéra att man utbildar eller informerar om
en viss uppdatering av ett system eller en funktion for anvindare som redan 4r vana att
arbeta 1 systemet. Nedan beskrivs aktuella utbildningsformer och beroende pa vad man
ska utbilda eller informera om kan utbildningsformen variera.

3.2 Individens paverkan vid inldrning

Individuella skillnader hos anvindarna dr nagot som har undersokts tidigare och visat
sig vara nagot som paverkar inldrning [1]. Ett antal faktorer som paverkar larande har
studerats 1 litteraturen och presenteras i en studie av Gupta m.fl. [6]. Utifran resultatet i
denna artikel valde vi att fokusera pa foljande faktorer. Alder diar man kunde se att yngre
har béattre inlarningsférméaga. Anvéandarens egen instdllning till och uppfattning om
datorer och sitt eget datorkunnande. Detta innebar anvindarens individuella uppfattning
om hans eller hennes egen formaga att utfora en viss uppgift. Detta har inget att géra med
vilka kunskaper man verkligen har utan snarare vad man som anvindare sjilv tror att
man ar kapabel att klara av. I litteraturen skiljer man héar pa instéllning och uppfattning
generellt for datorer eller gentemot ett specifikt system eller program. Bade vad det galler
datorer generellt och specifika program sa har detta visat sig ha effekt pa hur vil man
uppnar sina larandemal. Enligt Gupta m.fl. [6] finns det olika resultat i litteraturen om
huruvida oro infér att arbeta med datorer paverkar inldrningen. Men man kunde se att
om oroliga anvandare befann sig i en arbetsmiljé med tillgang till utbildning och stod sa
paverkade detta bade valet av utbildningsmetod och resultatet av utbildningen.

Motivationen att ldra sig nagot nytt ar ytterligare en faktor som har visat sig paverka
larande. Motivation kan delas in 1 tva kategorier, inre och yttre motivation. Inom
systemutbildning kan den yttre motivationen beskrivas som att anvéndaren ska forvirva
de kunskaper som kréavs for att arbeta 1 systemet. Den inre motivationen &r vinsten att
forvarva ny kunskap och anvéndarens egen upplevelse av att lyckas med att 1dra sig nagot
nytt. Den inre motivationen har visat sig vara den faktor som mest paverkar hur val man
uppndr sina larandemal.

Nelson m.fl. [7] pavisar ocksa 1 sin studie “The assessment of end-user training needs” ett
behov av att involvera anvandarna i utformningen av utbildningen. De visar ocksa att
olika anviandare krédver olika lang inldrningstid. Genom att lata anvidndare ga igenom
systemutbildning i1 sin egen takt kunde man lattare identifiera vilka moment som varje
person hade problem med och ge individuell vigledning. Pa detta vis kan man uppna
battre utbildningsresultat.

3.3 Utbildningsformer

Utbildningsformerna kan man dela in 1 tva grupper. En grupp som é&r styrd av de som
héaller 1 utbildningen och som kréaver att utbildare finns tillgdngliga och p4 samma stélle
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som anvindaren eller anvindarna. En grupp som innebédr att anvindarna sjilva tar
initiativet till utbildningen och den som bidrar med utbildning behéver inte nédvandigtvis
finnas tillgdnglig eller s& kommer utbildningen i form av sjalvstudier.

Genom att studera litteraturen har vi identifierat féljande utbildningsformer som de mest
vanligt forekommande, se punktlista nedan. Utforligare beskrivningar féljer langre ned.

e Traditionell klassrumsbaserad e Traningsmanualer
undervisning. (Infomationsmail).

e Personlig handledning e Videoklipp

e Chatt e Rorliga bilder (Animationer)

o Lokal super-brukare e Ljudklipp

e Inbyggd hjilp e Forum

Nér vi studerar litteraturen har vi observerat att anvindarutbildning ofta delas upp 1 tva
typer, &ven om detta inte alltid skrivs rakt ut i texten. Vi kan se en typ som direkt ar
anvandarutbildning och en typ som mer kan ses som anvindarsupport.
Anvandarutbildning har som syfte att antingen férmedla ny kunskap till anvandarna eller
att repetera redan forviarvade kunskaper for att forstdrka dessa. Anvindarsupport har
daremot som syfte att hjalpa anvindarna l6sa de problem som de stéter pa néar de arbetar
1 ett system eller program. Nar man da som anvéandare far konkret hjalp att losa ett
problem blir detta ett utbildningsmoment 1 sig.

3.3.1 Klassrumsbaserad undervisning

Detta ar en vanlig utbildningsform och utfors 1 grupper [1]. Oftast ledd utav en
instruktor/larare som forklarar de delar som gruppen ska ldra sig, det ar vanligt att
gruppen far utféra 6vningar kontinuerligt pa det som forklaras. Denna typ av utbildning
anviands ofta i ett inledande stadium nir kunskapsnivan hos anvindarna forvantas vara
lag. Fordelen ar att man kan na ut till flera anvindare pa en gang. Nackdelar kan vara
att deltagare som inte forstar uppgifter inte vagar fraga eller att alla i gruppen inte hinner
med i det tempo som utbildningen haller.

3.3.2 Personlig handledning

Denna typ av utbildning innebér att anvindaren far en personlig handledare som hjélper
anvindaren med just det som anvéndaren vill ha utbildning/trédning i. Den modell vi
undersokte kallas for “Deskside coaching” [5]. Har fick anvindaren som behévde hjalp en
timmes enskild trdning med en handledare 1 just de moment som anvindaren 6nskade
hjalp med. Reaktionerna fran anvindarna var mycket positiva, di varje anvidndare fick
hjalp med just det som den behévde. Fran utbildarnas sida kunde man se att tiden for att
forbereda utbildning hade minskat drastiskt. Fran att ha lagt ner manga timmar pa
undervisningsplanering till att knappt behéva géra nagon planering alls.

Malet med denna form ar att ge en mer personlig utbildning. Det 6kar chansen att
personen far precis den utbildning den behéver [5]. Nackdelen med denna typ av
utbildningsform &r att det tar ldngre tid att utbilda manga samtidigt.
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3.3.3 Traningsmanualer (Informationsmail)

Detta ar en manual som skickas till de anvidndare som ar beroérda av en ny installation
eller en systemuppdatering. Informationen bestar oftast av en kort instruktionsmanual
med bilder [1]. Denna typ av information/utbildning anvéinds oftast i samband med
uppdateringar eller nya versioner och inte lika ofta vid grundlidggande utbildning inom
ett for anvandaren okdnt system. Informationsmail dr ocksa nagot vi har observerat hos
foretaget. Denna typ av utbildning har en lag kostnad och nar oftast samtliga berérda
anviandare. Ett problem kan vara deltagande, det vill sdga, ldser anvandarna verkligen
den information de far.

3.3.4 Lokala superbrukare

En superbrukare ar en person med extra kunskap om systemet som anvinds och dr dar
for att kunna ge en hjilpande hand till resterande inom organisationen. En lokal
superbrukare innebdr att man har en superbrukare for varje avdelning som A&r
specialiserad pa den avdelningens anvindningsomrade.

Malet med denna form 4r att ge en mojlighet att minska stressen pa supportpersonal och
utnyttja kunskapen som viss personal besitter. Mitrusevska & Pettersson [12] har
undersokt superbrukarkonceptet och beskriver det som en kompletterande supportkéilla
som oftast 1 forsta hand anviands innan man gar till support/helpdesk. Férdelen med lokal
superbrukare ar att man far snabb hjilp och en personlig kontakt. Denna hjilp blir da
ocksa anpassad till lokala rutiner och processer i1 det system man anvinder. En nackdel
med superbrukare kan vara att man maste underhalla personalstyrkan som ar
superbrukare pga att personal t ex byter avdelningar eller avslutar sin anstallning. Detta
kan leda till 6kade kostnader.

3.3.5 VideoKlipp

Korta videoklipp anvands for att beskriva processer, mindre moment eller
anviandningsomraden. Videoklippen kan utformas pa flera sétt, exempel pa detta ar att
man kan visa en person som berittar hur nagot ska goras eller endast visa en datorskdrm
och interaktionen med systemet pa skdrmen med en berattarrost. Cadiz m.fl. [4]
undersokte mojligheterna med att anvidnda video som en inldrningsform, vilket de
bendmner som “Tutored Video Instruction”. De provade ett flertal metoder dar man i en
spridd grupp pa distans anvinde sig utav videoklipp for att lara sig. Cadiz m.fl. provade
pa olika metoder dir de individer som ingick i gruppen hade mdéjlighet att chatta, prata
med hjilp av mikrofon eller att ha en videokonferens medan man tittade pa videoklippen.
Denna undervisningsmetod ger personal mdjligheten att sjdlva repetera de delar de
kéanner att de inte har tillriacklig kompetens pa. Den ger ocksa en mdgjlighet till mycket
visuell information som kan hjéalpa personalen att forsta vad de ar i1 fard med att lara sig.
Genom att man har mojligheten att spela in ljud sa kan man ge undervisningen ytterligare
en dimension. I avsnitt 3.3.9 Chatt beskrivs &ven hur videoklipp kan anvindas
tillsammans med chatt, bade som inldrningsklipp eller som videochatt.

Bade videoklipp och rorliga bilder kan finnas latt tillgdngliga for anvindare pa t.ex. ett
intranat. Pa det viset kan man komma at informationen direkt nar man fastnat i arbetet.

3.3.6 Rorliga bilder (Animationer)

Rorliga bilder ar ett dokument som finns tillgidngligt till exempel via ett intranat eller
skickas som en bilaga i ett email. Dokumentet anvinds och skapas med nagon typ av
presentationsverktyg som till exempel Microsoft Power Point eller Prezi. Med hjilp av
dessa presentationsverktyg kan man da skapa en till viss del animerad instruktion for
anviandarna. Denna utbildningsform passar bast i samband med systemuppdateringar.
Utbildningsformen &r observerad pa foretaget dar de har testat denna implementation.
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Fordelar med rorliga bilder dr att man, till skillnad fran videoklipp, endast belyser de
viktiga momenten eller delarna som &r noédvéandiga. Det ger dven en mojlighet for
anvandaren att sjalv bestdmma nir man ar klar med ett delmoment for att sedan fortsitta
till ndsta. Man behover inte se overflodig information om varenda steg som gors.
Nackdelar med rorliga bilder ar att det kan vara svarare att betona eller att utforligare
beskriva viktiga delar.

3.3.7 LjudKklipp

Ljudklipp éar ett medium vi sjdlva anser kan vara av intresse for anvindarna. Detta ar
inget vi har observerat i litteraturen men nagot som vi anser bér kunna vara anvandbart
1 utbildningssyfte.

Den/de som utbildas far materialet via ljudfiler. Det vill sdga att man inte far nagon
visuell information. Ljudfilen bestar da av en berédttarrost som forklarar processen eller
momentet for lyssnaren.

Fordelarna med ljudklipp 4r att ge en mer avslappnad utbildning som kan utféras utan
behov utav nagon datorutrustning eller att ge en mojlighet att med hjalp utav enkla
instruktioner utféra moment stegvis. Nackdelarna &r att anvindaren inte far nagon
visuell information som kan férenkla larandet.

3.3.8 Forum

Med ett forum pa antingen internet eller ett intran&t far anvindarna mojligheten att
stalla fragor till supporten eller till andra anvéndare. De far ocksd mdjligheten att svara
pa fragor pa forumet som berér det omrade som de sjialva kan eller ar experter pa. Detta
ger en mojlighet att minska belastningen pa support 1 och med att annan personal dven
kan svara pa fragor. Forum anvéinds for kontinuerlig utbildning och uppdatering inom
systemet. Det kan ocksa vara ett bra stod for nya anvindare att soka hjalp med problem.
Detta kraver dock att anvindarna ar aktiva och séker hjilp samt publicerar egna svar pa
fragor fran andra anviandare.

Forum var inget som vi ldste om i litteraturen men av egen erfarenhet vet vi att manga
webbcommunities idag som behandlar datavetenskap och informationssystem anvénder
forum som en kéilla for att sprida information. Ett forum gor det enkelt att stédlla fragor
om vad som helst och mojligheten att samla information fran manga kéallor. Risker kan
vara palitligheten 1 den information som ldaggs upp 1 forumet om man inte granskar den.
Nagot man sett om forum och liknande foreteelser pa internet ar dock den sa kallade 90-
9-1 regeln [13]. Detta innebéir att 90% av anvindarna tittar pa eller laser informationen,
9% bidrar med information, men endast 1% bidrar med majoriteten av informationen.
Inom ett mindre foretag/organisation finns da en risk att informationsspridningen blir
valdigt 1ag och man utnyttjar inte denna kélla.

3.3.9 Chatt

Chatt kan utformas pa tva sitt, det forsta 4r en mer personlig chatt mellan support och
en som har ett Arende med dem, det andra ar att ha en chattsida 6ppen fér alla. Oppen fér
alla syftar pa att alla inom intranitet ska kunna chatta pa samma kanal, det blir alltsa
ett forum 1 realtid dar man kan stélla fragor och fa svar.

Med hjalp av en chatt kan man 6ka antal drenden supportpersonalen kan utfora
samtidigt. Chatten bidrar med kontinuerlig utbildning och kan agera som extra stod for
speciellt nya anvéindare.

Grainger [5] beskriver anvindning av chatt diar studenter kunde chatta med en form av
support som kunde hjdlpa dem med de problem som de stotte pa. Genom att ha chatten
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inbyggd 1 den programvara som anvinds och lata utsedd supportpersonal 6vervaka de
fragor som dyker upp pa chatten kan man direkt ge stod at anvidndarna. Supporten kan
da svara pa fragor som dyker upp eller chatta enskilt med anvindare som har specifika
fragor.

Cadiz m.fl. [4] testade olika former av chattmdjligheter under videoinldrning. De metoder
de provade var textbaserad chatt dar anvindare endast kunde prata med varandra genom
att skriva, ljudbaserad chatt som gav mojligheten att med prata mikrofon och
videobaserad chatt diar man med mikrofon och kamera bade kan se och hora den man
pratar med. Med en chattfunktion kan anvidndarna snabbt fa respons pa fragor som dyker
upp och samtidigt fa beskrivande svar pa sina problem. P4 supportsidan ar det en fordel
att man kan behandla flera drenden samtidigt. Beroende pa instillningen till och vana
att chatta kan detta kdnnas obekvamt eller ovant for vissa anvéandare.

3.3.10 Inbyggd hjalp

Med hjalp av speciella kommandon eller menyer kan man fa atkomst till hjalpfunktioner
som &r inbyggda 1 systemet. Denna hjidlpen kan antingen ge en form av hjilp déar
anvandaren far soka efter den information den behover eller att den tas till det avsnitt
som anvindaren jobbar med for tillfdllet. Olson och Kesharwani [1] bendmner inbyggd
hjalp som “Pop-up help screens”.

Fordelar med inbyggd hjalp dr att anvandaren kan snabbt och enkelt i systemet hitta den
hjalp som den behover. Nackdelar kan vara att alla inte vet hur de ska séka efter den
hjalp de behover, det finns saledes en viss inldarningstroskel for att anvinda det.
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4. Resultat

4.1 Faltstudie

Det utbildningstillfalle vi observerade bedrevs i1 klassrum med tva instruktorer och tio
stycken anstéllda deltog. Utbildningen var en central utbildning dar gruppindelningen
normalt inte &r homogen, men under var observation hade samtliga deltagare samma
befattning. Deltagarna sitter vid en dator och far stegvis genomgang av de funktioner 1
systemet som ar aktuella for deras roll. De olika deltagarna har varierande kompetens om
systemet. En del av deltagarna har tidigare jobbat 1 systemet men har bytt roll inom
foretaget och ska fa vidareutbildas. Resterande &r nyanstidllda men har fatt anvinda
mindre delar av systemet tillsammans med kunniga kollegor. Efter att vissa moment 1
undervisningen ar klara far deltagarna trdna pa dessa moment.

Under utbildningen pratar utbildarna ocksd om hur man bér ga tillviga ndr man stoter
pa problem. Forsta steget bor vara att fraga en mer erfaren kollega alternativt att man
anvinder systemets inbyggda hjalpfunktion sa kallad “F1-hjalp”. Utbildningsupplagget
har enligt utbildarna som mal att ge en insikt 1 hur man gar tillvaga for att utféra vissa
processer 1 systemet. De anstédllda har ocksa alltid tillgang till utbildningsversionen av
systemet och kan nér som helst 6va sig 1 att anvinda det. Fragor som da dyker upp och
diskuteras bland deltagarna handlar om de erhaller “tillrdcklig tid att i lugn och ro arbeta
med och ldra sig systemet” med hjalp av mer erfarna kollegor. Eller om man kastas in 1
arbetet efter utbildningen och da “forvdntas kunna allt”.

Vid utbildningstillfiallet var det denna gangen tio deltagare men 1 utbildningssalen fanns
det endast tillgang till atta datorer och vid uppstarten upptéickte man att en dator var
trasig. Detta gor att det blir tva deltagare vid tre av datorerna. Nar deltagarna da ska
genomfora évningarna leder detta till att 30 % inte har mdjligheten att géra 6vningarna
utan far observera nir niagon annan gor det.

4.2 Enkat

Fullstédndigt svarsresultat for enkidtundersokningen finns att se 1 Appendix avsnitt 8.1
Enkait.

4.2.1 Bakgrundsfakta

Enkéiten skickades till 859 respondenter och vi fick in 292 svar. Av de som svarade var de
flesta mellan aldrarna 26 till och med 55 ar och har jobbat mer &n ett ar pa foretaget. Den
forsta delen inom bakgrundsdelen gav oss foljande resultat. Endast 5 % av respondenterna
hade jobbat mindre 4n ett ar pa foretaget (se Tabell A2 1 Appendix A). De flesta som
svarade, 62 %, anvinder systemet under hela arbetsdagen och 23 % anvinder systemet
nagra ganger under dagen. Detta innebdr att av dem som svarade, anvinder 85 %
systemet varje dag och endast 5 % anvander systemet mer sillan 4n nagra ganger per
manad (se Tabell A9 i Appendix A).

Den andra delen av bakgrundsfragorna som ror subjektivt datoranvindande gav oss
foljande resultat. 97 % svarade att de instdmde helt eller delvis att de tycker att det ar
latt att arbeta med datorer som hjalpmedel. 98 % hade helt eller delvis uppfattningen att
datorer forenklar deras arbete. 88 % ansag att deras kunskaper helt eller delvis ar
tillrackliga for att anvanda en dator. 4 % av de totala antalet respondenter instdmde trots
detta helt och 13 % delvis att de ofta blir frustrerade néar de anviander en dator (se Tabell
A5 och A81 Appendix A). En majoritet, 71 %, instamde helt och 20 % delvis att de inte har
problem att be om hjélp nar de har svarigheter vid datorn (se Tabell A6 1 Appendix A).
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4.2.2 Anvindande av systemet

Fragor som rérde om anviandarna tycker att systemet ar latt att anvianda och férsta gav
foljande resultat. 54 % anser att foretagets egna affarssystem ar delvis latt att forsta och
anvinda och 40 % instdmmer helt med detta. Att systemet forenklar arbetet dr ocksa
manga helt 6verens om, 63 %, medan 34 % instimmer delvis. (se Tabell A10 i Appendix

A)

Aven ifall ménga anser att systemet ar bade latt att forsta och forenklar arbetsprocessen
skiljer sig resultatet for utseende, orientering och sprak inom systemet (se Tabell A12 —
Al4 i1 Appendix A). 36 % anser att systemet har ett tilltalande utseende medan 49 %
instdmmer delvis och 11 % instimmer inte. Att orientera sig i systemet verkar vara en
viss svarighet. 28 % instimmer helt medan 61 % delvis haller med att det ar latt att
orientera sig i systemet. 8 % anser att det dr svart att navigera systemet och 2 % anser
att det &r mycket svart. Sprakbruket har samma trend som orientering dar 61 % delvis
tycker det ar bra, medan 27 % instimmer helt att det inte 4r nigot problem. 10 %
instimmer inte att sprakbruket ar bra och 2 % instdmmer inte alls.

4.2.3 Anviandarhjalp

Dessa fragor som beroér hur man séker hjalp nar man far problem gav foljande utfall. Det
vanligaste séttet att 16sa kunskaps problem som uppstar vid anvindning av systemet var
att prova sig fram pa egen hand, 64 % uppgav att de ofta provade sig fram. 54 % léaser ofta
informationsmail i samband med en uppdatering for att fa hjalp. Att fraga en kollega om
hjalp kommer pa tredje plats déar 19 % gor det ofta. Att kontakta helpdesk/support kommer
som ett fjarde alternativ 11 %, och att anvinda “F1-hjalpen” ligger pa 8 %. Det ar dven 9
% som inte kdnner till “F1-hjalpen”. (se Tabell A15 — A19 i Appendix A)

Ett antal fragor om huruvida anvindarna var néjda med den hjdlp de far stalldes 1
enkéiten. Nojd innebir hér att anvandaren kidnner att de har fatt tillracklig hjalp for att
16sa problemet de behover hjalp med.

Om man som anvandare kontaktar support/helpdesk ar det 96 % som instdmmer helt eller
delvis med att de alltid far den hjalp de behdéver. 90 % instammer helt eller delvis att
informationsmail 1 samband med uppdateringar innehéaller den information man som
anviandare behover medan 6 % inte kdnner till informationsmailen eller deras innehall.
Svaren pa om informationsmailen &r beskrivande och enkla att forsta speglar i princip
svaren for om man anser att de innehaller den information man behéver och endast
enstaka respondenter har svarat olika pa fragorna. 33 % kénner inte till om inbyggd “F1-
hjalp” innehaller den information de behéver medan 17 % instdmmer helt och 39 % delvis
att detta ar en bra kélla for information. 10 % instdmmer inte eller inte alls. Resultaten
for om man tycker att informationen 1 “F1-hjédlp” ar beskrivande och enkel att forsta ar
nastan identiska med dem fér om man kénner till innehallet med endast minimala
avvikelser. (se Tabell A20 — A24 1 Appendix A)

4.2.4 Kompletterande hjilpmedel

Att ha kompletterande hjalpmedel, utéver de redan existerande metoderna sasom
helpdesk/support och F1-hjalp, fanns att védlja mellan textbaserad chatt med
support/helpdesk, diskussionsforum pa intranitet for bade support och anvindare,
videoklipp med instruktioner, rorliga bilder och lokala super-brukare. Av dessa alternativ
var det vildigt fa som svarade att nagon av dem var antingen daliga eller valdigt daliga,
mellan 1-5% pa vardera fragan och svarsalternativ. Pa samtliga fragor var det véldigt
manga som stéllde sig neutralt till de olika metoderna, mellan 35-39%, undantaget var
lokala super-brukare dar ganska manga ansag det vara véldigt bra (43 %) eller bra (35 %)
och istallet endast 20 % stallde sig neutralt till det. Resterande metoder hade ganska
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snarlika resultat dar 18-22% ansag det vara valdigt bra och 35-39% ansag det vara bra.
(se Tabell A25 — A29 1 Appendix A)

4.2.5 Utbildning och Utbildningsformer

Ett antal fragor om vad respondenterna tycker rent generellt om olika utbildningsformer
ingick 1 enkéaten. 77 % anser att klassrumsbaserad utbildning ar bra eller valdigt bra
medan endast 1 % anser att det ar daligt eller valdigt daligt, 6vriga dr neutrala. 55 %
tycker att videoklipp &r en bra eller valdigt bra utbildningsform och 5 % tycker att det ar
daligt eller valdigt daligt medan 41 % &r neutrala till videoklipp. Rorliga bilder med
instruktioner anses av 60 % som en bra utbildningsform medan 5 % tycker det ar daligt
eller valdigt daligt, 35 % &r neutrala till rorliga bilder. Informationsmail anses av 58 %
vara bra eller valdigt bra och av 11 % som daligt eller valdigt daligt, 31 % &r neutrala till
informationsmail. 28 % anser att ljudklipp ar bra eller véaldigt bra medan det anses som
daligt eller valdigt daligt av 22 %, 50 % ar neutrala. Majoriteten 60 % anser att personlig
handledning ar valdigt bra och 30 % anser att det ar bra. 1 % anser att personlig
handledning ar valdigt daligt och 9 % var neutrala till detta. (se Tabell A30 — A35 1
Appendix A)

4.2.6 Personlig uppfattning om utbildning

Den personliga uppfattningen om utbildningen visar att inte alla anser att de far
tillracklig utbildning.

Fa respondenter, 17 %, instdmmer inte eller instimmer inte alls med att utbildningen ar
tillracklig. 91 % har ett intresse av att se fler utbildningsformer. En stor andel anser att
informationen vid uppdateringar inte ar fullt tillfredsstédllande dar 62 % instammer delvis
och 10 % instammer inte eller inte alls mot 28 % som instimmer helt. Det ar inte heller
manga som helt Overensstdmmer med att de har tillrdcklig tid att ldra sig nya
uppdateringar 1 systemet, 18 %. Delvis instimmer 46 %, instimmer inte gor 28 % och
instimmer inte alls gor 8 %. (se Tabell A36 — A40 1 Appendix A)

4.3 Utbildning och utbildningstid

Vi ville ytterligare undersoka om respondenterna anser att de far tillracklig utbildning
och utbildningstid samt vilka faktorer som eventuellt kan paverka detta. Darfor testade
vi hur fragorna om man anser att man far tillrdcklig utbildning respektive utbildningstid
forhaller sig till ett antal andra fragor. De faktorer vi jamforde med var: alder,
anstédllningstid, hur ofta man arbetar 1 systemet, om man tycker det ar l4tt att arbeta med
datorer, om man upplever frustration nir man arbetar med datorer, om man anser sig ha
tillrdckliga kunskaper for att arbeta med datorer, om man anser att systemet ar latt
anvénda och forsta.

4.3.1 Utbildning

4.3.1.1 Alder, anstdillningstid och anvindande

Vi utgick fran hypotesen att alder ar en faktor som paverkar om man anser att man far
tillracklig utbildning. Som vi kan se 1 tabell 1 pavisas ingen signifikans mellan alder och
om man anser att man far tillrackligt med utbildning.

Vid jamforelsen med hur lange man har varit anstélld sa har vi ett signifikant resultat. I
detta fall kan vi se ett svagt positivt forhallande, 0,214. Detta innebar att ju ldngre
anstédllningstid man har inom féretaget desto mer tenderar man att vara ndéjd med den
utbildning man far.

Jamforelsen med hur ofta man arbetar i affarssystemet visar ocksa ett signifikant resultat
men dven hir &dr korrelationen svagt positiv, 0,241. Men trots detta sa finns det
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indikationer baserat pa det procentuella resultatet fran enkétsvaren att de som arbetar
oftare 1 affarssystemet ocksa i storre utstriackning anser att de far tillracklig utbildning
(hela enkatresultatet finns 1 Appendix A).

Alder Anstéllningstid [Hur ofta man anvéander
[Affarssystemet] 1 sitt
Tabell 1 arbete?
Jag far tillrackliglPearson -,033 |,214** ,241%*
utbildning for att|Correlation
anvanda
[Affarssystemet].
Signifikans(2- [,578 |,000 ,000
tailed)
N 292 292 292

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

4.3.1.2 Subjektivt datoranvindande

I tabell 2 ser man hur fragorna for det subjektiva datoranvandandet jamfors med vad
personalen anser om utbildningen. Bland dessa jamforelser finns det bara tva stycken
fragor som anses signifikanta med uppfattningen om utbildningen, dessa ar “Jag tycker
det ar l1att att anvénda/arbeta med datorer som hjalpmedel” och “Jag har inga problem att
be om hjalp nér jag har svarigheter vid datorn.

“Jag tycker det ar latt att anvanda/arbeta med datorer som hjalpmedel” jamfort med vad
personalen anser om utbildningen ger en svag Pearson korrelation pa 0.150 och en
signifikans pa 0,010. Detta innebar till viss del att desto lattare personalen har for att
anvinda eller arbeta med datorer, desto lattare kommer de att acceptera utbildningen.

Att ha latt for att be om hjalp jamfort med tyckandet om utbildningen ger bade en starkare
signifikans och hégre korrelation, 0,003 respektive 0,171. Att vara mer 6ppen med om man
behover hjalp vid svarigheter paverkar saledes utbildningen positivt.

Tabeu 92 Jag blir lattlJag tycker det dr|Jag upplever|Jag har|Jag har inga
frustrerad [latt att/det som attjuppfattningen [problem att
nir jag skalanvidnda/arbeta [jag har|att datorerfbe om hjilp
anvanda en/med datorer somltillrdckliga [férenklar mittndr jag har
dator. hjalpmedel. kunskaper |arbete. svarigheter

for att vid datorn.
anvidnda en
dator.

Jag far tillrdckliglPearson -,060 ,150* ,103 ,090 ,171%*

utbildning for att/Correlation

anvinda

[Affarssystemet].

Signifikans |,305 ,010 ,079 ,126 ,003
(2-tailed)
N 292 292 292 292 292

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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4.3.2 Utbildningstid

4.3.2.1 Alder, anstillningstid och anvidndande

Vad det géller bakgrundsfakta, alder, anstdllningstid och anvidndande sd kan vi se
liknande férhallande mellan dessa och utbildningstid som vi ser 1 forhallandet till om man
far tillracklig utbildning. Alder &r inte signifikant 1 detta sammanhang och det ar svart
att dra slutsatser baserade pa det.

Anstéallningstid anger diaremot signifikant en svagt positiv korrelation, 0,127. Detta
indikerar om &n svagt att de som varit anstillda en langre tid pa foretaget anser 1 storre
utstrackning att de far tillracklig utbildningstid.

Samma tendens kan vi se for hur ofta man anvinder affarssystemet i sitt arbete. De som
arbetar mycket 1 affarssystemet anser mer att de far tillracklig tid for utbildning. Svag
positiv korrelation 0,139.

Alder |Anstéllningstid |[Hur ofta anvinder du
Tabell 3 [Affarssystemet] i ditt
arbete?

Jag har tillrdckligt med tid for attPearson ,012 ,127* ,139*
lara mig uppdateringar i|Correlation
[Affarssystemet].

Signifikans(2- ,838 ,030 ,018

tailed)

N 292 292 292

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

4.3.2.2 Subjektivt datoranvindande

For jamforelsen for utbildningstid och subjektivt datoranvandande se tabell 4. Denna
jamforelse har ett likartat moénster som utbildning och subjektivt datoranvindande
beskrivet 1 avsnitt 4.3.1.2 med undantaget att korrelationerna och signifikansen inte ar
lika starka.

Vi kan se fran denna jamforelse att om man tycker det ar latt att anvianda/arbeta med
datorer som hjalpmedel ger en svag fallenhet for att tycka att man har tillrackligt med tid
for att lara sig uppdateringar. Pearsons korrelation gav ett resultat pa 0,132 med en
signifikans pa 0,024.

Att be om hjilp och om man har tillracklig tid for att lara sig nya uppdateringar hade en
Pearson korrelation pa 0,142 och en signifikans pa 0,015. Detta ger en antydan att om
man har latt for att be om hjalp anser man 1 hogre grad att man har tid fér att lara sig
nya uppdateringar i systemet.

Tabell 4 Jag blir lattlJag tycker det &r|Jag upplever|Jag har|Jag har inga
frustrerad |l4tt attl/det som attjuppfattningen att|problem att
nar jag skalanvidnda/arbeta [jag har|datorer férenklarfbe om hjilp
anvianda en/med datorer somltillrdckliga |mitt arbete. nir jag har
dator. hjdlpmedel. kunskaper svarigheter

for att vid datorn.

anvinda en
dator.
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Jag har|Pearson -,071 ,132* , 112 ,068 ,142*
tillrackligt med|Correlation
tid for att ldra

mig

uppdateringar 1

[Affarssystemet].
Sig. (2-tailed) |,226 ,024 ,055 ,247 ,015
N 292 292 292 292 292

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

4.3.3 Behov av kontinuerlig utbildning

Vissa uppfattningar om systemet ar att de stdndiga uppdateringarna och férdndringarna
av personalens arbetsuppgifter gor att det finns behov av ny utbildning bland dem som
redan har haft den. Under analysen av enkéten observerades féljande kommentarer som
styrker att detta behov finns hos anvindarna.

"[Affarssystemet] har sen min start pd ledningen gdtt fran ett mycket enkelt program till
ett super avancerat program som dnda dr enkelt att forsta! Bra jobbat! Dock dr det sd att
manga saker som tillkommit dr for oss “dldre” helt nya och man mdrker att kompetensen
dr varierande mellan kollegor. Mycket nytt o sdkert vdldigt bra dr for manga helt okdnt och
behover informeras mycket bdttre om. En avancerad utbildning i [affarssystemet]?”

“Alla gar en grundldggande utbildning i [affarssystemet]. Sedan dr det inte mer dn vad
man ldr sig lokalt. Men efter manga drs arbete sa kommer det till nya arbetsuppgifter och
rutiner som man skall anpassa sig till i [affarssystemet]. Ldgg ddrefter till de nya
funktionerna och sékvdgarna. Dd dr man tillbaka som en nybérjare igen. Ddrfor bér man
ha en snabb genomgdang pd |affirssystemet] (med andra anvdndare fran andra
arbetsplatser) sa att man kan hitta en effektiv och bra arbetsmetod. Man bér ha denna
genomgang minst 1ggr / 2ar.”

Under samtal med var kontaktperson framkom att de som mer sédllan anvinder systemet
oftast utfor sma moment, som t.ex. snabba sokningar. Aven kommentarer i enkéten pekar
pa att de som anviander systemet mer siallan utfér enklare uppgifter men att de saknar
utbildning/information for att kunna gora detta effektivt.

“Jag anvdnder huvudsakligen [Affarssystemet] for att ta ut statistisk material. Saknar
info om hur det gors bast.”

"Jag dr sdllanvdndare som endast séker information i [Affarssystemet]”

4.4 Utbildningsformer

Analyser gjordes ocksé pa vilka utbildningsformer respondenterna féredrog 1 forhallande
till bakgrundsfakta, alder, anstédllningstid och hur ofta man anvinder systemet.
Resultatet som framkom var svartolkat och saknade signifikans for att det skulle finnas
nagot forhallande mellan dessa faktorer och vilken utbildningsform man foredrog. Aven
vid jamforelse mellan utbildningsformer och subjektivt datoranvandande kunde man inte
heller se nagra signifikanta resultat och korrelationen mellan dessa faktorer var ytterst
tveksam. Tabell for detta finns 1 Appendix B Analysmaterial.
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5. Resultatdiskussion

Majoriteten (88 %) av de svarande 1 enkiten instimmer helt eller delvis att de har 1att for
att anvianda och forsta sig pa datorer. Man anser ocksa 6verlag (98 %) att en dator ar ett
bra verktyg som stodjer och férenklar arbetet. Nar det galler sjdlva informationssystemet
anser 94 % helt eller delvis att det &ar latt att anvénda och forsta. Samtidigt tycker 17 %
att de inte eller inte alls far tillrackligt med utbildning for att lara sig systemet och 36 %
anser inte eller inte alls att de far tillrackligt med tid for att ldra sig uppdateringar i
systemet. Med detta som bakgrund kan man spekulera i att majoriteten av anviandarna
ar bekvima med att anvinda och jobba med en dator men att nir det kommer till sjdlva
systemet kan det anses relativt komplext att lara sig och forsta.

Alder #r en faktor som man kan tinka sig paverkar formagan till inldrning och hur man
ser pa utbildning inom ny kunskap. Trots detta kan vi 1 var enkét inte se nagon tydlig
indikation pa att alder ar en faktor som paverkar om man anser att man far tillracklig
utbildning. Detta stammer till viss del éverens med de resultat som Harrison & Rainer
[16] kom fram till. De finner att féretag och organisationer bor beakta att ju dldre de blir,
desto mer utbildning kan kravas for att beharska datorkunskaper. Men samtidigt ar alder
inget hinder for att de verkligen ska kunna lara sig detta.

Overlag anses det subjektiva datoranviandandet pa foretaget vara véldigt positivt, dvs.
personalen anser till en hog grad att de har bra kunskaper och ar bekvama med att arbeta
med datorer. Enligt Harrison & Rainer[16] sa paverkas anseendet om t ex en dator utav
en persons individuella attityd, ar attityden positiv forenklar det larandet. Detta betyder
att om man tycker om att arbeta med datorer och anser sig duktig att arbeta med dem har
man lattare att lara sig datorrelaterade saker. Detta innebér att den positiva attityden
bland personalen till att anvinda och arbeta med datorer skapar goda férutsattningar for
positiva utbildningsresultat.

Man kan se ett monster bade pa supportfragorna och pa utbildningsfragorna att det finns
en oOnskan att ha en form av ménskligt bemoétande. Exempel pa detta 4r lokal
superbrukare och personlig handledning som bada anses vara bra eller vildigt bra
kompletterande hjalpmetoder eller utbildningsformer. Lokal superbrukare anses av 78 %
som ett bra eller vildigt bra komplement till hjdlp. Personlig handledning som
utbildningsform anses som bra eller valdigt bra av sammanlagt 90 %. Detta stdmmer
ocksa vil 6verens med det resultat som Mitrusevska & Pettersson [12] fann 1 Super-users
som supportkalla, att personlig tillgdnglighet och narvaro &r mycket viktigt nér det galler
att lara sig ny funktionalitet och 13sa problem. Aven om detta ar fallet sa beskriver Gupta
m.fl. [6] att individuella skillnader 4r en paverkande faktor i en utbildningsprocess. Detta
innebar att man borde se 6ver mojligheten att 4ven inféra metoder med mindre eller ingen
ménsklig kontakt for att béttre underlatta personalens ldrande da ett flertal d&ven svarar
att det kan vara bra former for utbildning. Det kan ge mdjligheten att kunna stéarka
utbildningen for ett stérre antal individer.

De anstéllda som jobbar mindre 1 systemet anser 1 hégre grad 4n de som jobbar mycket 1
systemet att utbildningen och utbildningstiden inte ar tillrdcklig. Man kan anta att det
beror pa att de inte far sa mycket tid i systemet och déarav glommer bort olika moment 1
en storre grad dn de som jobbar ofta 1 systemet. Man skulle ocksa kunna tidnka sig att den
relativt stora méngden instdmmer inte eller inte alls att utbildningstiden &r tillracklig
bland de som jobbar hela dagen med systemet beror pa att de anvinder mer komplexa
delar av systemet. Det skulle kunna vara av nytta féor denna anvéndargrupp att ha
mojligheten att kunna komma at information eller utbildningsmaterial som stédjer dem 1
deras verksamhet.
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Som namndes 1 avsnitt 4.3.3 uttalades det att utéver den utbildning personalen far da de
paborjar sin anstédllning erbjuds det ganska lite utbildning for att forbattra kunskaperna
vid nya uppdateringar eller da personal byter arbetsuppgifter. Torkzadeh m.fl. [17]
undersokte subjektivt datoranvindande, anvindarattityd och traningseffektivitet diar de
kom fram till att vissa ménniskor skapar en negativ attityd mot datorer senare 1 sitt liv
som kan bero pa att de inte holl sig uppdaterade vilket kan skapa kanslor av att de har
en foraldrad kunskap. Denna kénsla av féraldrad kunskap kan gora att de kénner sig sa
langt efter att de inte kan ta igen vad de forlorat. Med detta i1 atanke kan man ténka sig
att den utbildning féretaget idag bedriver borde kompletteras med battre kontinuerlig
utbildning till personalen.

Da foretaget sjalva har utvecklat sitt affarssystem kan det innebéra bade férdelar och
nackdelar. Systemet ar byggt efter verksamheten vilket innebdr att man littare kan
efterlikna arbetsprocessen pa foretaget. Detta kan 1 sin tur underlatta for utbildningen da
personalen har lattare att forsta handelseforloppet. Men all utbildning maste man da
utforma sjalva inom foretaget. Képer man ett fardigt mer vanligt anvant affarssystem kan
man fa tillgdng till redan utvecklat utbildningsmaterial vilket skulle innebéara lagre
kostnader. Detta kan istéllet leda till tillfidlligt 6kade kostnader da man riskerar att
behova férdndra sina arbetsprocesser for att anpassa sig till affarssystemet.

5.1 Beslut

Redan efter anviandarundersokningen, nir férsta utkastet av resultatet och studien var
fardigt tog produktédgaren for systemet hand om denna data. Man valde redan da att ga
vidare med detta till en utredningsgrupp for att utreda hur man kunde foérbattra
utbildningen for anvandarna i form av mer utbildning med ménskligt bemotande.

5.2 Begransningar

Enkaten skickades ut till 859 respondenter och 292 (34 %) svarade. Detta innebéar ett
bortfall pa 567 (66 %) svarande. Antalet som svarade pa enkéten 4r manga men trots detta
sd innebéar bortfallet att man kan ha anledning att ifragasitta resultatet. Trots detta
anser vi att man kan se indikationer pa att det finns mojligheter att arbeta vidare eller
som atminstone bor undersokas vidare.

Bland respondenterna ar det valdigt fa respondenter 1 aldersgruppen upp till 25 ar. Detta
kan gora det svart att dra korrekta slutsatser kring denna aldersgrupps respons. Enligt
var kontaktperson pa foretaget speglar dock aldersférdelningen bland de svarande ganska
véal den faktiska aldersférdelningen inom féretaget. Detta kan vara en férklaring till varfor
sa fa 1 aldersgruppen upp till 25 ar svarat.

5.3 Vidare studier

De faktorer vi utredde sasom t ex alder, anstéllningstid och egen uppfattning om
datorkunskaper gav inga tydliga indikationer pa att dem paverkar utbildningsresultatet.

Det skulle vara av intresse att undersoka andra faktorer. Vi spekulerar i att forstaelse for
behovet och viardet av systemet ar en viktig faktor och nagot man borde undersoka 1 en ny
studie. Om en anvindare kidnner att systemet dr onodigt komplext eller har svart att
forsta vardet av det dem tillfoér 1 systemet kan det leda till att man inte intresserar sig
tillrackligt. Detta intresse tror vi kan vara en viktig faktor for att anvidndare ska kunna
ta till sig information om t ex nya uppdateringar. Man borde alltsa i en framtida studie
undersoka hur man kan stimulera intresset hos enskilda anvéndare for att pa sa satt
engagera dem 1 och forbéttra upplevelsen av ett visst system.
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Vidare studier borde &ven mer noggrant underséka hur kontinuerlig utbildning skulle
kunna utformas fér att kunna minska de informationsluckor som delar av personalen
upplever. I denna undersékning har vi inte fokuserat pa vad de olika rollerna inom
foretaget anser. Vi tror det skulle kunna vara av viarde att undersoka hur de olika rollerna
inom foretaget ser pa olika typer av utbildning eller anvandarstod, beroende pa om man
anvinder systemet dagligen eller mer sillan. Pa detta viset skulle man kunna se vilken
typ av utbildning som passar vilka anvéandare.
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6. Slutsats

Enkéatundersokningen 1 studien visar pa att personalen pa foretaget subjektivt anser sig
ha god vana och kompetens att arbeta med datorer. Vi bedémer att merparten av
personalen ar delvis néjda med utbildningen baserat pa att de kan l6sa de problem som
dyker upp 1 systemet pa egen hand. Detta visar pa att personalen anser sig ha tillrackliga
kunskaper for att utfora sitt dagliga arbete 1 systemet och dven har mojlighet att utbilda
sig sjalva genom att arbeta med nya delar av systemet. Samtidigt anser 90 % att de far
den hjalp de behéver om det skulle uppsta nya situationer eller problem som de inte sjalva
ar kapabla till att 16sa.

Aven om merparten av personalen dr néjd med erhéllen utbildning s finns ett 6nskemal
om tillgang till fler utbildningsformer. Till exempel sa har personalen en énskan om att
fa utbildning kontinuerligt i form av mindre genomgangar av systemet for de som jobbat
langre pa foretaget eller bytt sina arbetsuppgifter eftersom den kunskap de har inte langre
kéanns tillracklig for att 16sa sina uppgifter.

Anviandarna anser att de far for lite utbildningstid for att lara sig systemet. Vi kan dock
inte otvivelaktigt sdga att mer utbildningstid skulle ge battre utbildningsresultat. Vi
anser att man behover utreda tidsaspekten i forhallande till andra bakgrundsfaktorer an
de som ingar 1 studien ytterligare innan man utokar utbildningstiden.

Utrymme for forbattring finns och undersékningen tyder pa att personalen efterstravar
hjalp- och utbildningsmetoder dar de far direkt ménsklig kontakt sasom lokala
superbrukare och personlig handledning.

Under foretagets klassrumsbaserade undervisning kunde vi observera att den konkreta
inldrningsprocessen kommer under arbetstid ndr man arbetar med systemet. Att
utbildningstiden blir si begrénsad kan vara en konsekvens av att utbildning kostar bade
tid och pengar. Pengar for att hyra in eller anstélla utbildare samtidigt som den personal
som &r under utbildning ar borta fran sitt ordinarie arbete.

Det kan vara av intresse att titta pa fler foretag for att se om detta ar ett monster som
skiljer sig mellan foretag, olika typer av affarssystem och olika yrkesgrupper. Man far
troligtvis utoka faktorerna man tittar pa 1 en sadan studie sdsom komplexiteten i
affarssystemet, komplexiteten i foretagets processer och hur foretagens processer kan
kopplas samman med affarssystemen for att underldtta utbildningen.

Denna studie bygger pa ett in-house utvecklat affarssystem. Det kan 1 ett sddant system
vara enklare att koppla systemet till foretagets processer eftersom utvecklingen av
affarssystemet drivs och styrs av de verkliga processerna i féretaget. Denna koppling tror
vi skapar ett affirssystem som &r enklare for anvidndarna att forsta eftersom det
efterliknar deras vardag 1 storre man &n vad ett inkopt system kan gora. Ett exempel pa
hur man kan knyta systemet till verkligheten 4&r om man har ett affirssystems
tidrapportering kopplad till personalens in- och utpasseringsprocess. Normalt kraver ett
tidrapporteringssystem utbildning 1 inloggning och tidrapportering. Om man skapar upp
en arbetsprocess déar personalen vid in- och utpassering registrerar sig med hjélp utav ett
elektroniskt personalkort kriavs det inte utbildning i1 tidrapporteringssystemet. Istéllet
kan man f6lja den normala arbetsprocessen med in- och utstampling, fast elektroniskt.
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Appendix A. Enkat

Bakgrundsfakta
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Denna del samlar generella fakta om dig géllande alder, anstallning och datorvana. (Inga
uppgifter kan anvéindas for att identifiera anstillda inom féretaget.)

Tabell A1

Vilken aldersgrupp tillhér du?
Svarsalternativ | Antal Procent
upp till 25 4 1%
26-35 54 18%
36-45 87 30%
46-55 96 33%
56 och uppéat 51 17%

Tabell A2 Hur linge har du varit anstilld pa
[foretaget]?

Svarsalternativ Antal Procent

mindre én 1 ar 15 5%

1-3 ar 59 20%

3-5 ar 54 18%

5-10 ar 73 25%

10 ar och uppat 91 31%

bruka datorer.

Tabell A3 Vilken roll/befattning har du
inom [foretaget]?

Svarsalternativ | Antal Procent

Driftledare 98 34%

Personalplaner |27 9%

are

Verkstadsadmi | 33 11%

nistration

Serviceledare 9 3%

Trafikchef 19 %

Ekonom/Contro | 9 3%

ller

Annan lokal | 57 20%

administrativ

roll

Annan central | 40 14%

administrativ

roll

Tabell A5 Instéllning till och vana att

- Jag blir ofta

frustrerad nér jag ska anvanda

en dator.

Tabell A4 Instillning till och vana att bruka
datorer. - Jag tycker det &ar latt att
anvidnda/arbeta med datorer som
hjalpmedel.

Svarsalternativ Antal Procent

Instimmer helt 210 72%

Instammer delvis |73 25%

Varken eller 9 3%

Instdmmer inte 0 0%

Instaimmer inte |0 0%

alls

Tabell A6 Installning till och vana att bruka

datorer. - Jag har inga problem att be
om hjilp nér jag har svirigheter vid
datorn.
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Svarsalternativ | Antal Procent
Instammer helt | 11 4%
Instammer 37 13%
delvis
Varken eller 32 11%
Instammer inte | 112 38%
Instdmmer inte | 100 34%

alls

Svarsalternativ Antal Procent
Instammer helt 207 71%
Instammer delvis |59 20%
Varken eller 11 4%
Instammer inte 10 3%
Instdmmer inte|5 2%

alls

alls

Tabell A7 Instéllning till och vana att
bruka datorer. - Jag har
uppfattningen att datorer
forenklar mitt arbete.

Svarsalternativ | Antal Procent

Instdmmer helt | 232 79%

Instammer 55 19%

delvis

Varken eller 5 2%

Instdmmer inte | 0 0%

Instammer inte | 0 0%

Tabell A8 Instdllning till och vana att bruka
datorer. - Jag upplever det som att jag
har tillrdckliga kunskaper for att
anvénda en dator.

Svarsalternativ Antal Procent

Instimmer helt 132 45%

Instammer delvis | 125 43%

Varken eller 26 9%

Instimmer inte 8 3%

Instaimmer inte |1 0%

alls
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Anvindande
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Fragorna i detta avsnitt har for avsikt att ge en bild 6ver hur du anvéander [affarssystemet]
och dess nuvarande hjalpfunktioner.

Tabell A9

alls

Hur ofta anvander du
[affarssystemet] 1 ditt arbete?

Svarsalternativ | Antal Procent

Hela dagen 181 62%

Négra génger |66 23%

per dag

Négra géanger |29 10%

per vecka

Néagra ganger|12 4%

per méanad

Mer séallan 4 1%

Tabell A11 Uppfattning om [affdrssystemet].
[affarssystemet] forenklar och
underldttar mitt arbete

Svarsalternativ | Antal Procent

Instammer helt | 185 63%

Instimmer 98 34%

delvis

Instammer inte | 6 2%

Instammer inte | 3 1%

alls

Tabell A13 Uppfattning om [affarssystemet].
Det ar latt att orientera sigiolika
delar av [affarssystemet]

Svarsalternativ | Antal Procent

Instammer helt | 82 28%

Instdmmer 179 61%

delvis

Instimmer inte | 24 8%

Instammer inte | 7 2%

Tabell A10 Uppfattning om [affirssystemet]. -
[affarssystemet] ar latt att forstd och
anvidnda

Svarsalternativ Antal Procent

Instammer helt 118 40%

Instdmmer delvis | 159 54%

Instimmer inte 13 4%

Instaimmer inte |2 1%

alls

Tabell A12 Uppfattning om  [affdrssystemet].
Utseendet 1 [affdrssystemet] &r
tilltalande

Svarsalternativ Antal Procent

Instammer helt 105 36%

Instimmer delvis | 143 49%

Instammer inte 32 11%

Instammer inte |12 4%

alls

Tabell A14 Uppfattning om  [affarssystemet].
Sprakbruket pa ldnkar, knappar och
liknande tydligt beskriver vad som
kommer att hinda

Svarsalternativ Antal Procent

Instammer helt 80 27%

Instammer delvis | 178 61%

Instdmmer inte 29 10%

Instammer inte |5 2%

alls
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Fragor angaende din instéllning och anvdndning utav hjalpfunktioner.

Tabell A15

Tabell A16

Gradera hur ofta du anvénder
olika sétt att fa hjdlp. - Fragar en
kollega

Svarsalternativ | Antal Procent

Ofta 56 19%

Mindre ofta 112 38%

Sallan 114 39%

Aldrig 10 3%

Kénner inte till |0 0%

Gradera hur ofta du anvinder olika
satt att f&  hjalp. - Léser
informationsmail 1 samband med
uppdateringar

Svarsalternativ Antal Procent

Ofta 159 54%

Mindre ofta 82 28%

Sallan 40 14%

Aldrig 9 3%

Kénner inte till 2 1%

Tabell A17 Gradera hur ofta du anvénder
olika satt att fa hjalp. - Provar
mig fram pa egen hand

Svarsalternativ | Antal Procent

Ofta 187 64%

Mindre ofta 91 31%

Sallan 12 4%

Aldrig 2 1%

Kénner inte till |0 0%

Tabell A18 Gradera hur ofta du anvénder olika
satt att fa hjilp. Kontaktar
support/helpdesk

Svarsalternativ Antal Procent

Ofta 33 11%

Mindre ofta 116 40%

Sallan 132 45%

Aldrig 11 4%

Kénner inte till 0 0%

31



Datavetenskap - examensarbete

Ronnie Svensson
Sonny Johannesson

2015-02-24

Tabell A19 Gradera hur ofta du anvéinder
olika satt att fa hjalp. - Anvander
[affarssystemet] inbyggda
manual/F1-hjalp

Svarsalternativ | Antal Procent

Ofta 22 8%

Mindre ofta 71 24%

Sillan 109 37%

Aldrig 64 22%

Kénner inte till | 26 9%

Tabell A20 Nedan finner du flera pastaenden som
du ska gradera efter en femgradig
skala. - Jag far alltid den hjilp jag
behover av support/helpdesk.

Svarsalternativ Antal Procent

Instammer helt 208 71%

Instammer delvis | 70 24%

Instdmmer inte 6 2%

Instaimmer inte |1 0%

alls

Kanner inte till 7 2%

Tabell A22 Nedan finner du flera pastdenden som
du ska gradera efter en femgradig
skala. Informations-mailen  ar
beskrivande och enkla att forsta.

Svarsalternativ Antal Procent

Instammer helt 119 41%

Instimmer delvis | 134 46%

Instimmer inte 17 6%

Instammer inte |3 1%

alls

Kénner inte till 19 %

Tabell A21 Nedan finner du flera pastdenden
som du ska gradera efter en
femgradig skala. - Informations-
mail 1 samband med
uppdateringar innehaller den
information jag behover.

Svarsalternativ | Antal Procent

Instammer helt | 143 49%

Instammer 120 41%

delvis

Instdmmer inte | 8 3%

Instimmer inte | 3 1%

alls

Kénner inte till | 18 6%

Tabell A23 Nedan finner du flera pastdenden
som du ska gradera efter en
femgradig skala. - Inbyggd
manual/F1-hjalp innehéller den
information jag behover.

Svarsalternativ | Antal Procent

Instammer helt | 50 17%

Instimmer 121 41%

delvis

Instammer inte | 25 9%

Tabell A24 Nedan finner du flera pastdenden som
du ska gradera efter en femgradig
skala. - Inbyggd manual/F1-hjalp ar
beskrivande och enkel att forsta.

Svarsalternativ Antal Procent

Instammer helt 51 17%

Instammer delvis | 115 39%

Instimmer inte 29 10%

Instammer inte |3 1%

alls
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94 32%

Tabell A26 Hur kénner du infér nedanstidende
alternativ for att fa hjalp som ett
komplement till redan existerande
metoder? - Diskussionsforum pa
intranitet for bade support och
anviandare (bada parter kan stilla
fragor och ge svar)

Svarsalternativ Antal Procent

Valdigt bra 55 19%

Bra 101 35%

Neutral 113 39%

Daligt 11 4%

Valdigt daligt 12 4%

Tabell A28 Hur kénner du infér nedanstdende
alternativ for att fa hjdlp som ett
komplement till redan existerande
metoder? - Rorliga bilder
(instruerande bilder utan ljud t.ex.
Power Point) for olika moment

Svarsalternativ Antal Procent

Vildigt bra 64 22%

Bra 113 39%

Neutral 96 33%

Daligt 10 3%

Valdigt daligt 9 3%

Instammer inte | 1 0%

alls

Kénner inte till | 95 33%

Tabell A25 Hur kénner du infor
nedanstaende alternativ for att fa
hjalp som ett komplement till
redan existerande metoder? -
Textbaserad chatt med
support/helpdesk

Svarsalternativ | Antal Procent

Vildigt bra 54 18%

Bra 108 37%

Neutral 102 35%

Daligt 16 5%

Valdigt daligt | 12 4%

Tabell A27 Hur kanner du infor
nedanstaende alternativ for att fa
hjalp som ett komplement till
redan existerande metoder? -
Videoklipp med instruktioner
(korta filmer ddr man kommer se
hur olika moment utfors,
filmerna kommer endast visa en
datorskdrm och interaktionen
med [affirssystemet])

Svarsalternativ | Antal Procent

Vildigt bra 65 22%

Bra 105 36%

Neutral 103 35%

Daligt 9 3%

Valdigt daligt | 10 3%

Tabell A29 Hur kanner du infor

nedanstdende alternativ for att f&
hjalp som ett komplement till
redan existerande metoder? -
Lokal super-brukare
(specialutbildad person pa
avdelningen som besitter
omfattande kunskaper i
[affarssystemet])
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Bra 101 35%
Neutral 58 20%
Daligt 3 1%
Vildigt daligt |5 2%
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Utbildning

Nedan foljer flera fragor om utbildningsformer men ocksd om din uppfattning om
utbildning inom [affarssystemet]. Vissa metoder kanske du redan kéanner till och andra
kanske ar helt nya.

Tabell A30

Vilken form av utbildning Tabell A31 Vilken form av utbildning foredrar du?
foredrar du? - Klassrumsbaserad - Videoklipp
utbildning
Svarsalternativ Antal Procent
Svarsalternativ | Antal Procent
Valdigt bra 25 9%
Valdigt bra 106 36%
Bra 134 46%
Bra 121 41%
Neutral 119 41%
Neutral 60 21%
Daligt 9 3%
Daligt 4 1%
Valdigt Daligt 5 2%
Valdigt Daligt |1 0%
Tabell A32 Vilken form av utbildning Tabell A33 Vilken form av utbildning foredrar du?
foredrar du? - Rorliga bilder (t. - Informations mail
ex. Power Point)
Svarsalternativ Antal Procent
Svarsalternativ | Antal Procent
Valdigt bra 31 11%
Valdigt bra 36 12%
Bra 137 47%
Bra 139 48%
Neutral 91 31%
Neutral 101 35%
Daligt 27 9%
Daligt 10 3%
Valdigt Daligt 6 2%
Valdigt Daligt | 6 2%
Tabell A34 Vilken form av utbildning Tabell A35 Vilken form av utbildning féredrar du?
foredrar du? - Ljudklipp - Personlig handledning
Svarsalternativ | Antal Procent Svarsalternativ Antal Procent
Valdigt bra 11 4% Valdigt bra 176 60%
Bra 70 24% Bra 88 30%
Neutral 146 50% Neutral 26 9%
Daligt 49 17% Daligt 0 0%
Valdigt Daligt | 16 5% Valdigt Daligt 2 1%
Tabell A36 Personlig uppfattning om Tabell A37 Personlig uppfattning om utbildning
utbildning inom [affarssystemet]. inom [affarssystemet]. - Jag skulle
vara intresserad av fler
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utbildningsformer for [affarssystemet]
(se ovanstaende fraga).
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- Jag far tillracklig utbildning for
att anvianda [affarssystemet].

Svarsalternativ | Antal Procent

Instammer helt | 72 25%

Instammer 171 59%

delvis

Instammer inte | 37 13%

Instdmmer inte | 12 4%

alls

Tabell A38 Personlig uppfattning om
utbildning inom
[affarssystemet]. - Jag far den
information jag anser mig
behova for att kunna utnyttja
uppdateringar som gors i
[affarssystemet].

Svarsalternativ | Antal Procent

Instdmmer helt | 82 28%

Instimmer 180 62%

delvis

Instimmer inte | 23 8%

Instammer inte | 7 2%

alls

Svarsalternativ Antal Procent

Instammer helt 146 50%

Instammer delvis | 120 41%

Instdmmer inte 21 %

Instimmer inte |5 2%

alls

Tabell A39 Personlig uppfattning om
utbildning inom [affarssystemet]. -
Jag har tillrackligt med tid for att
lara mig uppdateringar i
[affarssystemet].

Svarsalternativ Antal Procent

Instimmer helt 52 18%

Instammer delvis | 133 46%

Instammer inte 83 28%

Instimmer inte |24 8%

alls

Tabell A40 Laser du den information som
skickas med mejl i samband
med uppdateringar och nya
releaser av [affarssystemet]?

Svarsalternativ | Antal Procent

Alltid 120 41%

Ofta 99 34%

Ibland 48 16%

Sallan 18 6%

Aldrig 5 2%

Har inte varit|2 1%

anstalld

tillrackligt

lange for att

vara med om en

ny

36



2015-02-24

release/uppdate
ring

Datavetenskap - examensarbete

Ovrigt
Kommentarer
[Utlamnats]

Ronnie Svensson
Sonny Johannesson

37



2015-02-24

Appendix B. Analysmaterial

Datavetenskap - examensarbete

Ronnie Svensson

Sonny Johannesson

Vilken
form av
utbildning
foredrar
Vilken form  av|du? Vilken form av | Vilken form
utbildning foéredrar | [Rorliga Vilken form | utbildning av
du? bilder  (t.|av utbildning | foredrar  du? | utbildning
[Klassrumsbaserad |ex. Power |foredrar du? | [Informations |féredrar du?
utbildning] Point)] [Videoklipp] | mail] [Ljudklipp]
Jag tycker det &r Pearson ,097 -,017 -,039 ,111 -,086
latt att Correlation
anvéanda/arbeta
med datorer som g; @-|,098 776 505 059 144
hjalpmedel. tailed)
N 292 292 292 292 292
Jag blir latt Pearson -,082 ,014 ,075 -,050 -,012
frustrerad  nar Correlation
jag ska anvinda
en dator. Sig. @2-1,162 ,813 ,200 ,398 ,839
tailed)
N 292 292 292 292 292
Jag har inga Pearson ,029 ,102 ,068 ,049 ,077
problem att be Correlation
om hjilp nir jag
har svirigheter g;, @-|,628 082 245 402 1190
vid datorn. tailed)
N 292 292 292 292 292
Jag har Pearson ,026 ,074 ,066 ,057 ,021
uppfattningen Correlation
att datorer
forenklar  mitt g, @-,655 205 258 334 722
arbete. talled)
N 292 292 292 292 292
Jag upplever det Pearson ,070 -,089 -,053 ,042 -,123"
som att jag har Correlation
tillrackliga
kunskaper foratt gjo (.| 934 130 363 472 036
anvinda en tailed)
dator.
N 292 292 292 292 292
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