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Wir bedanken uns erst einmal ganz herzlich bei allen Studierenden, die
an der RWTHonline Umfrage 2020 teilgenommen haben!

Die Teilnahmequote von etwa 9% belegt deutlich das Interesse an der Evaluation
von RWTHonline.

Vielen Dank fur die vielen — knapp 10.000! — konstruktiven offenen Kommentare, die
sehr dazu beitragen werden, die Probleme mit RWTHonline zu verstehen und
diesen Service zu verbessern.

RWTH

IT Center



RWTHonline Umfrage 2020 fur Studierende

Hintergrund:
« Erhebung der Nutzerzufriedenheit von Studierenden und Bewerber*innen, die bereits
eingeschrieben sind
« Qualitatsmanagement aus technischer Perspektive
« Evaluation des neuen RWTHonline Supportformulars

« Umfrageinhalte:
* Informationen zu Nutzern
« Usability von RWTHonline
» Evaluation des technischen Supports
« Gesamtbewertung von RWTHonline

« Befragungszeitraum: 17.08. — 25.09.2020

« Folgende Ergebnisse beruhen auf 4150 Teilnehmenden (550 englisch) und mehr
als 9.800 offenen Kommentaren, die sehr ertragreich waren!
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Teilnehmende — Bevorzugtes Endgerat

Auf welchem Gerat nutzt Du bevorzugt RWTHonline?

163; 4% _ 12;
0,
184; 4% 0%

|

PC und Laptop werden von 92% der
Studierenden bevorzugt:

» da der PC der ,Hauptarbeitsplatz”
im Studium ist,

« grol3e Displays Ubersichtlicher sind

PC und weitere Monitore
1228: 30% Laptop angeschlossen werden konnen,
« die Ladezeiten geringer sind und
Tablet : .
« das responsive Design von
Je50: £2% = Smartphone RWTHonline fur Gerate mit kleinem
e Display noch nicht ausgereift ist.
m Sonstiges
Das Smartphone wird unterwegs
genutzt oder um zu wissen, wann es
sich lohnt, sich in RWTHonline am
Rechner einzuloggen.
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Gesamturteil - Nutzerfreundlichkeit und Zufriedenheit mit RWTHonline

RWTHonline ist sehr

nutzerfreundlich/ Ich bin mit 5
RWTHonline sehr zufrieden

6
x 5,33 x 5,37

Insgesamt sind die # |
Studierenden mit
RWTHonline recht 4
zufrieden, obwohl es
auch Kritikpunkte gibt. . .

2 ° o

RWTHonline ist nicht
nutzerfreundlich/ Ich bin mit 1 o o
RWTHonline gar nicht zufrieden

Nutzerfreundlichkeit Zufriedenheit
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Nutzerfreundlichkeit — Login

Inwiefern stimmst Du den folgenden Aussagen zum Login zu?

Stimmtvollundganz 5
4,46 4,48

4,11 4,13
Stimmt eher 4

Teils/ teils 3

Stimmt eher nicht 2

Stimmt gar nicht 1

RWTHonline ist leicht zu  Mir ist klar, wo ich mich Ich konnte mich jederzeit Die Ladezeiten sind
finden. mit welchem erfolgreich im System angemessen.
Benutzernamen und anmelden.
Passwort in RWTHonline
anmelden kann.

In den offenen Kommentaren wurden u.a.:

* lange Ladezeiten bemangelt und Probleme mit dem Login berichtet,

« gewunscht, dass der Login vereinfacht wird und man eingeloggt bleiben kann und
* Probleme beim Login mit dem Smartphone dargestellt.
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Nutzerfreundlichkeit — Responsives Design

Wie gut ist die Anzeige von RWTHonline auf Deinen Geraten?
Ich kann RWTHonline auf folgenden Geraten wie bendtigt nutzen:

Stimmt voll und ganz 5 4,77 4,81
4,05
Stimmt eher 4
3,46 331
Teils/ teils 3
Stimmt eher nicht 2
Stimmt gar nicht 1
PC Laptop Tablet Smartphone Sonstiges
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Nutzerfreundlichkeit - Studierendendesktop

Inwiefern stimmen Deiner Meinung nach die folgenden Aussagen zum Studierenden-
desktop von RWTHonline? Der Studierendendesktop ist die Seite, die direkt nach dem Login
angezeigt wird.

Stimmt voll und ganz 5

4,01 3,96 4,16

3,58

Stimmt eher 4

Teils/ teils 3

Stimmt eher nicht 2

Stimmt gar nicht 1

Der Studierendendesktop Die Benennungen der Die Icons passen gut zu Die Favoritenfunktion ist
von RWTHonline ist Applikationen sind den jeweiligen nitzlich, um mehr
Ubersichtlich. eindeutig. Applikationen. Uberblick zu haben.

In den offenen Kommentaren wurde viel konstruktive Kritik am Studierendendesktop geubt.
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Nutzerfreundlichkeit - Ubersichtlichkeit

Wie ubersichtlich ist RWTHonline Deiner Meinung nach?

Stimmt voll und ganz 5

Stimmt eher 4 3,76
3,28
Teils/ teils 3
Stimmt eher nicht 2
Stimmt gar nicht 1
RWTHonline lasst sich intuitiv Ich finde in RWTHonline immer auf
bedienen. Anhieb, was ich suche.

Auch hier bedanken wir uns fur die konstruktive Kritik und vielen hilfreichen Anregungen.
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Applikationen - Bewerbungen

Inwiefern stimmst Du den folgenden Aussagen zum Bewerbungsprozess zu?

Stimmt voll und ganz 5

4,05 4,09
Stimmt eher 4 3,89

Teils/ teils 3
Stimmt eher nicht 2
Stimmt gar nicht 1

Ich habe den Zugang zur Ich bin oder war gut Der Zeitaufwand fir die

Bewerbung problemlos informiert (iber den Status Bewerbung war
gefunden. meiner Bewerbung. angemessen.

» Die verschiedenen Accounts (Bewerbung vs. Studium) fuhren regelmafig zur Verwirrung.

« Es gab haufiger technische Probleme beim Bewerbungsprozess, wenn die sich
bewerbende Person eine Ausbildung an der RWTH absolvierte.

* Informationen rund um den Bewerbungsprozess missen verbessert werden,
beispielsweise welche Dokumente wann und wie einzureichen sind.
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Applikationen - Lehrveranstaltungen

Welchen Aussagen zur Verwaltung Deiner Lehrveranstaltungen stimmst Du zu?

5
4,12
3,89
4 3,76 3,75
3,55
3,42
3
pi
1
LVs sind problemlos zu Anmeldung ohne Status der Anmeldung Verstandliche E-Mails Stundenplanerstellung Zeitaufwand nicht zu
finden technische Probleme jederzeit klar zu den LVs ist leicht hoch
1 = stimmt gar nicht, 5 = stimmt voll und ganz
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Applikationen - Prufungsverwaltung

Inwiefern stimmst Du den folgenden Aussagen zur Prufungsverwaltung zu?

5
4,60
4,29
4,06 4,17

4 3,88 3,91

3,68 3,66

3,37

3
2
1

Mogl. Prifungs- Suche von Selbst- Problem- Statusder Problem- E-Mailssind Leistungs-

Prifungen  voraus-  Prifungen erklarende lose Anmeldung lose verstandlich Gbersicht ist

sehen setzungen gelingt  Anmeldung Anmeldung sehen Abmeldung Ubersichtlich

kénnen sehen kdnnen

1 = stimmt gar nicht, 5 = stimmt voll und ganz
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Applikationen — Lehrveranstaltungen und Prufungsverwaltung

In den offenen Kommentaren wurden aufgetretene Probleme sehr anschaulich beschrieben.
Haufig wurde Folgendes berichtet:

Die Suche von Veranstaltungen und Prufungen ist sehr zeitaufwandig und fehleranfallig.

Es fehlen Kurse oder Klausuren in der jeweiligen Ubersicht.

Es werden Module angezeigt, die nicht zum Studiengang gehoren oder nicht verfugbar sind.
Noten werden nicht oder fehlerhaft angezeigt.

Die Kurswiederholung muss Uber Lehrstuhl freigeschaltet werden.

Das Systemfeedback ist unverstandlich.

Der Wechsel der Ansicht zwischen Studiengangen ist bei Mehrfachstudiengangen (Lehramt,
Wirtschaftsingenieurwesen u.a.) nicht moglich.

Die Anmeldung zu Mastervorzugsfachern bereitet Probleme.

Nach einem Studiengangwechsel ist keine Belegung von Veranstaltungen maoglich.

Die Stundenplanerstellung muss vereinfacht werden.

Es mussen zu viele Fenster gleichzeitig gedffnet werden, um den Studienalltag zu
organisieren.
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Technische Probleme — Wartungen und Storungen

Beim Betrieb von RWTHonline sind regelmaRig Wartungen notwendig und leider treten
gelegentlich auch Storungen auf. Stimmst Du den Aussagen zu diesem Thema zu?

Stimmt voll und ganz 5

Stimmt eher 4 3,90 3,86
3,60
3,32
Teils/ teils 3
Stimmt eher nicht 2
Stimmt gar nicht 1
Ich nehme die Die Wartungs- arbeiten Storungs- meldungen Ich schaue nach
Wartungs- finden zu einem zu RWTHonline werden Stérungs- meldungen,
anklindigungen fir glinstigen Zeit- punkt ausreichend wenn ich Probleme mit
RWTHonline zur statt. kommuniziert. RWTHonline habe.

Kenntnis.
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Technische Probleme — Haufigkeit und Dringlichkeit

N 3000
2500 . .
Hattest Du irgendwann schon einmal
2000 technische Probleme mit RWTHonline?
1500
1000
500
0
nein ja
sehr dringend -
Wie dringend war die Losung ,
- - aringend |
Deines Problems mit
RWTHonline?
nient aringent |
Uberhaupt nicht dringend -
0 100 200 300 400 500 600 700 800 pN
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Technische Probleme mit RWTHonline

Haufigkeiten der in den offenen Kommentaren berichteten Probleme.

0O 100 200 300 400 500 600 700 800 N

Login

Verfugbarkeit/ Portabilitat
Usability
Bescheinigungen
Bewerbungen
Lehrveranstaltungen
Leistungen

Prufungsverwaltung

Curriculum Support
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Technischer Support - Dokumentation zu RWTHonline

Uber ,,Wiki intern: Hilfe“ gelangt man zum RWTHonline-Dokuportal. Wiirdest Du den
folgenden Aussagen zustimmen?

Stimmt voll und ganz 5
| 4,08 3,96
Stimmt eher 4 3,71

Teils/ teils 3
Stimmt eher nicht 2
Stimmt gar nicht 1

Wichtige Informationen Die Anleitungen sind Die Anleitungen helfen

sind schnell zu finden. gut verstandlich. bei der Problemlésung.
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Technischer Support - Bevorzugte Darstellungsform im Wiki

Welche Form der Darstellung bevorzugst Du fur Informationen in Wikis?

Rangplatz 1 Rangplatz 2 Rangplatz 3

N 3000

2500

2000

1500

1000

50

o

o

B Text mit Bildern ®WFAQs M Videos
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Technischer Support - IT-ServiceDesk

. . N 4000
Hast Du in den letzten Monaten eine Support- 2000
anfrage in Bezug auf RWTHonline gestellt? 5000
1000 380
0
. ] nein ja
Wiirdest Du den folgenden Aussagen zum technischen
Support des IT-ServiceDesk fur RWTHonline zustimmen??
5
4
3
2
1
Der Support ist fur mich gut Mein Anliegen zu Die Mitarbeitenden waren  Das IT Center hat mir bei
erreichbar. RWTHonline wurde schnell freundlich zu mir. der Loésung meines
bearbeitet. Problems mit RWTHonline

kompetent geholfen.
1 = stimmt gar nicht, 5 = stimmt voll und ganz
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Technischer Support - Supportformular fur RWTHonline

. N
Hast Du schon einmal das neue Supportformular 4000
verwendet, um ein Problem mit RWTHonline zu melden? 3000
2000
1000
156
O I
nein ja
Stimmst Du folgenden Aussagen zum Supportformular zu?
5
4,18 4,29
4,05 ,
4 3,83
3
2
1
Das Supportformular ist leicht Ich wusste sofort, welches Das Formular lasst sich mit Der Zeitaufwand fiir das
auffindbar. Thema/ welche Kategorie fur wenig Aufwand ausflillen.  Supportformular ist in Ordnung.

mein Anliegen auszuwahlen ist.

1 = stimmt gar nicht, 5 = stimmt voll und ganz
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Technischer Support zu RWTHonline

Lob und Dank

“Keep up the good work! Thank you!”

LAuch wenn ich bei dieser Umfrage viel Kritik geduBert habe, muss ich ganz ehrlich sagen,
dass RWTH Online, besonders im Vergleich zu den Onlineanwendungen anderer
Universitéaten sehr gut dasteht und ich im grol8en und ganzen sehr Zufrieden damit bin.*”
,Vielen Dank ftir den guten Service, alle meckern zwar immer, aber im Vergleich ist die
RWTTH eigentlich ganz gut dran.*”

,Danke fiir eure Arbeit an der Webseite! Ich habe das Geflihl, dass viele Studierende sich
gern uber Kleinigkeiten beschweren. Es ist gut, sich stetig weiter zu verbessern, aber man
sollte auch dafiir dankbar sein, dass man schon etwas Gutes hat. Danke daftir!*

,Danke! Ich finde ihr seid eine wirklich hilfreiche Anlaufstelle und Unterstlitzung in
technischen Angelegenheiten :)*

,Der Chat-Support, den es bei manchen IT Problemen gibt, ist sehr hilfsbereit und freundlich.
Das mbchte ich nochmal hervorheben. Alles in allem, finde ich, dass die IT an der RWTH
ganz gut lauft.”

“Very active IT service team. Thank you for your support and help.”
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Wir bedanken uns nochmal ganz herzlich fur die Teilnahme an der
RWTHonline Umfrage 2020 fur Studierende!

Die Ergebnisse dieser Umfrage sind fur die Weiterentwicklung von RWTHonline
sowie den Support durch das IT Center der RWTH Aachen University unverzichtbar.
Gemeinsam mit dem Anbieter werden wir nach Wegen suchen, RWTHonline weiter
ZuU verbessern.
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