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A haszná lónak nyújtott szolgál tatások megk íván­
ják a n a p r a k é s z Információs r e n d s z e r e k e t és a d a t b á ­
z isoka t . A z információs központoknak lehetőség s z e ­
rint m u n k a m e g o s z t á s b a n kell gondoskodniuk a szük ­
séges inputról . E z e k az opt imál is működés , az erőfor­
rások racionál is hasznosí tása é r d e k é b e n hálózatban 
egyesülnek . Így a z adatbáz isokat közösen építhet ik , 
és közösen is haszná lhat ják . A z e b b e n a tevékeny­
ségben részt vevő információs s z a k e m b e r e k n e k 

egységes instrukciók szer in t kell dolgozniuk, és 
e g y s é g e s képzet tséggel kell rendelkezniük. Az auto­
matizálás e lőreha ladásáva l az utóbbinak döntő 
je lentősége l e s z . 

GÉBHARD, R.: Zunkunft der Dokumentatlon und Informa­
tion. - A R B I O O - R , 5. kot. 2. az. 1990. p. 31 - 3 5 . / 

(Papp István) 

Sikeres és sikertelen információs 
központok összehasonlító vizsgálata 

A z információs központok (IK) o lyan szervezet i 
egységek , ame lyeke t azza l a cél la l hoztak létre, hogy 
megkönnyí tsék a végfe lhasználók számára a számí ­
tástechnika a lka lmazását ( V S Z A = E n d - U s e r 
Comput ing = E U C ) . E z t a koncepciót először a z IBM 
vezette b e K a n a d á b a n , 1 9 7 3 - b a n . Noha az IK-
koncepciót szé les körben el fogadták, kevés cég van 
t isztában a kü lönböző kategóriájú végfe lhasználók 
speciá l is igényeivel . Ezért a z IK-k szolgál tatásaikat 
többnyire passz ívan kínál ják, s a végfe lhasználóra 
van bízva, hogy akt ívan forduljon hozzájuk segí tsé­
gért. E z e n a he lyze ten úgy lehet segí teni , ha az IK 
fel ismeri a haszná lók igényeit és elvárásai t , s e n n e k 
megfele lően fej leszt i ki szolgáltatásait és termékei t . 
Így az IK s i k e r e a végfe lhasználóknak nyújtott 
szolgál tatások rende lkezésre bocsátásától , hozzáfér­
hetőségétől és minőségétől függ. 

Az i s m e r e t a n y a g n a k a s z e r v e z e t e k é le tében 
betöltött növekvő szerepéből következően döntő 
je lentőségű, hogy a sze rveze tek ki fej lesszék és támo­
gassák a V S Z A - t . Egyelőre kevés kutatás folyt e z e n a 
terü le ten, ezért még kora inak látszik a V S Z A s i k e ­
rességének mérésére vonatkozó modell k idolgozása. 
A je len kutatás kísérlet arra vonatkozóan, hogy 
többet tudjunk meg a V S Z A sikerét , ül. kudarcát befo­
lyásoló tényezőkrő l . 

A számítástechnika sikeres alkalmazása a 
végfelhasználónál 

A V S Z A s ikerességét mérő eszközök még nem 
ál lnak rende lkezésre . Ezért vagy az információs rend ­
s z e r e k (IR) s ikerességét mérő eszközöket lehetett a l ­
ka lmazni , vagy úgy kellett e g y e s eszközöket módosí­
tani, hogy a l k a l m a s a k legyenek a V S Z A s ikerességé­
nek mérésére . 

Az IR s ike ressége összetet t va lami , ezért a kutatók 
s o k mérés i e l járást a l k a l m a z n a k megál lap í tására . 
E g y r e inkább a használói megelégedettség mér téke 
válik a legfontosabb k iér tékelési módszerré . Mivel a 
V S Z A különbözik a hagyományos információs rend ­
s z e r fe j lődésétől , a je len vizsgálat három módszer t is 
alkalmazott a s ikeresség mérésére (lásd az eredet i 
c ikk A, B és C függelékét ) . Az elsőt a szerzők egy ike 
(Vijayaraman) fe j lesztette ki, a másikat Hamstő l ós 
firigfjfmantől vet ték át, a harmadikat pedig külön e 

célra dolgozták ki. Az első 21 szempontból vizsgál ja a 
végfe lhasználó megelégedet tségét a számí tás techni ­
kai információs szolgál tatásokkal (a kérdőívre vála­
szolónak ötfokú skálán kell k i fejeznie ér tékelését ) , a 
második az IK hat je l legzetességét ítélteti meg a h a s z ­
nálóval ( u g y a n c s a k öt érdemjeggyel ) , a harmadik 
pedig 4 9 szolgáltatást értékel tet hason lóképpen . 

A kutatás módszertana 

A kutatás három fázisból állt: szelekció, interjúk, 
felmérés. Végül is 10 vállalatot választottak ki az 
előzőleg számí tásba vett 2 5 - b ő l ; a kiválasztás s z e m ­
pontja az volt, hogy a cég fejlett IK-val rende lkezzék , 
megfelelő méretű legyen (az IK-k át lagosan 6 0 0 vég­
fe lhasználót szolgálnak ki, 75 és 2 0 0 0 fő a két szélső 
ér ték) , és ne legyen túl m e s s z e (a kutatók könnyen 
e lérhessék őket az interjúk lefolytatása végett ) . 

Strukturál t és strukturálat lan interjúkat folytattak 
le az IK-k m e n e d z s e r e i v e l . E z e k során részletes hát­
tér információkat s z e r e z t e k az IK-k szervezetéről és 
menedzsment jérő l , az alkalmazott hardverről és 
szoftverről, az oktatási módszerekrő l , arról , m iképpen 
a lka lmazzák a végfe lhasználók a szolgál tatásokat 
stb . 

A fe lmérés lebonyol í tásához az IK-k menedzsere i t 
kérték meg arra , ju t tassák el mindhárom kérdőívet a 
vé le t lenszerűen kiválasztott végfelhasználók kü lön ­
böző kategóriá ihoz. A kiosztott kérdőivek száma 
arányos volt a cég létszámával . Minthogy i lyen fe lmé­
rések ese tében a várható válaszolási a rány 30%, 7 2 0 
kérdőív-csokrot osztottak szét . V isszaérkezet t 2 7 2 
(38%), d e közülük c s a k 2 3 8 (33%) volt fe ldolgozható. 

A kutatás eredményei 

Az IK-kat a használói e légedet tség mér téke szer in t 
három c s o p o r t b a osztották, majd c s a k a három l e g s i ­
k e r e s e b b e t , é s a három legkevésbé s i k e r e s e t v izsgál ­
ták meg közelebbről . 

A kiválasztott hat cég különböző iparágakban 
működik , különböző forgalmat bonyolít le, s a l k a l m a ­
zottaik száma 8 5 0 - t ő l 25 0 0 0 - i g terjed. IK- ja ik évi 
köl tségvetése 1 3 0 ezertől 2 millió dollárig, az egy 
használóra jutó át lagos k iadás pedig 5 0 0 - t ó l 6 6 6 7 
dollárig terjed. Az IK-k lé tszáma 4 - 1 4 lő. A létszám 
képzet tség szer int i megoszlása a s ikeresekné l : 7 3 % 
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információs s z a k e m b e r , 11% egyéb s z a k e m b e r , 11% 
betanított , 5% e lek t ron ika -hardver -egyéb képzet t ­
ségű; a s ike r te lenekné l : 3 7 % információs s z a k e m b e r , 
27% egyéb s z a k e m b e r , 18% betanított , 18% 
e lek t ron ika i -hardver -egyéb képzet tségű. 

A s iker te len IK -kná l 136 :1 , a s ikeresekné l 45:1 a 
végfe lhasználók és az IK személyze tének a z a ránya . 
Az e lőbbieknél 7 3 1 , az utóbbiaknál 2 5 6 7 dollár az 
egy végfe lhasználóra jutó információs költség, és 
9 9 0 9 0 dollár az IK egy munkatársára jutó kö l tség­
vetés, s z e m b e n a 114 0 7 4 dollárral . 

A hardver és szoftver jel lemzőit az I K - m e n e d z s e r e k 
ér tékel ték fontosságuk szer int . A hardver ese tében a 
s iker te len IK-k m e n e d z s e r e i a hét kri térium közül 
hatot ítéltek fontosabbnak, mint a s ikereseké i (ők a 
szé les körű a lka lmazhatóságot fontosabbnak tartot­
ták, mint s iker te len társaik) . A szoftver ese tében a s i ­
ker te lenek fontosabbnak ítélték a betanítás könnyű-
ségét, az onl ine segítséget , az e ladó szolgáltatásait , a 
nagyszámi tógépes kompatibi l i tást , az árat, a s i k e r e ­
s e k pedig a könnyű használatot és a széles körű 
a lka lmazhatóságot . 

A vizsgálat kimutatta, hogy az IK szolgál tatásainak 
hat kr i tér iumára (a lka lmazhatóság, gyorsaság, ren­
de lkezésre á l lás , megbízhatóság, hozzáférhetőség, 
megfele lőség) adott osztályzatok át laga jóval maga­
s a b b a s i k e r e s IK-k ese tében . 

A kapott szolgál tatásokkal való megelégedet tség 
foka is m a g a s a b b a s i k e r e s IK-k ese tében , mint a 
s i k e r t e l e n e k é b e n . A szolgáltatások mind az öt c s o ­
portját (hardver, szoftver, működés , oktatás, egyéb) 
tekintve sz igni f ikánsan e légedet tebbek a s i k e r e s 
IK-k végfe lhasznaló i , s különösen a sze l lemi fe lada­
tokhoz nyújtott segí tséget ér téke l ték többre. 

A s i k e r e s IK-k vál tozatosabb oktatási módszereket 
a lka lmaznak használó ik k é p z é s é b e n , s nagyobb 
súlyt h e l y e z n e k az át tekintő szeminár iumokra , a 
te rmékek bemuta tására , az e ladó által nem a helyszí ­
nen rendezet t tanfolyamokra. A s iker te lenek v iszont 
a számí tógépre alapozott oktatást , az e ladó által a 
helysz ínen rendezet t tanfolyamokat, és az egyéb ok­
tatási módszereke t he lyez ik e lőtérbe. 

A s íkeres IK-k szolgáltatásait m a g a s a b b r a ér téke­
lik legfontosabb használóik , mint a s iker te lenekéi t , 
mind a szolgál tatásokkal való e légedet tséget , mind a 
szolgál tatásoktól nyert h a s z o n fokát tekintve. A s i k e r ­
telen IK-k ese tében mindkét mutató anná l a l a ­
c s o n y a b b , minél gyakorlottabb, fe lkészü l tebb a 
végfe lhasználó . 

F igye lemre méltó, hogy a s i k e r e s IK-k az informá­
ciós szolgál tatások a lka lmazásának 1 2 , 5 % - á l segítet­
ték egyéni haszná lókná l , és 8 7 , 5 % - á t a vállalat vagy 
az e g y e s rész legek sz int jén. E z z e l s z e m b e n a s i k e r t e ­

leneknél 5 5 , 3 % és 4 4 , 7 % a megfelelő két mutató. 
Ta lán ez is egyik oka a n n a k , hogy a végfe lhasználó 
e légedet len a s iker te len IK szolgál tatásaival . 

Összefoglalás 

A vizsgálat megál lapí tot ta , hogy több ponton is j e ­
lentős kü lönbségek mutatkoznak a s i k e r e s és 
s iker te len IK-k között . A s i k e r e s IK - ra je l lemző, hogy 
• vál lalata főbbet költ információs cé lokra akár az 

egy végfe lhasználóra , akár az egy információs do l ­
gozóra eső át lagos köl tségeket tekintve; 

• az IK a vállalat központ jában he lyezked ik e l ; 
• a hardvert a sokrétű fe lhasználhatóság, a szoftvert 

emellett még a használat könnyűsége szempont já ­
ból minősít i ; 

• a használók megí té lése s o k k a l pozi t ívabb a 
szolgál tatások a lka lmazhatósága , gyorsasága , 
rende lkezésre á l lása, megbízhatósága, hozzáfér­
hetősége és megfe le lősége szempont jából ; 

• mind a szolgál tatásokkal való megelégedet tséget , 
mind a szolgál tatásokból nyert hasznot tekintve 
e lőnyben v a n n a k a s iker te len IK-ka l s z e m b e n (a 
s iker te len IK-k használói megí té lésük szer in t több 
hasznot kapnak a szolgál tatásoktól , mint 
amenny i re meg v a n n a k e légedve ve lük) ; 

• az é rdemi , sze l lemi tevékenységeke t jobban 
segít ik, s kü lönösen a végfe lhasználók fontos c s o ­
portjai méltányol ják szolgál tatásaikat ; 

• a vál lalat egésze é s részlegei számára , s nem az 
e g y e s szemé lyeknek nyújtja inkább szolgál tatá­
sait , s a használók képzésére vá l tozatosabb m ó d ­
szereke t a lka lmaz . 
A sze rveze tek és vál lalatok t e v é k e n y s é g é b e n az 

i smere tanyag fe lhaszná lása egyre nagyobb részt 
foglal el , ezért az információs m u n k a produkt iv i tása 
egyre döntőbb a túlé lés szempont jából . A te rmelé ­
kenység növelésének egyik módja a V S Z A fe l té te le i ­
nek a javí tása. A je len vizsgálat valószínűleg nem a z o ­
nosította mindazokat a tényezőket , ame lyek befo lyá ­
solják a V S Z A s ikerességét . További kuta tásokra van 
szükség az eddig fel nem ismert tényezők megá l ­
lapítására, a már ismertek te rmésze tének pontosabb 
megismerésére , e tényezők és a V S Z A s ike ressége 
közötti összefüggés fe l tárására , a V S Z A s i k e r e s s é g é ­
nek pontos mérésére . 
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