Beszamolok, szemlék, referatumok

Sikeres és sikertelen informacios
kozpontok dsszehasonlito vizsgalata

Az informéacios kodzpontok (IK) olyan szervezeti
egységek, amelyeket azzal a céllal hoztak létre, hogy
megkdnnyitsék a végfelhasznalok szamara a szami-
tastechnika alkalmazésat (VSZA = End-User
Computing = EUC). Ezt a koncepcitt elészor az IBM
vezette be Kanadaban, 1973-ban. Noha az IK-
koncepcidt széles kdrben elfogadtak, kevés cég van
tisztaban a kiilénboz6 kategériaji végfelhasznaldk
specialis igényeivel. Ezért az IK-k szolgaltatasaikat
tobbnyire passzivan kinaljadk, s a végfelhasznalédra
van bizva, hogy aktivan forduljon hozzéajuk segitsé-
gért. Ezen a helyzeten Ggy lehet segiteni, ha az IK
felismeri a hasznaldk igényeit és elvarasait, s ennek
megfelelden fejleszti ki szolgaltatasait és termékeit.
igy az IK sikere a végfelhasznaléknak nyujtott
szolgaltatasok rendelkezésre bocsatasatol, hozzafér-
hetoségétdl és minbségétdl figg.

Az ismeretanyagnak a szervezetek életében
betdltott noévekvdé szerepébdl koévetkezben dontd
jelentéségli, hogy a szervezetek kifejlesszék és tamo-
gassak a VSZA-t. Egyeldre kevés kutatas folyt ezen a
teriileten, ezért még korainak latszik a VSZA sike-
rességének mérésére vonatkozé modell kidolgozasa.
A jelen kutatas kisérlet arra vonatkozéan, hogy
tobbet tudjunk meg a VSZA sikerét, ill. kudarcat befo-
lyasolo tényezdkrol.

A szamitdstechnika sikeres alkalmazdsa a
végfelhaszndlondl

A VSZA sikerességét mér6 eszkdzdk még nem
allnak rendelkezésre. Ezért vagy az informaciés rend-
szerek (IR) sikerességét mérd eszkézoket lehetett al-
kalmazni, vagy ugy kellett egyes eszkdzéket modosi-
tani, hogy alkalmasak legyenek a VSZA sikerességé-
nek mérésére.

Az IR sikeressége Gsszetett valami, ezért a kutatdk
sok mérési eljarast alkalmaznak megallapitasara.
Egyre inkabb a haszndléi megelégedettség mértéke
valik a legfontosabb kiértékelési médszerré. Mivel a
VSZA kiildnbdzik a hagyomanyos informaciés rend-
szer fejlodésétdl, a jelen vizsgalat harom modszert is
alkalmazott a sikeresség mérésére (lasd az eredeti
cikk A, B és C fiiggelékét). Az elsét a szerzdk egyike
(Vijayaraman) fejlesztette ki, a masikat Harristdl és
Brightmant6l vették at, a harmadikat pedig kiilon e
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célra dolgoztak ki. Az els6 21 szempontbdl vizsgalja a
végfelhasznalé megelégedettségét a szamitastechni-
kai informacios szolgaltatasokkal (a kérddivre vala-
szolonak otfokl skalan kell kifejeznie értékelését), a
masodik az IK hat jellegzetességét itélteti meg a hasz-
naloval (ugyancsak o6t érdemjeggyel), a harmadik
pedig 49 szolgaltatast értékeltet hasonloképpen.

A kutatds modszertana

A kutatas harom fazisbol allt: szelekcid, interjuk,
felmérés. Végiil is 10 vallalatot valasztottak ki az
el6zéleg szamitasba vett 25-bdl; a kivalasztas szem-
pontja az volt, hogy a cég fejlett IK-val rendelkezzék,
megfelelé6 méretii legyen (az IK-k atlagosan 600 vég-
felhasznalét szolgalnak ki, 75 és 2000 f6 a két szélsd
érték), és ne legyen tul messze (a kutatok kénnyen
elérhessék Oket az interjuk lefolytatasa végett).

Strukturalt és strukturalatian interjikat folytattak
le az IK-k menedzsereivel. Ezek soran részletes hat-
térinformaciokat szereztek az IK-k szervezetérdl és
menedzsmentjérdl, az alkalmazott hardverrél és
szoftverrdl, az oktatasi moédszerekrél, arrdl, miképpen
alkalmazzak a végfelhasznalok a szolgaltatasokat
stb.

A felmérés lebonyolitdsdhoz az IK-k menedzsereit
kérték meg arra, juttassak el mindharom kérdéivet a
véletlenszeriien kivalasztott végfelhasznalok kiilén-
bdz6 kategéridihoz. A kicsztott kérddivek szama
aranyos volt a cég létszamaval. Minthogy ilyen felmé-
rések esetében a varhaté valaszolasi arany 30%, 720
kérddiv-csokrot osztottak szét. Visszaérkezett 272
(38%), de koziilik csak 238 (33%) volt feldolgozhatd.

A kutatds eredményei

Az IK-kat a hasznaldi elégedettség mértéke szerint
harom csoportba osztottak, majd csak a harom legsi-
keresebbet, és a harom legkevésbé sikereset vizsgal-
tak meg kbzelebbrél.

A kivalasztott hat cég kiilénbdzd iparagakban
miikddik, kiildnbdzd forgalmat bonyolit le, s alkalma-
zottaik szama 850-t6l 25 000-ig terjed. IK-jaik évi
koltségvetése 130 ezertdl 2 millié dollarig, az egy
hasznaléra jutd atlagos kiadas pedig 500-t6l 6667
dollarig terjed. Az IK-k létszama 4— 14 5. A 1étszam
képzettség szerinti megoszlasa a sikereseknél: 73%
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informacios szakember, 11% egyéb szakember, 11%
betanitott, 5% elektronika-hardver-egyéb képzett-
ségl; a sikerteleneknél: 37% informaciés szakember,
27% egyéb szakember, 18% betanitott, 18%
elektronikai-hardver-egyéb képzettségl.

A sikertelen IK-knal 136:1, a sikereseknél 45:1 a
vegfelhasznaldk és az IK személyzetének az aranya.
Az eldbbieknél 731, az utdébbiaknal 2567 dollar az
egy végfelhasznaldra juté informaciés koltség, és
99 090 dollar az IK egy munkatarsara jutd kéltség-
vetés, szemben a 114 074 dollarral.

A hardver és szoftver jellemzdit az IK-menedzserek
ertékelték fontossaguk szerint. A hardver esetében a
sikertelen IK-k menedzserei a hét kritérium kozil
hatot itéltek fontosabbnak, mint a sikeresekéi (6k a
széles korii alkalmazhatosagot fontosabbnak tartot-
tak, mint sikertelen tarsaik). A szoftver esetében a si-
kertelenek fontosabbnak itélték a betanitas kénnyli-
ségét, az online segitséget, az eladd szolgaltatasait, a
nagyszamitogépes kompatibilitast, az arat, a sikere-
sek pedig a kénnyl hasznalatot és a széles kori
alkalmazhatdsagot.

A vizsgalat kimutatta, hogy az IK szolgaltatasainak
hat kritériumara (alkalmazhatosag, gyorsasag, ren-
delkezésre allas, megbizhatosag, hozzaférhetdség,
megfeleléség) adott osztalyzatok atlaga joval maga-
sabb a sikeres IK-k esetében.

A kapott szolgaltatasokkal valé megelégedettség
foka is magasabb a sikeres IK-k esetében, mint a
sikertelenekében. A szolgaltatasok mind az 6t cso-
portjat (hardver, szoftver, miikddés, oktatas, egyéb)
tekintve szignifikansan elégedettebbek a sikeres
IK-k végfelhasznaldi, s kiilbnésen a szellemi felada-
tokhoz nyujtott segitséget értékelték tobbre.

A sikeres IK-k valtozatosabb oktatasi modszereket
alkalmaznak hasznaloik képzésében, s nagyobb
sulyt helyeznek az attekinté szemindriumokra, a
termékek bemutatasara, az elado altal nem a helyszi-
nen rendezett tanfolyamokra. A sikertelenek viszont
a szamitogépre alapozott oktatast, az elado altal a
helyszinen rendezett tanfolyamokat, és az egyéb ok-
tatasi modszereket helyezik el6térbe.

A sikeres IK-k szolgaltatasait magasabbra értéke-
lik legfontosabb hasznaldik, mint a sikertelenekéit,
mind a szolgaltatasokkal valo elégedettséget, mind a
szolgaltatasoktol nyert haszon fokéat tekintve. A siker-
telen IK-k esetében mindkét mutaté annal ala-
csonyabb, minél gyakorlottabb, felkésziiltebb a
végfelhasznald.

Figyelemre mélto, hogy a sikeres IK-k az informa-
cios szolgaltatasok alkalmazasanak 12,5%-at segitet-
ték egyéni hasznaloknal, és 87,5%-at a vallalat vagy
az egyes részlegek szintjén. Ezzel szemben a sikerte-

leneknél 55,3% és 44,7% a megfeleld két mutatd.
Talan ez is egyik oka annak, hogy a végfelhasznald
elégedetlen a sikertelen IK szolgaltatasaival.

Osszefoglalds

A vizsgalat megallapitotta, hogy tébb ponton is je-
lentds kllonbségek mutatkoznak a sikeres és
sikertelen IK-k koz6tt. A sikeres IK-ra jellemz6, hogy
P vallalata tobbet kdlt informaciés célokra akar az

egy végfelhasznaléra, akar az egy informaciés dol-

gozora eso atlagos koéltségeket tekintve;

p az IK a vallalat kézpontjaban helyezkedik el;

P a hardvert a sokrétii felhasznalhatosag, a szoftvert
emellett még a hasznalat konnylisége szempontja-
bol mindsiti;

P a hasznalok megitélése sokkal pozitivabb a
szolgaltatasok alkalmazhat6saga, gyorsasaga,
rendelkezésre allasa, megbizhatdsaga, hozzafér-
hetosége és megfelelésége szempontjabél;

» mind a szolgaltatasokkal valé megelégedettséget,
mind a szolgaltatasokbdl nyert hasznot tekintve
elényben vannak a sikertelen IK-kal szemben (a
sikertelen IK-k hasznaléi megitélésiik szerint tdbb
hasznot kapnak a szolgaltatasoktdl, mint
amennyire meg vannak elégedve veliik);

» az érdemi, szellemi tevékenységeket jobban
segitik, s kiléndsen a végfelhasznaldk fontos cso-
portjai méltanyoljak szolgaltatasaikat;

» a vallalat egésze és részlegei szamara, s nem az
egyes személyeknek nyujtja inkabb szolgaltata-
sait, s a hasznalok képzésére valtozatosabb mod-
szereket alkalmaz.

A szervezetek és vallalatok tevékenységében az
ismeretanyag felhasznalasa egyre nagyobb részt
foglal el, ezért az informaciés munka produktivitdsa
egyre dontobb a talélés szempontjabd6l. A termelé-
kenység novelésének egyik modja a VSZA feltételei-
nek a javitasa. A jelen vizsgalat valésziniileg nem azo-
nositotta mindazokat a tényezéket, amelyek befolya-
soljak a VSZA sikerességét. Tovabbi kutatasokra van
sziilkség az eddig fel nem ismert tényezék megal-
lapitasara, a mar ismertek természetének pontosabb
megismerésére, e tényezdk és a VSZA sikeressége
kozotti osszefiiggés feltarasara, a VSZA sikerességeé-
nek pontos mérésére.
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