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UZLETI INTELLIGENCIA RENDSZEREK FELHASZNALOI ELFOGADASA EGY
HAZAI KOZEPVALLALAT PELDAJAN

USER ACCEPTANCE OF BUSINESS INTELLIGENCE SYSTEMS - THE CASE
OF A HUNGARIAN MEDIUM-SIZED COMPANY

Az utobbi bo egy évtizedben széles vallalati kor ismerte fel az Gzleti intelligencia (business intelligence — Bl) rendszerekben
rejl6 elényoket, s dldozott rengeteg er6forrast rendszerfejlesztési és -bevezetési projektekre. A vart elényok realizalasanak
azonban fontos feltétele, hogy a technolégiai Ujitast a felhasznaldk elfogadjak és hasznaljak. Az IT-rendszerek felhasznaloi
elfogadasaval éppen ezért régota foglalkoznak a kutatok. E tanulmany a Bl sajatossagait figyelembe véve a szakirodalom
alapjan azonositja azon tényezdket, melyek a felhasznaléi elfogadast befolyasoljak, majd az azonositott tényezék mentén
egy hazai kozépvallalat Bl-rendszerének felhasznaléi elfogadasat vizsgalja a kulcsfelhasznaldkkal készitett interjuk segit-
ségével. A tanulmany arra vilagit ra, hogy a felhasznalék egyéni jellemzdi, a szervezeti szintl és technolégiai jellemzdék
nem adnak elégséges magyarazatot a hasznalat sordn megtapasztalt kedvezétlen attitlidvaltozasra, azokat a rendszer
hatalmi-politikai-kulturalis hatasaival egyutt kell értelmezni.
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Over the past decade, a wide range of companies have recognized the benefits of business intelligence systems (BIS)
and have devoted a wealth of resources to system development and implementation projects. However, an important
condition for reaping their benefits is that technological innovations are accepted and used. This is why acceptance of IT
systems has long been addressed in the literature. Taking into account the specifics of the BIS, this study identifies the
factors that influence user acceptance on the basis of the literature, and then examines the user acceptance of the BIS of
a medium-sized company in Hungary along the identified factors through interviews with key users. The study highlights
how individual characteristics of users, organizational-level and technological characteristics do not provide a sufficient
explanation for the unfavourable attitude change experienced during use. Rather, these should be interpreted in conjunc-
tion with the power-political-cultural effects of the system.
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technoldgiai innovacionak a vallalatok életében: e valla-
latiranyitasi rendszerek valtottak fel a funkciokat elszige-
telten tamogatd megoldasok halmazat, s lehetévé tették az
integralt adatkezelést a teljes vallalati értéklanc mentén
(Drotos & Szabo, 2001). Az ezredforduld kornyékén élénk
szakmai diszkurzus kezdddott az ERP-bevezetések szer-

gyors ¢és folyamatos technoldgiai innovaciok és az
intenziv verseny korat ¢ljiik. A kettd sziikségszertien
Osszekapcesolodik, s egyre tobb vallalat ismeri fel, hogy
versenyfeltétel 1épést tartani a technologiai fejlodéssel
(Méricz & Droétos, 2019). A 90-es években az ERP (Enter-
prise Resource Planning) rendszerek szamitottak fontos

VEZETESTUDOMANY/ BUDAPEST MANAGEMENT REVIEW
Lil. EVF. 2021. 10. SZAM / ISSN 0133-0179 DOI: 10.14267/VEZTUD.2021.10.03

28



vezeti hatasairél mind nemzetk6zi (Scapens & Jazayeri,
2003), mind hazai korokben (Michelberger, 2002; Kele-
menn¢é Ternai, 2003). Az utdbbi b6 egy évtizedben pedig a
hagyomanyos ERP-rendszerek korlatait meghalado iizleti
intelligencia (business intelligence — BI) rendszerekre te-
relddott a figyelem. 2011-re mar a hazai nagy- és kozép-
vallalatok korében is a Bl-bevezetések jelentették a top
prioritast a folyo informatikai fejlesztések kozott (Drotos
et al.,, 2012).

A szakirodalom a BI legnagyobb elonyét abban latja,
hogy a szervezeti célok elérését a dontéstamogatas mind-
ségének javitasaval tamogatja (Visinescu et al., 2017). A
versenyképesség megteremtésének és megdrzésének fel-
tétele a hatékony dontéstamogatas, melyet a Bl a vezetdk
szamara relevans informaciok gyors €s felhasznalobarat
rendelkezésre bocsatasaval segit. Tanulmanyok igazoltak
hasznalatanak pozitiv hatasat a vallalati teljesitményre
(Ales Popovic et al., 2019) és a szervezetek versenyelonyé-
re is (Wixom et al., 2008).

Ezen elénydket azonban csak akkor tudjak realizalni
a vallalatok, ha a rendszert nemcsak bevezetik, hanem a
felhasznalok elfogadjak és valoban hasznaljak azt (Grubl-
jesic & Jakli¢, 2015). Mivel az alacsony elfogadottsag a
sikeres implementacio egyik legnagyobb gatja (Venkatesh
& Bala, 2008), szamos kutatd probalja megérteni és ma-
gyarazni az informatikai rendszerek, s azon beliil a BI el-
fogadasat, els6sorban kvantitativ adatelemzésre épitve. E
tanulmanyok azonban jellemzdéen nagyvallalatokkal fog-
lalkoznak, holott a BI-rendszerek rohamosan terjednek és
épiilnek be a kisebb cégek mindennapjaiba is. A technolo-
giaelfogadasi modellekben fontos kdriilménykeént jelenik
meg rendszerhasznalat 6nkéntes vagy kotelezd jellege is
(Venkatesh & Davis, 2000). A legtdbb Bl-kutatasban a
rendszerhasznalat onkéntes, ezért a hasznalati intenzitas
jo mérdszama az elfogadasnak. Ezzel szemben kotelezd
hasznalat esetén a rendszer hasznalatdhoz kapcsolodo at-
titiidot érdemes vizsgalni. E kutatasi hidtusokra reagalva
a jelen tanulmany szervezeti kontextusat egy hazai kdzép-
vallalat, egy tobbmarkas autokereskedés €s szerviz adja,
ahol harom éve vezettek be egy kotelezéen hasznalando
Bl-rendszert. A kutatas célja, hogy a felhasznalokkal
készitett interjuk segitségével adjon magyarazatot a fel-
hasznaléi attitiid kedvezotlen valtozasara, melyet a felsé
vezetés a sikeresnek vélt rendszerbevezetést kovetden ta-
pasztalt. E célbol kiindulva a tanulmany arra a kérdésre
keresi a valaszt, hogy (1) a szakirodalom alapjan mely té-
nyezok és miként magyardzzak a Bl-hasznadlati attitiidét
és (2) e tenyezdk hatasat miként korrigalja a rendszer-
haszndlati tapasztalat.

Fontos kiemelni, hogy a kutatas fokuszaban nem a fel-
hasznaloi elégedettség, hanem a felhasznaloi elfogadas all.
Mig az elfogadast elsésorban pszichologiai faktorokkal,
viselkedési meggydzodésekkel magyarazzak a kutatok, az
elégedettséget a rendszer jellemzdivel, az iizleti kovetel-
ményeknek valoé megfeleléssel hozzak Osszefiiggésbe. A
két kutatasi irany egyesitését szorgalmazo irasok ramutat-
tak, hogy a rendszer jellemzdi, illetve azokhoz kapcsolodo
hiedelmek és attitiidok (object-based beliefs and attitudes)
hatnak a viselkedési meggy6zddésekre (behavioral-based
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beliefs and attitudes) (Wixom & Todd, 2005). A két kuta-
tasi irany kozelallosagat mutatja az is, hogy a (szervezeti
szintii) elfogadast magyarazé modellekben azonositott be-
folyasolo tényezdk egy része valojaban rendszerjellemzo,
mely az elégedettségvizsgalatok tipikus magyarazo fak-
tora. Jelen kutatas fokusza ugyanakkor nem a bevezetett
rendszerrel kapcsolatos szervezeti elégedettség, hanem az
egyéni elfogadas valtozasanak magyarazata, mely fokusz
meghatarozta a vizsgalt befolyasolo tényezdket.

Mig a korabbi Bl-tapasztalat hasznalati szandékra
gyakorolt hatasat gyakran hangoztatjak a technologiael-
fogadasi tanulmanyok (Grubljesi¢ & Jakli¢, 2015), addig
az aktualis rendszerrel szerzett tapasztalatok korrigald
hatasara jellemzéen nem térnek ki. E tanulmany ravila-
git, hogy a technologiaelfogadasi modellekben gyakran
vizsgalt egyéni, szervezeti és technologiai jellemzdk mel-
lett fontos szerepet kapnak a rendszer hasznalata soran
megtapasztalt, az egyén altal elére nem latott valtozasok.
A kutatas 6 kovetkeztetése, hogy az attitlidvaltozas ma-
gyarazataul olyan, nem technologiai eredetli korrekcios
tényezok is szolgalhatnak, mint a kulturalis ellentét, az
¢észlelt kontroll és a hierarchikus tavolsagok erdsddése.

A tanulmany tovabbi részei eldszor a kutatasi kérdés
targyalasahoz sziikséges fogalmakat tisztazzak. A BI ér-
telmezéseinek attekintése utan a felhasznaloi ellenallas
¢és az elfogadas jelenségeit tisztazzak a szerzok, kiilonds
hangsulyt fektetve a felhasznaloi elfogadas értelmezésé-
re, s az itt szililetett korabbi kutatasi eredmények bemu-
tatasara. Epitve a felhasznaléi ellenallds irodalmara, az
altalanos technologiaelfogadasi modellekre és a Bl-spe-
cifikus elfogadasi modellekre egyarant, a tanulmany hat
kategoriaban 0sszegzi a hasznalati szandékot befolyasold
tényezoket. Ezek szolgalnak elméleti keretiil a tanulmany
masodik részében bemutatott interjualapt kutatasnak. Az
eredmények bemutatasat és Osszegzését kdvetden a kuta-
tas korlatainak feltarasaval zarul a cikk.

Elméleti hattér

Az iizleti intelligencia fogalmanak rovid tisztazasat ko-
vetden az elméleti hattér elszor a felhasznaloi ellenallast
¢és elfogadast altalanossagban, az IT-rendszerek kapcsan
vizsgalja, majd ezt kovetden sziikiti le a fokuszt a Bl-rend-
szerek elfogadasat befolyasolo tényezok vizsgalatara.

Az Uzleti intelligencia

Az ilzleti intelligencia ma is hasznalatos értelmezése
Howard Dresner nevéhez kotédik, mely szerint az iizle-
ti intelligencia ,,olyan modszerek, fogalmak Osszessége,
melyek a dontéshozads folyamatat javitjak un. tényalapu
rendszerek hasznalataval” (Cser et al., 2010, p. 39). Az
alkalmazas célja tehat a stratégiai és operativ dontésho-
zatal hatékony tamogatasa mégpedig oly modon, hogy a
BI a nyers adatokat értelmes ¢és hasznalhat6 informacio-
va alakitja at (Evelson & Nicolson, 2008). Loshin (2012)
nemcsak azt emeli ki, hogy adatokon alapulé informaci-
okra van sziikség és a nyers adatok felhasznalhato infor-
maciova alakulnak, hanem azt is, hogy a BI segitségével
az informacio tudassa valhat.
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Az tuzleti intelligencia fogalmanak rendszerként valo
értelmezése feltételezi, hogy kiilonbozé részelemekbdl,
komponensekbdl épiil fel. Drotos (2015) forrasrendszere-
ket, adat-el6készit6 teriiletek, adattarhazat, adatkinyerési
technikakat, megjelenitd eszkdzoket ¢s feliileteket kiilon-
boztet meg. A Bl-technologia lényegét ugy fogalmazza
meg, mint egy eszkdz, ami lehetdséget teremt az ,,ERP
(OLTP) és mas forrasrendszerek adatainak datkonver-
talasdra, ij tipusu elrendezésére, majd célorientdlt és fel-
hasznalobarat lekérdezésére, elemzésére” (Drotos, 2015,
p. 15). Ezzel egybecseng annak a hazai nagyvallalatok ko-
rében készitett felmérésnek az eredménye, mely tanusaga
szerint a BI bevezetésének f6 motivacioja, hogy a kiilon-
b6z6 forrasokbol és eltérd formaban, sokszor manualisan
késziil beszamolokat kivaltsa, segitve ezzel vezetdi don-
téstamogatast (Gorcesi et al., 2019). Tovabbi eldnyok kozé
sorolhaté a gyorsabb informacidohozzaférés, a konnyebb
lekérdezés és elemzés, az interaktivitas, jobb folyamatin-
tegracio és adatkonzisztencia (Popovic et al., 2012).

Valtozasokkal szembeni ellenallas

Minden pozitiv tulajdonsaga és az egyértelmii elénydk
ellenére nem minden Bl-bevezetés jar sikerrel: a beve-
zetések 70-80%-a kiilonbozé okok miatt, de megbukik
(Villamarin & Diaz Pinzon, 2017). Az informatikai rend-
szerbevezetések koriili nehézségek oka lehet technologiai
eredetli, de sokszor nem az (Aranyossy et al., 2015), ha-
nem sokkal inkabb azokra vezethet6 vissza, akiknek és
akikért készilt: a felhasznalokra. Minden rendszerbeve-
zetés valtozassal jar. Az ember pedig természeténél fogva
ellenall, probalja keriilni a valtozasokat, hiszen az mindig
bizonytalansagot hoz. A munkatarsak valtozassal szembe-
ni ellenallasa visszavezethetd szervezeti okokra, de lehet
személyes is, mely mogott pszicholdgiai, magatartasi, va-
lamint kulturalis tényezok allhatnak (Bakacsi, 2010).

A technologiai Ujitasokkal szembeni felhasznaloi el-
lenallas olyan magatartas, mely a rendszer bevezetésének
¢és hasznalatanak megakadalyozasat célozza, vagy a rend-
szertervezOket akadalyozza céljaik elérésében (Markus,
1983). Ez az ellenallas lehet aktiv (példaul a rendszerhasz-
nalat kommunikalt megtagadasa) vagy lehet kevésbé nyil-
vanvalo, passziv (példaul tétlenség, mely a rendszerbeve-
zetési projektet hatraltatja) (Meissonier & Houzé, 2010).

Ali és munkatarsai (2016) részletes attekintés adnak
az IT-felhasznaloi ellenallast vizsgalo tanulmanyokrol, s
Kling (1980) alapjan haromféle modellt kiilonboztetnek
meg: ember-, rendszer- €s interakcio-fokuszi modelleket.
Az emberfokuszu tanulmanyokban az egyéni beallitott-
sag, korabbi technologiai tapasztalatok és egyéb egyéni
hattérjellemzok allnak a vizsgalddas kdzéppontjaban. A
rendszerfokuszu modellek az ellenallast a rendszer jellem-
z6ivel magyarazzak, mint példaul a felhasznaloi interfész
milyensége, adatmindség, rendszerteljesitmény. Az in-
terakcio-fokuszu modellek szerint a kiilonb6z6 szervezeti
tagok masként érzékelik a rendszer jellemzdit és hatasat,
kovetkezésképpen kiilonbozo jelentéseket tarsitanak hoz-
za. Az ellenallas oka az 0j rendszer ¢s a felhasznalo kozti
interakci6 altal okozott veszteség, ami lehet példaul egy
megvaltozott hatalmi viszonyrendszer vagy az erdforra-

sok ujfajta elosztasa a szervezeti egységek kozott (Ali et
al., 2016). Kifejezetten a BI-t vizsgalva Popovi¢ (2017)
felhivta a figyelmet arra, hogy a Bl-rendszerek megval-
toztathatjak a hatalmi viszonyokat, a dontéshozatali me-
chanizmusokat, a munkafolyamatokat, s ha ezeket maga
szamara hatranyosnak itéli meg a felhasznalo, az ellenal-
last sziilhet (Popovic, 2017).

A felhasznaloi ellenallassal foglalkozo kutatasok célja,
hogy a kivalto tényezokre odafigyelve a vallalatok kezelni
tudjak az ellenallast, azaz elésegitsék az elfogadast. Kiib-
ler-Ross gyaszmodelljét (Kiibler-Ross & Kessler, 2005) a
szervezeti valtozasokra adaptalva Pulinka (2016) kieme-
li, hogy a valtozasok ,.elszenvedésének” utolsé allomasa
maga az elfogadas. Az elfogadas fazisaban a munkavalla-
16 ismét nyitotta valik az ujra, magatartasa tamogato lesz.
Az ellenallas és az elfogadas szoros kapcsolatat mutatja,
hogy az IT-felhasznaloi ellenallas rendszerfokuszi mo-
delljeiben megjelend tényezok adjak majd az elfogadast
szervezeti szinten vizsgal6 tanulmanyok magyarazo val-
tozoit. Az ellenallas emberfokuszi tanulmanyainak fak-
torai pedig a BI elfogadasat egyéni szinten vizsgalo tanul-
manyok magyarazé valtozoiban kdszonnek majd vissza.

Technolégiai innovaciék elfogadasa

A technologiai innovaciok elfogadasat tehat két szinten le-
het értelmezni és vizsgalni: az egyén, azaz a felhasznalo
szintjén és a szervezet, szervezeti egység szintjén. Szer-
vezeti szinten vizsgalodott Tornatzky €s Fleischer (1990),
akik nevéhez kothetd a technologia-szervezet-kornyezet
keretrendszer (TOE 0 technology-organization-environ-
ment). A szerzOk szerint harom 6sszefiiggés befolyasolja
maga (a technologia elérhetéségei és jellemzoi), a szer-
vezet (formalis és informalis szervezeti struktira, kom-
munikacids folyamatok, méret) és a kornyezet (iparagi és
piaci jellemzdk, a technologiai tamogatasi infrastruktura,
kormanyzati szabalyozas, egyéb érintettek torekvései).
Szintén szervezeti elfogadast vizsgalt és magyarazott
Rogers (1995). Az innovaci6 terjedésének elmélete (DOI
0 diffusion of innovation theory) szerint a technoldgiai in-
novaciok szervezeti elfogadasa egy tobb szakaszbol allo
folyamat. A kiértékelés, azaz a kezdeti szakasz egyrészt
az igények ¢és problémak azonositasaval és priorizalasaval,
masrészt a szervezet kornyezetének felkutatasaval fog-
lalkozik. Az adoptalas (elfogadas) szakaszaban sziiletik
meg a dontés az adott IT-rendszer hasznalatarol. Fontos
megjegyezni, hogy ez a dontés nem mindig eredményezi
a technologia széles korti hasznalatat a teljes szervezet-
ben, sokszor csak kisebb részlegeket érint (Puklavec et
al., 2018). Bar utolso 1épésként sok kutatas a hasznalatot
definialja, azonban Zhu ¢€s szerzotarsai (2006) is ramutat-
nak arra, hogy az elfogadasrol szol6 dontés és a hasznalat
kozott két fontos 1épésnek még teljesiilnie kell: a szervezet
tagjai altali alkalmazkodasnak és elfogadasnak. A szer-
vezeti tagok altali, azaz a felhasznaloi elfogadas ,,a fel-
hasznaloi csoporton beliil kimutathato hajlandosag arra,
hogy az altala tamogatni kivant feladatokhoz az informa-
cios technologiat alkalmazza” (Dillon & Morris, 1996, p.
4). Az elfogadas egy pszichologiai folyamat eredménye,
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1. tablazat

Az Uzleti intelligencia rendszerek elfogadasat vizsgalé tanulmanyok attekintése

Szerzok Magyarazott Felhasznalt Kutatasi Fébb kutatasi eredmények
(év) jelenségek elméleti modellek| médszertan
Kohnke, Egyéni felhasz- TAM Kérddives kuta- | A hasznalat egyszeriisége, az észlelt hasznossag és a
Wolf, & naloi elfogadas: tas egy nagyval- |szubjektiv norma irja le a felhasznaloi észlelést, mely be-
Miiller Bl-hasznalati szan- lalat felhasznaloi | folyasolja a hasznalati szandékot, s a hasznalatot. Az igy
(2011) dék és hasznalati korében értelmezett felhasznalo észlelés dsszetevait — kiilonbozo
intenzitas mértékben — befolyasoljak a rendszer jellemz6i, az adatmi-
noség, a felhasznalok informalasa, oktatasa és a felsdveze-
tdi tamogatas.
Popovic, A Bl-informaciok Kérdédives ku- Az adatmindség és hozzaférés pozitivan hat a Bl-rend-
Hackney, |szervezeti felhasz- tatas kozép- és szerekbdl nyert informaciok felhasznalasara. Ugyanakkor
Coelho, nalasa nagyvallalatok azokban a szervezetekben, ahol az elemzéseken alapulo
& Jakli¢ korében dontéshozatalnak még nincs hagyomanya, az adatminéség
(2012) ¢és hasznalat kozti kapcsolat joval erésebb. A kiemelkedo
elemzési kulturaval rendelkez6 vallalatokban a nem ki-
emelkedd minéségii adatokat is szivesebben hasznaljak.
Li, Hies, & |Egyéni felhaszna- | TAM, motivacios |Kérddives kuta- | A BI hasznalata soran meg kell kiilonboztetni a rutin és az
Rai (2013) |16i elfogadas, mint |elméletek tas egy nagyval- |innovativ rendszerhasznalatot. A rutinszert felhasznala-
rutin vagy innova- lalat felhasznaloi | sara leginkabb a BI észlelt hasznossaga van hatassal, mig
tiv hasznalat korében az innovativ hasznalatot a Bl megismerésére vonatkozo
egyéni belsé motivacio és kisérletezésre vald hajlam befo-
lyéasolja.
Grubljesic, |Egyéni felhasz- TOE, TAM, Félig strukturalt | BI Elfogadasi Modell (Business Intelligence Acceptance
& Jakli¢ naloi elfogadas: UTAUT interjuk két szer- | Model — BIAM) szerint az egyéni, technologiai, szervezeti
(2015) Bl-hasznalati szan- vezetben ¢és makrokornyezeti jellemzok hatnak az egyén viselkedési
dék és hasznalati meggy6zddéseire, melyek aztan kovetkezd Iépésben befo-
intenzitas lyasoljak a felhasznaldi elfogadast.
Yoon, Egyéni felhasz- DOI, TAM, Kérdéives ku- A hasznalati szandékot javitja a Bl-alkalmazasok megis-
Jeong, & naloi elfogadas: UTAUT tatas kozép- és merésére vonatkozo egyéni motivacio. Ezt az egyéni mo-
Ghosh Bl-hasznalati nagyvallalatok tivaciot befolyasolja az alkalmazas relativ elonye és olyan
(2017) szandék ERP-felhasznaldi | szituativ faktorok, mint a sziikséges képességek/erdforra-
korében sok megléte, a szervezeti tanulasi klima.
Puklavec, |BI szervezeti TOE, DOI Kérdoives ku- Ertékelés, bevezetés és hasznalat fazisai elkiiloniilnek. A
Oliveira, szintli értékelése, tatas kis- és BI relativ eldnye, koltséghatékonysaga, a dontéshozatali
& Popovi¢, |alkalmazasa és kozépvallalatok | kultra racionalis volta és a bevezetés kiils6 tamogatasa
(2018) hasznalata korében nem befolyasolja pozitivan a rendszer hasznalatat. El-
lenben a Bl-rendszerek ERP-integracidja, a felsdvezetdi
tamogatas és egy dominans projekt szponzor hasznalatra
gyakorolt hatasa pozitiv.

Forras: sajat szerkesztés

melyen minden felhasznalo keresztiilmegy, mikor egy 1j
technologia hasznalatardl kell dontenie. Ez egybecseng a
szervezeti ellenallast, mint (gyasz)folyamatot értelmezo,
fent bemutatott megkdozelitésekkel.

A felhasznaloi elfogadast egyéni szintén vizsgalod
modellekrél és azok evoluciojardl részletes attekintést
ad Keszey és Zsukk (2017). Az elséként megfogalmazott
technoldgiaelfogadasi modell (TAM — technology accep-
tance model) szerint két viselkedési meggy6zddés, az
észlelt hasznossag ¢s a hasznalat észlelt egyszertisége ha-
tarozza meg az egyén egy adott technologia hasznalatara
vonatkozo6 viselkedési szandékat, azaz a hasznalat iranti
attitiidjét (Davis, 1989). Az észlelt hasznossag azt jeloli,
hogy a felhasznald megitélése szerint az adott rendszer
hasznalata milyen mértékben javitja az 6 teljesitményét.
A hasznalat észlelt egyszertisége pedig a rendszer hasz-
nalatahoz sziikséges mentalis és fizikai eréfeszitések mér-
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tékét mutatja (Keszey & Zsukk, 2017). A TAM szerint a
hasznalat iranti attitiid hat a hasznalati szandékra, amely
végiil befolyasolja a tényleges hasznalatot (Davis, 1989).
A modell elsé tovabbfejlesztése, a TAM?2 az észlelt hasz-
nossag magyarazo tényezdit tarja fel (Venkatesh & Davis,
2000), majd a TAM3 a hasznalat észlelt egyszerliségére
hat6 tényezoket is vizsgalja (Venkatesh & Bala, 2008). A
hasznalat észlelt egyszertiségére hato ,,viselkedési horgo-
nyok” (pl. észlelt kiils6 kontroll, technologiai szorongas ¢s
a technologia jatékossaga) mar a rendszerhasznalat el6tt
befolyasoljak a felhasznalot, mig a ,,korrekcios tényezok™
(észlelt ¢lvezeti érték és objektiv hasznalhatosag) rend-
szerhasznalat soran szerzett tapasztalatok alapjan korri-
galjak, modositjak a korabbi észlelést (Keszey & Zsukk,
2017).

Az észlelt hasznossagra a tarsadalmi befolyasolo fo-
lyamatok és a kognitiv (megismerésalapti) folyamatok
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hatnak. A tarsadalmi befolyas a szubjektiv normak szint-
jén, az dnkéntességben és az imazsban érhetd tetten, mig
a kognitiv folyamatokhoz a munkahoz valo illeszkedés, az
eredmény lathatosaga és a kimenet mindsége tartozik. A
modellbe bekeriilt két olyan fontos moderalo valtozo is,
mely e tanulmanyban is figyelmet kap. Az dnkéntesség ¢s
a tapasztalat befolyasolja a szubjektiv norma hatasat. A
szubjektiv norma azt méri, hogy az adott szervezeti tag
értékrendjét mas szervezeti tagok elgondolasai milyen
mértékben befolyasoljak. Ha az egyénnek nincsenek ko-
rabbi rendszerhasznalati tapasztalatai, akkor a szubjektiv
norma hasznossagra és hasznalati szandékra gyakorolt
hatasa erdsebb, hiszen sajat ismeretek hijan a felhasznalot
jobban befolyasolja masok véleménye. Venkatesh és Davis
(2000) azt is igazolta, hogy az 6nkéntes rendszerhasznalat
esetén a szubjektiv norma hasznalati szandékra gyakorolt
pozitiv hatasa elmarad. Azaz masok véleménye csak kote-
lez6nek itélt hasznalat esetén befolyasolja az egyén hasz-
nalati szandékat.

A technoldgiaelfogadas és -hasznalat egységesitett el-
mélete (Unified Theory of Acceptance and Use of Tech-
nology — UTAUT) (Venkatesh et al., 2003) tovabbi olyan
magyarazo faktorokat azonosit, mint a varhato teljesit-
mény, a sziikséges erdfeszitések és az un. eldsegito fel-
tételek, azaz megfeleld szervezeti adottsagok. Az egyéni
(varhato) teljesitmény a UTAUT-modellekben magyarazo
valtozoként szerepel, holott az informatikai rendszereket
kutat6 szakirodalom jelentds része pont arra iranyul, hogy
az [T-rendszerek egyéni teljesitményre gyakorolt hatasat
magyarazza. Goodhue és Thompson (1995) feladat — tech-
nologia — illeszkedés (task — technology — fit — TTF) mo-
dellje szerint minél inkabb kompatibilis az adott techno-
logia a felhasznalok jelenleg meglévé feladataival, annal
jobb teljesitmény varhat6 el téliikk a hasznalat soran. Ez a
kapcsolat jelenik meg a TAM2-modellben (Venkatesh &
Davis, 2000) is, ahol a munkahoz val6 illeszkedés kozvet-
len pozitiv hatassal van az észlelt hasznossagra.

Bl felhasznaloi elfogadasa

A fenti modellek altalanossagban vizsgaljak az informa-
cios technologiak elfogadasat. Az utdbbi években szamos
olyan tanulmany latott napvilagot, mely specifikusan a BI
felhasznaloi elfogadasat vizsgalja. E kutatasokrol ad atte-
kintést az 1. tablazat.

A BI elfogadasat kiilonalléan vizsgalo kutatasok le-
gitimitasat az adja, hogy azok mas informatikai rendsze-
rektdl, igy a tranzakcids rendszerektdl szamos jellemz6
mentén kiilonbdznek (Popovic et al., 2012). E kiilonbsé-
gek pedig hatassal vannak a felhasznaloi elfogadasra, az
azokat befolyasol6 tényezokre is. Az altalanos technolo-
giaelfogadasi modellt felhasznalva Yoon ¢és szerzétarsai
(2017) azt vizsgaltak, hogy milyen faktorok befolyasoljak
a Bl egyéni felhasznaloi elfogadasat. Négy kiilonbozo té-
nyezdcsoportot hataroztak meg, amelyek hatassal vannak
az egyén dontésére a BI elfogadasat illetden: technologiai,
egyéni és kozosségi faktor, illetve a szituacids kényszer.
Kutatasuk szerint a hasznalati szandékot javitja a Bl-al-
kalmazasok megismerésére vonatkozo egyéni motivacio,
mely egyéni motivaciot befolyasolja az alkalmazas relativ
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elonye. Tehat amennyiben a felhasznalok képesek észlelni
a BI elényeit — dontéshozatali folyamat mindségének és
gyorsasaganak javulasa, naprakészebb informaciok stb. —
a megismerésre vonatkozo egyéni motivaciojuk magasabb
lesz, s kovetkezésképpen hasznalati szandékuk is javul.
Az intrinzik motivaciohoz hasonléan pozitiv hatassal van
az elfogadasra az extrinzik motivacio (hasznalatra vonat-
kozo6 kiils6 0sztonzok alkalmazasa) és a kompatibilitas,
azaz a konzisztencia a meglévé munkahelyi gyakorlatok-
kal, folyamatokkal, felhasznaloi értékekkel, valamint igé-
nyekkel.

A TAM- és UTAUT-modellekbdl jol ismert pozitiv
kozosségi hatas a Bl-felhasznalok korében is kimutatha-
to6. Vagyis, ha azok a munkatarsak, felettesek, akiknek ad
a véleményére a megkérdezett alkalmazott, hasznosnak
gondoljak a BI-t, akkor az egyén hajlandobb aktivan hasz-
nalni a rendszert. Hasonloan pozitiv hatassal van a hasz-
nalati szandékra a sziikséges készségek és erdforrasok
megléte, valamint a szervezeti tanulasi klima jelenléte.
Ezen jellemzokre szituacios korlatként hivatkoznak Yoon
¢s munkatarsai (2017), mig Grubljesi¢ és Jaklic (2015) a
UTAUT-modell nyoman ,.elésegité koriilmény” néven
vonta be ezeket az dltaluk kidolgozott Uzleti Intelligencia
Elfogadasi Modellbe (Business Intelligence Acceptance
Model — BIAM). A BIAM - az elébbickben bemutatott
tanulmanyhoz hasonléan — integralja az IT-innovaciok el-
fogadasat szervezeti szinten és egyéni felhasznaloi szinten
vizsgalo kutatasi modelleket. Logikaja szerint az egyéni,
technologiai, szervezeti és makrokornyezeti jellemzok
hatnak az egyén viselkedési meggydzddéseire, melyek
aztan befolyasoljak a felhasznaloi elfogadast. Az egyéni
viselkedési meggydzddéseket ¢s attitiidoket a TAM- és az
UTUAT-modellekbdl szarmazo6 varhato erdéfeszitéssel és
varhato teljesitménnyel, az egyéni eredmények kimutat-
hatosagaval, kozosségi hatassal és a kiilonbozo eldsegitd
koriilményekkel jellemzi.

A felhasznaloi elfogadast a BIAM hasznalati szandék-
ként ¢és felhasznalasi intenzitasként egyarant értelmezi. A
BI elfogadasanak mértéke azonban értelmezhetd és vizs-
galhat6 a Bl-rendszerekbdl kinyert informaciok felhasz-
nalasaval is. Hiszen a rendszer elénye — a dontéstamogatas
mindségi javitasan keresztill elért teljesitményndvekedés
— csak akkor realizalhato, ha a BI-bol kinyert adatokat va-
l6ban hasznaljak a szervezeti tagok, azok az iizleti folya-
matokban beépiilnek. A BI-bdl nyert informaciok felhasz-
nalasat segiti a konnyl hozzaférés és a jo adatmindség
(Popovic et al., 2012). Ugyanakkor azokban a szerveze-
tekben, ahol az elemzéseken alapuld dontéshozatalnak
még nincs hagyomanya, az adatmindség és a hasznalat
kozti kapesolat joval ersebb. Erdekes modon a kiemel-
ked6 elemzési kultaraval rendelkezd vallalatokban a nem
kiemelkedd mindségili adatokat is szivesebben hasznaljak
(Popovic et al., 2012).

A szervezeti szintl elfogadas tekintetében érdemes
megkiilonboztetni a BI értékelését (altalanos megitélését),
alkalmazasat (a bevezetésre iranyuld dontést) €s a haszna-
latot, mely szakaszok egymasra épiilnek. Kifejezetten kis-
¢és kozeépvallalkozasok korében vizsgalodva Puklavec és
szerzOtarsai (2018) ramutattak, hogy a magyarazo fakto-



rok hatasa mas és mas a Bl el6zetes megitélése, bevezetése
és hasznélata esetében. Igy példaul a szervezet meglévé
adatkdrnyezete befolyasolja a hasznalatot, de a megel6z6
értékelési és dontési szakaszokra nincs befolyassal. A fel-
sOvezetdi tamogatas pedig fontos az értékelés és hasznalat
soran, de a kutatasi eredmények szerint a bevezetést nem
befolyasolja (Puklavec et al., 2018). Az elfogadas kiilon-
b6z6 szintjét jeloli a hasznalati szakaszban az is, hogy a
munkatars csupan rutin felhasznalo, tehat standard mo-
don hasznalja a rendszert vagy innovativ modon teszi ezt,
tehat 6 sajat maga felfedez 1 lehetéségeket, hogy miként
tudja a rendszerrel tamogatni a munkajat (Li et al., 2013).

A Bl elfogadasat — akar egyéni, akar szervezeti szinten
— vizsgalo kutatasok az elmult tiz évben szamos érdekes
¢és értékes eredménnyel gazdagitottak a szakirodalmat.
Bizonyos faktorok, igy példaul a felsdvezetdi tamoga-
tas pozitiv hatasaban egységes a szakirodalom (Kohnke
et al., 2011; Puklavec et al., 2018), mint ahogy az egyén
tanulasi, illetve megismerésre vonatkoz6 motivacidja is
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mindenhol pozitiv befolyasold tényezoként jelenik meg
(Li et al., 2013; Yoon et al., 2017). Tébb ponton azonban
ellentmondasosak a kutatasi eredmények. Mig a legtobb
kutatas a Bl relativ — mas meglévo I T-rendszerekkel szem-
beni — elényének szignifikansan pozitiv hatasara hivja fel
afigyelmet (Yoon et al., 2017), addig egy masik tanulmany
a rendszer relativ eldnyének elfogadasra gyakorolt hatasat
cafolja (Puklavec et al., 2018). Az egyes befolyasolo fak-
torok hatdasmechanizmusa sem egységes: a racionalis don-
téshozatali, elemzési kultira moderald (Ales Popovic et
al., 2012) és magyarazo valtozoként (Puklavec et al., 2018)
egyarant szerepel a szervezeti szintli elfogadast vizsgalo
tanulmanyokban.

A kutatasok jelentds része alkalmazasfiiggetlen, azaz
jellemzéen nem sziikitik le egy-egy konkrét alkalmazas
hasznalatara a vizsgalatot. A helyenként eltéré eredmé-
nyek oka tehat nem ez, hanem sokkal inkabb az lehet, hogy
a kutatasban részt vevo cégek sajatossagai (méret, iparag,
foldrajzi elhelyezkedés stb.), a megkérdezett személyek

2. tablazat

A Bl-felhasznalo6i elfogadas vizsgalatanal figyelembe vett befolyasol6 tényezék és
azok koradbbi megjelenése a szakirodalomban

Befolyasolo Befolyasol6 tényezék Kutatasi elézmények UI elfogadast vizsgalé tanul-
tényezok 6 manyokban
csoportja
Bl-bevezetés Fels6vezet6i tamogatas megléte Kohnke et al., 2011, Grubljesic & Jakli¢, 2015, Yoon et
koriilményei al., 2017, Puklavec et al., 2018
Kiilsds szakértdk bevonasa avagy bels6 eréforrasra Grubljesic & Jakli¢, 2015, Puklavec et al., 2018
tamaszkodo projekt, érintettek bevonasanak mértéke
Felhasznalo6i informalas, oktatas Kohnke et al., 2011, Grubljesic & Jakli¢, 2015, Popovic,
2017
Motivacio Korabbi Bl-hasznalat, tapasztalat Grubljesic & Jaklic, 2015
Extrinzik motivacios tényezok Li et al., 2013, Yoon et al., 2017
Intrinzik motivacios tényezok (rendszerhasznalat Yoon et al., 2017, Abhari et al., 2020
élvezeti értéke, sikerélmény, Gnmegvalositas)
Masokkal valo egytittmiikodés Abhari et al., 2020
Altalanos Infrastrukturalis adottsagok Grubljesic & Jakli¢, 2015, Puklavec et al., 2018
szervezeti Szervezeti tanulasi klima megléte Yoon et al., 2017
koriilmények
Technolégiai Adattartalom és mindség Popovic et al., 2012, Grubljesic & Jaklic, 2015,
tényezok Puklavec et al., 2018,

Kompatibilitas a korabbi folyamatokkal

Grubljesic & Jakli¢, 2015, Yoon et al., 2017

hasznossag

Rendszerhasznalatbol fakado relativ elony / észlelt

Grubljesic & Jakli¢, 2015, Li et al., 2013, Yoon et al.,
2017, Puklavec et al., 2018

Komplexitas

Yoon et al., 2017

Sziikséges erofeszités / konnyt kezelhetdség

Grubljesic & Jakli¢, 2015

Mas IT-rendszerekkel valo 6sszekottetés

Puklavec et al., 2018

Rendszer érettsége

Popovic et al., 2012

Kozosségi hatas

Masok altali befolyasoltsag mértéke a felhasznalo
szamara fontos emberek mit gondolnak a BI-rol

Grubljesic & Jakli¢, 2015, Yoon et al., 2017

Felhasznaloi
ellenallas

Szervezeti hierarchiaban bekovetkezett valtozasok

Popovic, 2017

Kontroll erésségének valtozasa

Popovic, 2017

Feladatkor boviilése

Popovic, 2017

Kulturalis illeszkedés

Popovic et al., 2012, Grubljesic & Jaklic, 2015,
Puklavec et al., 2018

Forras: sajat szerkesztés
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kore (poziciojuk, technologiai ismereteik, BI mennyire
része a mindennapjainak stb.) és a kutatdsi modszertan
(kérdéiv vagy interji, anonim, vagy sem) eltéro, s ez befo-
lyasolja a kutatas kimenetelét. A kutatasok nagy része egy
— ritkabban tobb — vallalat felhasznaloinak kérdéives meg-
kérdezésén alapszik, s statisztikai elemzések soran a ku-
tatok megerdsitik vagy elvetik a valtozokapcsolatokra vo-
natkoz6 hipotéziseket. Jellemzden pillanatképet festenek,
a hasznalat soran bekovetkezo kedvezd vagy kedvezdtlen
attitidvaltozasok miértjeit mar nem vizsgaljak. Jelen ta-
nulmany célja éppen ezért az, hogy egy szervezet példajan
keresztiil megértse és magyarazza az attitidvaltozas le-
hetséges okat, magyarazataban felhasznalva a szakiroda-
lomban korabban azonositott befolyasold tényezdket.

Kutatasi modszertan

A ,hasznalati szandék” egy attitlid, mig a ,,hasznalat” egy
viselkedés, mely kozott nehezen mérheté kapcsolat van
(Delone & McLean, 2003). A tényleges hasznalat akkor
informativ, ha a vizsgalt rendszer hasznalata onkéntes.
Kotelezd rendszerhasznalat esetén azonban a hasznalati
szandék, mint attitiid fejezi ki a felhasznaloi elfogadast.
Jelen tanulmany éppen ezért a hasznalati attittidot vizs-
galja egy korabban bevezetett, nem megkeriilheté BI kap-
csan.

Ezt a hasznalati szandékot Yoon és munkatarsai (2017)
nyoman a kovetkezoképpen értelmezi a kutatas: az egyén
szandékaban all a BI-t hasznalni a munkaja soran és haj-
land6 a rendszer igényeinek megfeleléen megvaltoztatni
a munkatevékenységeit. Az igy értelmezett hasznalati
attitlid, mint magyarazott jelenség jelenik meg a vizsga-
latban, s a 2. tablazat ad attekintést a vizsgalatba bevont
befolyasolo faktorokrol. E befolyasold tényezok tamasz-
kodnak a korabban bemutatott altalanos technologiaelfo-
gadasi modellekre, s a kifejezetten Bl-specifikus elfoga-
dasi modellekre. fgy a kutatas foglalkozik a Bl-bevezetés
koriilményeinek feltarasaval, az egyéni motivacios, szer-
vezeti, technologiai tényezokkel és a kozosségi hatassal.
A kutatasi modell tovabba kiegésziilt a felhasznaloi el-
lenallas irodalmaban targyalt azon tényezdkkel, melyek a
technologiaelfogadasi modellekben ritkan jelennek meg:
a BI hasznalatahoz kapcsolodo esetleges veszteségekkel,
azaz a hataskori, munkakori, kulturalis valtozasok megé-
lésével. A vizsgalat ugyanakkor nem terjed ki a felhasz-
nalok olyan személyes jellemzdire, melyek ugyan szin-
tén hatassal lehetnek a hasznalati attitiidre, de magahoz
a Bl-rendszerhez csak tagabban kapcsolodnak (altalanos
preferencia az IT-alkalmazasok hasznalatara, munkahely
iranti elkotelez6dés stb).

Az esetalapt kutatas lehetdséget ad arra, hogy a vizs-
galt jelenséget mélyebb Osszefiiggéseiben lattassa (Yin,
2003). Az esettanulmany egy szervezeten beliil, a kulcs-
felhasznalok érzékelésén keresztiil vizsgalja, hogy a BI
elfogadasat magyarazo faktorok miként fejtik ki befolya-
sol6 hatasukat. E tényezOk befolyasolo hatasat a korabbi,
jellemzden kvantitativ kutatasok igazoltak, éppen ezért
nem cél a kapcsolaterdsségek mérése, sokkal inkabb a
hatasmechanizmusok, koriilmények megértése. A félig

strukturalt interjuk lehetdséget adtak arra, hogy az eldze-
tesen kialakitott, meghatarozott sorrendii kérdések mellett
a felek a parbeszéd soran felmeriilt témakdordket tovabb
bontsak, kiegészitd informaciokkal, torténetekkel tamo-
gassak (Molnar, 2010).

A szervezet bemutatasa

A vizsgalt vallalat egy Nyugat-Magyarorszagon miikodo
tobbmarkas, tobb telephelyen miikodd autokereskedés és
-szerviz. Tovabbi szolgalatasai kozott talalhatoé a miiszaki
vizsgaztatas, az eredetiségvizsgalat, a biztositasi ligyin-
tézés, a kiegészitok, alkatrészek forgalmazasa, valamint
az autd-bérbeadas. Négy telephelyen miikodik, és jelenleg
tobb mint 140 {6t foglalkoztat. A haromtagu felsé vezetés
a torzskari szervezetek mellett (kontrolling, marketing és
HR) hat kdzépvezetdt iranyit: harom telephelyvezet6t és
harom markavezet6t. A cég 1étszamanak nagy részét kite-
v értékesitok, értékesitési asszisztensek, munkafelvevok,
szerelok is e kdzépvezetdk ala tartoznak.

A 2017-ig a vallalatiranyitasi rendszerbdl lekért Excel
tablakra, illetve az adatok kozott manualisan 1étrehozott
kapcsolatokra épiilt az az adathalmaz, mely a munkaval-
lalok teljesitményértékelésére hasznalt jelentések alapjat
képezte. E megoldas ¢ldmunka igénye nagyon magas volt,
egy-egy operativ teljesitményriport elkészitésével akar
fél-egy napot is eltoltdttek. Tovabbi hatrany volt, hogy
azonnali, naprakész visszajelzésre nem voltak alkalmasak
ezek a beszamolok: adott honap kozepén késziilt egy ri-
port, s a havi zarast megel6z6 utolsé héten minden nap. A
kontrollerek altal készitett teljesitménybér-kalkulacié ra-
adasul vitaalapot is jelentett: a szamok valodisagat gyak-
ran kétségbe vontak az érintettek. 2017-ben az akkori kont-
rollingvezetd és egy kontrollerkolléga tavozasa utan két Gj
kontroller érkezett a céghez, akiknek mar volt tapaszta-
latuk a BI vilagaban. Az altaluk kezdeményezett Bl-be-
vezetés harom lépésben valosult meg: (1) a korabbi Excel
alapt adatkapcsolatok, mutatészamok leképezése Bl-ban,
(2) olyan uj mutatoszamok kalkulacidja, melyek iizletileg
relevansak, addig nem mérték 6ket, de az alapadatok ren-
delkezésre alltak, (3) Uj teljesitményelemek mérési feltéte-
leinek megteremtése. A harmadik szakasz jelenleg is tart.
Az alapadatok mérési feltételeinek megteremtése sziiksé-
gessé tette 1j rendszerek bevezetését is: egy sajat fejleszté-
st készletkezeld rendszert, egy CRM-rendszert és ennek
részeként az igyfél-elégedettség mérését.

A vallalat a Microsoft Power Bl mellett tette le a voksat.
A megfeleld jogosultsagokkal az értékesitok, értékesitési
asszisztensek, munkafelvevok, szerelék, kozépvezetdk és
fels6 vezetdk egyarant hasznaljak a rendszert. A rendszer-
hasznalat a cégnél nem egyéni dontés kérdése, hanem ko-
telez6 elvaras a felsé vezetés részérdl. A bevezetést altala-
nos lelkesedés 6vezte, azonban most —harom évvel az elsé
lépések utan — mégis ellenallas, belso fesziiltség érezhetd
a szervezetben. A kutatas célja, hogy segitsen megérteni
a menedzsmentben lezajlodo, Bl-hoz kapcsolddd megélé-
seket, folyamatokat, amelyek e fesziiltségekhez vezettek.
A vezet6 kontrollerrel készitett els6, a koriilmények meg-
ismerését célzo interjut hat, a vallalat teljes kdzépvezetdi
korét lefedd interju kovette (1asd 3. tablazat). A harom te-
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lephely- és a harom markavezet6 — a torzskari munkatar-
sakon kiviil — valamennyi kolléganak a vonalbeli vezetdje,
a BI kulcsfelhasznaloi.
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vezetés elott, amikor még csak iilnek ott, azt hiszik nincs
tétje, nem szolnak bele. Bevezetéskor, amikor rajonnek,
hogy teljesitménybér mulik rajta, akkor jon az ellenallas,

3. tablazat

Az interjualanyok attekintése

Az interjualanyra torténd hivatkozas Betoltott pozicié Kezelt markak Nem Céghez valo csatlakozas (év)
szama

Kontroller Vezet6 kontroller - ferfi 2017
Telephelyvezetdl Telephelyvezet 5 férfi 2018
Telephelyvezet62 Telephelyvezet 4 férfi 2010
Telephelyvezet63 Telephelyvezet 4 férfi 2018
Markavezetdl Markavezetd 2 ferfi 2016
Markavezet62 Markavezetd 1 férfi 2006
Markavezet63 Maérkavezetd 1 né 2017

Forras: sajat szerkesztés

A 2. tablazatban felsorolt tényezdk szolgaltak az interjuk
vazaként: a szakirodalom alapjan azonositott befolyasolo
tényezokre a tablazatban adott sorrendben kérdeztiink ra.
Meglehetdsen nyiltan és jo hangulatban kommunikaltak
az interjualanyok, de az érzékeny kérdéskorok megvala-
szolasanal jol érezhetd volt a tartdzkodobb magatartas, a
megfontolt széhasznalat. E reakciora szamitva keriiltek
a végére a kozosségi hatasra és szervezeti ellenallasra
vonatkozo kérdések. Az interjuk 2020 oktoberében ké-
sziiltek, MS Teams csatornan zajlottak, 30-50 perc kozti
idotartamban. A beszélgetésekrdl az interjialanyok be-
leegyezésével hangfelvétel késziilt. Az interjuk 6sszegzd
atiratai képezték a tovabbi elemzés alapjat.

Kutatasi eredmények

A 2. tablazatban Osszegzett logikat kovetve e fejezet az
interjuelemzés eredményeit a felhasznaloi elfogadast be-
folyasolo tényezok egyes csoportjai mentén mutatja be.

A Bl-bevezetés mint projekt

A Bl-bevezetés tisztan belsd eréforrasra tamaszkodva va-
l6sult meg. A kiilsés szakértdkkel szembeni idegenkedés
igy nem jatszott szerepet, bar a kezdeményez6 és projekt-
vezetd kontrollerek ujak voltak a szervezetben a bevezetés
megkezdésekor. Az 6 szerepilk nemcsak a technologiai
valtoztatasokra, hanem a teljesitménymérés tartalmi ele-
meire is kiterjedt. Az ijonnan bevezetett mérészamok —az
importdri elvarasokat figyelembe véve — kontrolleri javas-
latra sziilettek (pl. tartozékeladas darabszamok, alkat-
rész-arrések, miiszakok kihasznaltsaga, casco értékesités,
vevOszolgalati mutatok). Az iparagi standardokkal valo
konformitas elsé korben legitimitast kolcsonzott e muta-
toknak. ,,..azert adtak magukat a mérési pontok, .... ha
elérjiik a normakat, akkor az importor is komoly bonuszo-
kat fizet” (Markavezetdl). Az érintettek javaslatot tehettek
a mutatoszamok modositasara, azaz a Bl adattartalmara.
A bevezetési szakaszt kdvetd hasznalati szakaszban azon-
ban megvaltozott a Bl adattartalmanak megitélése. ,,4 be-

a visszajelzések, hogy valtoztatni kellene” (Kontroller). A
korai bevezetési szakaszban tapasztalt passzivitas ellenére
a késobbi hasznalat iranti attitlidét mégis jelentdsen be-
folyasolta, hogy az érintett kozépvezetd részt vett e be-
vezetésben. Mindkét, 2018-ban csatlakozott kdzépvezetd
a mai napig kiviilallonak érzi magat: ,,Amikor idejéttem,
mar kész tény volt, hogy BI-t hasznalunk, és hogy mik az
alapvetd mutatok” (Telephelyvezetol).

A bevonas mellett az oktatas, a felhasznalok informa-
lasa is hasonlo kettésséget mutat. Bar megfeleld, szemé-
lyes, videokkal és leirasokkal tamogatott oktatas tortént,
a bevezetési szakaszban megvalosult oktatasok hatasa
korlatozott: ,,meghallgatjak és elfelejtik” (Kontroller). Az
¢lesindulas utan, amikor mar volt a munkatarsak elott egy
valddi riport, s az oktatasok, tanadcsadasok alkalmaval va-
16s példakat tudtak atbeszélni, maradandobb volt a hatas.
Mig tehat az eldzetes, altalanos tajékoztatast ado oktatas
meérsékelt attitiidbefolyasolo szereppel birt, addig az— MS
Teams csatornan nyujtott — személyes tanacsadas a magas
észlelt hasznossag révén jobban erdsitette az elfogadast.

Osszességében elmondhat6, a bevezetési szakaszhoz
rendelt szempontok (igy a bevonas, oktatas ¢és természe-
tesen a felsdvezetdi tamogatas) a hasznalati szakaszban is
jelentds attittidbefolyasol6 hatassal birnak.

Motivacio

BI-t a kontrolleren kiviil az interjialanyok, s azok be-
osztott munkatarsai sem hasznaltak korabban. A vezetok
egy része azonban mar addig is probalt rendszereket ki-
alakitani a sajat részlegén a tervteljesitések mérésére. ,, Az
értékesitoket megkértem folyamatos adatszolgaltatasra
exceles formaban, kimutatasokkal, a BI tulajdonképpen
ezeknek a hattérmunkajat vette le rolunk” (Markaveze-
t62). A korabbi pozitiv Bl-tapasztalat hianyaban a rend-
szer észlelt hasznossagat tehat az is novelte, ha a vezetdt
korabbi pozitiv tapasztalatok kototték a BI altal kivaltott
adatszolgaltatashoz. Kiilonosen igaz ez, ha a bevezetett j
rendszer ¢lvezeti értéke magas, az a Bl-hasznalat — pusz-
tan a hasznalatbol adédoéan — 6romat okoz. A felhasznalok
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egyértelmiien pozitiv élményekrdl szamoltak be: a cég MS
Power BI rendszere felhasznaldbarat, jellemzo a letisztult,
atlathato, informativ és egyértelmii vizualizacio, s a jelo-
Iések is egyértelmiiek. ,, Nagyon sok ésszefiiggést nagyon
egyszeriien lehet feltarni, az adatok kézétt par kattintas-
sal” (Markavezet62).

A magas élvezeti érték a hasznalatbol eredd belso,
intrinzik jellegli motivaciot javitja. Korlatozottan, de a
rendszerhasznalathoz kapcsolodo sikerélményekroél is be-
szamoltak az interjualanyok. A sikerélmények leginkabb
ahhoz kapcsolodtak, hogy a kdzel valos ideji adatoknak
kdszonhetden idében be tudnak avatkozni (pl. kampanyok
inditasa elmarado értékesitési adatok esetén, szerviztelje-
sitmény stabilizalasa munkaerd-atcsoportositasokkal). A
BI rutinszerli hasznalatan azonban nem léptek tul a fel-
hasznalok: ha az adatok ra is mutatnak egy problémara,
mélyebb elemzés nem koveti azt. Az innovativ hasznalat
f6 akadalyanak az idéhianyt jelolték meg. ,, Ha lenne annyi
idénk, mint amennyi nincsen, ezzel részleteiben foglalkoz-
ni, akkor sokkal hathatosabban tudnank adatokat kiszed-
ni a rendszerbol, most szigoruan a terv-tény szamokkal
foglalkozunk™ (Telephelyvezetd3). ,, Akkora dardlas van,
hogy nem tudok félrevonulni, és 2-3 lépést hatralépve a
nagy egeszet nézni”’ (Telephelyvezet6l).

Az innovativ hasznalatot kiils6 6sztonzok sem tamo-
gatjak. Az extrinzik motivacié szerepe mégis fontos, hi-
szen a javadalmazasi rendszer raszoritja a felhasznalokat
a rendszeres (rutin)hasznalatra. A mozgobér, mely a teljes
fizetésnek akar felét-harmadat is kiteheti, az alaptevé-
kenységben (értékesités, szervizelés, iigyfélkiszolgalas)
elért teljesitményhez kdtddik nemesak a munkafelvevok,
az értékesitok és a szerelok esetében, hanem a telephely-
¢és markavezetoknél is. Személyes anyagi érdek kotodik
tehat ahhoz, hogy a BI adatait akar napi szinten figyeljék,
s beavatkozzanak, ha a honap végére a normatol valo ne-
gativ eltérés varhato. ,,Nagy dsszegek mulnak azon, hogy
teljesitik-e az elvarasokat, és ezek az elvarasok csak itt
lathatoak” (Kontroller). ,, Hazudnék, ha azt mondanam,
hogy nem anyagi vezérlésii a Bl monitorozasa, hasznala-
ta” (Telephelyvezet63). A rendszerhasznalatot tovabb erd-
siti, hogy van egy egészséges versenyszellem a részlegek,
markak kozott, s a Bl atlathatosagot teremt.

Ugyanakkor a felhasznaloknak nem kell az eddigiek-
nél tobb emberrel egyiittmiikddniiik, s nem lett intenzi-
vebb a kommunikacié sem a telephelyek, sem a markak
kozott. A kapcsolat igény mint pszichologiai sziikséglet
kielégitése igy nem az egyiittmiikodo felek szamanak no-
vekedésében, hanem a meglévo kapcsolatok mindségének
javulasaban érhetd tetten. Az tigyfelekkel valo kapcsolat-
tartas mindségének pozitiv valtozasa a Bl-ban kozkinccsé
tett ligyfél-elégedettségi mutatok méréséhez kapcsolodik.
A kozépvezetd-beosztott viszony intenzitasanak ¢€s tartal-
manak valtozasa pedig a BI altal teremtett atlathatosag-
nak, a valods idejii adatoknak koszonhetd. fgy példaul a
szerelok — kiilonosen a honap vége fele kozeledve — sok-
szor proaktivan kezdeményezik a BI adatainak vezetdvel
torténd kozos attekintését.

Osszességében elmondhaté, hogy a BI hasznalatara
vonatkozo kiilsé 0sztonzés (javadalmazas) a legmegha-

tarozobb befolyasolo faktor, melyet arnyalni tudnak az
olyan egyéb tényezdok, mint a magas €lvezeti érték vagy a
korabbi pozitiv tapasztalat.

Szervezeti tényezok

Az egyéni viselkedési meggy6zodéseket az infrastruktu-
ralis adottsagok, azon beliil is a Bl-hoz valé hozzaférés
kettés modon befolyasolja. A hozzaférés hianya egyértel-
milen gatlo tényezo, igy a sajat szamitégéppel nem rendel-
kezd szerelok nem mennek oda naponta a munkafelvevok-
hoz, akik jogosultak megnyitni a szereldk sajat feliiletét.
Masrészt viszont a Bl 7/24-ben elérheté mobilalkalmaza-
sa altal adott szabadsaggal nem élnek a vezetdk. ,, Elvileg
lehetne olyan funkciot bedllitani, hogy ertesitést kapjon
a vevoszerzodésekrdl, de otthon meg szabadsag alatt ki
szeretne ezzel foglalkozni?”” (Markavezet6l)

Az tjdonsagok elfogadasat tamogatja a szervezeti ta-
nulasi klima mint elfogadast eldsegitd feltétel: folyamato-
sak az e-learninges képzések, a Bl-on beliili fejlesztések,
az 0j funkciok, a CRM tovabbi kiterjesztése is zajlik. E
tanulasi klima pozitiv attitiidbeli hatasat azonban aldassa
a napi rutin: ,,a darabszamokat hozni kell, arra nem lehet
kevesebb figyelmet forditani” , s ,,olyan kevés idét hagy-
tunk magunknak, ennek még érnie kell, sokszor vezetdi
szinten sem tudtuk, hogy hogyan is kell mindezt hasznal-
ni” (Markavezetdl).

Osszességében tehat a megfelelé szervezeti koriilmé-
nyek, igy a hozzaférés, a tamogato kornyezet sziikséges,
de nem elégséges feltétele a pozitiv felhasznaloi attittid-
nek.

Technolégiai tényezék

Az eltérd pozicidkban 1évo, eltérd jogosultsaggal rendel-
kezd felhasznalok eltéré Osszetettségli dashboardokat
latnak, de azok komplexebb adattartalom esetén is egy-
szerlien kezelheték. A BI komplexitasat jelen esetben
a folyamatosan fejlesztés alatt allo adattartalom adja. A
kezdeti mérési pontok mellé a mai napig folyamatosan ke-
riilnek be az uj mutatok. ,, 4 régi mutatokat jol értik mar,
azonnal feltiinik nekik, ha van valami kiugro adat ben-
ne, de most bekeriiltek nehezebben megfoghato mutatok,
ami eddig nem volt a kultura része, itt nagyobb a lema-
radas” (Kontroller). A hasznalat iranti attitlidét nemcsak
a folyamatosan frissiilé adattartalom érinti hatranyosan,
hanem az adatmindség is. Vannak nagyon jo, torzitdsmen-
tes mutatok, de tobb esetben kiizdenek adatbeviteli prob-
lémakkal (rossz és/vagy hianyzé adatok), amikor feles-
legesnek érzik a vezetdk a beszamolok megtekintését is,
mert ,,messzemend kovetkeztetéseket nem lehet levonni”
(Telephelyvezetol).

Az adatmindségi probléma kezelése plusz erdfeszitést
igényel az alkalmazottaktol a napi munka soran, a tech-
nolégia hasznalatahoz kapcsolodo plusz eréfeszités pedig
hatranyosan befolyasolja a hasznalat iranti attitidot. Mivel
a BI minden ¢jfélkor frissiil, a vezetdk reggeli rutinjanak
része a dashboardok attekintése, mely nem vesz tobb id6t
igénybe, mint 15-30 perc. A plusz erdfeszités igy nem is
annyira a technologia szorosan vett hasznalatahoz, ha-
nem annak koévetkezményeihez kapcsolodik. A fent em-
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litett adatmindségbeli problémak kezelésén til a BI altal
megvaltozott munkakapcsolatok idéigénye is magasabb:
igy példaul a vezetdk heti rendszerességgel adnak visz-
szajelzést a szerelok felé, akik napi szinten nem Iépnek
be a Bl-ba, de immar igénylik a gyakoribb tajékoztatast.
A plusz erdfeszités kotddik tovabba a Bl adatainak mun-
kafolyamatokba valé beépitéséhez is. fgy pl. a CRM-mel
Osszekotott Bl-ban megjelennek az tigyfelek altal adott ér-
tékelések. Amint egy kedvezdtlen értékelés megjelenik a
Bl-ban, az ligyfélszolgalati munkatarsnak fel kell vennie a
kapcsolatot az tigyféllel, kinyomozni a probléma okat, és
ha valéban mulasztas tortént, akkor meg kell tenni a sziik-
séges intézkedéseket, akar plusz szolgaltatast felajanlva az
érintettnek.

Ahogy a BI mas IT-rendszerekkel valo 9sszekdttetése
a felhasznaloi elfogadast ndveli, gy ezen dsszekottetések
hianya gyengiti azt. Az interjukban elhangzottak alapjan
ez is az érzékelt sziikséges erdfeszitésekre vezethetd visz-
sza. Rendszeresen tobbletmunkaval jar az értékesitok sza-
mara, hogy bar a hivasok, e-mailek automatikusan keriil-
nek be a BI eldtétrendszeréiil szolgalo CRM-rendszerbe,
viszont mobilrél nem lehet hivast inditani, csak a CRM-
ben rogzitett IP-rdl lehet ligyfelet hivni, e-mailt is csak
onnan lehet kiildeni. ,, Sokszor eldfordul, hogy az iigyfél a
sajat email cimén keresi az értékesitot, de valaszolni nem
tud onnan, csak CRM-bol, kiilonben nem lesz kimutatva
Bl-ban, és bukjak a teljesitménybért” (Markavezetd3).
Minden egyes esetben kiilon belépni idéigényes, raada-
sul nagyon rovidek a hataridok, s rugalmatlan a rendszer.
Egy lead utankovetésének hatarideje 48 ora, s ha csak két
perccel kicsusznak az idokeretbdl, az mar lerontja a telje-
sitményatlagot.

A meglévé IT-rendszerekkel valo automatikus 6ssze-
kottetés mellett a kompatibilitds a meglévé munkafolya-
matok esetén is értelmezhets. A meglévé folyamatokra
valtoztatas nélkiil ,railtetett” BI kisebb valtozast hoz a
felhasznalok €letében, ahogy ez tortént a szerviz teriileten
is. Az alaptevékenységet, a napi munkavégzést nem érinti
a Bl-hasznalat, a legtobb mutaté mérhetdsége korabban
is adott volt. Ezzel szemben az értékesitési teriilet telje-
sitményadatainak mérése a BI eldtt gyerekcipében jart,
s egy teljes CRM bevezetése kellett ahhoz, hogy legyen
hasznalhat6 adat. Mindezt fokozta az ligyfélélmény jelen-
tds javitasara vonatkozo fels6vezetdi elvaras, mely elva-
ras teljesitésének kimutatasahoz nyomon kellett kovetni a
hivasokat, e-maileket, megkeresést kdvetd reakcididoket,
valamint az tigyfél-elégedettséget.

A teljesitményértékelés és a BI egyidejii fejlesztése
miatt az 0j kollégak esetében e fogalmak szorosan 9ssze-
kapcsolodnak, holott a teljesitménymutatok figyelése és a
teljesitményalapt bérezés korabban is létezett. fgy a ko-
rabbi Excel-alapt riportokat is ismerd, megéld marka- és
telephelyvezetdk esetében a teljesitményértékelés megité-
lése kevésbé befolyasolja a rendszerhasznalatbol fakado
relativ elényok megitélést, s ezaltal rendszer elfogadasat.

Az elemzett technologiai befolyasold tényezék mind
egy iranyba mutatnak: a vizsgalat targya az, hogy sike-
rill-e egyszeriibbé tenni a felhasznalok életét, segiteni
6ket munkafolyamataikban. Jelen esetben a konnyen ke-
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zelhetd, hasznosnak tartott rendszerrel szembeni pozitiv
felhasznaloi attitidot kedvezétlen iranyba befolyasolja
a folyamatos tartalmi valtoztatas, az ehhez kapcsolodo
adatmindségi problémak és a folyamatok, illetve a rend-
szerek kozt fennallo illeszkedési hianyossagok.

Kozosségi hatas
A kozosségi hatast, azaz hogy a felhasznaldo milyen mér-
tékben tamaszkodik masok véleményére a technologia
megitélése kapcsan, két tényezd is erdsitheti: a rendszer
kiforratlansaga ¢s a sajat Bl-tapasztalat hianya. A vizsgalt
BI-t ugyan mar harmadik éve hasznaljak a vallalatban,
de a mai napig folyamatosan fejlesztik. A kdzépvezetok
egyikének sem volt korabbi rendszerhasznalati tapaszta-
lata. gy mind a rendszer éretlensége, mint a sajat tapasz-
talatok hianya elméletben abba az iranyba mutat, hogy a
felhasznalok jobban tdmaszkodjanak arra, mit gondolnak
a kollégak a BI-rol. A vizsgalt szervezetben ez a fajta ko-
z0sségi hatas erds a beosztott munkatarsak korében, de
kozépvezetdi szinten nem tapasztalhato. A kdzépvezetok
mindennapi munkajukat egymastol nagy fiiggetlenséggel
végzik, s, nem igazan beszéliink errdl a kollegakkal” (Te-
lephelyvezetd3). A fels6 vezetés altali pozitiv befolyas at-
titlid szinten nem jelenik meg, elsésorban a kotelezd jelleg
miatt. ,, A kozépvezetok nem érzik ugy, hogy a menedzs-
ment részei, nagy tobbségiik kész tényként kezeli, hogy
ezt kell hasznalni, teljesen mindegy, hogy szeretik vagy
nem szeretik” (Telephelyvezet6l). Szervezeti egységen
beliil viszont a kozépvezetd beosztottakra gyakorolt hata-
sa jelentds: a munkavallalok nagyban kovetik a vezetdjiik
hozzaallasat, legyen az pozitiv vagy negativ. ,, Van olyan
kolléga, aki hagyja azt az értékesito kollégajanak, hogy a
szerzodest ne a CRM-rendszerben kosse meg és ezaltal a
BI-ban majd csak késébb mutatodjon ki” (Markavezet62).
A kozosségi hatas tehat az egyiittmiikddés és egymas-
rautaltsag szintjével egyiitt mozog: a kulcsfelhasznalok
kozott nem jellemzo, a szervezeti hierarchia alsobb szint-
jein viszont meghatarozo.

Felhasznaloi ellenallas

Bar a bevezetésben vald részvétel, a bevonas hianya az
) munkatarsak esetében negativan hatott az attitiidre,
az interjualanyok tobbsége szerint ez mégis elényds le-
het, mivel 6k mar az 0j rendszerben szocializalodtak, s
igy kevésbé kérdojelezik meg a rendszer 1étjogosultsagat.
Ugyan a régebbi munkatarsak szavak szintjén megerd-
sitették, hogy ,,sziikség volt ra, hogy minden egy helyen
legyen, hogy atlathato legyen” (Markavezetd3), valdjaban
a rendszerhasznalat szamos 01j konfliktust hozott a szerve-
zeti tagok életébe. Ennek legfébb oka a Bl-bevezetés altal
facilitalt, a korabbinal joval szorosabb kontroll. Vallalati
szinten e szoros kontroll pozitiv hatdsa hamar jelentkezett:
egy ¢év leforgasa alatt tobb tizmillioval nétt a fedezet a szi-
goruan nyomon kdvetett arréseknek koszonhetden, a mi-
néségi mutatok figyelésével pedig mar ,,2-3-4 honap alatt
markans eldrelépést értiink el, ezeket eddig nem kontrol-
laltuk” (Telephelyvezet6 3). Egyéni szinten ugyanakkor
kevésbé pozitiv a kép, hiszen a Bl ,,szinte minden egyes
mozdulatukat ki tudja mutatni” (Markavezet62). ,,Ebben
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a rendszerben mar nem lehet elmismasolni dolgokat”
(Markavezet6l), s ha ,lathatova valik a teljesitményiik,
akkor lesz ellenallas”(Telephelyvezetd2). A korabbinal
joval szorosabb kontroll érzete tobb okra vezethetd visz-
sza: (1) a mérés kiterjesztése korabban nem mért munka-
folyamatokra, (2) a riportok joval gyakoribb frissiilése €s
(3) egyes szervezeti szubkultira-elemeknek vald ellent-
mondas. A szabalyozott rendszer, a korlatok, az elvart
preciz adminisztracio ellentmond az értékesitdk korében
korabban megszokott munkastilusnak, s ugy érzik, a BI
korlatozza a szabadsagukat. Tovabbi kulturalis elem az
értékesitok azon korabbi meggydzddése, hogy a szalonba
személyesen betérd vasarlok elkotelezettebbek az online
érdeklédoknél. Az online megkeresések elkallodasa ellen
nemcsak a CRM ¢és az arra ¢épiil6 BI hat, hiszen ,,a virus-
helyzetben meg kiilonésen hangsulyosak lettek az online
csatornak, minden ilyen leadet komolyan kell venni” (Te-
lephelyvezet62).

Bar a formalis szervezeti strukturat nem érintette a
BI, az amugy is szigoruan hierarchikus rendszerben to-
vabb erésodtek az ala-folérendeltségi viszonyok. A Bl egy
olyan szemléletes eszkdzzé valt a vezetdi kézben, mely a
korabbi excelekbdl kihalaszott adatokkal ellentétben hite-
lesnek szamit, nem jelenthet vitaalapot. Korabban lehet-
séges volt, hogy ,,az értékesito elhiteti a vezetdivel, hogy
nagyon jol dolgozik, a kézépvezetés elhiteti a felsd veze-
téssel, hogy minden rendben” (Kontroller). A BI altal kol-
csonzott objektivitas kovetkezménye tovabba a gyakoribb
konfliktushelyzet az értékeld megbeszéléseken. Az inter-
jualanyok ugyanakkor ramutattak a hasznalat korlataira
is: a kiilsé kornyezet valtozasat nem kdveti le azonnal a
BI, s az ott rogzitett normak. {gy példaul, ha a hatarzarnak
koszonhetben az osztrak tigyfélkor elmarad, a forgalmi
mutatok akkor is esnek, ha megfeszitett munkat végeznek
a munkatarsak. ,,4z tehat nem jo hozzaallas, hogy beiilok
az irodaba kinyitom a BI-t és abbdl itélem meg az embere-
ket” (Telehelyvezetol).

Osszességében a Bl-hoz, mint a formalis kontrollesz-
kozhoz — az egyértelmil szervezeti szintli elénydk mel-
lett — egyéni szinten negativ asszociaciok kapcsolodnak,
kiilondsen azon teriileteken, ahol korabban az informalis
kontroll dominalt.

Kovetkeztetések

A szervezeti valtozasok sikere, igy egy Bl-rendszer beve-
zetésének sikere szempontjabol a felhasznalok reakcioja
kuleskérdés. A szervezeti valtozasokkal szembeni ellenal-
las természetes, s lekiizdésének utolso allomasa az elfoga-
das (Pulinka, 2016). A technologiai innovaciokat vizsgalod
tanulmanyok jellemzden ezen utolsé allomasra, a felhasz-
naloi elfogadasra fokuszalnak. E technoldgiaclfogadasi
modellek egyéni, technologiai és szervezeti jellemzoket
azonositanak, de elhanyagoljak azokat a faktorokat, me-
lyeket a felhasznaloi ellenallas interakcio-orientalt mo-
delljei emelnek ki: az ellenallas forrasa — igy az elfogadas
akadalyozdja — lehet az is, hogy a technologia és az ember
kozti interakcidkhoz a felhasznalok kiilonbozé jelentése-
ket tarsitanak. Mindez az egyén szerepének, statuszanak,

hataskorének vagy akar jovedelmének megvaltozasaban
érhetd tetten (Ali et al., 2016). E megkdzelités érdekes
adalékul szolgal a BI felhasznaloi elfogadasanak vizsga-
latakor. Eppen ezért jelen tanulmény a kezdeti elfogadast
befolyasolo szervezeti szintii jellemzok (bevezetés koriil-
ményei, egy¢b szervezeti tényezok), technologiai, s egyé-
ni szint jellemzok (motivacio, kozosségi hatas) mellett a
rendszerhasznalathoz kapcsolodo veszteségeket azonosi-
tott, melyek az attitlidvaltozas magyarazataul szolgalnak
(lasd 1. abra).

1. dbra
A Bl-hasznalati attitlidot befolyasolé és a kapcsolato-
kat moderal6 tényezék fé csoportjai

Bl-hasznalati
attitiid

Technologiai tényez6k >

Egyéni jellemzoék >

Rendszerhasznalat soran észlelt valtozasok

Forrés: sajat szerkesztés

A tanulmany 6 kutatasi kérdése, hogy a rendszerhaszna-
lati tapasztalat miként moderalja, valtoztatja a befolyaso-
16 tényezok attitiidre gyakorolt hatasat. Ahogy Puklavec
(2018) is kiemelte, a bevezetési szakasz jellemzoiben éle-
sen elkiiloniil a hasznalati szakasztol. Ezzel egybecsen-
gben a kutatas eredményei azt mutatjak, hogy bizonyos
szervezeti szintii jellemzok (érintettek bevonasa és az ok-
tatas) elfogadasra gyakorolt hatasa mas a bevezetés, s mas
a hasznalat soran. A bevezetési szakaszban megtapasztalt
bevonas ¢és felhasznaloi informalas szerepe korlatozot-
tabb, mert a felhasznal6 még nem ¢élte meg a valtozast. A
hasznalat iranti attitiidot sokkal inkabb befolyasolja, hogy
a tényleges hasznalat soran milyen tamogatast, személyes
segitséget kap az egyén. A rendszerhasznalati tapasztalat
tehat felerdsiti e tényezok attitlidre gyakorolt hatasat.

A UTAUT-modellbdl ismert varhat6 sziikséges erdfe-
szités (Venkatesh & Davis, 2000) vonatkozhat szigortian a
technologia hasznalatara, de a BI felhasznalobarat jellegé-
nek koszonhetden ez kevésbé hangstlyos, mint pl. a tranz-
akcios rendszereknél. A potlolagos erdfeszitések sokkal
inkabb a BI altal megvaltoztatott munkafolyamatokhoz
kapcsolodnak. Ezek a valtozasok — a jelenlegi fazisban
— folyamatosak, nem mindig elére lathatoak, azonban je-
lentds plusz eréfeszitést kovetelnek meg a felhasznaloktol,
mely a hasznalati attitiidre negativan hat. E plusz eréfe-
szités azokon a teriileteken — jelen esetben az értékesités,
igyfélkapcsolat — jelentkezik, ahol a BI a legnagyobb el6-
relépést hozta.

A rendszer hasznalatara vonatkozo felsdvezetd-elva-
ras (kotelezo jelleg) és a BI adatain alapul6 teljesitmény-

VEZETESTUDOMANY/ BUDAPEST MANAGEMENT REVIEW
Lil. EVF. 2021. 10. SZAM / ISSN 0133-0179 DOI: 10.14267/VEZTUD.2021.10.03

38



bérezés a rutinhasznalat egyértelmi kiilsé 0sztonzdi. A
kiilsé 0sztonzés ereje azonban az innovativ hasznalatra
nem terjed ki. Tovabba hidba magas a rendszerhasznalat
¢lvezeti értéke (Yoon et al., 2017), vagy az egyén inno-
vaciokra vald nyitottsaga (Grubljesi¢ & Jaklic, 2015), e
kutatas eredményei arra mutattak ra, hogy az innovativ
hasznalatnak gatat szab a felhasznalok ideje, mint eldse-
gitd feltétel hianya. A vizsgalt esetben nem valosult meg
az a fajta onmegvalositas, amelyet Abhari és tarsai (2020)
tulajdonitanak a BI-nak. A ké&telezd, rutin ellendrzési pon-
tokon tul a kozépvezetoknek anyagi érdeke, s érdeklddése
sem fliz6dik a kimutatott eredmények miértjeinek tovabbi
boncolgatasahoz, kdvetkezésképpen igazi sikerélménye-
ket sem tarsitanak a BI alkalmazasahoz.

A felhasznalo szervezeti tagsaganak kezdetét az atte-
kintett tanulmanyok egyike sem emelte ki, mint elfoga-
dast befolyasolé vagy moderald faktort. Ennek oka Iehet,
hogy a tagsag kezdete a fejlesztési folyamatba valé bevo-
nas tényében implicite megjelenik, hiszen erre a késobb
csatlakozoknak nincs lehetéségiik. E kutatds azonban
ravilagitott, hogy a szervezethez vald csatlakozas ideje
(BI-bevezetés elott vagy utan) mas tekintetben is érdekes.
Egyértelmiien pozitivan hat a bevezetés utan csatlakozot-
tak felhasznaloi attitiidjére, hogy 6k adottsagként fogadjak
el a rendszert. A korai bevonas hianya miatt mégis kiviil-
allonak érzik magukat: a rendszert és annak adattartalmat
nem ¢érzik sajatjuknak. Az 0j belépdk attitiidjét az is nega-
tivan befolyasolja, hogy az ¢ észlelésiikben a technologia
jellemz6i és annak alkalmazasi teriilete (teljesitményérté-
kelési és -bérezési rendszer) egy komplex szervezeti jelen-
ségkeént jelennek meg, s az utdbbi gyengeségei az elobbi
megitélését is befolyasoljak.

A szakirodalom alapjan azonositott egyéni jellemzdk
¢s szervezeti szintli tényez6k mindegyikének tetten érhetd
volt a hatasa. Bizonyos egyéni jellemzok (korabbi Bl-ta-
pasztalat hianya, korlatozott bevonas a mutatoszamok
kialakitasaba, Bl-hoz ko6t6do korlatozott sikerélmények)
¢s szervezeti szintll tényezok (hasznalathoz kotédo plusz
erdfeszités, meglévo folyamatokkal valo inkompatibilitas,
kozosségi hatas) hatasa a hasznalati attitidre egyértelmi-
en negativ, mig mas egyéni jellemzok (€lvezeti érték, kiil-
sO 0sztonzeés a hasznalatra) és szervezeti jellemzok (belsé
er6forrasbol megvalosuld projekt, oktatds megléte, mas
IT-rendszerekkel vald Osszekottetés, infrastruktirahoz
vald hozzaférés) hatasa egyértelmiien pozitiv. E kapcso-
latok 6nmagukban mégsem magyarazzak jol a vizsgalt
szervezetben megfigyelt jelenséget: a hasznalati attitiid
észlelt csokkenését. Ennek magyarazatat sokkal inkabb
a rendszer hasznalata soran megtapasztalt, de az egyén
altal elére nem latott valtozasok adjak, melyek a kezdeti
attitlidot korrigaljak. Mar a TAM3-modell is azonositott
ilyen hasznalathoz kot6do korrekceios tényezdket (Venka-
tesh & Bala, 2008), de azokat a fentebb felsorolt rendszer-
jellemzokhoz (Elvezeti értékhez és észlelt hasznossaghoz)
kototte.

E tanulmany korrekcios tényezdként azonositotta a
hasznalat soran észlelt hatalmi és kulturalis veszteséget,
melyekkel a szervezeti ellenallas irodalma foglalkozik
(Ali et al.,, 2016). E veszteségek a kezdeti attitiidot kor-
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rigaljak, jelen esetben negativan hatnak annak ellenére,
hogy kozben folyamatosan javulnak a technologiai és
szervezeti koriilmények (BI adattartalma, munkéahoz valo
illeszkedése, BI Osszekottetése mas rendszerekkel). Egy-
részt a veszteségek kdtddhetnek egy-egy szervezeti szub-
kultarahoz, ahol a BI altal kozvetitett értékek ellentétesek
a normarendszerrel. A kulturalis illeszkedés (Meissonier
et al., 2014), a felhasznaloi értékekkel valdé kompatibili-
tas (Yoon et al., 2017) vagy annak hianya is jelentds at-
titidbefolyasolo hatassal bir. Masrészt a veszteségek az
észlelt kontroll és a hierarchikus tavolsagok er6sodéséhez
kapcsolodnak. A szervezeti tagok teljesitményét objektiv
formaban megragadni és bemutatni kivano rendszereket
Drétos (2001) a panoptikonokhoz hasonlitja, ahol a rend-
szer altal teremtett transzparencia az allando lathatosag
érzetét kelti a munkatarsakban. Ez a lathatosag a kont-
rollaltsag érzetét kelti a szervezeti tagokban. Kiilondsen
érdekes ez a kozépvezetdk esetében, akik egy személyben
kontrollaltak és kontrollt gyakorlok. A BI mint formalis
kontrollmechanizmusokat erdsité eszkoz jelenik meg a
szervezet €letében, mely az eszkdzbevezetést kezdemé-
nyez0 fels6 vezetés ¢€s a kdzépvezetés kozott észlelt hatal-
mi tavolsagot noveli.

Osszegzés

Az adatelemzést tamogatd beruhdzasok a gazdasagi ve-
zet6k top technologiai prioritadsai immar egy évtizede
(Gartner, 2020), a megvaldsitas mégis gyakran akado-
zik. A Bl-megoldasok bevezetésére iranyuld projektek
kevesebb, mint harmada sikeres, azaz elmondhato, hogy
hatariddre, a tervezett koltségkeretekkel ¢és elvart iizle-
ti tartalommal valésulnak meg (Goresi et al., 2019). A
koltség-mindség-idé dimenzidk mentén sikeresnek itélt
rendszerbevezetések hosszu tavu eredményessége azon-
ban késébb, a hasznalat soran dol el. E tanulmany egy
ilyen sikeresnek vélt bevezetést kovetden vizsgalta a
Bl-felhasznaloi attitiidot. A kulesfelhasznaloi interjukon
alapul6 kutatas arra vilagitott ra, hogy a hasznalat soran
megtapasztalt kedvezétlen attitlidvaltozasra a felhasz-
nalok egyéni jellemz6i €s a szervezeti szintl jellemzdk
nem adnak elégséges magyarazatot, azokat a rendszer
hatalmi-politikai-kulturalis hatasaival egyiitt kell értel-
mezni. A vizsgalt szervezeti kontextus két szempontbol
is egyedi. Egyrészt a BI elfogadasara iranyulo tanulma-
nyok tobbségében a rendszerhasznalat dnkéntes, a kuta-
tasba bevont BI hasznalata azonban kotelezd. Masrészt
a rendszer f6 funkcidja a teljesitménybérek megallapita-
sahoz sziikséges adatszolgaltatas. E specialis kontextus
érdekes adalékul szolgdl a valtozo felhasznaloi attitiid
megértéséhez, de altalanositasra nem ad lehetéséget. A
kutatas tovabbi limitacidja, hogy csak egy vallalatra,
azon beliili is egy felhasznaloi korre, a kdzépvezetdkre
korlatozodik. Az interjialanyok korének bovitése tovab-
bi segitségiil szolgalhatna a hatalmi-politikai-kulturalis
hatasok elemzéséhez. E témak érzékenysége egyébként
is nehézzé teszi a kérdéskor funkcionalista tipusu kutata-
sat, hiszen sokszor a ki nem mondott szavaknak nagyobb
szerepiik van a megértésben.
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