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Bevezetés

. y ey 1. ;e . r 3 r r
E disszertacidonak a szervezetek informacidrendszerei képezik a targyat.

Az informacidrendszer sz6 jelentését sokan sokféleképpen értelmezték mar. A definicids
kisérletek egy része az informaciorendszereket az altaluk végzett tevékenységek
megnevezésével (adatfeldolgozas, -megjelenités, -tarolds stb.) kivanja megragadni, mas
résziik az informaciorendszerek alkotérészeire helyezi a hangsulyt. Megkozelitésem
szempontjabol ez utobbinak van nagyobb jelentsége: a technikai elemek kiilonb6zd
bontasban torténd felsorolasa mellett ugyanis minden meghatirozdsban megjelenik az
ember, aki lehet rendszerszervezd, programozo, felhasznalé stb. Mindezek alapjan
megalapozottnak tiinik az informaciorendszereket — a szervezetekhez hasonldéan —

szociotechnikai rendszereknek tekinteni.

Egyszersmind indokolt a komplex jelzé hasznalata is e rendszerekkel kapcsolatban. Az
informéciorendszerek komplexitdsat a humdn komponens jelenléte mellett a technikai
alkotorészek rendkiviil dinamikus ¢és szerteagazd fejlddése, az alkotorészek
kapcsolatainak szinte végtelen sokszintisége, illetve az a tény okozza, hogy az
informéaciorendszerek alkalmazasara mindig adott kontextusban, azzal kdlcson-hatasban

kertl sor.

Ha a disszertacidoban kovetett tudomanyelméleti felfogast akarom megnevezni, akkor —
Ovatosan bdr, de — a ,,posztmodern” szdt kell megemlitenem. Az dvatossadg azért nem art,
mert a posztmodern nagyon vitatott kifejezés (koriilirasara az 1.1.1 pontban
vallalkozom), ezért konnyen lehet, hogy az Olvas6 véleménye a disszertacid besoroldsat

illetéen el fog térni az enyémtdl. Természetesen én sem érzem magamra érvényesnek az

! Mar csak régi elkotelezettségeim miatt is remélem, hogy megéllapitisaim jo része a kozszolgalati
szervezetekre is érvényesnek tekinthetd. Az inkabb csak az {izleti szervezetekben értelmezhetd témakorok
esetében torekedtem a ,,vallalat” sz6 hasznalatara.



un. antimodern felfogast, amely a hagyomdnyos tudomény minden eddigi eredményét

elveti.
Meggy6z6désem viszont, hogy:

1. az informaciorendszerek mint komplex, szociotechnikai rendszerek megismerése nem
jelentheti a rendszerek ,,megmagyarazéasat”, legfeljebb csak szakmailag alapos, masok

altal is érvényesnek tartott interpretalasat;
2. pérhuzamosan mindig tobbféle, egymassal versengd interpretacio 1étezik.

A disszertacié ezen interpretaciok megalkotasahoz kivan segitséget nytjtani azzal, hogy
az informacidrendszerek néhany jellemzdé perspektivdjat vazolja fel. Gyakorlatilag
szemiivegeket kivan nyujtani ahhoz, hogy az informaciérendszereket minél tobbféle
moédon lathassuk. Egyik szemiiveg sem jobb a masiknal, és nem is célom, hogy koziiliikk
az Olvaso barmelyiket ,,megvegye”; ezzel szemben remélem, hogy tobb elméleti
szemilveg kombinaldsaval az Olvas6 a disszertacid attekintését kdvetden jobban fogja

tudni ,,0lvasni” az informaciorendszereket, mint elbtte.
A disszertaci6 tovabbi posztmodern vonasai k6z¢ sorolom:

e az informaciomenedzsment irodalomban fellelhetd6 metanarrativaknak, azon beliil is

mindenekel6tt az informaciorendszerek korszakok szerinti targyalasanak elvetését;

e a kiilonbozd tudomany-felfogasokat (pl. menedzseri-instrumentalista, szociologiai-

leird) megtestesitd perspektivak szandékos egymas mell¢é allitasat;

e a paradox megkdzelitést, amely fenntartja a jogot arra, hogy a sajatos szemléletet

mégis csak add koncepciokat egy esetlegesen erdteljes kritika ellenére is megtartsa.

A disszertacié mddszertani alapdtlete Gareth Morgan: Images of Organization (1986) c.
konyveébdl szarmazik, amiért ismeretlentil is halas vagyok a szerzonek. Morgan konyvére
¢s munkassagara a disszertacid soran tobbszor hivatkozom, ezért ezekkel kapcsolatban itt

nem kivanok részletekbe bocsatkozni.
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A disszertacidhoz tovabbi szakmai inspiraciot jelentettek szdmomra a kovetkezOk

(természetesen a teljesség igénye nélkiil):

e azok a kiilfoldi tanulmanyutak, 6sztondijak, amelyek révén az informaciomenedzs-
ment rangos nemzetkdzi miithelyeibe (pl. Aston Business School, Birmingham; Case
Western Reserve University, Cleveland; Erasmus University, Rotterdam; IESE,

Barcelona; és Warwick Business School, Coventry) is eljuthattam;

e magyarorszagi vallalatoknal kutatoként és tanacsadoként szerzett tapasztalataim
(kozel 30 teljesen vagy részlegesen informdaciotechnoldgia vonatkozasu projektben

vettem részt);

e a ,Versenyben a vilaggal” kutatdsi programon belill végzett kérddives vizsgalataim
eredményei (Drétos, 1996a, 2001), amelyek ha ebben a disszertacioban kozvetleniil
nem is jelennek meg, de nagyban alakitottdk az informacidrendszerekkel kapcsolatos

felfogdsomat;

e az a tobb mint 80 informaciomenedzsment témaji diplomamunka, amelynek

gondozasdban az elmult 11 évben részt vallaltam.

Kiilon szeretnék szolni azokrol a hazai szerzokrol, kollégakrol, akiknek a tevékenysége

nagyban hozzajarult a jelen disszerticid megsziiletéséhez.

A disszertacio mindenekel6tt nagyszamu altalanos menedzsment koncepciot tekint at;
szerencsésnek mondhatom magam, hogy ezek tekintetében legkdzvetlenebb kollégaimtol
volt médomban tanulni. A stratégia kutatoi koziil Antal-Mokos Zoltan, Balaton Karoly,
Mészéaros Tamas ¢és Tari Ernd, a folyamatmenedzsment teriiletén Dobdk Miklds, a
vezetdi dontéstamogatas perspektivajahoz kapcsoloddo menedzsment kontroll témakort
illetéen Bodnar Viktoria és Dobak Miklds, a hatalom problémakdrei kapcsan Bakacsi
Gyula és Kovacs Sandor, a mddszertani kérdésekre vonatkozoan Kindler Jézsef és Bokor
Attila nevét szeretném kiilon is kiemelni. Természetesen a tobbi kolléganak, baratnak is

koszondm, hogy szakmailag-emberileg tamogatott.

11



Az informacidrendszerek, informacidmenedzsment témakor mikroszintii kutatoirdl kicsit

részletesebben is szeretnék szolni.

Nemeslaki Andas tobb szempontbdl is uttdrd szerepet tolt be egy progressziv
informaciomenedzsment felfogas hazai elterjesztésében. O volt az elsd, aki elébb a
Budapesti Miiszaki Egyetemen, majd a Nemzetk6zi Menedzser Kozpontban eldszor tett
kisérletet az angolszasz informacidmenedzsment témakoroknek és  oktatas-
modszertannak a hazai felséfokt képzésbe torténd integraldsira. Késébb az integralt
vallalatiranyitasi rendszerek projektmenedzsmentjének esettanulmany modszerrel torténd
vizsgalatahoz tette meg a kezdd 1épéseket (Nemeslaki, 1996), ezzel egy olyan témakor
kutatdsdba kezdve, amelynek sulydhoz ill6 targyalasaval még mindig adds az
informdciomenedzsment szakirodalom nemcsak magyarorszdgi, hanem nemzetkozi
viszonylatban is. Szintén az 6 nevéhez fliz6dik a tudomédsom szerint madig egyetlen
elemzés az informacidmenedzsment szakteriilet helyérdl a hazai felséfoku oktatasban. A
hat évvel ezeldtt készitett felmérés (Nemeslaki, 1993) megéllapitasainak jo része ugy

tlinik, hogy ma is ¢éL.

Gabor Andras ¢és tanszéki kollégai publikaltdk az els6 magyar nyelvil
informaciomenedzsment tankonyvet (Gabor, 1997), amely foként nemzetkdzi irodalmak
alapjan olyan témakdroket tekint at, mint példaul a rendszerfejlesztési modszertanok, az
irodaautomatizaldas, az informatikai infrastruktGra menedzsmentje, a vezetdi
dontéstamogatas, illetve az informatikai stratégia tervezése. Az alkotdgérda tagjai koziil
kiillon ki szeretném emelni Fut6 Ivant, aki a szakértéi rendszerek, mesterséges
intelligencia, és Lovrics Laszlot, aki a dontéstdmogatd rendszerek teriiletén jelentetett

meg publikacidkat.

Balaton Kéroly kontingencialista felfogasban végzett vizsgalata az informacidrendszerek
szervezeti hatdsar6l (Balaton, 1988b) nemzetkdzi viszonylatban is élenjar6 munkédnak
szamitott. Szintén 6 volt az, aki magyar nyelven el6szor tudositott az

informéciotechnoldgia versenyképesség-novelési képességeirdl (Balaton, 1988a).
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Vecsenyi Janos és Vari Anna munkdi egy maig innovativnak szamitd technologia, a
csoportos dontéstamogatasi rendszerek alkalmazéasaval elért hazai tapasztalataikat

orokitik meg (Vecsenyi-Vari 1989, 1994).

Barakonyi Kaéroly konyve a szadmitogépeknek a wvallalati tervezésben valod
felhasznalhat6sagat vizsgalja (Barakonyi, 1988). Peter Lorange-zsal k6zos publikacidja
kiilon fejezetet szentel az informaciodtechnologia és a vallalati stratégia kapcsolatanak.

(Barakonyi-Lorange, 1991).

Dobay Péter munkaja (Dobay, 1997) tobbek kozott pragmatikus orientaltsaga, kozérthetd
fogalmazéasa, és a koncepcidkat megvilagitd nagyszamu esetpélddja révén érdemel

emlitést.

Szintay Istvan az integralt vallalatiranyitasi rendszerek hazai alkalmazasanak maodjat, az
altaluk kivaltott szervezeti hatdsokat elemzi kiilonb6z6 irasaiban (pl. Szintay 1997,

1998).

Poor Jozsef az irodai munka tamogatasa témakorében elséként jelentetett meg olyan
Osszefoglald miivet, amely mér az informacidtechnologiai eszk6zok szerepét is

részletesen targyalta (Poor, 1987).
Végiil szolnom kell a disszertacid korlatjairol is:

e A teriilet angolszasz orientacidja kovetkeztében szdmos angol kifejezés szerepel a

szovegben, ezek még a mellettiik szerepld forditasok ellenére is zavardak lehetnek.

e A tapasztalhato angolszdsz orientaltsdg ellenére sajndlom, hogy az
informaciomenedzsment német és francia irodalmat — az ehhez sziikséges nyelvtudas
hidnydban — nem tudtam feldolgozni. Biztos vagyok abban ugyanis, hogy a mas
tarsadalmi-kulturdlis kozegben fogant publikaciok tovabb gazdagithatjdk az

informdciorendszerekrdl alkotott képiinket.

e Ha mar a nemzeti sajatossagoknal tartunk: az Olvaso kevesellheti a ,,hazai helyzetre”

vonatkozo megallapitdsok szamat. Ez nagyon is igaz, hiszen csak nagyon indokolt
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esetben emlitek egy-egy, Magyarorszagra kiilondsen is érvényes példat. Masrészt
nagyon nem igaz, mert a disszertacié jelenlegi formajanal ,,lokalisabb” mar nem is
lehetne: reményeim szerint a felvazolt perspektivak (és esetleg tovabbi ujak)
segitségével az informaciorendszerek olyan interpretacioi alkothatok meg, amelyek
nemcsak a magyarorszagi, de az adott szlikebb kontextus szamos jellemzdjét is

képesek figyelembe venni.

Végill a ,hidnyz6 empirikus bizonyitds” problémajat kell targyalni. Az
értekezéstervezet vitajan a legtobb kritikai megjegyzés arra vonatkozott, hogy nem
tortént empirikus vizsgélat, amely a bemutatott perspektivak érvényességét tesztelte
volna. A posztmodern ,tradicidkat” kovetve ugyanakkor ez az értekezés legalabb
annyira (ha nem jobban) kivanta az ,eleméleteket” kutatni, mint a ,,valosagot”
Valgjaban az értekezés egyik legfontosabb értéke (ha van egyaltalan), hogy az
informaciomenedzsment nagyon kiilonbozd iranyzatait integralja, és egy olyan
»keretet” teremt, amely hasznos lehet ,,igazi” informacidrendszerek kutatasahoz,
illetve tizleti szituaciokban vald értelmezéséhez. Nem allitom, hogy minden egyes
perspektiva relevans minden egyes létez0 infprmacidrendszer esetében, és nem
kivanom mérni, hogy kiilonb6z6 emberek mennyire értenek egyet veliik, illetve, hogy
ezek a perspektivak mennyire bizonyultak hasznosnak a gyakorlat soran (bar ezek
kétségkiviil tovabbi izgalmas kutatasi témak). Mégis, hogy a javasolt ,keret”
alkalmazhat6sagat megvilagitsam, egy didaktikus esettanulményt mutatok be a 10.
fejezetben, amelyben minden egyes perpektiva ,hozzdad valamit” a szituacio

értelmezéséhez.

A disszertdcio felépitése

A disszertacié két vonalon indul el. Az els6 altalanos tudomanyelméleti — de elsdsorban

szervezetelméletre értelmezett — kérdésekbdl jut el a metaforanak mint vizsgalati

eszkoznek a disszertdcioban kdvetett morgani értelmezéséig. A masik vonal az

informdciomenedzsment teriilet altaldnos attekintését nyudjtja, majd a teriileten

tapasztalhat6 nem pozitivista kutatasi torekvések 0sszefoglalasat kovetéen mutatja be az
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informdciorendszerek korszakainak és perspektivainak megalkotasara tett eddigi

kisérleteket.

A modszertani és szakteriileti attekintést nyujto elsd fejezetet kdveti a disszertacid nyolc
perspektivajanak/metaforajanak fejezetenkénti targyalasa. Ezeket a fejezeteket néhany

témakor kapcesan szeretném részletesebben is felvezetni:

Perspektiva vagy metafora?

A Consise Oxford English Dictionary szerint a ,metafora egy névnek vagy egy leird
terminusnak, kifejezésnek az alkalmazdsa olyan targyakkal vagy torténésekkel
kapcsolatban, amelyekhez a sz6 szoros értelmében nem alkalmazhat6™. A definicio utolsé
tétele alapjan az ¢én elnevezéseim inkabb csak ,metaforikusak™, ezért az esetek
tobbségében megmaradok a tobbféle szemléletet ugyaniugy (vagy még inkabb) sugallo,
valamivel semlegesebb ,.perspektiva” kifejezésnél. Erdemes észrevenni azonban, hogy
Morgan (1986) szervezetképei is kiilonbozd szinteken felelnek meg a metafora szo
szerint valoban nehezen alkalmazhat6 egy szervezet leirasara, addig mas ,,metaforak” (pl.
»kultara”, ,hatalmi rendszer”, ,,dominélas™) csak fogalmi konstrukciok, amelyeknek a
szervezetek leirdsdhoz vald alkalmazasa nem idéz eld ugyanakkora ,intellektudlis
izgalmat”, mint az el6bbiek. A metafora elemzési eszkozként vald felhasznalasarol
részletesebben lasd az 1.1.3. (szervezetelméleti alkalmazdsok) ¢és az 1.2.7.

(informéacidémenedzsment alkalmazasok) pontokat.
A perspektivak természete és szamossaga

Perspektivaim jelentds részben a menedzseri, instrumentdlis megkdzelitésekbdl
épitkeznek. Ezeket bizonyos fokig 0Ossze Iehetett volna vonni, ugyanakkor az
informdciomenedzsment  legismertebb  fejezetei ¢és iranyzatai  sziikségképpen
Osszekeveredtek volna. A ,,nem racionalis”, kritikai és interpretativ tudomanyfelfogashoz

kozelebb allo perspektivak valosziniileg nem teljesek, Gjabbak felbukkandsa varhato.
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A perspektivak kivalasztasanal a 1.1.2. pontban targyalt megfontoldsokra épitettem. Ezek
koziil is a kovetkez6 négy kritérium jelentette a disszertdcidban targyalt nyolc

perspektiva kivalasztasdnak f6 szempontjait:

e az adott megkozelités valamilyen szinten, pozitiv vagy negativ modon legyen ismert
az akadémiai kozonség szamara (Clegg-Hardy, 1999): ez a feltétel a targyalt
perspektivak tobbségére teljesiil (bar nem mindig az akadémiai kozonség azonos

szegmenseire);

e amennyiben a megkozelités 1j, még kevésbé ismert, akkor legyen hihetd (Barry-

Elmes, 1997): ez a kritérium érvényesiil az 6nallé organizmus metafora esetében;

e az adott megkdzelités gyakorlati alkalmazhatésdganak (Clegg-Hardy, 1999), észlelt
hasznossaganak (Wicks-Freeman, 1998) szintje Ilehetdleg magas legyen: a

menedzseri-instrumentalis perspektivak tobbségének szerepeltetését ez is indokolja;

e az adott megkozelités révén a latszélag abszurd vagy irraciondlis magatartasok
valjanak értelmezhetové (Lee, 1999): ez kiilondsen érvényes a hatalmi perspektiva €s

az elektronikus panoptikon kép esetében.

A perspektivak kifejtésének strukturaja

A perspektivak kifejtésének azonos struktiraja nyilvanvaloan ,,normalizal” (posztmodern
értlemben): emiatt néhany, csak egy-egy perspektiva esetében fontos témakdr akar el is
sikkadhatott. Mégis célszerlinek tlint — mar csak a disszertdci6 konnyebb
feldolgozhatdsaga céljabol is — egy egységes szerkezetet kovetni. A perspektivak
stlypontjainak kiilonbségei ezért inkabb csak az egyes részek kifejtésének terjedelmében
tilkkr6z0dnek. Hasonld arany-eltolédasok szintén tapasztalhatok a régebbi, ismertebb
perspektivak, illetve az 1j, egyeldre még alig kutatott, és a gyakorlatban még kevésbé

artikulalodott perspektivak egészének a kifejtésében (természetesen az elobbiek javara).
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Eldfeltevések

Az eldfeltevések olyan axiomak, amelyeket a perspektiva képviseléi osztanak,
jellemzéen anélkiil, hogy explicit modon megfogalmazndk és megvizsgalnak Oket.
Altalaban olyan illusztrativ példakat is tartalmaz ez a rész, amelyek hozzajarulhattak az

adott perspektiva kialakuldsdhoz és hihetdségének fennmaradasahoz.

Szakirodalmi targyaldasmaod

Azokat a fogalmakat és modelleket mutatja be, amelyek meghatirozdak a perspektivat

leginkéabb reprezentald szakirodalmi forrasokban.

Kapcsolodo rendszerkategoriak

A szervezetek rendelkezésére 4llo informaciotechnologiai alkalmazasok, illetve azok
egyes funkcioi nem egyforman felelnek meg az egyes perspektivaknak. Ebben a részben
azok a rendszertipusok, illetve -jellemzdk keriilnek bemutatdsra, amelyek a targyalt

perspektiva eléfeltevéseit a legerdteljesebben igazoljak vissza.

A rendszerfejlesztés és -bevezeteés; illetve az informatikai funkcio ellatasanak modja

Az esetek tobbségében az adott perspektivahoz, és/vagy az azt legteljesebben kiszolgalo
rendszertipusokhoz tarsithatd egy domindns rendszerfejlesztési és/vagy -bevezetési

megoldas, valamint egy koncepci6 az informatikai szervezet kialakitasara.

Erosségek és korlatok

Ezt a részt a morgani mintara hasznalom, tehat ssmmiképpen sem azzal a céllal, hogy az
egyik perspektivat jobbnak vagy rosszabbnak mindsitsem a mésiknal, hanem csak azért,

hogy kihangstlyozzam: mi az, amit latunk egy adott perspektivabdl, és mi az, amit nem.
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A disszertaciot esettanulméany zarja, amely egy valds szervezeti szituacion keresztiil
illusztralja, hogy a disszertacidban ismertetett nyolc perspektiva segitségével hogyan
lehet az informdaciorendszerek kiilonb6z6 interpretacioit, olvasatait megalkotni. Az
esettanulmany elkészitésére vonatkozo specialis modszertani megfontolasokat lasd az

esettanulmanyt tartalmazo fejezet elején.
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1. Modszertani és szakteriileti attekintés

Ennek a fejezetnek egyszerre célja a dolgozat moddszertani megalapozasa és az
informéaciomenedzsment teriilet attekintése. Mondhatni mindkét vonalon a ,kalyhatol”
indulok el: ezt az eldbbi esetében a valasztott, ma még szokatlannak tekinthetd
tudomanyfilozofiai felfogds és modszertan, az utdbbi esetben az informacidmenedzsment
terilet relativ ujdonsaga és folyamatos oOnkeresése indokolja. Mindkét vonalon
megprobalok 1épésrél-1épésre mind kozelebb jutni a disszertdciom targyahoz: a
,végpontot” az el6bbi esetben a metafora szervezetelméleti szerepének tisztazasa, az
utobbi esetben az informdciorendszerek korszakainak, perspektivainak elhataroldséra tett

eddigi kisérletek dsszefoglalasa jelenti.

1.1. Modszertani osszefoglalo

Az alfejezet célja a posztmodern tudomanyfilozéfiai felfogas, illetve a metafora mint
elemzési eszkdz bemutatdsa. A kifejtés az altalanos tudomanyelméleti paradigmak
attekintésével indul és az inkommenzurabilitasi €s szelekcidos probléma targyalas
keresztiill jut el a metaforak Iehetséges szerepéig. A témakorok kifejtésének
vonatkoztatdsi  terepe a  szervezetelmélet és  -szociologia, amelybdl az
informaciomenedzsment mind tartalmilag, mind moddszertanilag talan a legtobbet merit

(legalabbis a legujabb tendencidk szerint).

1.1.1. Az ismert tudomanyos paradigmak bemutatasa és osszevetése

A kuhni definicionak megfelel6en felfogadsomban a paradigmak ,,a tudomanyos gyakorlat
egyes elfogadott mintai ... olyan modellek, amelyekbdl a tudomanyos kutatds sajatos

Osszefiiggd hagyomanyai fakadnak™ (Kuhn, 1984, 30. o.).
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A modern paradigma és kritikdja

A modern (mas néven normal) tudomany (egyesek szohasznélatiban: a ,,tudomany”) a
vilagot objektiv modon létezének és megismerhetének, dnmagat pedig érték-semlegesnek
tekinti. Leirdsdban alapvetden a pozitivista mddszertan szabalyai szerint jar el, amelyek

lényege (Kindler, 1980; Bokor, 1994; Hirschheim, 1985):

e hipotézisek alkotasa, altalanosithatd ok-okozati kapcsolatok feltételezése;

e a hipotézisek empirikus vizsgélatokon keresztiil torténd megerdsitése vagy elvetése;

e ecnnek soran a matematika, a kvantitativ modszerek elétérbe helyezése.

Lényeges, hogy a modern tudomény a fenti elveket egyforman alkalmazza, fliggetleniil

attol, hogy vizsgélatanak targya természeti vagy tarsadalmi jelenség.

A modernizmus eredetileg a tradicidkon, az ideologidkon, az irracionalitison, a
poziciobdl fakadd hatalmon, a nélkiilozésen vald feliillemelkedést igérte, a tudas, a
raciondlis érvelés és a tudomanyos technikai eldrehaladds kovetkeztében rendelkezésre
allé nagyobb termelékenység révén (Alvesson-Deetz, 1996). A modernizmus kritikusai
azonban ramutattak, hogy ,,maga a modernizmus is mitoszokon alapul, mesterséges
hatalmi poziciokat épit ki, a tarsadalmi ¢életet a technikai racionalitdsnak rendeli ala, és
egy Uj, dominéans csoport érdekeit védi” (Alvesson-Deetz, 1996, 188. old. /Horkheimer-
Adorno, 1979 alapjan/).

A normal tudomdny ¢és a pozitivista modszertan kritikdja kiilondsen élesen jelenik meg a
szevezet- és vezetéstudomanyban. Magyar nyelven eldszor Kindler Jozsef (1980) adott
részletes attekintést a pozitivizmus rejtett eldfeltevéseirdl és a szervezetek vizsgalata

esetében jelentkezd komoly korlatjairol.

b

A normal tudomanyon tuli felfogasokat esetenként ,.kontratudomany” néven foglaljak
Ossze. A kontratudomanyba azok az elméletek tartoznak, amelyek — kicsit patetikusan
fogalmazva — ,,megkisérlik visszaallitani, amit a racionalizalas megprobalt gyakorlatias

modon kiiktatni, illetve amit a normal tudomany megprobalt elméleti mdédon elfedni: a
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szervezetek azon humdn jellemzdit, amelyek elkeriilik a kalkul4ciot — vagyis az emberi

érzelmeket” (Marsden-Townley, 1996, 413. old.).

A kontratudomany stituszdra szamos aspirdldé van, a kovetkezOkben — dltaldnos
elfogadottsag, illetve a disszertacio iranyultsaga alapjan — az interpretativ, a kritikai, és a

posztmodern paradigmat mutatom be és vetem Gssze.

Az interpretativ paradigma

Az interpretativ paradigma szervezetelméleti megjelenése Marsden és Townley (1996)
szerint a szervezeti célok vizsgalatahoz, és Silverman nevéhez kothetd. Silverman (1970)
a szervezeti célokat tarsadalmi konstrukcioknak tekinti. Az egységes szervezeti célok
feltételezése szerinte ill0zid, amely abbol adodik, hogy személyes célokat intézményi
céloknak allitanak be (reifikacio). Az interpretativ tudomanyfelfogas az ilyen és ehhez
hasonlo jelenségeket nem felszinesen, hanem azon keresztiil kivanja megragadni, hogy az
emberek milyen értelmet tulajdonitanak nekik. A hermeneutika és a fenomenologia ezért

nagyon szorosan kapcsolddik az interpretativ paradigmahoz.

A kritikai paradigma

A kritikai elmélet magaba foglal minden olyan munkat, amely ,,alapvetéen kritikus vagy
radikalis alldspontot képvisel a jelen tarsadalmaval kapcsolatban, és mindenekeldtt a
kizsdkmanyoldas, az elnyomads, a tisztességtelen magatartas, a — tarsadalmi osztaly, nemi,
szervezeti pozicid okozta stb. — kiilonbségeken alapuld aszimmetrikus eréviszonyok, a
torzult kommunikéacio, a hibas dntudat felderitését célozza” (Alvesson —Deetz, 1996, 186.
old.). A kritikai elmélet megteremtésében kiemelkedd szerepet jatszott a Frankfurti
iskola, amelynek tagjai koz¢ tobbek kozott Adorno, Horkheimer, Marcuse, és Habermas

tartoztak.
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A posztmodern paradigma

A posztmodern fogalma nagyon nehezen hatdrozhatd meg. Nagyon széles értelemben

magaban foglal:

e cgy tarsadalmi hangulatot;

e cgy torténelmi periddust, amely jelentds tarsadalmi és szervezeti valtozasokat

eredményezett;

o illetve egy sor filozofiai iranyzatot a szervezeti és egyéb szakteriiletekhez

kapcsolodoan (Alvesson-Deetz, 1996).

A posztmodern szervezetelméleti valtozata leginkdbb Derrida és Foucault miiveibdl
taplalkozik. A posztmodern a valdsag konstrudlt természetét hangsulyozza, illetve a
nyelv szerepét ebben a konstrukcids folyamatban. Fellép a mindent egy tényezOre
visszavezetni igyekvo, egy adott moédon magyardazo un. metanarrativakkal (pl. a marxi
termelési viszonyok) és az atfogd elméleti modellekkel (pl. funkcionalizmus) szemben,
hangsulyozza a hatalom ¢és a tudas Osszekapcsolodasat, a mai vilag folyékony és
hiperrealis természetét, illetve ebben az informacidtechnologia és a tomegkommunikacio
szerepét (Alvesson-Deetz, 1996). A kutatasi folyamat kozéppontjaba a dekonstrukciot, a
narrativat, a fikciot, és a retorikat helyezi, a kutatds céljanak pedig a dominans
iranyzatokkal szembeni ellenallést, a status quo kihivésat jeloli meg, amelynek soran az
irbnia és a jaték az elsddleges a racionalitdssal, az elére jelezhetOséggel, és a renddel

szemben (Alvesson-Deetz, 1996).

Az Un. antimodern irdnyzat a modern tudoméanyos modszerekkel és eredményekkel

crer

kockaztatja (Kilduff-Mehra, 1997). A posztmodernre azonban az egyértelmii megtagadas
helyett altalaban jellemzébb a modern és az ujabb irdnyzatok tudatos keverése, a

klasszikusok tjraértelmezése.
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A disszertacido modszertananak megismerése érdekében célszert kiilon kitérni a korabban

emlitett dekonstrukcio és narrativa® fogalmaira:

A posztmodern szerint a tarsadalmi élet szovegekbdl (jelsorozatokbol) all, amelyeket
allandéan és nagyon kiilonb6z6 moddokon olvasunk, ugy, hogy az értelmezéseink
folyamatosan felbomlanak ¢és ujraépiilnek. Minden szovegnek legalabb kétféle olvasata
lehetséges. A dekonstrukcio célja, hogy megtorje a szovegek szerzdinek hatalmat, akik
egy bizonyos narrativa felsébbrendiiségét hirdetik, vagy egy bizonyos jelentést akarnak

az olvasora erdltetni (Burrell, 1996).

Interpretativ versus posztmodern paradigma

Az interpretativ és a posztmodern paradigma viszonya nem egyértelmii. Az interpretativ
megkozelitésnek tovabbra is lételeme az empiria, a szervezeti jelenségek elsd kézbdl
torténd kutatdsa, mig a posztmodern ugy tiinik, hogy tovabbra is inkdbb ,,filozofiai
magassagokban lebeg”. A posztmodern kutatok szdmara ,az elmélet-semleges
megfigyelés lehetetlenségének felismerése alaasta az empirikus munkéba vetett bizalmat
(nehogy empiricizmussal fertézédjenek), €s arra Osztondzte Oket, hogy az ‘elmélet’
viszonylagos biztonsagaba huizoédjanak vissza” (Marsden-Townley, 1996, 416. old). A
posztmodern reflexivitasat elvileg a szerzd, a szoveg, és az olvaso kapcsolatdnak kritikus
vizsgélataval éri el, de mar a szohasznalat is gyakran akadémiai kutatot, tudomanyos

szaklapban megjelent szoveget és akadémiai kozonséget sugall (Clegg-Hardy, 1999).

A jelen disszertacidé megkisérli elkeriilni a posztmodern e csapdait, ezért ebben a

tekintetben az interpretativ iskolédhoz is kozel all.

2 A Concise Oxford English Dictionary szerint a narrativa ,mese, torténet, tények elmondasa,
mindenekel6tt egy olyan torténet, amelyet egyes szam els6 személyben mondanak el”.

23



Kritikai versus posztmodern paradigma

A kritikai elmélet ¢és a posztmodern nagyjabol azonos moddon diagnosztizalja a

modernizmus problémait, a kovetkeztetéseik viszont eltéréek. Burrell (1996) szerint:

e A kritikai szemlélet szerint a modernizmus projektje beteg és a tovabblépést a jo
részek meggyogyitasaban és a jovo Uj iranyba vald terelésében latja. Egyfajta 0j
felvilagosodast hirdet meg, amelynek soran a politikailag tudatos értelmiség
kozremiikddésével még tobb tarsadalmi csoport tud a modern kor  jolétébol

részesilni.

e A posztmodern a modernizmus kisérletét halottnak tekinti, és azt allitja, hogy nincs
elképzelhetd jovokép. Forradalom és reform helyett az ellenéllés, a dekonstrukcio, az
egységes elméleteket felvalto alternativ értelmezések az ajanlottak, amelyek ha nem

is valtjak meg a vilagot, de legalabb élvezetesebbé teszik az életet.’

A paradigmadk térképe — tovabbi ésszehasonlitisa

Alvesson és Deetz (1996) a posztmodern ¢és a kritikai iranyzat kozotti 6 kiilonbséget az
elébbi lokalis és ennek kovetkeztében sziikségképpen pluralis természetében latja,
szemben az utdbbi elitista tendencidival (lasd az 1. abra ,,A” részét). A két iranyzat
azonban a jovében akar szorosabban is Osszefonddhat, mivel a kritikai irdnyzat a
posztmodern nélkiil elvesztheti reflexivitdsat, mig a posztmodern kritikai elmélet nélkiil

ezoterikussa valhat (Clegg-Hardy, 1999).

3 Ugy gondolom, hogy Burrell e megallapitasa inkabb csak a korabban emlitett antimodern iranyzatra igaz.

24



E3] 2
”A ”B

A dominans tarsadalomtudomanyi A radikdlis valtozas szociologidja
iranyzathoz valo viszony

Dialogikus Kritikai tanok:
tanok: késémodern, Radikalis humanizmus Radikalis strukturalizmus
posztmodern, Tagadds  reformista

dekonstrukcionalista

‘;p ’ﬁOblfrfr,']fk ésd Helyi, __|  Elitista, Szubjektiv Objektiv
oncepciok eredete kifejlédo eleve adott

Interpretativ i Normativ Interpretativ szociologia Funkcionalista szociologia
. Elfogadas .

tanok: ; tanok:

premodern, modern,

tradicionalis progressziv

A szabalyozas szociolégidja

1. abra: Paradigmaterkép ,,A”: Alvesson-Deetz (1996, 190. old.) és ,,B”: Burrell-
Morgan (1979) valtozataban (utobbit valtoztatas nélkiil kozli Burrell /1996, 395. old/)

Kritizalhato viszont, hogy a szerzék az interpretativ megkozelitéseket — a kritikai és a
posztmodern elmélettdl eltérden, de a normal tudoméannyal azonos moédon — a dominéns
tarsadalomtudomanyi felfogassal konszenzusban 1évonek tekintik, még azzal egyiitt is,

hogy a szerzék szoveges kiegészitése szerint az abraban 1évo ,,elfogadas™ kifejezés nem

feltétlentl egyetértést, hanem esetleg csak a nyilt szembefordulas hianyat.

Alvesson és Deetz abraja egyébként a Burrell-Morgan (1979) féle abra kijavitasat célozta
(lasd az 1. abra ,,B” részét). A Burrell-Morgan féle abrat els6sorban a tobb szempontbol
is problematikus objektiv-szubjektiv dimenzidja miatt, valamint az abraban szerepld
egyik paradigmanak, a radikalis strukturalizmusnak a tobbivel azonos szintre hozasa
miatt tamadtak. Mindkét modell tdmadhaté (ahogyan ezt Clegg /1982/ Burrell és Morgan

modelljével szemben meg is tette) amiatt, hogy mikdzben a pluralitdst hirdeti, a
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funkcionalista irdnyzatok tipikus fogasaval 2x2-es matrixba probalja beleerdszakolni egy

jelenség komplexitasat.

1.1.2. Az inkommenzurabilitasi és szelekcios probléma

Nagyon 4altalanos ¢értelemben az inkummenzurabilitdsi probléma a kiilonb6z6
megkozelitések Osszevethetdségére vonatkozik, a szelekcids probléma pedig arra, hogy
ha az egyes megkdzelitések nem, vagy csak korlatozottan vethetok 0ssze, akkor mi szab
gatat a megkozelitések korlatlan szaporodasanak, elkiilonithet6k-e mégis valahogyan a
07 €s a ,kevésbé j0” megkozelitések. A kérdések megvalaszolasdnak elsd feltétele az
lenne, ha az érintettek megegyeznének: mit is értenek megkozelités alatt. A vita ezzel
szemben egyforman folyik paradigmak, metaelméletek ¢és elméletek, interpretaciok
(narrativak, metafordk), és kutatdsi mddszertanok Gsszevethetoségérdl és mindsitésérol,
rdadasul az esetek tobbségében anélkiil, hogy a szerzok definidlndk, hogy pontosan mit is
értenek az altaluk hasznalt kifejezés alatt. A problémat bonyolitja, hogy mar e kifejezések
JO része is paradigma-fiiggd: a posztmodern elveti az elméleteket (mint metanarrativakat),
sOt sokszor magat a ,,paradigma” kifejezést is. A pozitivista felfogds ezzel szemben az

Linterpretacid” széval van gondban.

A probléma komplexitdsa csokkenthetd, ha legalabb a kutatdsi modszereket kivonjuk a
vita alol — legalabbis ami az adatgyiijtés és -elemzés modjat illeti. Ugy tiinik ugyanis,
mintha az utdbbi idében tudomanyfilozofiai allaspontjaik eltéréseihez képest relative
kisebb kiilonbségek mutatkozndnak a kutatok kozott abban, hogy melyek a rendelkezésre

4ll6 kutatasi eszkozok.

Az informacidmenedzsment teriiletén példaul a tudoményos kutatds meghatarozo
személyiségei alltak ki a moddszertani pluralizmus mellett (Klein-Hirscheim-Nissen,
1991). Ha a kutatasi gyakorlatot tekintjiik, megallapithatjuk, hogy az adatgyjtési és -
elemzési eszk6zok egy része ma mar nem kizardlagosan kapcsolodik egy-egy
tudomdanyfilozofiai felfogashoz. Myers (1999) szakirodalmi hivatkozasokkal illusztralja,

hogy az esettanulmany-készitési és az akcidkutatdsi mddszer alkalmazasara pozitiv,
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interpretativ, és kritikai alapallasbol egyarant sor keriilhet. Természetesen egy pozitivista
kutaté esettanulmanya varhatdan eltéré standardokat kovet, mint az interpretativ kutatog,
és a pozitivista kutatd valosziniileg nem a kutatds legkritikusabb fazisaiban (az
adatgytijtés ¢€s elemzés soran) hasznalja fel az esettanulmanyt, hanem példaul az eldzetes
modellépitéshez. Hasonloképpen egy interpretativ kutato is gyakran csak kiegészitésként,
példaul a relevans kutatasi probléma kivalasztasdhoz alkalmaz kvantitativ modszert (pl.
egy statisztikai kimutatast). Ujabban a kvalitativ és kvantitativ modszerek joval
szorosabb integralasara is torténnek kisérletek (pl. Gable, 1994). A sokak altal tidvozitett,
de még kevesek altal gyakorolt trianguldcionak pedig az az alapfeltevése, hogy a
kiilonboz6 modszerek egyenranguak, kombindlasuk pedig pozitiv szinergiahatasokkal jar

(Balaton-Dobak, 1982).

Az inkummenzurabilitasi és szelekcids probléma valdszinlileg még a kutatasi modszerek
kompatibilitasi probléméjanak kiiktatdsa esetén is tobbszintli (Bokor, 1994), ¢és a
kulcsfogalmak eltérd értelmezése miatt rosszul definidlt. Az aldbbiakban mindenesetre
ugy probalom attekinteni az inkummenzurabilitdsi és szelekcios problémaval kapcsolatos
szakirodalmi megnyilatkozasokat, hogy — esetenként a szerzé szohasznalata ellenére is —
lehetdleg fokozatosan haladjak a nagy tudomanyfilozofiai iranyzatok szintjétdl az egyedi

jelenségek egyedi értelmezésének szintjéig:

e Kuhn (1970) szerint a vildg tényei nem folyamatosan tarulnak fel az okos tudosok
hipotézis-megerdsitd €s -elvetd tevékenysége révén. A tudomany igazi elérehaladasat
politikai fesziiltségek indukdljadk a tudomany dominans alakjai és az ambicidézus
fiatalok kozott. Ez utobbiak hatalomatvételét és iddsodését kovetden azutdn ismét
kihivas véarhato az ujabb, fiatalabb generacié részérél. A tudomany tehat normal és
forradalmi idészakokon megy keresztiil, amelyek szorosan kapcsolodnak az egyének
¢letciklusahoz. Kuhn szerint a forradalmi iddszakokban bekovetkezd valtozadsok
olyan nagysagrendiiek, hogy a régi gondolkodasmod teljesen inkompatibilis az 1jjal.
A paradigmdk Osszemérhetetlenségét szemantikai, megfigyelésbeli, és modszertani
kiilonbségeik okozzdk. Kuhn késdbb tobbszor mddositotta allaspontjat és 1990-ben

mar amellett érvelt, hogy a taborok kozotti megértés nem zarhatd ki, minthogy a
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kommunikécios nehézségek az egyes elméletek specidlis terminusai kozotti forditasi

problémakbol fakadnak (Burrell, 1996).

A legtobb mai szerz0 — nem utolsésorban a tudomanyos vilagban tapasztalhatd
kaotikus allapotok miatt — mar vitatja a paradigméaknak a kuhni logikabdl adodo,
egymast felvaltd természetét, st akadnak olyanok is, akik a paradigmak egymas
mellett ¢€lését tartjdk a tudomany (kiilondsen a tarsadalomtudomany) ,,normal
allapotanak” (Burrell, 1996). A paradigmak 0sszevethetdségének, kommunikacidjuk

megteremthetdségének kérdése ilyen koriilmények kozott még problematikusabb.

Clegg és Hardy (1999) szerint a vita valdjaban két kérdésrdl szol: az egyik, hogy
lehet-e, a masik, hogy szabad-e hidat fektetni a paradigmdk kozé. A {6 kérdés ez
utdbbi, vagyis nem etimologiai, logikai vagy nyelvi, hanem politikai: aki az
inkummenzurabilitast hirdeti, az valdjdban az alternativ megkozelitéseket védi a
foaramlatot képezé megkozelitések invaziojatol (Burrell, 1996). Az igazi vita ezért
nem is a pozitivista aramlatok és az 0j paradigmak képviseldi kozott, hanem ez utobbi
csoporton beliil folyik. Masrészt a hagyomanyos aramlatok képvisel6i koziil tobben
nem is vették fel a kesztylit: szdmos orszagban (de mindenekel6tt az Egyesiilt
Allamokban) az akadémiai és publikacios intézményrendszer annyira stabil, hogy a
kiviilr6l torténd behatolds szinte reménytelen. Mindezek alapjan Burrell (1996)

szerint a szervezetelmélet el6tt négy lehetséges ut all:

— valamilyen eklektikus 6sszebékités (amelyre mashol, példaul az épitészetben

szamos példa adodik);

— a paradigmadk szeparalodasa (a szervezetelméletben erre példa Donaldson és

Pfeffer, a masik oldalon pedig a szélséséges posztmodernek magatartasa);
— valamelyik paradigma egyeduralomra torése;

— valamint a ,,viragozzék ezer virag”, ,,barmi elmegy” lehetosége.
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Reed (1996) a szervezetelméletet tobbek altal is meghdditani igyekezett teriiletnek
(contested terrain) tekinti. A darwini szelekciora emlékeztetd, az érintettek ereje,
hatalmi pozicidja 4ltal meghatarozott kivalasztodds helyett azonban a
szervezetelméleti kozosség reflexivitasat €s kritikussagat ajanlja a lehetséges

interpretaciok sziirdmechanizmusaként.

Marsden és Townley a kontratudomany talzott relativizmusat praktikus szempontbol
biralja: ,ha nincs jo és rossz, csak kiilonbozé nézépontok, akkor a kontra
szervezettudomany sajat politikai bazisat dssa ald” (Marsden-Townley, 1996, 417.
old). A normal és az ellentudomany integralasat viszont nem tanacsoljak, mivel azok
a tarsadalom, és mindenekel6tt a modern kor Janus-arcusdgat tiikrozik; azt a
hatalom-felfogédsaban (parhuzamosan felhatalmaz ¢és elnyom), ¢és Weber
racionalizalasi koncepcidjaban (ndveli a hatékonysagot, de kdzben elszemélytelenit)
egyarant jelen van. A szerzOk tehat az ellentétes erdk kozotti harc progressziv jellegét

hangsulyozzak és ¢vnak a korai ,,szintézistol”.

Clegg ¢s Hardy (1999) harom kritériumot szabnak az elméletek elbiralasdhoz:

— hogyan (mennyire kozvetleniil) iiltethetd at az adott megkozelités ismeretelméleti

felfogasa a kutatasba és a kutatas alanyainak gyakorlataba?

— hogyan azonositja a megkdzelités magat, hogyan rajzolja meg ismeretelméleti

Onképét?

— milyen mértékli a megkdzelités pozitiv vagy negativ ismertsége mas

megkozelitések képviseldi kozott?

A konkluziojuk az, hogy amelyik elmélet ezeket a kritériumokat nem elégiti ki,

azt nagyon ovatosan kell kezelni, mivel nem reflektal sajat 1étezésére.

Wicks ¢és Freeman (1998) az interpretaciok (metafordk) hasznossagat tekinti

differenciald szempontnak. ,,A pragmatikus értékkritérium — vagyis a hasznossag —
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segit emlékeztetni az embereket arra, hogy az egyes interpreticiokat kiilonbozo
moédokon lehet és kell értékelni, minthogy azok tobb vagy kevesebb értékkel
rendelkeznek (vagyis jobbak vagy rosszabbak), attol fiiggden, hogy mennyire tudnak
adott célokat szolgalni, illetve képessé tenni embereket, hogy relevans célkitizéseket
valositsanak meg.” (Wicks-Freeman, 1998, 134. old.) Bar a szerz6k gondolatviladga a
sz¢élesebb korli tarsadalmi jolét biztositdsa, a human célok elérése, a ,,remény
generalasa” korlil forog, részletesen nem fejtik ki, hogy egy adott interpreticio
kapcsan melyek a relevans célkitlizések, illetve, hogy az egyes interpretaciok
hozzéjéarulasat ezekhez a célokhoz kiknek és pontosan hogyan kellene megitélniiik.
Minddssze annyit tudunk meg, hogy egyes interpretaciok, kutatdsi programok
gyakorlati jelentdségét részletes vizsgélatnak kell aldvetni, amelynek sordn a
kiilonb6zé célok szolgalatdnak szintje mellett a célok moralis védhetdségét is

figyelembe kell venni.

Barry és Elmes (1997) Victor Shklovski modelljére hivatkozva amellett érvel, hogy
az eredményes narrativak két alapvetd tulajdonsdggal birnak: hihetdek és ujak. A
kutatok elott allo kihivas a narrativaknak e két tulajdonsag szerinti optimalizalasa,
minthogy az igazan hihetd narrativak altalaban nagyon is ismertek, az egészen Ujak

viszont nehezen hihet6ek.

Walsham (1993) az irott és szobeli kommunikécion keresztiili k6zosségi tesztelését
ajanlja az egyes interpretaciok megmérettetéséhez. Az elméletek ezaltal

Osszehasonlitasra keriilnek, értékelddnek, és tovabbfejlodnek.

Bokor (1994) Tsoukast (1992) idézve arra hivja fel a figyelmet, hogy a metafordk
eset¢ben nem elegendd az, hogy bizonyos hasonldsagok révén asszocidciokat
¢bresszenek, hanem egyben arra is alkalmasnak kell lenniiik, hogy gondolati modellt

lehessen alkotni veliik a vizsgalat targyat illeten.

Még a posztmodernek egy része (az un. megerdsitd iranyzat) is elfogadja a versengd
interpretaciok kozotti diszkrimindcio lehetdségét. Derrida nyoman Kilduff és Mehra

(1997) tobbek kozott a kutatok kompetencidjat, a modszertani szigort, a vilagos,
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kritikus, elkotelezett, pedagogiailag is megfeleld targyaldsméodot emlitik mint
lehetséges  szempontokat az  érvényesebb és  értékesebb  interpretaciok

kivalasztasahoz.

Lee (1999) szerint az interpretacid érvényessége vagy josaga tobbféle modon is
értékelhetd. JO interpretacid esetén minden latszolag abszurd vagy irracionalis
magatartas értelmezhetové valik, az 10 megfigyelések nem lepik meg sem a
interpretacid birtokdban a vizsgalt szervezetbe belépve egy megfigyeld a szervezet

tagjaival kommunikalni tud.

Az egyéni interpretaciok megitéléséhez Clegg és Hardy (1999) — a posztmodern
felfogassal rokon mdédon — az esztétikai dimenzidt ajanljak (errdl részletesebben lasd
Kilduff-Mehra /1997/). A szerzOk ugyanakkor arra is figyelmeztetnek, hogy a tudas
hatdrozza meg azt, hogy mit tekintiink szépnek, a tudas pedig sohasem mentes a
hatalomtol. Egy masik helyen pedig részletesebb indoklas nélkiil kijelentik, hogy
,mind az elmélet, mind a gyakorlat képviseldinek praktikus érdeke a [lehetséges
interpretaciok] lezaras[a], nem pedig a vég nélkiili alternativa-generalas” (Clegg-

Hardy, 1999, 4. old).

Morgan (1986) konyve 1) fejezetet nyitott az inkommenzurabilitdsi vitdban, mivel azt

feltételezi — inkabb, mintsem bizonyitja (Burrell, 1996) — hogy a metaforak (illetve a

mogottiik megbtjo paradigmék) nem inkompatibilisek. A szerz6 kifejezetten 6sztonzi az

olvasot, hogy ketté vagy tobb metafora egyiittes alkalmazasaval érje el a valosag

pontosabb megragaddsat. Ez az allaspont ugyanakkor tjfajta kétséget vet fel, amelyet az

»elképzelések szupermarketjeként” szoktak emlegetni. Ha a kiilonb6z6 iranyzatok ilyen

konnyen egymas mellé allithatok, és minden olvasé szdmara szabad a valogatds a

felkinalt elméletek koziil, akkor semmi sem akadalyozza meg az alapvetden ortodox

elveket vallokat, hogy az egészen mas talajrol indult, friss koncepcidkat beépitsék sajat

vilagukba, ezaltal normalizalva és kisajatitva azokat (Burrell, 1996).

31



1.1.3. Morgan metaforairol részletesebben

Bar a metafora mint elemzési eszk6z mar évszdzadok oOta ismert (Burrell, 1996),
szervezetelméleti alkalmazasa egyértelmlien Gareth Morgan (1986) nevéhez kdothetd.
Morgan kényvében nyolc f6 metaforat targyal®, amelyeket a szervezetképek tovabbi
gazdagitasa érdekében esetenként ,almetafordkra” bont. Ezek a metafordk a
szervezeteket kiilonbozd perspektivakba helyezik, ami mind az elméletalkotok, mind a
gyakorlati problémak megoldasaval foglalkozd vezetdk szdmara inspirdlo, uj tipusu
cselekedetekre serkentd lehet. A metaforak ugyanakkor természetiikbol fakadoan paradox
modon viselkednek: mig bizonyos 0Osszefiiggéseket feltarnak, masokat hattérbe
szoritanak, eltorzitanak: the way of seeing is the way of not seeing. A metaforakat
ugyanakkor a megfigyeld integralhatja, amelynek révén az egyes metaforak altal
eltorzitott, eltakart, vagy csak homalyosan hagyott szervezeti mintdkat mas metaforak

megyvilagithatjak.

Az Images of Organization valosagos lavinat inditott el: sok iizleti iskoldban a konyvet
szervezetelméleti alapirodalomnak Iéptették eld, az egyes menedzsment teriileteken
(szervezettervezés, stratégiai menedzsment, emberi er6forras menedzsment stb.) pedig
elkezd6dott egyfajta ,,alkalmazott” kutatds: a morgani metafordk értelmezése, illetve
ujabb metaforak ,kitalalasa” egyes teriilet-specifikus jelenségekre. A szervezetelmélet
alapmetaforai is folyamatosan bdviilnek — és most mar nemcsak Morgan altal: a 90-es
évek végén peéldaul az improvizacids (jazz) metafora tartja lazban a szervezetelméletek

miiveldit (1asd pl. Weick, 1998; Barrett, 1998).

A zajos kozonségsiker ellenére Morgan megkozelitését tobb oldalrol is kritika érte. Volt,
aki — elsdsorban nyelvészekre hivatkozva — felvetette, hogy a gyakorlat és a tudomany
nyelve nem is annyira metaforikus (a mitoszok vilagéaba tartozod), ezért a metaforak csak

esetenként tudnak 11j értelmezést generalni (McCourt, 1997). Masrészt az is kérdéses,

* Szervezetek mint gépek, mint organizmusok, mint gondolkodd agyak, mint kultardk, mint politikai
arénak, mint pszichikai bortondk, mint az allando valtozas és atalakulds megtestesitoi, illetve mint a
dominancia eszkozei (Morgan, 1986).
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hogy az olvasdk ,,mit visznek haza” abbol, amit Morgan az Images of Organizations,
illetve még inkdbb a késobbi miiveiben (Morgan, 1989; 1993) ilizenni kivant: vajon
valoban egy kreativ gondolkodasi, ,,fantazialasi” folyamat indul-e el benniik, vagy inkabb
a Morgan altal készen talalt metaforak passziv fogyasztéiva valnak (Reed, 1990) (vo. az
elébbi pont utolsd bekezdésével). Réadasul ezek a metafordk, és az altaluk nyitott
perspektivak nem is annyira Gjak: mogottiik nagyszamban klasszikus szervezetelméleti
iranyzatok allnak (Abrahamson, 1991). Mindezeken til maganak a metaforanak mint
elemzési eszkdznek az ujdonsagtartalma is megkérddjelezhetd: a tudomany régodta
hasznal modelleket, amelyek szintén csak bizonyos fontosabbnak tekintett

Osszefliggéseket emelnek ki, ezaltal nyilvan leegyszertsitve ,,tiikkrozik a valosagot”.

A Morgannal szembeni kritikdk interpretativ, posztmodern alapallasbol jorészt
kivédhetok. E paradigmak szerint ugyanis a nyelv tarsadalmi konstrukcio, ezért nem lehet
egy az egyben torténd megfeleltetést végezni a nyelv egyes kifejezései €és a vizsgalat
empirikus targyai kozott (vagyis a nyelv alapvetden mégis csak metaforikus). Ami a
miivek lizenetét illeti: az interpretativ és posztmodern felfogéas szerint az olvasé maga is
sziikségképpen interpretal, tehat nem ,,passzivan fogyasztja” a szerz6é gondolatait (ami
persze nem jelenti azt, hogy feltétleniil eljut a Morgan 4ltal kivénatosnak tartott
értelmezési, leképezési szintre). Az egyes klasszikus irdnyzatok dominancidja egy-egy
metafora mogott — amelyet egyébként Morgan nemhogy tagadni nem prébal, hanem
részletesen fel is tdr — szintén nem ,,blin”; legaldbbis a posztmodern szerint, amely
eldszeretettel értelmez Gjra és kombinal korabbi megkozelitéseket (lasd a korabban adott
posztmodern definiciét). Végiil pedig a tudomanyos modellek és a metaforak parharcabol
egyértelmiien az wutdbbi keriil ki gydztesen, ha olyan posztmodern értékelési
kritériumokat is figyelembe vesziink, mint az altaluk tdmasztott intellektualis kihivas és

az esztétikum.

Morgan konyvének posztmodern jellegét az aldbbiak szerint kommentalja (Morgan,
1997, 429. old.): ,,Azok, akik ismerik azokat a dolgokat, amelyeket mostandban
posztmodernnek neveznek, észre fogjak venni, hogy az Images of Organisation altalanos
stiluséanak és tizenetének jol kivehetd posztmodern jellege van. A posztmodern hajtdereje

a paradoxon, valamint a versengd nézépontok relativizmusa. Arra helyezi a hangsulyt,
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hogy az 1j horizontok és perspektivak feltardsa kdzben hogyan zarunk be masokat, és
hogy a kiilonbozo fajta betekintések és ,,igazsagok”  keresése hogyan vezet

elkerilhetetleniil torzitasokhoz.

Az Images of Organisation ezeket a gondolatokat a gyakorlatba tlteti at. Az
interpretacionak egy olyan moédjat fejleszti ki, amely érzékeny az elfogultsaggal ¢s a
torzitasokkal szemben, mikdzben minden egyes interpretacios cselekedetért a végso

feleldsséget Rad, az Olvasora haritja vissza, oda, ahol annak igazabol helye van.”

1.2. Szakteriileti osszefoglalo

A kovetkezokben az informéaciomenedzsment teriiletet eldszor kialakuldsan és
onalloésodasi torekvésein, nemzetkdzi intézményrendszerén, kiilonbozé irdnyzatain,
valamint uralkodé kutatas-mddszertani konvencidjan keresztiil kivanom bemutatni.
Kiilon kitérek az amerikai akadémiai struktira néhany olyan sajatossagara, amely —
tekintettel az informaciomenedzsment erdteljes angolszdsz (de azon beliil foként
amerikai) orientaltsdgara — a teriilet alabbiakban ismertetendd jellemzdi koziil tobbet is

segit megvilagitani.

Ezt kovetéen — a dominans kutatds-moddszertani konvencié ismertetése kapcsan tett
kritikdm folyomanyaként — attekintem a szakteriilet ,,alternativ”’ kutatdsi €s publikacios
kisérleteit, a metafora mint elemzési eszkdz eddigi alkalmazasaval bezarolag. Az
alfejezet utols6 pontja (,,Az informécidorendszerek korszakai és perspektivai az
informéaciomenedzsment irodalomban™) mar a disszertacid kdzponti témajaban sziiletett

eddigi eredmények 0sszegzését szolgalja.

1.2.1. Az informaciémenedzsment Kialakulasa, onallosodasa

A szamitastechnika hajnalan specidlisan képzett szakemberek hijan mas szakteriiletek

képviseldi (matematikusok, fizikusok, mérnokok stb.) kezdtek szamitdégépekkel
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foglalkozni. Az észlelt problémakorok — jellegiiket tekintve — a maiaknal joval
szlikebbek, szinte kizarolag technikaiak voltak, egy-egy kozremiikodonek pedig joval
nagyobb teriiletet, gyakran a szamitogépes rendszer egészét at kellett latnia. A
szamitogépes teriiletet egyszerre birtokolta mindenki, aki érdeklédést mutatott, de
mégsem volt senkinek a privilégiuma. A nagygépes rendszerek sorozatos miikddésbe
allitasaval azonban a technikai feladatok gyorsan standardizalodtak, a munkakorok pedig

jelentdsen specializalodtak.

Iddvel az is vilagossa valt, hogy a szamitogépek — a technikaiak mellett — szdmos olyan
kozgazdasagi, vezetési és szervezési, kulturalis stb. kihivast is tamasztanak, amelynek
kompetencidjat, ugyanakkor mégis tal specidlisak ahhoz, hogy az éaltalanos iizleti
képzésben részeslilok konnyen meg tudjanak birkozni veliikk. Az azéta stabilizalodott
szamitogép-tudomany (computer science) ¢€s kiilonbozo iizleti tanok (dontéselmélet,
szervezetelmélet €és szervezeti magatartas, operaciokutatds stb.) hatarteriiletén ezért egy

uj diszciplina kezdett kialakulni.

A formalods informaciomenedzsment teriilet’ képviseldi hamar felismerték, hogy
legitimaciojuk egyik alapfeltétele az elébb emlitett hatarteriiletektdl vald egyértelmii
megkiilonboztetés. Az ebbe az iranyba tett erdfeszitések az elmult évtizedekben

meglehetdsen felemas eredményt hoztak.

A nagyobb sikert a szadmitogép-tudomanytél valdé megkiilonboztetés terén lehet
elkonyvelni, mivel ott a témakordk technikai/nem technikai jellege egyértelmiibb
valasztovonalnak  tlinik. A frappans  kijelentések ellenére — pl. ,az
informaciomenedzsment ott kezdddik, ahol a szamitdégép-tudomany végzodik™; ,,mivel
semelyik technoldgia nem implementalja magat, az informaciomenedzsment tobb mint

egyszeriien informdaciotechnologia” (Lee, 1999) — mégis tapasztalni atfedéseket (pl. a

> Ugy tiinik, hogy az ,,informaciomenedzsment” kifejezés kezd meghonosodni a magyar szakirodalomban
(lasd pl. Gabor, 1997; Dobay, 1997), ezért én is ezt hasznalom. Az angolszasz irodalomban ugyanakkor ez
kozel sincs igy, ahogy ezt majd késobb ki is fejtem.
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rendszerfejlesztési modszertanok, a felhasznaloi interfész kialakitdsdnak témakdreiben).
Ennek kovetkeztében ,,az informaciomenedzsment és a szamitogép-tudomany megkiilon-
boztetése a legtobb nem informacidmenedzsmentben specializalddott business school
oktatd szdmara tovabbra is homalyos, és teljesen értelmezhetetlen az iizleti képzésen
kiviil all6 tandrok és kutatok szamdra — a szamitégép-tudomany miiveldit kivéve”

(Markus, 1999).

Az lizleti iskolakban az informéciomenedzsment elismertségének szintje leginkabb a mas
szakteriiletekhez képest kivivott statusszal mérhet6. A kép e vonatkozasban nem
tulsdgosan kedvezd: szdmos helyen az informaciémenedzsment 6nalldan egyaltaldn nem,
vagy csak kis 1étszamu tanszékkel képviselteti magat, az oktatasban pedig gyakran nem
tartozik a torzstargyak kozé (Currie-Galliers, 1999). A valdészinli okok kozott az

alabbiakat kell megemliteni:

e az informacidémenedzsment témakdr relativ ujdonsaga (bar erre az elsd, jelentésebb
informaciomenedzsment publikaciok megjelenése utan lassan harom évtizeddel egyre

kevésbé lehet hivatkozni);

e az a tény, hogy ,,az informéaciomenedzsment teriilet szamos elméletileg igényesebb
modellje és megallapitdsa ma is mas iizleti diszciplindk (pl. szamvitel, stratégiai
menedzsment, szervezeti magatartas €s emberi er6forrds menedzsment), illetve az n.
referenciatudomanyok (kozgazdasagtan, szociologia, filozofia, torténettudomany)

kutatasi eredményeinek szarmazéka” (Currie-Galliers, 1999, vi.);

e az egymasra ¢épiild, standard informacidémenedzsment tananyag sziikossége, ami
egyrészt az elébbi két pontban emlitett sajatossag kovetkezménye, masrészt legalabb
ennyire tulajdonithaté a technoldgia gyors fejlodése okozta valtozo iizleti-szervezeti
kihivasoknak ¢és valaszoknak, valamint az informacidomenedzsment teriilet belso

megosztottsaganak (lasd késobb);

e az informacidtechnologia egyre baratsagosabb és mindent athat6 jellege, ami arra
Osztonzi a tars lizleti diszciplindkat, hogy maguk kutassdk és oktassak a kapcsolodo

problémakoroket (Markus, 1999): példaul az elektronikus kereskedelmet a marketing,
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a vezetdl informacidrendszereket a szervezettervezési és menedzsment kontroll

szakterilet.

Kérdés, hogy ilyen elézmények utan, illetve ilyen koriilmények kozott célszerli-e tovabbi
eréfeszitéseket tenni a teriileti hatarok pontosabb kijelolése és a szervezeti onallosag
novelése érdekében. Ez anndl is inkdbb megfontolandd, mivel a diszciplinris hatarok
lebontasa, a merev tanszéki struktiradk helyett rugalmasan valtozé kutatécsoportokbol
felépiild szervezet célszerli alternativanak tiinik az tizleti iskolak egésze szdmara (Currie-

Galliers, 1999).

1.2.2. Nemzetkozi intézményrendszer

A business school-ok belsd atstrukturalasaval szemben az informacidmenedzsment
miivel6i joéval nagyobb eredményt tudtak elérni szakmai intézményhal6zatuk
felallitasdban. Whitman, Hendrickson ¢és Townsend (1999) tanulmanyéaban 80 széles
korben ismert, informacidémenedzsment vonatkozdsu szakmai folyoiratot sorol fel. Ez a
szam még akkor is rendkiviil magas, ha figyelembe vessziik, hogy a folyo6iratok nem kis
része inkabb a szamitdégép-tudomanyhoz all kozelebb, illetve, hogy a lista néhany olyan,
az altalanos menedzsment teriiletébe tartozo kiadvéanyt is tartalmaz, amely csak tobb-

crer

sorolhat6 publikaciokat.

Reprezentativ. mintdn végzett felmérés alapjan az amerikai szakmai kozonség altal
legmagasabbra értékelt ¢€s kifejezetten informaciomenedzsment profila folyodiratok
sorrendben az MIS Quarterly, a Communications of the ACM, valamint a néhany éve
indult Information Systems Research (Whitman, Hendrickson, Townsend, 1999). Eurdpai
vonatkozasban a Journal of Strategic Information Systems, a Journal of Information
Technology, és a European Journal of Information Systems folyobiratokat kell kiilon

kiemelni. A nagy presztizsli, komoly multtal rendelkez6 folyodiratokon til természetesen
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még szdmos egyeéb publikacios és tdjékozodasi lehetdség all az informaciomenedzsment

irant érdekl6dék rendelkezésére®

Az informacidémenedzsment legnagyobb nemzetkozi testiiletei kozé az INFORMS
(Institute for Operations Research and the Management Sciences), az IFIP (International
Federation for Information Processing) 8.2-es munkacsoportja, az Academy of
Management egyik diviziojat képezd OCIS (Organizational Communication and
Information Systems), a SIM (Society for Information Management), valamint az AIS
(4ssociation for Information Systems) tartoznak. Ezek a testiiletek a folyamatos bizottsagi
munkdkon tul éves szakmai konferencidk szervezésében és az eldbb emlitett nivos

folyoiratok kiadasaban is jelentds szerepet vallalnak.

1.2.3. Elnevezések és iranyzatok

A teriilet miuvel6i kozott maig nincs egyetértés annak pontos angol nyelvi
megnevezésével kapcsolatban. Az idénként fellangold vitdk mogott nemesak ,,izlésbeli”,

hanem esetenként komoly tartalmi kiilonbségek allnak.

A MIS (Management Information Systems, vezetdi informaciorendszerek) rovidités az
elavult (E)DP (/Electronic/ Data Processing, /elektronikus/ adatfeldolgozas) betliszot
valtotta fel, de a mogotte 1évé koncepcid miatt mara mar ugyanugy tulhaladottnak tlnik.
Megjelenésekor, a 70-es évek elején azonban elddjével szemben ,,szalonképesebbnek™
bizonyult ahhoz, hogy egyetemi tanszékek, illetve MBA programok targyainak a nevében

szerepeljen (Markus, 1999). Currie és Galliers (1999) megfigyelése szerint a MIS

6 Az informaciémenedzsment képviselSi természetesen aktiv modon veszik igénybe az Internetet, egyrészt
a vezetOi folyodiratok Internetes kiadasain, masrészt egy-egy népszerii problémakor (pl. business process
reengineering, knowledge management) szakirodalmi forrasainak 6sszegylijtése és rendszerezése céljabol
inditott tematikus oldalakon keresztiil. Kiilon meg kell emliteni azokat a kiadvanyokat is, amelyek inkabb
hirforrasokként értékelhetdk, bar esetenként meglepden komoly elméleti igényességrol és éleslatasrol
tesznek tantbizonysagot. Egy olyan teriileten, amely ilyen gyorsan valtozik, egy oktatd és/vagy kutatd
szamara nélkiilozhetetlen a legujabb torténések e kiadvanyokon keresztiili kdvetése, minthogy azok csak
jelentds faziskéséssel jelennek meg kutatasi beszamolokon keresztiil a ,szakma altal jegyzett”
folyodiratokban. Az igényesebb tijsagok koziil az eurdpai kiadasu Information Strategy és az Interneten is
teljes terjedelemben olvashato Information Week érdemel emlitést.
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altaldban a teriilet keményebb, technikaorientaltabb irdnyzatat jeloli. A kifejezés harom
Osszetevoje (Management, Information, Systems) egyébként masképpen, sok tekintetben
szerencsésebb modon is kombindlhatdé (Information Systems Management vagy
Management of Information Systems), a tradici6 ugyanakkor tovabbra is a MIS mellett

szol.

A 80-as években elterjedt IS (Information Systems, informacidrendszerek) meghatarozas
orvosolja azt a problémat, hogy a szamitogépek nemcsak a vezetdk privilégiumai, sét a
vezetok szamara is jobb eszkozok allnak rendelkezésre a hagyomanyos MIS tipust
rendszereknél (err6l majd lasd késébb a 3. fejezetet). Az IS rovidités ugyanakkor
Oonmagaban nem mindenki szamdra sugallja a szamitastechnikai timogatas rendelkezésre
allasat, ezért a CBIS (Computer-Based Information Systems) kifejezés is hasznalatos. Az
elnevezésben szerepld meglehetdsen semleges ,,rendszer” kifejezés ugyanakkor tovabbra

is kétségeket hagy a megkozelités irdnyultsagat illetden.

A 90-es években divatossa valt IT (Information Technology, informacidtechnolédgia)
kifejezés elénye, hogy az IS-sel szemben — amely alatt sokan csak ,hagyomanyos
szamitogépes rendszereket” értenek —, atfogja a szamitogéppel egyre jobban integralodo
tovabbi intelligens technolégidkat is (pl. gyartdsautomatika, telekommunikécio,
multimédia). Masrészrdl egy szervezeti egység megnevezésében azt a trendet tiikrozheti,
hogy az egyre baratsagosabb kialakitds révén szamos ujszerli technologia (pl.
szovegszerkesztd, Internet) komolyabb rendszerépités nélkiil, szinte azonnal bevethetd
(Markus, 1999), ezért az informatikai szervezet feladatkdre az alkalmas technoldgiak
meghatarozasara, beszerzésére, és gyors telepitésére korlatozodik. Az IT megnevezés
hasznaléi ugyanakkor sziikségtelen modon (vagy éppen hogy szandékosan)

tulhangstlyozzak a technikai komponensek szerepét a felmeriil6 feladatokban.

Az IS/IT rovidités formajaban az elébbi két megnevezés kombindlasaval is gyakran

talalkozni.

Az elébbi szemantikai elemzésbdl is érzékelhetd, hogy az informacidmenedzsment

teriletén még a szamitastechnikatdl valo elhatarolédas utan is megkiilonboztethetd egy

39



keményebb (technikai) és egy puhdbb — pl. szervezeti, szociologiai, stratégiai indittatasti
— iranyzat. Markus (1999) megfogalmazasdban az elobbiek az informacidtechnologiai
szolgéltatasok ,hazon belili eldallitasat”, mig az wutdbbiak azok ,,fogyasztdsat,
felhasznélasat” helyezik a kozéppontba. Az eldbbiek folyamatos poziciovesztése is
pontosan ezzel fiigg Ossze: a nem informatikai profili szervezetek héazon beliili
rendszerfejlesztései drasztikusan estek vissza az elmult évtizedben és a kapcsolodod
rendszerintegraciés, sO6t a mikodtetési feladatokat is egyre gyakrabban kiilsd
szakemberek végzik el. Masrészrél az is ,kiderilt”, hogy a hagyomanyos
informédciomenedzsment tanterveknek — egyben a teriilet kevés dogmajanak — jelentds
részét  kitevd informacidsziikséglet-meghatarozasi technikdk, adatelemzési és -
modellezési mddszertanok, rendszerfejlesztési metodologidk még az informatikai iparag
szerepldi szamdara sem igazan relevansak, mivel azok jabb vagy sajat szabvanyokat
kovetnek. Mindezzel parhuzamosan a gyakorlatban olyan Gjabb problémakordk jelentek
meg (pl. integralt vallalatirdnyitasi rendszerek bevezetésének projektmenedzsmentje,
folyamat- ¢s tuddsmenedzsment, Internetes iizleti tevékenység, informatikai outsourcing
stb.), amelyekben a technikai komponens csak kisebb szerepet jatszik. E témakoroknek
az informacidmenedzsmenten beliili adekvat leképezése — talan az outsourcing

kivételével — még nem tortént meg a kutatdsban €s az oktatasban.

Mis megkozelitésben — a tobbi menedzsment terlilethez hasonléan — az
informaciomenedzsmenten beliil is megkiilonbdztethetd egy ,,népszeriisitd” és egy
»szakmailag igényes” iranyzat. Utobbiakon beliil tobbek kozott az alkalmazott kutatés-
moédszertani megkozelitések szerint lehet(ne) megkiilonboztetéseket tenni. Errdl lesz sz6

a kovetkez0 részben.

1.2.4. Az uralkodo kutatas-modszertani konvencio — és biralata

Az informacidmenedzsment teriiletén a pozitivista szemlélet még az elmult években is
egyeduralkodonak szamitott. Lee, Barua és Whinston (1997) hat vezetd amerikai
informaciomenedzsment folydirat 1989 és 1995 kozott megjelent 544 publikacigjat

vizsgéalta meg. A pusztan technikai jellegli cikkek kisziirésével adodd 307 elemi
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részminta 52%-at tették ki az empirikus tanulmanyok. Ezek kivétel nélkiil pozitivista
alapallastiak  voltak, ,poszt-pozitivista” vagy fenomenoldgiai megkozelitésen,
akcidkutatdson stb. alapuld publikédcio egy sem akadt kozottiikk. A szerzdk hivatkoznak
Orlikowski és Baroudi (1991) hasonld jellegli kutatasara, amely az 1983 és 1988 kozott
megjelent publikiciok 96,8%-4at mindsitette pozitivista természetlinek. A pozitivista

dominancia tobbféle mdédon is magyarazhato:

e a teriileten kezdetektdl érvényesiilé amerikai tulsuly a hagyoméanyos modszertanok

preferalasat vonta maga utan (részletesen lasd az 1.2.5. pontban);

e az informacidmenedzsment allando legitimacids problémaja azt a reakcidt valtotta ki
a teriilet miivel6ibdl, hogy messzemenden igazodjanak a ,,tudoméanyossag” uralkodo

kritériumaihoz (Benbasat-Zmud, 1999);

e az évtizedek soran — az el6bbi pontokban érintett hatasok alatt — egy olyan szakmai
intézményrendszer (folyoiratok, testiiletek stb.) és kutatoi-oktatoi elit kialakult ki,
amely meggy6z6désbol és/vagy onérdekbdl folyamatosan megerdsitette a pozitivista

szemléletet.

A pozitivizmus — kiilonésen mint domindns felfogds — ugyanakkor nagyon erételjesen
kritizdlhato az informaciomenedzsment esetében. Ezt a kritikat legpontosabban Lee

(1999) fogalmazta meg, a kovetkezékben ezért 6t idézem:

»A pozitivizmus természettudomanyi modellje — amely persze megfelelé eszkoz a
természetben taldlhatd fizikai targyak tanulmanyozasahoz —, nehezen alkalmazhat6 a
MIS [a jelen disszertdcid széhasznalatdban: az informdciomenedzsment] ... négy
dimenzidjanak megragadasara. Ami az elsé dimenziot illeti: a pozitivizmus alkalmas
maganak az informdciotechnoldgianak a tanulmanyozasara (a szamitégép-tudomanyon
beliil), de az informdciétechnolégia humdn és szervezeti alkalmazdsainak’ olyan gazdag

aspektusai vannak, amelyeknek nincs parja a természettudomanyok fizikai

7 Lee az eredeti szovegben itt az ,instantiation”szot hasznalja, amely a fenti forditasnal jobban
kidomboritja a informacidtechnologia alkalmazasanak 1d6- és kontextus-fligg6 jellegét.
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objektumokkal benépesitett vilagaban, ezért kicsusznak a pozitivista jellegli vizsgalatok
alol. A masodik dimenziot illetéen: a pozitivizmus kapcsolatot allapit meg kiilonbozo
valtozok, faktorok kozott, de az informdciorendszerek és szervezeti kontextusaik lassan
kibontakozo, egymast kélcsonosen dtalakito kapcsolatrendszere feltarhatatlan marad a
pozitivista kutaté szdmara. A harmadik dimenzid, vagyis, hogy az informdaciotechnologia
egy intellektudlis technoldgia®, szintén rontja az informaciotechnolégia tényleges
megvalosulasanak eldrejelezhetdségét, és megakadalyozza a pozitivista kutatdt abban,
hogy elére lassa, precizen megformazza, és empirikusan tesztelje a kapcsolatokat. Végiil
a negyedik dimenzié a pozitivizmus természettudomanyi modelljének azon eldirasaval
kapcsolatos, mely szerint a tudomanyos kutatoknak jelenlétiikkel, értékeikkel nem szabad
»megfertdzni” vagy ,.eltériteni” kutatasuk targyat — egy olyan eldirassal, amelyet nagyon
nehéz, ha nem Iehetetlen Osszeegyeztetni azzal a ténnyel, hogy mi,
informdciomenedzsment kutatok érdekeltek és egyben feleldsek is vagyunk kutatasaink
alanyainak (ugyis mint ,,valasztéinknak™) a kiszolgalasaért. Kifejezetten akarjuk ugyanis,
hogy megfigyeléseink végiil valtozdsokat indukaljanak, olyan valtozasokat, amelyek
kedvezéek informacidrendszereik, szervezeteik, illetve sajat maguk szamara.” (Lee,

1999, 22. old.)

Erdemes észrevenni, hogy a pozitivista felfogas nemcsak a kutatas lefolytatasanak modjat
hatarozza meg, hanem nagyban befolydsolja a témavélasztast (az érdekesebb témakorok
rendszerint nem ragadhatok meg a pozitivista felfogas standardjai szerint — erre az elébbi
idézetben Lee is utalt) és a kutatds naprakészségét is (a pozitivizmus konvencionalis
modszertani apparatusanak felvonultatasa meglehetdsen hossza id6t vesz igénybe — ez az

informédciomenedzsment teriiletén eléggé megbocsathatatlan).

% A szerz§ az intellektudlis technologiakat az ipari technologiakkal allitja szembe: mig az ipari technologiak
(pl. egy légkalapacs vagy egy furogép) kotott funkcionalitassal rendelkeznek, addig az intellektualis
technologidk funkcionalitasa a végtelenségig javithatd. Az intelligens technologidk és az azokkal
kapcsolatba keriild6 emberek (implementalok, felhasznalok stb.) interakcidi révén ugyanis nemcsak a
technoldgia funkcionalitasa boviil, hanem az egyének intellektusa is gazdagodik. Ez utobbi aztan az adott
technoldgiaval kapcsolatban tovabbi innovaciokhoz vezet, amelyek alkalmazasba vétele Ujra csak boviti a
bevezetdk tapasztalatat, és ez késObb ujabb funkcidboviilésben 0Olt testet — és igy tovabb, tijra és Ujra.
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A szigoru pozitivista felfogas kizarolagossaga kétségkiviil hozzdjarulhatott ahhoz, hogy
elobb a gyakorlati szakemberek, majd egyre inkabb az ,,akadémiai” kozonség is az
informaciomenedzsment kutatasok irrelevanciajat kezdte emlegetni. Gyakran tapasztalni
ugyanis, hogy ,,az informéaciomenedzsment oktatok sem eszik meg a maguk gyartotta
kutyaeledelt” (Davenport-Markus, 1999): sajat, ,,tudoményos” folyoiratokban megjelent
tanulmanyaik helyett eldszeretettel visznek be Harvard Business Review ¢és Sloan
Management Review cikkmasolatokat a tanterembe. A kovetett kutatdsi iranyok
alkalmatlansaga — az egyéni megnyilatkozasokon tul — a szakma 4ltal fontosnak tartott
informéaciomenedzsment témak kérddives felmérés révén megtapasztalt rangsoranak és az
»igényes” informaciomenedzsment publikdciokban targyalt problémakoroknek az

Osszevetésével is alatamasztast nyert (Galliers, 1993b).

1.2.5. A teriilet jelenlegi helyzetének az amerikai akadémiai struktura sajatossa-

gaibol torténd levezetése’

Az informaciémenedzsment teriiletének kényes helyzetét, az alkalmazott modszertanok
egyoldalusagat 1j megvilagitasba helyezi az amerikai akadémiai struktura alakuldsdnak
¢és jelenlegi hatalmi és patronusi strukturajanak felvazolasa. Ez a kitérd talan azért is

megengedhetd, mert az ismertetésnek van némi ,,athalldsa” a magyarorszagi helyzetre is.

Az akadémia leg6sibb agat az un. ,letter”-ek képezik, amelyek a filozo6fiat, a retorikat, a
teologidt, a torténelmet és az irodalomkritikat foglaltdk magukban. A ,tudomanyok”
késObb, a természetfilozofiabol fejlodtek ki, és ma atfogjak a fizikai és élettudomanyokat,
valamint a matematikat. Sajatos fejlddés soran a ,/letter”’-eken beliil kialakult egyes
terliletek, mindenekel6tt az antropoldgia, a kozgazdasagtan, a politikatudomany, a
pszichologia, és a szociologia az elmult négy évtizedben a ,tudomanyok™ kozé
soroltattak at (lasd a 2. éabrat). Az atsorolasnak komoly ara volt: a széban forgd

terlileteknek a természettudomanyok elfogadott mddszertandnak alkalmazasaval kellett

 Ez a pont teljes egészében King és Applegate (1997) tanulmanya alapjan késziilt, a miire tovabbi
hivatkozast csak az abranal és a szo szerinti idézetnél teszek.
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(volna) legitimalniuk magukat. Ez a moddszertan azonban sokszor alkalmatlannak
bizonyult a vizsgalt jelenségekkel kapcsolatban, ami sok érintett kutatobol komoly
ellenallast valtott ki. A ,tudomanyok™ kozott ezért az 4atsorolt teriiletek maig
mostohagyerekeknek szamitanak, ugyanakkor a tdrsadalomtudomanyok is megosztotta
valtak, hiszen szamos, ez ald a fogalom ald besorolhato teriilet (pl. a filozofia, a
torténelem, a nyelvészet) tovabbra is a ,,letter ’-ek része maradt. Mindez els6sorban abbol
a szempontbdl kritikus, hogy az akadémiai struktira un. ,,szakmdi” (professions) kozé

besorolt menedzsmentnek a tarsadalomtudomanyok jelentik a feliigyeld diszciplindjat.

A feliigyeld diszciplina feladata egyrészt az akadémiai mindség biztositdsa, masrészt az
adott szakma patronaldsa, az akadémia magasabb koreibe vald bevezettetése és
elfogadtatasa. Ez meglehetdsen jol miikddik az élettudomanyok és az orvosi ,,szakma”,
illetve a fizikai tudomanyok és a mérnoki ,,szakma” vonatkozasaban, viszont kozel sem
ennyire a tarsadalomtudoméanyok és a menedzsment ,,szakma” esetében. Az okok kozott
szerepel a tarsadalomtudomanyok mar emlitett bizonytalan akadémiai statusza, illetve a
tarsadalomtudoményok irigysége a menedzsment ,,szakma” szadmdara rendelkezésre allo
kiils6 (iizleti) tamogatds kapcsan. Patronusi segitséget tehat a tarsadalomtudoméanyok
képviseldi nem nagyon tudnak/akarnak nyujtani a menedzsment szdmdara, viszont
kozvetitik azokat az elvardsokat (mindenekeldtt a természettudomanyok modszertananak
alkalmazasat), amelyeket egykor toliik vartak el, s amelyeket paradox moédon 6k maguk

egyre kevésbé teljesitenek.

Az informdciomenedzsment helyzete annyival bonyolultabb méas menedzsment
teriletekénél, hogy vizsgélatanak targya, illetve eredetének specidlis koriilményei
kovetkeztében a potencialis kiils6 patronusai mellett egy tovabbi belsd, a
tarsadalomtudomanyok tertileténél joval erdsebb és bokezlibb patrénusra, a mar emlitett
mérnoki ,,szakmara” (ez foglalja magaban a szamitogépekkel, informacidtechnologiakkal

foglalkozokat), illetve azon keresztiil a fizikai tudomanyokra is szamithat.
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2. dbra: Az informdciémenedzsment patronusi struktirdja az Egyesiilt Allamokban
(King-Applegate, 1997, 10. old. alapjin)

Természetesen az ez utdbbi szerepldk felé valo orientalddas is komoly konzekvencidkkal
jar: ezek kozé tartozik a természettudomanyos moddszertanok még erdteljesebb
forszirozasa, a technikai kérdések eldtérbe helyezddése, vagyis mindaz, amit az elmult
évtizedekben az informéciorendszerek szociotechnikai rendszerként wvalé altalanos
elfogadéasa ellenére széles korben tapasztalhattunk. Erre a ,,mandverre” azonban az
informaciomenedzsment képviseldinek az eréforrdsok megszerzésén, és az akadémiai
legitimécio novelésén tul gyakran a tars menedzsment teriiletek feldl érkezd tamadasok
kivédése miatt is sziikségiikk van. Ennek kapcsan King és Applegate Osszefoglald
megallapitdsa valdszinlileg nemcsak az amerikai 4allapotokra érvényes: ,,Az az
informaciomenedzsment kutato, aki nem a technikai kérdésekkel foglalkozik, és akinek
nem all rendelkezésére mérndki vagy kiilsd patronusi tdmogatas, idovel valdszinlileg arra
lesz kényszeritve, hogy feleskiidjon az tizleti iskola valamelyik alapdiszciplinajéra, €s az
informéciorendszerekkel kapcsolatos munkait csak mellékprofilként folytassa.” (King-

Applegate, 1997, 10. old.)
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1.2.6. Nem pozitivista torekvések az informaciorendszerek kutatasaban

Az informéacidmenedzsment kutatdsok hossz 1dén keresztiil tapasztalhatd pozitiv
tendencidjara az el6zéekben tobb magyarazatot is felsorakoztattam. Mindezek fényében
meglepd, hogy az utobbi években, st valojaban mar a 80-as évek kdzepétdl mennyi jo
mindségli, informaciomenedzsment-centrikus, de ugyanakkor akdr a tars menedzsment
teriileteket miiveldk altal is haszonnal forgathatd publikécid jelent meg az interpretativ és
kritikai paradigmakrdl, illetve a kvalitativ modszertanokrdl. A modszertani kézikonyvek
(pl. Mumford - Hirschheim - Fitzgerald - Wood-Harper, 1985; Cash-Lawrence, 1989;
Nissen-Klein-Hierchheim, 1991; Galliers, 1992; Lee-Liebenau-DeGross, 1997) jelent6s
részben hasonld témaja konferencidk, illetve konferenciaszekciok hozadékai (itt
mindenekel6tt az IFIP Working Group 8.2. és az ICIS konferencidit kell megemliteni).
Ujabban a vezet$ informaciémenedzsment folyéiratok is modszertani kiilonszamokkal
(pl. Journal of Information Technology 1998. december), illetve allando rovatokkal (az
MIS Quarterly példaul az 1999. marciusi szamatol) jelentkeznek. Kiilon meg kell
emliteni az  MIS  Quarterly  Internetes  valtozatanak, a  Discoverynek
(www.misq.org/discovery) a kvalitativ modszertanokat Osszefoglald és rendkiviil sok

vonatkoz6 irodalmat megnevez0 szekcigjat.

Ujabb paradoxon, hogy nem pozitiv moédszertanra épiild kutatdsi beszamolok a
modszertani keresztes hadjarat ellenére mégsem keriilnek tomegesen publikalasra. Ebben
persze valdsziniileg szerepe lehet a mindségi szelekcid szokasosnal magasabb szintjének.
A gondos szelekci6 a nem pozitiv megkozelitéseket alkalmazo kutatasi anyagokkal

kapcsolatban két szempontbol is indokolt:

e az alaposan lemodellezett, mar-mar standardizalt pozitiv kutatdsokkal szemben itt

nagyobb a hibazas, a tapasztalatlansagbol ad6do feliiletes megkdzelités veszélye;

e az interpretativ és kritikai paradigmakon alapuld kutatasokat sokan -elditélettel
figyelik, amelynek megvaltoztatidsara csak kivételes mindségli publikaciok

megjelentetése esetén van esély.
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Mindezek ereddjeként azt lehet tapasztalni, hogy az a néhdny nem pozitivista
folyoiratcikk, amely évrol évre megjelenik, altalaban a legjobb publikaciokért jard dijak
jogos varomanyosa. Kvalitativ kutatdson alapulé konyvek egyelére még kevésbé
jelennek meg, a teriilet kimagasld, mas menedzsment teriiletek és a szociologia altal is
méltan elismert szakkonyvének Zuboff (1988): In the Age of the Smart Machine (Az okos

gép korszakaban) c. milive szamit.

Sajatos jelenség (de lehet, hogy csak az Ovatossag tovabbi jele), hogy az interpretativ
kutatok sokszor ugyanugy a tars tudomdanyteriiletekrdl ,,veszik az otleteket”, mind
pozitivista eldédeik, ami nem lenne baj, ha az importdlds utdn adaptaciora is mindig sor
keriilne. A mddszertani precizitds és az informaciomenedzsment szakmai kozonsége

szamara valo érdekesség kozott ezért tovabbra is értelmezhetd egyfajta dtvaltas:

»Esetenként ugy érezziik, hogy a széban forgd téma annyira kdzvetleniil kapcsolodik az
informédciomenedzsment diszciplindjdhoz, hogy 4atléphetiink (vagy &t kell 1épniink)
azokon a standardokon, amelyeket az exportalod diszciplina alkalmaz vele kapcsolatban.
Mais alkalmakkor annyira megragad benniinket egy, a szociologidban annyira
eredményesnek bizonyult kutatasi technika, hogy szem eldl tévesztjiik azokat az
informédciomenedzsment problémakoroket, amelyeket vizsgalni akartunk.” (Lee-

Liebenau, 1997)

Ez utoébbi ,,masodfaji hiba” kovetkezménye lehet az, amit Lyytinen fogalmaz meg a

kritikai megkozelités alkalmazasardl az informaciomenedzsment teriiletén:

»A kritikai elmélet irodalma az informacidémenedzsmenten belill bar szamossagaban ¢és
mélységében fejlodik, foként ugy alkalmazza a kritikai elméletet, ahogy azt a filozofiai
irodalombdl atvette...Még a jelentésebb munkak is meglehetésen mechanikusan
alkalmazzak a kritikai elméletet azzal, hogy egyszerlien megismétlik Haberman [az egyik

legjelentdsebb kritikai filozofus] felfogasanak kozponti érvelését.” (Lyytinen, 1992)
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A kritikai kozelitésre kiilondsen alkalmas informdciomenedzsment témakorok kozé a
dontéstamogatas, a rendszerfejlesztési és -bevezetési folyamat hatalmi kérdései, a
felhaszndlok ¢és a rendszerfejlesztdk kapcsolata, illetve az outsourcing tartozik
(Boudreau, 1997). A kritikai paradigmaval mindenekel6tt a mas tarsadalomtudomanyi
terlileteken is jol ismert kognitiv térkép, az esettanulmany-készitési, valamint az
akciokutatasi modszerek konformak. Kiilon ki kell térni ,,egy hazon belil” (vagyis
eredetileg informéaciomenedzsment problémékhoz) kifejlesztett, de valdjdban nagyon
széles korben adaptalhatd, az eldfeltevések megvizsgalasdra, a problémahelyzet
Osszefiiggéseinek felderitésére kivaloan alkalmazhaté modszertanra, Checkland (1981)
Soft System megkozelitésére. A kritikai szemléletli informacidémenedzsment kutatés
ujabb, szinvonalasabb eredményei koziil Hirscheim ¢és Klein (1994), valamint

Ngwenyama és Lee (1997) tanulmanya érdemel emlitést.

Az interpretativ tudomanyfilozofiai felfogdsban végzett kutatdsok mar szamosabbak.
Valojaban az adekvat kutatasi problémak kore is szélesebb: gyakorlatilag minden olyan
szituacié szoba johet, amelynek kapcsédn informacidtechnologiat szervezeti kdzegben
alkalmaznak. A kutatok tobb, egymastdl nem is teljesen szétvalaszthato moddszerrel
dolgoznaknak. Ezek kozé tartozik a hermeneutika és a fenomenologia; alkalmazasuk
specialis kérdéseit és az eddig elért eredményeket az informacidomenedzsment teriiletén
az elébbi esetében Klein és Myers (1999), az utobbinal Boland (1985) targyalja talan a
legrészletesebben. A mély esettanulmanyok és az etnografia ugyancsak kedvelt
eszkozok; ezek kapcsan Walsham (1993) illetve Zuboff (1988) miive tartozik a
legkiemelkedébbek kozé.

Posztmodern publikaciokra — legalabbis a dolgozat elején targyalt radikalis értelemben —
nemigen taldlunk példat az informéaciomenedzsment szakirodalomban, posztmodernnel
kapcsolatba hozhat6 irasokra viszont mar inkabb. Ezek koz¢é tartoznak azok a kutatasok,
amelyek Foucault (1979) nyomén az informacidtechnologia Panopticon-szerii hatasat
vizsgaljak (a hivatkozdsokat a Panopticon kép mint lehetséges informéciorendszer
perspektiva részletes kibontdsaval egylitt 1asd a 8. fejezetben). Szintén posztmodern
jelleglinek tekinthetdk azok az irasok, amelyek Morganhoz hasonléan (s6t legtobbszor az

0 hatasara) metaforak segitségével parhuzamosan érvényes interpretaciokat fogalmaznak
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meg egy-egy informacidomenedzsment problémakoér kapcsan. E  kisérleteket

részletesebben a kovetkezo pont taglalja.

1.2.7. Metaforak alkalmazasa az informaciomenedzsmentben

Metaforak  alkalmazasara mds  menedzsment teriiletekhez  hasonléan az
informdciomenedzsmenten beliil is inkabb csak 0Osztondsen keriil sor. A hatdsos
fogalmazas mogott sokszor egészen egyszerli szandékok huzdédnak meg: olyanok, mint
rendszerek mint szdmdaradlé /number crunching/ eszk6zok) vagy egy Uj
koncepcid/termék divatba hozasa (pl. az Internet mint informacids szupersztrada). A
metaforakba 1év6 igazi potencial kiaknazasara, vagyis egy jelenségrol alkotott alternativ
metaforak prezentildsa révén a jelenség kapcsan érintettek latokorének szélesitésére

eddig kevés kisérlet tortént.

A kevés kivétel egyike Hierscheim és Klein tanulmanya (1989), amelyben a szerzok a
rendszerelemzok négy lehetséges szerepfelfogasat Burrell és Morgan (1979) négy

paradigméjahoz kapcsolododan (lasd az 1. abrat) a kdvetkezOképpen jelenitik meg:

Funkcionalis paradigma: a rendszerelemzo mint szakérto

A rendszerelemz6 feltételezi, hogy az informacidrendszer miikddése minden kiils
manipulaciotdol mentes, a szereplok magatartdsa raciondlis, a szituacid viladgos,
egyértelmi. A rendszer pontosan leirhaté ¢és technikailag kontrollalhat6. A
rendszerelemz0 miiszaki szakértelme biztositja ennek az allapotnak az elérését és

fenntartasat.

Interpretativ paradigma: a rendszerelemzo mint moderdtor

A rendszerelmezd feltételezi, hogy a szitudci6 egyéni értelmezése révén meg fogja érteni

a szereplok viselkedését, inditékait annyira, hogy késdbb képes lesz eldre jelezni és
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kontrollalni a cselekedeteiket, ezaltal az informacidérendszer miikodését is. Ennek
eléréséhez a legjobb Ut az érintettek bevondsa, aktivizdldsa az érintettek alapos

megismerése céljabol.

Radikalis strukturalista paradigma: a rendszerelemzo mint partizan

A rendszerelemzé feltételezi, hogy a rendszer optimalis miikodését a szereplokre
nehezedd strukturdlis-intézményi korlatok gatoljak. A rendszerelemzd szerepe ebben a
szituacioban e korlatok nyilt megnevezése és a korlatok lekiizdését szolgald valtozasok

elinditasa.

Radikalis humanista paradigma: a rendszerelemzé mint emancipdtor

A rendszerelemzd feltételezi, hogy a szituacid meglehetésen bonyolult, minthogy a
szereplOk lehetséges cselekedetei strukturdlis és pszichologiai okokbol is korlatozva
vannak. A rendszerelemz0 feladata az érintettek felkaroldsa, a jogaik érvényesitésében

val6 segédkezés.

Walsham (1993) nagyhatast konyvében szintén metaforakkal operal, de ezek ugyanazok
a szervezeti metafordk, amelyeket Morgan megalkotott. Walsham szdméra ugyanis az
informaciorendszerek interpretalasa ,,az informacidrendszerek kontextusanak megértését
célozza, valamint annak a folyamatnak az ¢értelmezését, amelynek révén az
informéciorendszer €s kontextusa egymasra kolcsondsen befolyast gyakorol” (Walsham,
1993, 4-5. old.). Az egyes morgani metaforak attekintése soran ugyanakkor tobb olyan
kutatasrol szamol be a szerzd, amelyek sordn informacidrendszerekkel kapcsolatos

jelenségek alternativ interpretacioit alkottak meg.

Az informdaciorendszerek kontextusa helyett magukra az informdaciorendszerekre
vonatkozo, tudatos, a morgani hagyomdnyokat kovetve a vizsgdlat targydnak minél
sokoldalibb megismerését célz6 metaforaalkotassal tudoméasom szerint eddig senki nem
probalkozott. Az informacidrendszereket ugyanakkor mar sokan sokféleképpen

jellemezték, ezt foglalom dssze a kdvetkezo részben.
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1.2.8. Az informacidorendszerek Kkorszakai és perspektivai az informacio—

menedzsment irodalomban

Az informacidrendszerek képességeinek, illetve szervezeti felhasznalasuk lehetéségeinek

differencidlt megkdozelitése nem szokatlan a szakirodalomban.

A pragmatikus orientdcidju publikacidok, ezen beliill is az informacidémenedzsment
tankonyvek ugyanakkor hajlamosak ezeket a képességeket és felhasznalési lehetdségeket
korszakokhoz kotni. Ez részben indokolt is, mert bizonyos képességek a technologiai
innovaciok révén alakultak ki, mig a szervezeti lehetdségek felismeréséhez egyrészrol a
sziikséges gyakorlati tapasztalatok Osszegyljtésére ¢€s szintetizalasara, masrészrol az
altalanos menedzsment irodalom — sokszor divathullamok sorozataval leirhatd, de azért
jelentés mértékben szintén empirikus bazisbol taplalkozo — Onfejlodésére volt sziikség.
Hibas ugyanakkor ez a targyaldsi mod azért, mert azt sugallja, hogy a korszakhatarok
lezarulnak: az egyes megkdzelitéseket nagyjabol egy id6ben, a szervezeti jellemzoktol és
foldrajzi hataroktdl fiiggetleniil felvaltja egy madsik. A korszakvaltdsok azonban
empirikusan nem bizonyitottak, a szerzok legtobbszor amerikai nagyvallalatok eseteivel

kisérlik meg allitasaikat alatdmasztani.

Earl (1989) kétkorszakos megkdzelitésében (lasd 1. tdbla) nem nehéz felismerni a jelen
disszertacioban targyalt automatizaldsi és stratégiai perspektivakat. A két korszak hatarat

Earl a 80-as évek eleje koriil huzta meg.

Az informiciétechnologia ... Adatfeldolgozasi Informaciétechnoldgiai
korszak korszak

... pénziigyi megitélése koltség befektetés

... izleti tevékenységben jatszott szerepe foként tamogato gyakran kritikus

... alkalmazasainak jellege taktikai stratégiai

... befogado kozege semleges tamogatd

.. szocialis hatésa korlatozott atiitd erejli

.. szakembereinek gondolkodasmodja hagyomanyos uj

... érintettjeinek kore szlik széleskori

... kategoriajaba tartoz6 technologiak kizardlag a telekommunikacio,
szamitastechnika automatizalas stb. is
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... teriiletéhez valo felsdvezetdi hozzaallas delegalt felelosség tevékeny részvétel

1. tabla: Az informaciomenedzsment két korszaka (Earl, 1989, 21. old.)

crer

informéaciotechnoldgiai koltségek elszabaduldsa, a remélt stratégiai elényok elmaradésa,
¢s mindezek kovetkeztében a informacidtechnologia képességeivel kapcsolatban egyre
fokoz6do szkepticizmus — az IT korszakot is kritika ala vette (Earl 1992). Ennek soran
azt allapitotta meg, hogy az informéciodtechnoldgia a legtobb esetben csak mérsékelt
moddon, vagy egyaltaldn nem valtoztatott a kialakult {izleti gyakorlaton. A megoldast
ugyanakkor nem a nagyobb befolyédsolds, hanem a szerepcsere jelenti: Earl szerint ,,a
kocsit fogjuk a 16 elé” azzal, hogy az informacidtechnologia intenzivebb alkalmazasatol
varunk jelentdsebb lizleti valtozasokat. A 90-es években ezért a vallalatok alapvetd iizleti
tevékenységének kell diktalnia (lasd 2. tdbla): az informatikai terveket az tizleti viziébol
levezetett iizleti stratégidknak kell aldrendelni, az informatikai szakteriiletet {izletagi
iranyitas ala kell vonni, a fejlesztési/bevezetési projektek soran az elvart elonyokre kell
koncentralni, és iranyitasukban aktiv szerepet kell adni az érintett iizleti vezetOknek és a
felhasznaloknak, az informatikai koltségvetést pedig egy-egy lzleti akcid
nélkiilozhetetlen tartozékaként és nem dnmagaban kell megitélni stb. Az 01j perspektiva —
ha a szerz6 ezt explicit mdédon nem is ismeri el — sok rokon vonast mutat a publikacio

idején kibontakozd folyamat-ujraszervezési megkozelitéssel.

Vezetési problémakor Az IT korszaktdl az iizleti tevékenység megvaltoztatasaig

Vizi6 technologiai jovokép ujragondolt iizleti tevékenység

Tervezés IT stratégiak tizleti stratégiak (elképzelések)

Beruhazasok megitélése

pénziigyi szamitasok

tizleti esettanulmany

Implementacio hagyomanyos projekt a vart eldnyok realizalasa (a fel-
menedzsment hasznalok aktiv részvételével)
Kontrolling IT kiadasok az iizleti tevékenység koltségei
Szervezés IT mint tizletag az iizleti tevékenységeknek
alarendelt, ahhoz kozel allo IT
Tanulas szamitogépes ismeretek szervezetfejlesztés
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2. tabla: Az iizleti szemlélet és az informdciotechnologia viszonyanak alakuldsa (Earl,
1992, 102. old.)

Ward (1998) tobb szerzo koncepciojanak szintetizalasaval (de mindenekeldtt Somogyi és

crer

e az adatfeldolgozasi korszak az operativ tevékenységek hatékonysagjavitasara

koncentralt az informacidalapt folyamatok automatizalasaval;

e a vezetoi informdciorendszer korszak a vezetés eredményességének novelését célozta

a vezet6i informaciosziikséglet kielégitése révén;

e a stratégiai informdciorendszer korszakban a versenyképesség javitisa a cél a

tevékenységek jellegének, kivitelezési modjanak megvaltoztatasaval.

Ward a korszakhatarokat a 70-es évek elejére, illetve a 70-es és 80-as évek fordulojara
teszi. A szerz6 anélkiil, hogy részletekbe bocsatkozna, megjegyzi, hogy a korszak szo
némiképp félrevezetd, mert inkabb csak a korszakok kezdete hatdrozhatdé meg. A harom

korszak ,,még ma is tart” (Ward, 1998, 11. old.).

Applegate, McFarlan és McKenney (1996) az informacidtechnologia torténetét négy
érara osztja, amelyeket elsdsorban az alkalmazasok célja és a meghatarozo technologia

kiilonboztet meg. A szerzOk leirdsa alapjan a négy éra jellemzdit a 3. tablaban foglaltam

0ssze.
Az IT érai | Korszakhatarok Az alkalmazasok célja Meghatarozé technolégia
1. éra az 50-es évektdl a a termelékenység/hatékonysag | nagygépes adatfeldolgozd
korai 70-es évekig novelése rendszerek
2. éra a korai 70-es évekt6l | az egyéni/csoportos munka mini gépek és PC-k, vég-
a korai 80-as évekig eredményességének novelése | felhasznaldi rendszerek
3. éra nincs definialva stratégiai hatas / verseny- szervezetkdzi rendszerek
elényok elérése
4. éra nincs definialva a szervezet osztott rendszerek, telekommu-
eredményességének novelése | nikacio, multimédia, Internet

3. tabla: Az informacio alkalmazasanak érai (Applegate-McFarlan-McKenney, 1996
alapjan)
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Az elméletileg igényesebb irodalmak a perspektivak egy idében, egymas mellett valo

1étezését feltételezik, és a koziiliik valo valasztas lehetdségére hivjak fel a figyelmet.

Wiseman (1988) az informacidrendszerek konvencionalis és stratégiai szemléletét allitja
szembe. A konvenciondlis nézOpont hivei az informacidrendszerek felhasznalasi
lehetdségeit az alapfolyamatok automatizalasdban, illetve a vezetdk ¢és szakértok
informacios sziikségleteinek kielégitésében, mindenekeldtt a tervezési és kontroll

dontések eldkészitésében latjak.

A konvenciondlis nézépont ugyanakkor — legalabbis Wiseman szerint — tilsagosan
korlatozott képet nyljt az informaciotechnoldgia vilagarol. Ezt tobbek kozott az aldbbi

példaval timasztja ala:

»vegylik példaul azt, ahogy a Metpath Inc. alkalmazza a szamitistechnikat a
sokszerepl6s klinikai laboratorium iizletdgban folytatott versenyben, ahol a szolgaltatas
alacsony foku differencialédasa a vasarlok lojalitdsanak hianydhoz és gyakori
arengedményekhez  vezetett. Az orvosok vizsgalati mintdkat kiildenek a
laboratériumokba és megfeleld idében érkezd, hibamentes elemzéseket varnak vissza. A
Metpath cég megndvelte vevdinek nytjtott szolgaltatasat azaltal, hogy az orvosi
rendelékben terminalokat Aallitott fel, ¢és azokat 0Osszekapcsolta laboratoriumi
szamitogépeivel. Alacsony havi dijazas ellenében az orvosok a meghatarozast kovetéen

azonnal megkapjak a teszteredményeket.

Konvencionalis nézOpontb6l a rendszer egy on-line adatfeldolgoz6 alkalmazéasnak
tekinthetd, amely kulcsfontossagti diagnosztikai informéciot nyujt orvosok szamdra. Ez a
meghatarozds azonban a rendszernek sem a verseny szempontjabol értelmezett
jelentdségét, sem pedig innovativ jellegét nem ragadja meg. Elméleti szemiivegiinket
kicserélve, és stratégiai szemszogbdl tekintve viszont a Metpath arra vonatkozo kisérletét

latjuk, hogy informaciorendszerét kétélii kardként haszndlja.

El6szor is a rendszer elsoként tortént megalkotasaval a cég korlatot emel 0j és mar 1étezd
versenytarsai eldtt. Méasodszor, a rendszer képessé teszi a céget arra, hogy egy kiilonben

standard szolgaltatds megkiilonboztetése révén elénybe keriiljon mas laboratériumokkal
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szemben. A Metpath szamitogépes adatbdzisadban visszamendlegesen is nyilvantartja a
betegek adatait, iigyfelei szdmara szamitdogépes szamlakészitési és szamlalikvidacios
szolgéltatasokat ajanl, valamint egyszerli hozzaférési lehetOséget biztosit a tdézsdei
arfolyamokhoz a Dow Jones halézaton keresztiil. Végiil pedig a rendszer az altala
nyujtott szolgaltatdsokat olyan teriiletekre is képes lesz kiterjeszteni, mint pl. a
diagnoéziskészités (ha majd a sziikséges szakértéi rendszerek rendelkezésre allnak), vagy

a gyogyszerek egymasra hatdsanak tesztelése.” (Wiseman, 1988, 17. old.)

r

Vegyiikk észre, hogy Wiseman szerint az alkalmazdsokat egyszerre Iehet
konvenciondlisnak ¢és stratégiainak tekinteni, attdl fiiggden, hogy milyen perspektivabol
tekintiink rajuk. Ez azonban semmiképpen sem jelenti azt, hogy minden rendszer komoly

stratégiai potenciallal rendelkezne.

Zuboff (1985, 1988) modellje felszinesen tekintve szintén dichotom: az ,,intelligens
technologidk™ automatizalasi (automate) és informalasi (informate) képességeit (és
felhasznalasi lehetdségeit) kiillonbozteti meg. Az automatizalasi szemlélet a rendszerektol
azt varja el, hogy az ¢élé-munkaerd részleges vagy teljes kiiktatasaval a rutinfeladatok
gyorsabban és alacsonyabb koltséggel keriiljenek kivitelezésre, hasonloképpen ahhoz,
ahogy ez az ipari forradalom idején is mar bekovetkezett. Ezeknek a céloknak a kdvetése
olyan tipusu eszkozoknél a legegyértelmiibb, mint a gyartasvezérld automatdk, az
irodaautomatizalasi eszk6zok, vagy példaul az aruhdzak optikai leolvasoval felszerelt

pénztargépei.

Zuboff értelmezésében az informalasi potencialt ugyanazok a technolégidk hordozzak
magukban, amelyek az automatizalast is megvalositjadk. Az informaciotechnoldgia nala
nem két egymassal szemben 4116, hanem két egymasra épiild képességgel rendelkezik: az
informalasi funkcio teljesiilésének egyik kritikus feltétele az automatizalas (helyesebben
az annak kapcsidn el6allo adatbazis) megléte. Az informdcid gyakran mint nem
szandékolt melléktermék jelentkezik: pl. egy értékesitési eldadd vasarlasi szokasokat
fedez fel a forgalmi adatok bongészése soran, vagy egy folyamatirdnyitdé munkas

Osszefliggést talal egy berendezés homérsékleti hatarértékek meghaladdsa és a
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szokatlanul meleg kiilsé iddjaras kozott. A szervezetek ugyanakkor tudatosan is

torekedhetnek az informalasi potencial minél alaposabb kiaknazasara.

Zuboff az informdlds mibenlétét nem definidlja pontosan, inkabb csak példaszeriien emlit
a megnyilvanulasi formai koziil. E példakbol a jelen disszertacidban kiilon-kiilon targyalt

perspektivak koziil tobb is felismerhetd. gy mindenekel6tt:

® a vezetoi dontéstamogatas perspektivaja: olyan, az altalanosabb megitélés szerint
ideértve, mint a kordbban emlitett intelligens pénztar-terminalokra épiild

készletkontroll és raktar-gazdalkodasi rendszerek (Zuboft, 1985);

e a tuddsmenedzsment perspektiva: ,,A munkas tudasa cselekedeteiben rejtézott. Az
informalds ezt a tudast lathatova teszi: egy tiikrot képez, amely megjeleniti, amit
eddig csak Ontudatlanul tudtunk, egy olyan formaban, amely nyilvanos és preciz.”

(Zuboff, 1985, 15. old.);

crer

elénk: emberek csoportja egy kozos mag, a szadmitogépes adatbazis koré

egybegytilve.” (Zuboff, 1985, 15. old.);

® a stratégiai informdciorendszer perspektiva: ,,Sok ipardgban a [szdmitogép
szolgaltatta] mélyebb betekintés, jobb megértési képesség komolyan befolyasolja a
informalasi  potencidljanak  kiaknazasa révén fogjadk magukat egymastol

megkiilonboztetni.” (Zuboff, 1985, 14. old.).

Az akadémiai kozonségnek szant konyvében Zuboff (1988) a harom 6 fejezetbdl kettdt a
hatalom spirituélis (tekintélyelven, hierarchian alapuld) és materialis (specidlis technikén,
elkeriilhetetlen feliigyeleten alapuld) dimenzidjanak szentel, pontosabban az intelligens
technologia szerepét vizsgalja e dimenzidk tamogatdsaban. Ezekhez a témakorokhoz a

jelen disszertacio 7-8. fejezetei kapcsolddnak.
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Zuboff érdeme, hogy a technoldgia ,,informdlédsi” képessége kapcsan a technologidban
1évé képességek ¢és lehetdségek széles spektrumat mutatta fel. E képességeket és
lehetdségeket ugyanakkor explicit médon nem definialta, illetve nem ismerte fel, hogy
ezek nem teljesen kompatibilisek egymassal. A kiilonb6z6 informacidrendszerek
kategoriak eltérd képességeirdl ¢és az iizleti lehetdségek kiaknazasat igérd
menedzsmentkoncepcidk 0Osszeillesztési problémairol a disszertacio f0 fejezeteiben

részletesen lesz szo.

Megjegyzésre érdemes, hogy Scott Morton (1991) népszeri konyvében Zuboff
kategoriait leegyszeriisitett modon, jol elhatarolhaté allomasoknak tekintve alkalmazza.
Scott Morton szerint az automatizalasi és az informalasi érat a 90-es években a
transzformdcios korszak koveti, amely személyes vezetéssel, erdteljes jovoképpel, és a
munkatarsak folyamatos meghatalmazasaval jellemezhetd. A szerzé joslata szerint a
valtozasok érinteni fogjdk a mindséget, de egyben meg is haladjdk a megszokott
teljeskori mindségbiztositasi programok hatokorét. Vetkatraman (1991) ugyanebben a
miiben a transzformacios korszakot tovabb specifikélja azzal, hogy 6t szakaszra bontja

(lasd a 3. abrat):

e az elsd szakaszban, az informdciotechnologia helyi kiaknazasa sordn csak

funkcionalis egység szinten varhatok modosulasok;

e a belsé integrdcio soran az egyes lUzleti funkciok elektronikus Osszekottetésbe
keriilnek, de az alapvetd iizleti folyamatok tovabbra is a megszokott médon mennek

végbe;

¢ a harmadik szakaszban az informacidtechnologia képességeit még inkabb kihasznalva

a belso folyamatokat is attervezik;

e a negyedik szakaszban szervezetkozi rendszerek révén az ilizleti folyamatok

atalakitasa kiterjed az iizleti partnerekre (vevokre, beszallitokra) is;

e az utolsd szakaszban a vallalatok az informaciotechnologiara alapozva még alapvetd

tizleti profiljukat is képesek megvaltoztatni.
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A varhat6 eldnyok mértéke

Az informatika e determinisztikus, Onmagaban radikalis atalakuldsokat el6idéz6

felfogasaval Earl (1992) korabban mar emlitett kritikaja allithato szembe.

3. abra: Az informadciotechnologia transzformacios hatasanak 6t szintje (Venkatraman,

1991, 127. old.)

Kumar ¢s Dissel (1998) tanulmanyukban Kling (1980) nyomén az informaciorendszerek
technikai-kézgazdasagi (racionalis) ¢és szociopolitikai (szegmentalt institucionalista)
perspektivajabol indulnak ki.  Mindkét perspektivanak kozponti feltételezése a
hasznossadg maximalizaldsa, az onérdek kovetése, az opportunista magatartas, csak mig
az elobbi esetben ezek a torekvések szervezetkozi szinten, addig az utdbbi esetben
szervezeten beliili megnyilvanulasokként jelentkeznek. Az eldbbi esetre példa az, amikor
egy szervezet szervezetkozi informaciorendszer 1étrehozasat kezdeményezi vevoi és/vagy
szallitoi fiiggd helyzetbe hozéasa érdekében. Az utobbi esetet ezzel szemben az a helyzet
illusztralhatja, amelyben egy adott informaciorendszer kapcsan kiilonb6z6 szervezeti
egységek, illetve szervezeti tagok egymassal konfliktusba keriilnek, hatalmi harcokba
bonyolddnak. A racionalis felfogas tovabbi eldfeltevése a tokéletes piacok léte, ahol
arctalan szerepldk standard termékeket s szolgaltatasokat adnak és vesznek személytelen

armechanizmusok koordinacidja mellett.

Egy ilyen kdrnyezetben egy szamitogépes informacidrendszer a tranzakcids koltségek

csokkenése mellett noveli a rendelkezésre 4ll6 piaci informaciok mennyiségét, illetve
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javitja azok feldolgozasi lehetdségét, ami példaul a vevOk szaméra a szallitok nagyobb
korbol €s megalapozottabban torténd kivalasztasanak lehetdségét igéri. A kutatok
ugyanakkor egy ¢észak-olaszorszagi telepiilés textilipardnak kisvallalkozasai kozott
kezdeményezett szervezetkozi informaciorendszer kudarca kapcsan arra a megallapitasra
jutottak, hogy vannak esetek, amikor sem a raciondlis, sem a szociopolitikai perspektiva
nem szolgal elégséges magyarazo erdvel. A szoban forgd vallalkozasok tobbsége kozott
ugyanis a barati, rokoni kapcsolat, a rendszeres személyes kontaktus, illetve az ennek
révén kialakul6 és rendszeresen meger6sddo bizalom jelentette az alapvetd koordinacios
mechanizmust. Az egyébként nagy gonddal eldkészitett, koltségvetési pénzekbdl busasan
tamogatott, belsd fesziiltségforrastdl mentes rendszer-bevezetési projekt bukésat az
okozta, hogy a raciondlis felfogés feltételezésével szemben az ajanlott rendszer nemhogy

nem csokkentette, de kifejezetten ndvelte az érintettek koordinacios koltségeit. '

' Egy ehhez hasonlo, ,,nem racionalis” alapokon ll6 informaciérendszer perspektiva kidolgozasara a
disszertacio 9. fejezetében teszek kisérletet.
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2. Informaciorendszerek mint automatak

2.1. Elofeltevesek

Az informécidrendszerek automataként valo felfogasa kézenfekvd, hiszen a mindennapok
soran szamos igy leirhatd informacidtechnologiai alkalmazéssal taldlkozunk. Ilyenek
tobbek kozott a készpénz automatak, a kereskedelmi egységek intelligens, vonalkod
leolvasoval felszerelt pénztargépei, illetve hitelkartya elfogadd berendezései, a
kozteriileteken (pl. repiildtereken, varoskdzpontokban) talalhatd, érintésre miikodo
képernyOvel felszerelt (utas)tajékoztatdsi rendszerek, a konyvtarak szamitégépes
katalogusai, az Onkorményzati fogadoiroddkban vagy a vallalatok vevOszolgalatain
rendelkezésre allé szamitdgépes adatbazisok stb. A szervezetekben beljebb haladva, az
utca emberének tekintetétdl elrejtve a hasonld6 moédon miikodd rendszerek tovabbi
sorozatat taldljuk: konyvvezetési és bériigyviteli alkalmazasokat, szamitégépes raktdri
nyilvantartasokat, szamlakészitd, folyoszamla-nyilvantartd programokat. Az irodak utan
a ma mar a haztartdsokban is egyre gyakrabban hozzaférhetd szovegszerkesztd és
tablazatkezeld szoftverek is egyfajta automatiknak tekinthetdk: szerepiik az iras és

szamolas miiveleteinek minél nagyobb mértékili tdimogatésa.

Mindezen rendszerek kozos jellemzdje az ardnylag sziik funkcioterjedelem, valamint a
nagy mennyiségben eléforduld, jorészt elemi szintli adatok rogzitésére, tarolasara, és
visszahivasara valo képesség. Céljuk a manualis munka jelentds részének kivaltasa révén
a koltségek csokkentése és a standard feladatok minél gyorsabban torténd, hibamentes

elvégzése.

Ha az informéciorendszereket automataknak tekintjiik, akkor az informéciotechno-

logianak ezeket €s csak ezeket az alkalmazasi lehetdségeit latjuk.

Az informacidrendszereket automataként tekintd felfogas nyilvanvaléan harmonizal a

szervezetekre alkotott ,,gép” metafordval (Morgan, 1997). Mindkét koncepciod
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alapkovetelménye a komplex feladatok jol algoritmizalt részfeladatokkd bontasa, a
szabvanyositas, és a hatékonysag hangstulyozasa. E felfogas szerint az IT alkalmazas az
adminisztrativ munka futészalagjanak tekinthetd. Akarcsak a futdszalag esetében az
emberek itt sem szabadulnak fel teljesen a monoton munkavégzés alol: csak a munka
manuadlis elvégzése helyett a technologia kiszolgalasa valik a feladatukka (pl. adatbevitel,
feldolgozasok inditdsa, nyomtatas stb.). Mindazonaltal hiba lenne azt feltételezni, hogy
minden olyan szervezet, ahol automataként leirhat6 alkalmazasokat talalunk, leginkébb a
,»Zép” metafora segitségével irhatd le: irodaautomatizalasi eszkozoket példaul az allami

hivataloktol a legdinamikusabb kisvéllalkozasig mindeniitt egyforman alkalmaznak.

2.2. Szakirodalmi targyaldasmod

Az irodalmak tobbsége az automatizalasi (adatfeldolgozasi, tranzakcio-feldolgozasi)
nézdpontot egyértelmiien a szamitastechnika hajnaldhoz, az elsd iizleti alkalmazasok
megjelenéséhez koti. A kezdetekhez vald visszatérés altaldban jo alkalmat szolgaltat a
szerzoknek a szadmitastechnika fejlodéstorténetének attekintéséhez a szamitogép-tipusok
(a mainframe-t6l a kliens-szerver megoldasokig), az input/output eszkozok (a
lyukkartyatol és -szalagtol az optikai leolvasokig és a CD ird/olvasd berendezésekig), a
programnyelvek (a gépi kodtol a negyedik generacids programnyelvekig), illetve az
adatbazis-kezelok (a hierarchikustol a relaciosig) vonatkozasaban egyarant (lasd pl.

Somogyi-Galliers, 1994; Ward, 1998).

Az automatizalasi nézOpont gyakran valdban csak mint technoldgiatorténeti érdekesség
jelenik meg az informaciomenedzsment tankonyvekben, vezetési szempontbol ugyanis

nem tekintik elég kihivonak. Széles korben elfogadott ugyanis, hogy e rendszerek:
e avezetdi dontéstdmogatdshoz nem jarulnak hozza;

e alkalmazasuk gyakran lokélisan, felsé szintli jovahagyas ¢€s koordinacio nélkiil is

torténhet;

e a miikddtetésiik soran jelentkezd problémak rutinszeriien kezelhetdk;
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e nagyobb figyelmet legfeljebb a fejlesztésiik kapcsan igényelhetnének, de az ennek

soran felmeriilé problémak jorészt technikai jellegliek;

e sok esetben készen 1is megvasarolhatok, illetve kiilsd szolgaltatoval is

kifejlesztethetok, s6t mitkodtethetok''.

Mindezek alapjan a legtdbb szerz6é az automatizaldsi perspektivat ,tulhaladottnak™, sét —
az elmult négy évtized mas divatos informacidrendszer megkozelitéseit is figyelembe
véve — ,tObbszOrdsen tulhaladottnak™ tartja, ezért részletes, specialis modellek

segitségével nem elemzi.

2.3. Kapcsolodo rendszerkategoriak

Az automatizalasi perspektivanak leginkabb az EDP (Electronic Data Processing,
elektronikus adatfeldolgozads) és az twjabban gyakrabban hasznalt TPS (Transaction

Processing Systems, tranzakcio-feldolgozo rendszer) kategoriak felelnek meg.

A legtobb tankonyv a TPS rendszereket ugy definidlja, hogy azok iizleti tranzakciokbol
szarmaz6 adatokat rogzitenek és dolgoznak fel. A legaltaldnosabb iizleti tranzakciok kozé

tartoznak a kovetkezok:
o rendelés-feladas és -fogadas;
e transzformacios miiveletek (termelés, szolgaltatas-nytjtas);

o készletmiiveletek (anyag-beérkeztetés, bevételezés termelésbdl, vevonek torténd

kiszallitas, selejtezés stb.);

e szamlazas, beszallitoi szamlak fogadasa;

"' Ez a megoldas a felhasznalé szervezet szempontjabol a technikai problémakat is kiiktatja, azzal egyiitt
persze, hogy a partnervalasztas és -kontroll révén uj vezetdi feladatokat teremt.
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e pénziigyi teljesitések és azok fogadasa.

A tranzakcio-feldolgozé rendszerek jellemzdi Turban-McLean-Wetherbe (1996, 622.
old.) alapjan az alabbiakban foglalhatok ossze:

e nagy mennyiségli adatot rogzitenek, dolgoznak fel, és bocsatanak ki;

e azinput adatok forrdsa foként szervezeten beliili €s az output adatok is foként a belsd

felhasznalast célozzak;

e afeldolgozas rendszeres €s ismétlédo;

e nagy tarolasi kapacitast igényelnek;

e gyors feldolgozasi sebességre van sziikség a jelentds adatmennyiség miatt;

e multra vonatkoz6 adatokat gytijtenek 6ssze;

¢ mind az input, mind az output adatok standard formatumuiak;

e magas részletezettség figyelhetd meg, mindenekeldtt az input adatok tekintetében, de

sokszor az output esetében is;

e a feldolgozds komplexitdsa jellemzden alacsony, vagyis egyszerii matematikai is

statisztikai miiveleteket végeznek;

e apontossag, az adatintegritds ¢s -biztonsdg magas szintjét igénylik;

e magas megbizhatosaggal kell miikddniiik, a kiilsé okbol esetleg mégis bekdvetkezd

leallasokat is konzekvensen kell kezelniiik;

e adat-lekérdezési funkcidkat tartalmaznak.

Az EDP ¢és a TPS kategoridkat gyakran szinonimaként tekintik. Ez a gyakorlat olyan
alkalmazésok kapcsan vitathato, amelyekben a legfontosabb nyilvantartdsokat jellemzden

»direkt modon” vezetik, vagyis azok nem a bekovetkezett lizleti események (tranzakciok)
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rogzitésével modosulnak. Ha példaul egy vallalat a személyligyi adatbazisat kozvetlen
feliilirassal, és nem a kilépések, belépések, kvalifikacio szerzés stb. eseményeinek (mint
tranzakcioknak) a szamitogépes lekovetésén keresztiil tartja karban, helyesebbnek tlinik
az EDP (adatfeldolgozas) kategdria hasznalata. Amennyiben pedig az adatbazis relativ
stabilitdsa kovetkeztében a hangsuly az adatbevitel és -feldolgozas helyett sokkal inkabb
a rendszerbdl torténd informacionyljtason van (mint pl. egy szamitogépes vallalati
telefonkdnyv vagy a kordbban emlitett koztéri informécids pontok esetében), akkor
igazabol egyik kategoria sem adekvat, hanem talan az ,,operativ informaciorendszer”

lenne a helyes kifejezés.

A TPS tipust rendszerekre visszatérve célszerii megkiilonboztetni a kotegelt (angol
nevén: batch), illetve az on-line (helyesebben: valdsidejli, real-time) feldolgozason
alapul6 rendszereket. Mig az adatok rogzitése mindkét esetben azok rendelkezésre allasat
kovetden megtorténik, a batch tipusi rendszereknél az adatok feldolgozédsa elvalik az
adatrogzitéstol, és arra csak rogzitett adatrekordokbol alldé nagyobb feladatkotegek,
batch-ek 0Osszegylilését kovetden (szdmos esetben munkaidd utdn, az adatbevitel
felfiiggesztése mellett) kertil sor. Ilyen mdédon mikddik példaul szamos
energiaszolgéltaté vallalat mérdora-allast rogzitd ¢és feldolgozd, majd ez alapjan
fogyasztoi szamldkat eldallitdo rendszere. Valos ideji feldolgozas esetében az érintett
nyilvantartadsok az adatbevitelt kovetden ,,azonnal” aktualizdlodnak; az ilyen elven
kialakitott rendszerekre gyakran az OLTP (On-Line Transaction Processing) roviditéssel
hivatkoznak. =~ A készletnyilvantartds  teriiletén  lassan  minden  ipardgban
alapkovetelménnyé valik a valdés idejii  feldolgozds a termelés/szolgaltatas
zavartalansdganak biztositdsa és a vevoi rendelésekre vald pontos reagalds érdekében.
Ismertek tovabba hibrid megoldasok is, amelyeknél a tranzakcié egyik része valds
idében, masik része batch modon keriil feldolgozésra (Turban-McLean-Wetherbe, 1996).
Példaul a mar emlitett készpénz-automatak esetében az iigyfél azonositasa, valamint a
pénz ¢és a pénzfelvételi bizonylat kiaddsa azonnal megtorténik, mig az érintett

folydszamla csak késdbb, az ¢jszakai futtatds soran modosul.

A korlatozott hardverkapacitds kovetkeztében a szdmitdstechnika kezdeti idészakéban

csak a kotegelt feldolgozasra volt redlis lehetdség, de mint a példak is mutatjak, bizonyos
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tertileteken az ilyen moédon miikddd rendszerek még ma optimalis megoldast jelentenek.
Az OLTP tipusu rendszerek terjedése ugyanakkor vitathatatlan: ennek alatdmasztasara
elegendd az egyes iizleti tranzakcidok mas funkcionalis teriileteket érintd vonatkozasait is
teljes korben, valos idében lekdvetni képes Un. integralt vallalatiranyitdsi rendszerek
(angol nevén Enterprise Resource Planning, ERP) rendkiviili népszeriiségét megemliteni.
A tobb funkcionalis terliletre vald kiterjedtség, az lizleti folyamatok egységes egészként
valoé kezelése ugyanakkor kivezet az informacidrendszereket egyszerli automataként
tekinté felfogasbol, ezért az ERP rendszerek tovabbi jellemzoi a 3. és 5. fejezetekben

keriilnek kifejtésre.

A targyalt perspektivanak megfeleld6 EDP/TPS tipusi rendszerekre visszatérve
megemlitendd, hogy azok éppen specializaltsaguk kovetkeztében ,.kevésbé absztrakt”
modon is csoportosithatdak. Ezalatt a rendszereknek a kiszolgalt funkciondlis teriiletek
szerinti besoroldsat értem (pénziigyi, konyvelési, értékesitési, termelési, beszerzési,
emberi er6forrds gazdalkodasi stb.), amely szamos informacidmenedzsment tankonyv
preferalt tagoldsi modja. Természetesen szintén az ,,automatdk” kozott emlithetdk a
termeld berendezések, komplett gyartdésorok, technologiai folyamatok mikroelektronikai
részegységeket is tartalmazo, esetenként standard szamitdégépes munkadllomésban
végz0do vezerlé (kontroll) rendszerei. Ezekkel a rendszerekkel azonban erdteljes

miiszaki tartalmuk kovetkeztében a tovabbiakban nem foglalkozom.

Ahogy mar utaltam rd, bizonyos irodai alkalmazasok is automatizalasi funkciot
megvalositd rendszernek tekinthetdk, igy példaul a dokumentumarchivalo rendszerek,
valamint a széles korben haszndlt, Uin. személyi teljesitménynéveld eszkozok (personal
productivity tools). Ez utdbbiak k6z¢ mindenekeldtt a szovegszerkesztd, a tablazatkezeld,
¢s a grafikai csomagok tartoznak. Mas perspektivahoz kozelebb allonak tekintem és ezért
mashol targyalom viszont azokat az — esetenként szintén az irodaautomatizélés
egylittes munkavégzésiik tdmogatasat célozzék (pl. munkafolyamat és csoportmunka

szoftverek, elektronikus levelezési rendszerek).
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2.4. A rendszerfejlesztés és -bevezetés modja

Az els6 lizleti alkalmazasokat — és ezek kozott természetesen az automatizalasi célu
rendszerek domindltak — explicit informacidrendszer-fejlesztési modszertan nélkiil hoztak
létre. A fejlett orszdgokban kb. a 70-es évek elejéig, hazankban ¢és a kornyezd
orszagokban a COCOM lista kovetkeztében joval tovabb (Drotos, 1997) a rendkiviil
korlatozott hardver- (azon beliil is els6sorban a memoria-) kapacitds kovetkeztében a
minél taldlékonyabb programozason volt a hangsuly, ezért a fejlesztési folyamat tobbi
1épése sziikségképpen hattérbe szorult. Ez eleinte nem jelentett til nagy problémat, mert
a legels6 alkalmazésok a legegyértelmiibb feladatokat automatizaltak (Avison-Fitzgerald,
1999), igy a rendszerfejlesztés tekinthetd volt sziikken vett programozési problémanak.
Harry (1990) ezt az egyértelmiiséget a széban forgd alkalmazasok szamvitel-
orientaltsagaval magyarazza (ideértve a bériigyvitelt, illetve vevoi és szallitdi szamlak
kezelését is), ezen a teriileten ugyanis mindig erds térvényi szabalyozéds érvényesiilt.
Tovabbi alkalmazési teriiletek belépésével azonban a részletes rendszerspecifikacio
elmaradasa a karbantartasi feladatok ugrasszerii novekedését vonta maga utan, akar 70-
80%-ot is felemésztve a rendszerfejlesztok munkaidejébdl. Projektvezetési ismeretek
hidnydban a rendszerfejlesztési munkdk kronikusan tallépték a tervezett 1do- ¢és

koltségvetési kereteket.

A ,,médszertan elotti” (Avison-Fitzgerald, 1999) vagy més néven ,.hardver-" (Friedman,
1989) idészaknak az Un. életciklus modell megjelenése vetett véget (lasd 4. tabla). Az
¢letciklus modell a rendszerelméletbdl és az operacidkutatasbol eredeztethetd, €s egy
altalanos probléma-megoldasi megkozelitést képvisel (Avison-Fitzgerald, 1999). A
rendszerfejlesztésen beliill késobb nemcsak automatizaldsi céla fejlesztéseknél
alkalmaztdk, de az elsé alkalmazédsok kifejezetten EDP/TPS tipusu rendszerekkel
kapcsolatban torténtek. KésObb is az ilyen tipusu projektek bizonyultak a modell

legadekvatabb alkalmazasi teriiletének.

1. Rendszerelemzés és | A meglévd rendszerek elemzése, durva sziikségletelemzés, a teljesitmény-
—tervezés kovetelmények meghatarozasa. Megvaldsithatosagi tanulmanyok. A rendszer
elméleti tervének kidolgozasa.
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2. Design Az informacidsziikségletek azonositdsa. Logikai rendszerdesign: input,
folyamat, és output. A rendszer fizikai alkotdelemeinek (hardver és szoftver)
azonositasa. Az alkotoelemek kapcsolddasanak meghatarozasa.

3. Kivitelezés Programozas, a hardver- és a szoftverelemek tesztelése, hibasziirés, -javitas.

4. Alkalmazasba vétel | Installacio, tesztelés és hibakisziirés, a felhasznalok kiképzése, adatkonverzio,
éles inditas, dokumentacio.

5. Mikodtetés és Miikodtetés, biztonsagi intézkedések, masolatok készitése, hibafelderités.
karbantartas

6. Ertékelés és A rendszerfejlesztési folyamat revizioja, koltség-haszon elemzés, folyamatos
kontroll teljesitményértékelés a mitkodtetés soran.

4. tabla. Az életciklus modell egy lehetséges valtozata (Turban, 1988, 113. old. nyoman)

Az ¢életciklus modell az informécidrendszer kialakitdsanak feladatat jol elhatarolhato
részfolyamatokra osztja. A részfolyamatok egymas utan kovetkeznek, atfedés kozottiik
nem megengedett. Az egyes 1épések végrehajtasa jellemzden targyiasult eredményekkel

(dokumentum, program stb.) jar, amelyek révén a folyamat eldrehaladasa jol mérhetd.

A vilagosan definidlt 1épésekhez erdforras-sziikségleti eldirdnyzatok (szakember-, 1d6-,
koltségterv) rendelhetdk, illetve megallapithatok a résztvevok feladat- és feleldsségi

korei. Mindez tovabbi kiszamithatosagot, eldrelatast eredményez.

Az ¢letciklus modell sorozatos alkalmazisa soran azonban a modell negativumai is
kititkoztek. Ezek koziil itt csak azokat emelem ki, amelyek az automatizalasi

perspektivanak megfeleld rendszerek fejlesztésénél is jelentkeztek:

e A kifejlesztett rendszerek sokszor a korabbi — nem szamitogépes — mitkddési mod
mechanikus masolatai voltak, a lehetséges hatékonysagjavulast nem realizaltak. Ok:
az ¢letciklus modell a meglévd rendszert (az eredeti miikddési modot) tekinti a

rendszerfejlesztési folyamat kiindul6pontjanak.

o Az igények felmérése ¢és a rendszerterv elkészitése soran elkovetett hibak tal késon,
gyakran csak az implementdcido soran deriiltek ki; javitasuk ilyenkor mar csak
horribilis raforditdsok mellett vagy egyaltalan nem volt lehetséges. Ok: a modell

alapvetden szekvencialis, csak a folyamat végén tartalmaz visszacsatolast.
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e A mikddésbe vett rendszerek rugalmatlannak bizonyultak a velik szembeni
kovetelmények modosulasara. Ok: a modell ,befejezettségével hosszii tdvon
valtozatlan miikodést feltételez, emellett az output-centrikus tervezési folyamat a

rendszerdesign megvaltoztatasat nagyon koriilményessé teszi.

e A karbantartasi koltségek tovabbra is magasak maradtak, a rendszerfejlesztési
projektek sorban alldsa pedig fokozddott. Ok: jelentds részben a két elébb emlitett

koriilmény fennallasa.

A késbbbiekben tobb kisérlet tortént a hagyomdnyos — a fazisok szigoru sorrendje miatt
gyakran ,,vizesésnek” is nevezett — életciklus modell tovabbfejlesztésére. Ezek kozé
tartoznak olyan kisebb korrekciok, mint a folyamat korként torténd abrazolasa, a 1épések
kibovitése, részletesebb kifejtése, illetve olyan koncepcionalis valtoztatasok, mint a
karbantartasi szakasz kvéazi 6nallo ciklusként valo targyalasa (Harry 1990), vagy a
szamos visszacsatolast tartalmazo ,,V’ modell megalkotasa (Ward, 1998). Az is vilagossa
valt azonban, hogy az életciklus modell tovabbfejlesztését kovetden sem kelléen komplex
ahhoz, hogy megfeleld eligazitdst és tamogatast nyujtson egy rendszerfejlesztési

folyamathoz.

Tobbiranyu utkeresést kovetden azutdn megjelentek olyan ,,csomagok™ (pl. SSADM,
Merise, Jackson Systems Development), amelyek mar joggal tarthatnak szamot a

modszertan elnevezésre, minthogy:

e sajat filozofiaval (meghatarozott eléfeltételezésekkel, alapelvekkel, preferenciakkal

stb.) rendelkeznek;

e akibdvitett életciklus modellek egészét vagy jelentds részét lefedik;

e szamos, részben szabadon felhasznalhato, részben egymassal Osszefiiggd, kotelezéen
alkalmazand6 technikat tartalmaznak (pl. adatfolyam-diagram, strukturalt
angol/magyar, adatstruktira-diagram, dontési tablak és fak, entitdskapcsolati modell

stb.);
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o CASE (Computer-Assisted Software Engineering, szamitégéppel tamogatott

rendszerfejlesztés) tamogatassal birnak;

e definialjak ¢és mintadokumentumok formajaban illusztraljdk az egyes szakaszok

végtermékeit;

e projektmenedzsment ¢és mindségbiztositasi funkcidkkal rendelkeznek, vagy
lehetdséget adnak kiils¢ (preferalt) projektmenedzsment ¢és mindségbiztositasi

modszertanok alkalmazasara;
e amodszertant alkalmazok oktatasanak, kiképzésének folyamatat timogatjak;
o sziikség esetén kiils6 tandcsadoi timogatast tudnak biztositani.

Az eldbb emlitett, un. strukturalt modszertanokhoz képest az informécidrendszerek

fejlesztésének 1j vonulatat képezi az objektumorientalt fejlesztés.

Helytelen lenne az eldbbiek alapjan azt gondolni, hogy standard fejlesztési modszertanok
ugyanolyan kotelezd részei az Uj rendszerek létrehozdsdnak, mint a szamitogépes
fejlesztoprogramok. A statisztikak szerint szamos szervezet semmilyen moddszertant sem
haszndl, mig masok hdzi modszertant részesitenek el6nyben, kiilonb6zé ismert
metodologidk elemeibdl valogatnak, vagy egy altalanos célu CASE eszkozre
tdmaszkodnak. Sokszor a projekt mérete vagy a projektfelelds személye a meghatarozo
abban a tekintetben, hogy barmiféle metodologia alkalmazasra keriil-e. S6t az is
elképzelhetd, hogy egy adott rendszer fejlesztésén dolgoz6é munkacsoportok koziil
néhany hasznal valamilyen modszert vagy eszkézt, mig masok nem (Cash-McFarlan-

McKenney, 1996).

Az EDP/TPS rendszerek esetében rdaadasul a sajat fejlesztés messze nem az egyetlen
lehetéség, sot lassan mar a kivételek kozé tartozik. A szamitdstechnikai boltokban
»Kulcsrakész” fokonyvi, folyoszdmla vezetési, bérelszamolasi stb. szoftverek sorakoznak.
A vasarlast preferal6 szervezetek szamara a rendszerfejlesztési problematika a rendszerek
kozotti valasztas kérdéséve alakul at. Szandékosan kerliltem az ,,egyszertisodik™ szo

hasznalatat, mert a legalkalmasabb csomagnak a kivalasztasa esetenként komplex feladat,
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amelyhez a rendelkezésre all6 informacidmenedzsment szakirodalom egyeldre csak

kevés tdmogatast ad.

Egy tovabbi lehetdség egyedi fejlesztési megbizas adasa kiilsd fél szamara. A fejlesztési
folyamat feletti kontroll megtartasa itt még nehezebb; egy lehetséges megoldas, ha a
megbiz6 ragaszkodik sajat rendszerfejlesztési, projektmenedzsment stb. modszertanainak
hasznalatahoz. A fejlesztés mellett akar a miikodtetés is kiilsé szolgaltatora bizhato: errdl

a kovetkezd pontban még lesz sz6.

2.5. Az informatikai funkcio ellatasanak modja

Kezdetben a nagygépes technoldgia kizarolagossagabol kovetkezden a szervezetek
kivétel nélkiil kdzpontositott adatfeldolgozd egységeket miikodtettek. Késdbb azonban a
kisebb szamitogépek megjelenése €s az alkalmazasok jorészt tovabbra is specialis, lokalis
jellege nagyfoku decentralizalast tett lehetévé, amellyel szdmos szervezet élt is. Mas
szervezeteknél viszont megmaradt a kozponti szervezet, de legtobbszor sajatos
szolgaltatoi forméaban: a nyujtott informatikai szolgaltatasok ellenértékét kiillonbozd — pl.
koltség vagy piaci ar alapa — belsé elszdmolasi arakon a felhasznalokra terhelték. A
felhasznalod szervezeti egységek gyakran maguk donthették el, hogy ilyen feltételek
mellett igénybe veszik-e a kozponti informatikai egységet, vagy masképp oldjak meg
adatfeldolgozasi feladataikat (pl. sajat kivitelezésben vagy kiils6 vallalkozé bevonasaval).
Ezzel parhuzamosan altaldban a kozponti szolgaltatd egység is nagyobb szabadsagot

kapott arra, hogy ki nem hasznalt kapacitésait kiilsé piacokon kdsse le.

Automatizalasi perspektivabol az informatikai outsourcing, vagyis az informatikai
rendszerek kiilsd szolgéltatok révén torténd mitkodtetése (és ezzel parhuzamosan a sajat
kapacitasok lebontésa) is célszerli megoldasnak tekinthetd. Az adatfeldolgozasi feladatok
kapcsan ugyanis gyakran érvényesiil Williamsonnak (1975) a ,piaci megoldést”
alatamaszto két legfontosabb kritériuma: a szolgéltatds standardizaltsaga €s a potencialis
szolgaltatok magas szama (utobbi legalabbis a fejlettebb orszagokban). Bar a szolgaltatast

altalaban nagy gyakorisaggal (legtobbszor folyamatosan) kell végezni, ez torténhet a
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szolgéltato telephelyén is (remote outsourcing). Foldrajzi kotottség tehat a kiilsd szolgaltatot

nem gatolja abban, hogy méretgazdasagossagi elonyoket realizaljon.

2.6. Erosségek és korlatok

Az automatizalasi nézOpont egyik legnagyobb erdssége, hogy a szamitogépeknek a
kezdetektél meglévé és ma is a legstabilabbnak tekintheté képességére, az adatok
standard algoritmusok szerinti feldolgozasara helyezi a hangsulyt. Szamos adatfeldolgozo
alkalmazas raadésul olyan alapvetd (mission critical) funkciot tolt be, amely nélkiil az

adott szervezet nem is tudna miikodni.

Az EDP/TPS tipusu rendszerek létrehozasat ma mar részletes modszertanok segitik, de a
rendszerek jelentds része készen, minimalis testreszabasi sziikséglet mellett is
beszerezhetd. Telepitésiik altaldban nem igényli a szervezet egészének egyiittmiikodését,
tehat aranylag konfliktusmentesen bevezethetOk. A rendszereket kialakitd, miikodtetd,
karbantart6 informatikai szervezet konnyen beilleszthetd a legtobb szervezeti
hierarchiaba, s6t — mint lattuk — az informatikai funkci6 ellatasanak egésze vagy jelentds
része akar kiilsé szolgaltatohoz is telepithetd. Végiil — és egyaltalan nem utols6sorban —

az EDP/TPS tipusu rendszerek megtériilése aranylag konnyen igazolhato.

Az automatizalasi szemiiveg haszndlataval elért hatékonysagjavulds ugyanakkor konnyen
az eredményesség karara valhat. Ez akkor kovetkezik be, ha a szervezet tulsdgosan sajat
feladata egyszerisitésére koncentral, mikozben a kiilsé partnerek szamara tapasztalhato
kiszolgalasi szinvonal nem javul a technoldgidban meglévd potencidlnak megfelelden,
sOt akar romlik is. Ennek mostanaban Magyarorszagon mindannyian tanai (s6t aldozatai)

lehettiink, példaul a gydgyszertari vagy a vamiigyintézési rendszerek bevezetése sordn.

Hasonlo ,,externdlidk” a szervezeten beliil is tapasztalhatéak, hiszen az automatizalasi
rendszerek jellemzden egy funkciondlis teriilet tdmogatasat végzik. A tars szervezeti
egységek elvarasai, az tizleti folyamatok egészének mindsége ezért hattérbe szorulhat. A

bankkartya szolgaltatds példaul szdmos bank esetében kiilon iizletagként és specidlis
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tranzakcio-feldolgozd rendszerek tdmogatdsaval keriilt kiépitésre, ami nemcsak az
tigyfelek kiszolgalasi szinvonalat ronthatja, hanem az tigyfélprofilok kialakitasat végzo

marketing szervezet munkajat is neheziti.

Paradox moédon még helyi (funkcionalis egység) szinten is szuboptimalis megoldas
szlilethet, mert az automatizalas sziikebb értelemben a manuélis tevékenységek ,.egy az
egyben torténd gépre vitelét” jelenti. Gyakran tapasztalni példaul, hogy a szervezetek az
automatizalast kovetden is rendszeresen kinyomtatnak olyan, kordbban kézzel késziilt
bizonylatokat, amelyek csak belsé hasznalatra szolgdlnak, és amelyek a szervezet

szamitogépes halozatan keresztiil barhol és barmikor konnytiszerrel lehivhatok lennének.

Az automatizalasi szemlélet talsulya problémat okozhat a vezetdi informécioigények
kielégitése terén 1is. Az automatizalasi rendszerek technikai alkotoelemeit
(hardverplatform és operacids rendszer, adatbazis-kezeld, felhaszndloi interfész stb.)
altaldban az adatfeldolgozas kovetelményeihez optimalizaljak, gyakran nem is gondolva
a sziikségessé valo vezetdi jelentésekre. A vezetdi dontéstamogatd rendszerek épitése az
alkalmazott technologian tal a rendszerfejlesztési modszertannal és a kozremiik6dod

informatikai szervezettel szemben is eltérd elvarasokat tamaszt.

Végiil automatizalasi perspektivabodl tekintve szdmos kérdésre nem kapunk vélaszt.

Példaul:

e Hogyan érhetett el néhany vallalat (pl. American Airlines, Thomson Holidays)

radikalis piaci részarany novekedést ,,egyszerti adatfeldolgozéassal”?

e Szamos kimutatott elénye ellenére vallalataink miért nem vesznek nagyobb szamban
igénybe informatikai outsourcing szolgaltatdst adatfeldolgozasi feladataik

elvégzéséhez?

e Miért tér el a rendszerhasznalat tényleges mddja a tervezettdl még az egyszeriibb

felépitésii rendszerek esetében is?
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Igazolja-e mindez azt, hogy az automatizdldsi perspektiva elavult, anakronisztikus?
Valoszinilileg nem. Az informaciémenedzsment irodalom e dominans allaspontja ugyanis

tobb szempontbol is tamadhato.

I

Erettség

Racionalizalas

Tanulds és rdforditdsok

Terjedés

i
3 !
Kezdeményezés |
!

1dé

4. abra: Az informaciotechnologiak befogaddasanak négyfazisu modellje (Gibson-Nolan,
1974)

A szerzOk tobbsége implicit modon a fejlett orszdgok nagyvallalataira szikiti
vizsgalddasat. Elfelejtkeznek arrdl, hogy a kevésbé fejlett orszagok, illetve a kisebb
vallalatok az Un. technologia-asszimilacios modellben (4. dbra) akar még az EDP/TPS
tipust rendszerek esetében sem érték el az | érettség” szakaszat'’. Masrészt a szerzék

ismét csak implicit médon az informacidintenziv iparagakat favorizaljak, pedig Porter és

12 Az 1991-ben végzett és 35 magyarorszagi véllalatra kiterjedd, az informaciémenedzsment kulcsteriileteit
vizsgald kérddives felmérésiink soran a vallalati informatikai vezetok a pontosabb adatkezelést, illetve az
adatfeldolgozo rendszerek épitését tekintették a két legfontosabb témakornek. A rangsorban csak ezutan
kovetkeztek azok a témakorok (pl. az informdciorendszerek fontossaganak elismertetése /3./, vallalati
stratégiahoz illesztés /5./, a vdllalati versenyképesség névelése /9./, amelyek az adott id6szak fejlett
orszagokban végzett felmérései soran rendszeresen az elsé helyeket foglaltak el (Drotos-Nemeslaki, 1992).
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Millar (1985) informacidintenzitas matrixa (5. abra) mar j6 ideje kelléen arnyalt képet

fest az egyes iparagak relative eltéré informatikai igényeirdl.

A perspektiva aktualitasat jelzi az is, hogy szdmos standard adatfeldolgozasi probléma
még mindig nincs megoldva. A kifinomult jogosultsagi rendszerek ellenére a
felhasznalok azonositadsanak, a tranzakciok biztonsdganak, az adatbazisok integritdsdnak
kérdése még ma sem kertilt le teljesen a napirendrél. Ugyanakkor az is figyelemre mélto,
hogy a visszaélések dontd tobbségét belsd beavatott személy kozremiikodésével hajtjak
végre. Ez ugyanis arra figyelmeztet, hogy a probléma egy bizonyos szint felett mar

valéban nem technikai jellegii, ezért mas, a jelen perspektivatol idegen kezelési modot

igényel.
A termék informacidtartalma
ALACSONY MAGAS
MAGAS pl. irott sajto,
pl. olajipar bankszektor,
Az értéklanc légi kozlekedés
informéacid-
intenzitasa pl. malomipar
ALACSONY

5. abra. Az informaciointenzitas matrix (Porter-Millar, 1985)

Az ilizleti kihivdsok hatdsara az operativ szint adatfeldolgozasi feladatai is egyre
bonyolultabba valnak. Az ezeket az igényeket kiszolgdldo technologidk (pl. a
tobbdimenzids adatbazis-kezelésre megoldast jelentd OLAP termékek) azonban csak
néhany éve jelentek meg a piacon. Tovabbra is megoldasra var az eltéré formatumu
(szamszerli, szoveges, képi stb.), eltérd bizonytalansagi foku adatok kombinaldsdnak

szamitastechnikai tamogatésa.

74



3. Informaciorendszerek mint a vezetdi dontéstamoga-

tas eszkozei

3.1. Elofeltevések

A vezetdi dontéstamogatasi perspektiva a kovetkezd eldfeltevéseken nyugszik:
o A szervezetek mitkddésének eredményességét a dontések mindsége hatdrozza meg.

e A dontések mindsége azon mulik, hogy meghozasukhoz sziikséges informacio

rendelkezésre all-e.
e A dontéseket a vezetOk hozzak a szervezetekben.

e A szervezeti informaciérendszerek legfontosabb feladata tehat a vezetdk ellatidsa a

dontéseik meghozatalahoz sziikséges informécioval.

Az informaciomenedzsmentnek a 70-es évek elején kialakult és valdsziniileg maig
legnépszerlibb perspektivajarél van szo, amelyet tobbek kozott a ,,MIS” kifejezés
sz¢éleskorli, a szakteriilet, a vallalati informatikai osztalyok, az informacidémenedzsment

tantargyak stb. megnevezésére egyarant szolgal6 hasznalata is bizonyit.

3.2. Szakirodalmi targyalasmod

Azt hihetnénk, hogy a vezetdi dontések természetének koriiltekintd vizsgalata idében
megeldzte az elsé vezetéi dontéstdmogatast célzd szamitogépes informacidrendszerek
épitését. A valdsdgban éppen a forditottja tortént: Gorry és Scott Morton (1971) utébb
rendkiviil népszertivé valt tanulmanya mar arra hivta fel a figyelmet, hogy az elsé vezet6i

informéciorendszer projektek szinte teljes kudarca nagymértékben a vezetdi munkérol és
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az annak soran felhaszndlt informacidk jellemzdirdl kialakitott mechanikus felfogasnak

tulajdonithato.
Az informacid Operativ Taktikai Stratégiai
jellemzoje tervezés és kontroll tervezés és kontroll tervezés és kontroll
Forras foleg szervezeten beliili szervezeten kiviili
Vonatkoztatasi mez6 jol definialt, sziik nagyon széles
Aggregaltsagi szint részletes, elemi aggregalt
Id6horizont multra vonatkozo jovore vonatkozo
Naprakészség friss régebbi
Kivant pontossag magas foku alacsony foku
Hasznalat gyakori eseti

6. abra. A dontéshozatalhoz sziikséges informacioval szembeni kovetelmények kiilonbozo
tervezeési és kontroll feladatok kapcsan (Gorry-Scott Morton, 1971; Gorry-Scott Morton,
1989)

Tény, hogy egészen a hatvanas évek végéig csak meglehetdsen sztereotip valaszok alltak
rendelkezésre a vezetdi dontésekhez sziikséges informacié kivanatos jellemzdirdl;
példaul olyanok, hogy legyen relevans, iddszerd, illetve megbizhat6. Szamos kutatd és
rendszerépitd szakember ezért tigy gondolta, hogy a vezetdk tokéletes kiszolgalasdhoz
elegendd, ha a kiilonb6zo vallalati funkcionalis teriileteken termelddd informacidkat egy
helyen 0Osszegytijtik. Gorry és Scott Morton emlitett tanulmanyukban arra
figyelmeztettek, hogy a vallalaton beliili elemi tranzakciok sordn termelédd informaciok
csak bizonyos tipusu dontések meghozataldhoz hasznosithatok, més esetekben viszont
teljességgel érdektelenck. Anthony (1965) modelljére’ tamaszkodva ellentétparok

segitségével irtdk le a szervezetek operativ, illetve stratégiai tervezési és kontroll

3 Anthony tervezési és kontroll kategoriai Gorry és Scott Morton (1971, 1989) interpretilasaban a
kovetkezok:

e stratégiai tervezés és kontroll: azok a dontések, melyek a szervezeti célok kialakitasara és valtoztatasara, a
célok eléréséhez sziikséges eréforrasok elosztasara vonatkoznak;

e taktikai (vagy menedzsment) tervezés és kontroll: azok a dontések, melyek a szervezeti célokat szolgald
er6forrasok eredményes és hatékony beszerzésére és felhasznalasara vonatkoznak;

e operativ kontroll: azok a dontések, melyek bizonyos jol definialt feladatok eredményes és hatékony
elvégzésére vonatkoznak.
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tevékenységeihez kapcsolddoan a ,,j6 informdcio” tulajdonsagait, amelyekbdl a taktikai
jellegli tervezési €s kontroll feladatok informacidigényére is kdvetkeztetni lehetett (lasd

6. abra).

A szerzOk a vezetéi dontéseket (problémakat) Herbert Simon (1960) strukturaltsag
dimenzioja'® szerint is elemezték, és ennek soran bevezették a féligstrukturalt dontések

(problémak) kategoridjat.
Végkovetkeztetésiik szerint:
e akiilonbozo fajta dontéseket kiilonbozo tipusu informaciok tdmogatjak hatékonyan,;

e a  kiilonbozé  tipusi  informacidk  szolgaltatdsdhoz  kiilonbozé  féle

informéciorendszerekre van sziikség.

Gorry ¢s Scott Morton kovetdi késébb hajlottak arra, hogy egyrészrél a stratégiai
tervezési és kontroll tevékenységeket, masrészrdl a rosszul strukturdlt dontéseket a
szervezeti hierarchia legfelsé szintjéhez; mig az operativ tervezést és kontrollt, illetve a
strukturdlt dontéseket a szervezeti hierarchia legalsé szintjéhez kossék. Ez vezetett a
perspektiva emblémajanak tekinthetd un. piramis modellek megjelenéséhez, amelyekben
a szervezeti hierarchia egyes szintjeit kiillonb6zd, szintén hierarchidba rendezett

informaciorendszer-tipusok szolgaljak ki.

' A strukturaltsag dimenzidja a szintén Simon (1960) altal megalkotott déntéshozatali (prolémamegoldasi)
folyamatmodell kapcsan értelmezhetd. Ennek fazisai a kovetkezok:

o tijékozddas: a problémahelyzet (vagy a kihasznalhato lehetség) koriilményeinek feltarasa;

e design: a probléma modellezése és a megoldast célzo cselekvéssorozatok (alternativak) feltarasa,
kidolgozasa ¢és elemzése;

e  valasztas: az azonositott alternativak koziil a megfelel6 megoldas kivalasztasa.

Strukturalt az a dontés (probléma), amelynek mind a harom dontéshozatali (problémamegoldasi) fazisa
strukturalt. Egy fazis akkor strukturalt, ha eljarasai standardizaltak, a céljai vilagosak, bemenetei €s
kimenetei egyértelmiien tisztazottak.
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v

fels6- EIS
vezetdk

elemzok/iontes—i‘okesznok DsS / D SS\ DSS
funkc%)nélis kézé]%ezeték — > MIS / MIS \ MIS
 végrehajtok | ™/ EDP/TPS EDP/TPS EDP/TPS
(az opetativ tevékenységak végzoi)

7. abra. Az élenjaro vallalatok tipikus informaciorendszer piramisa a 80-as évek masodik

felében

A piramis modelleknek van valdsagalapja, minthogy egyes vallalati informaciorendszer-
tipusoknal valdban megfigyelhetd a szervezeti szint szerinti elhatarolodds. Raadasul a
szamitogépes alkalmazasok gyakran funkcionalisan is elkiiloniilnek, vagyis un.
szigetrendszereket alkotnak — a 80-as évek kozepén példaul ez a struktira szamitott
tipikusnak. Végiil a piramis modell abbol a szempontbol is talald, hogy legtobbszor az

alsobb szintli rendszerek outputjai képezik a magasabb szintli rendszerek inputjait.

Természetesen input-output kapcsolatokra horizontadlis irdnyban is sziikség Iehet,

azonban a piramismodellek ezt nem hangsulyozzak tual.

A véllalati informaciorendszereknek ezt a fajta vertikalis €s horizontalis megosztottsagat,
ugyanakkor vertikalis egymadsrautaltsagat jol illusztralja az a vallalat, amelynél a
hazipénztar miiveleteket — a pénztaros kdzremiikodésével — egy erre a célra kifejlesztett
alkalmazés rogziti. A rendszer — mas adatfeldolgoz6 alkalmazasokhoz hasonléan —
bemenetet szolgaltat a vallalat standard pénziigyi jelentéseit eldallitdé programjaba,
amelyet a pénziigyi osztalyvezetd lizemeltet. A pénziigyi jelentések egyes adatsorait egy
tablazatkezelobe attoltve a pénziigyi flosztalyvezetd cash-flow elorejelzéseket,

likviditasszamitasokat végez, amelyek végeredménye — a vallalat mas funkcionalis
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terlileteir6l szarmazd aggregalt informdciokkal egyiitt — késébb a vallalat

vezérigazgatdjanak a szamitogépébe keriil be.

3.3. Kapcsolodo rendszerkategoriak

Az eldbbiekben leirt, vertikalisan és horizontdlisan osztott piramis modellt a 7. abra
mutatja be. A modellben szerepld informacidrendszer-tipusok meghatarozasa a

kovetkezd:

e Az EDP/TPS tipust rendszerek az el6z8 részben definidlasra keriiltek. Mint az

abrabdl is lathato, a vezetdi munka timogatasahoz kozvetleniil nem jarulnak hozza.

e A MIS tipust rendszerek (Management Information Systems /| ,vezetdi”
informaciorendszerek) rendszeres, elére meghatarozott formatumu, jellemzden egy
funkcionalis teriiletet atfogd jelentéseikkel elsdésorban a kozépvezetdi szint
informacioigényeinek kielégitését célozzak. Nem interaktiv médon, egy adott modell
alkalmazéasaval esetenként optimalizalasi feladatok elvégzésére is szolgalnak (pl.

termelésprogramozas).

e A DSS tipusu rendszerek (Decisison Support Systems / dontéstamogatd rendszerek)
féligstrukturalt dontési helyzetekben a probléma modellezésére, szimulaciok
végzésére, az eredmények statisztikai eszkozokkel valo elemzésére alkalmasak.
Tovabbi 1ényeges jellemzdjiik az interaktiv haszndlat, a felhasznaldbarat kialakitas, és
a grafikus felhasznal6i feliilet rendelkezésre allasa. A vezetdi dontéstamogatas

crer

rendszereket is meg kell emliteni."

15 A (csoportos) dontéstamogaté rendszereket és a szakértdi rendszereket egyetemi doktori dolgozatomban
(Drotos, 1991) részletesen, és kifejezetten vezetdi dontéstamogatasi perspektivabdl targyaltam. A jelen
disszertaciomban ezért bdvebben nem térek ki rajuk.
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e Az EIS tipusu rendszerek (Executive Information Systems /| felsOvezetdi
informaciorendszerek) — a szoban forg6 idészakban — kifejezetten néhany felsévezetd
személyre szabott, mind hardver, mind kiszolgdld személyzet tekintetében nagy
tamogatd apparatust igénylé alkalmazasai voltak, amelyek dontéen a szervezet

multbeli mikddésére vonatkozoan kdzoltek kulesfontossagu, aggregalt informacidkat.

A hagyomanyos, vagyis kiilon adatbazisokra tdmaszkodd, egymassal gyakran egyaltalan
nem, vagy legaldbbis nem elektronikus formaban kommunikalo, vertikdlisan ¢és
horizontdlisan is osztott szervezeti informacidrendszer architektarat a 90-es évek
kozepére-végére az élenjard vallalatokndl egy alapvetden kétszintii, horizontalisan joval

atjarhatobb struktira kezdte felvaltani (lasd a 8. 4brat).

fels6- >
vezetok
ADATTARHAZ
ES OLAP
elemzdk, dontés-e|6készitok
funkcjonalis kozépyezetok E— . .
INTEGRALT VALLALAT-
IRANYITASI RENDSZER
végrehajtok —>
(az opeffativ tevékenységdk végzoi) (ERP)

8. abra. Az élenjaro vallalatok tipikus informdciorendszer piramisa a 90-es évek masodik
felében

Az Uj informdacidrendszer piramis alapjat képezd, az el6z0 fejezetben mar érintett
integralt vallalatiranyitasi rendszerek (ERP) horizontalisan szamos funkcionalis és tizleti

teriiletre, vertikalisan pedig az EDP és a MIS tipusu rendszerek szintjére terjednek ki.
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Az abraban ernyOszeriien elhelyezett szaggatott vonalak arra utalnak, hogy bar az
integralt vallalatiranyitdsi rendszerek egyes moduljai még tovabbra is Orzik a
funkcionalis specializaltsdg nyomait, &m ezek a modulok atjarhatok, egyetlen kozos
adatbazisra tdmaszkodnak, a folyamatok benniik lekdvethetok. Az EDP és a MIS szint
integracidja ezzel szemben — legaldbbis az esetek tobbségében — teljes mértékben
megvalosult, minthogy — amennyiben ezt mesterségesen nem korlatozzak'® — egy elemi
adat rogzitését kovetden az Osszes ezt az adatot felhasznald, elére definidlt jelentés
automatikusan feliillirodik. Az integralt vallalatiranyitasi rendszerek mellett ezért kiilon
adatfeldolgozé rendszerek miikddtetésére ma mar csak kiillondsen indokolt esetekben

. 1
keriil sor.!”

Az ERP rendszerek ugyanakkor — legaldbbis alapvaltozatukban, kb. a 90-es évek
kozepéig — nem tudtak megfelelni a felsdvezetdk, illetve a gazdasagi elemzdék azon
elvardsainak, amelyek tilmutatnak az eldre kialakitott beszamolok szintjén. Az okok a

kovetkezokben foglalhatok Ossze:

e az ERP rendszerekben az ad hoc elemzések gyakran megbocsathatatlanul sokat
kotnének le az altalaban az lzleti tranzakciok becsiilt szamahoz kalibralt hardver

kapacitasbol;

e ha a hardver kapacitds biztositott is, az ERP rendszerek sajatossagai miatt az ad hoc
igények megfogalmazasa esetenként komoly programozast igényel és bizonyos

bonyolultabb lekérdezések még igy sem valosithatok meg;

e a vezetdi szempontbdl kiilondsen érdekes Osszehasonlitd jelentések azért se mindig
hivhatok le, mert az ERP rendszerek gyakran nem tartalmazzék az ehhez sziikséges

terv- és torténeti adatokat;

' példaul a fokonyv aktualizilasa - biztonsagi szempontokra tekintettel - egyes vallalatoknal csak
meghatarozott idénkozonként torténik.

17 Leggyakrabban az alaptevékenység specidlis miiszaki jellege esetén, de példaul egyes koziizemi
vallalatoknal is, ahol példaul a fogyasztok jelentds szama kdvetkezetében kiilon fogyaszto-nyilvantartasi,
szamlazasi, foly6szamla-vezetési rendszerre van sziikség.
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e ha sikeriil is a lekérdezéseket definidlni, az ERP rendszerek grafikus képességeiket,
gyorsasagukat, az alkalmazhat6 statisztikai eszk6zok skalajat tekintve elég szerény

teljesitményt nyujtanak az eredmények prezentacidja soran.

Ezeket a problémékat — ugy tinik — jelenleg az OLAP (On-line Analitical Processing,
»on-line adatelemzés”) technologiat alkalmazd termékek képesek a leghatasosabban
orvosolni. Az OLAP technologia lényege, hogy lehetdséget teremt az ERP és mas
tranzakcio-feldolgozé rendszerek relacids adatbézisaiban tarolt adatok tobb szempont
szerint torténd, gyors ¢és egy felhasznalobarat lekérdezésére. Az OLAP jellegl
lekérdezéssel vizsgalni kivant adatok tarolodhatnak hagyomanyos relacios struktirakban
(relaciés OLAP, roviden ROLAP), vagy, a lekérdezéshez mar elokészitett, tobbdimenzids
adatkockdkban (multidimenzionalis OLAP, roviden MOLAP). Az adatkockak felujitasa
az igényektdl fliggden havonta vagy hetente, kritikus esetben (pl. pénziigyi teriilet) akar

naponta torténhet.

Az OLAP technoldgiahoz szorosan kapcsolddik a mostanaban divatos adattarhaz (Data
Warehouse) fogalma, amely az adatoknak egy olyan szervezett gylijteménye, amely
azonban nemcsak az adatokat, hanem a kozottiik 1évo kapcsolatokat is tarolja. A tarolas
lehet fizikai és lehet logikai is, utobbi esetben az adattdrhdz csak az adatok forrasara

hivatkozik.

Az OLAP termékek tobbé-kevésbé standard funkciodi a kovetkezok:

e multidimenziondlis elemzési lehetdségek, amelynek alapja a meglévé adatbazisokra

valod raépiilés (ezt szimbolizélja a 8. dbraban a vizszintes szaggatott vonal);

e az elére bedllitott, rendszeres vagy rendszertelen jelleggel szolgaltatott jelentések

mellett ad hoc jellegii tdblazatdefinicio a felhasznalo sajat kivitelezésében,;
o szimulacid (what-if analysis) és ttkeresés a célhoz (goal seeking);
o cltérésjelentések, tiiréshatarok atlépése esetén riasztas;

e aggregalt adatok felbontdsanak lehetdsége (drill down);
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o fejlett statisztikai eszk6zok rendelkezésre allasa;
o lehetdség az adatok szoveges kommentalasara;
o cgyedi képerny6-kialakitas, fejlett grafikus megjelenitd képességek.

Az elmult évek fejleménye, hogy az ERP rendszerek fejlesztdi egyre inkabb
megprobaljak a vallalati informéacidrendszer piramis egészét szolgaltatni, ami egyrészt az
adattarhdz és OLAP képességek rendszereikbe torténd beépitését, masrészt un. iparagi
modulok kialakitasat jelenti. Az ipardgi modulok egyes specialis teriileten miik6do
szervezeteknek (pl. koziizemi vallalatoknak, korhdzaknak, bankoknak) a standard ERP
rendszerek altal le nem fedett adatfeldolgozasi és jelentéskészitési igényeit hivatottak

kielégiteni.

Mig az ERP rendszerek ,lefelé és felfel¢” egyarant terjeszkednek, a kiilonallo OLAP
rendszerek értékesitdi a szolgaltatds tartalmi eldkészitettségét kivanjak ndvelni: ,lires
rendszerek” helyett egyre inkdbb rendszereikbe leképzett komplett elemzési modelleket

(pl. izleti tervezés, Balanced Scorecard) adnak el.

3.4. A rendszerfejlesztés és -bevezetés modja

A vezet6i dontések tamogatisat célzd informaciorendszerek fejlesztése eleinte komoly
dilemma elé allitotta a fejlesztoket a rendszerfejlesztési folyamat egésze, de kiilonosen annak
legkritikusabb szakasza, az informacidsziikségletek meghatirozasa soran alkalmazando

modszertan tekintetében.

Wetherbe (1991) szerint a hagyomanyos fejlesztések soran harom féle forgatokonyv volt
hasznalatos az informacios sziikségletek meghatarozasaval kapcsolatban. Az els6é szerint
egyszertien megkérdezték a vezetdt, hogy mire van sziiksége. Minthogy a vezetdk erre a
kérdésre igen nehezen tudnak valaszolni, a projektek gyakran kudarcba fulladtak vagy
tovabbi komoly raforditasokat igényeltek, mert az elkésziilt rendszer nem felelt meg a

megrendeldnek. Okulva a torténtekbdl a felelosség egyértelmiivé tétele érdekében a

83



rendszerfejlesztok késdbb a megrendeld alairasat kérték, hogy igazolja: mi is pontosan az,
amit 6 a kifejlesztendd rendszertdl elvar. A csalddott felhasznalot azonban altaldban ez sem
akadélyozta meg, hogy szdndékos félrevezetéssel vadolja meg a fejlesztoket. A harmadik,
kataldgus modszernek nevezett megkdzelités sem jart tobb eredménnyel. Ennek 1ényege az
volt, hogy a vezetdnek a rendszer altal produkalni képes jelentésmintdk széles valasztékat
mutattdk meg, ¢és arra kérték: dontse el, melyekre van sziiksége. A valasz legtobbszor
kidbranditdé volt: a vezetdk ugyanis az Osszesre igényt tartottak. A vezetdi
informéacidsziikségletek meghatarozasara azdta eredményesebb modszerek is alkalmazasra
kertiltek, ezek koziil a kritikus sikertényezdk (Critical Success Factors, CSF) technika talan
a legismertebb (Rockart, 1979).

Az informéciés sziikségletek meghatirozasanak, illetve a rendszerfejlesztési folyamat
egészének ,sterilitdsat” oldandd szamos javaslat sziiletett a felhasznalok nagyobb
bevonasara (Land, 1987), illetve a felhasznald és a fejlesztd kozotti kommunikécios
nehézségek legydzésére (Oliver-Langford, 1987; Valusek-Fryback, 1987;
Mittermeir-Hsia-Yeh, 1987). Az életciklus modell egyes [épéseinél felhasznélhato
magatartastudomanyi jellegli modszerek szisztematikus Osszefoglalasat nytjtja Mantei és
Teorey (1989). Az eltérd kognitiv stilusoknak megfeleld rendszerdesignrol tudosit Benbasat
¢s Taylor (1978).

Tulajdonképpen szintén a felhaszndloval valo eredményesebb kapcsolattartast szolgalja a
prototipus-készitési technika felhasznalasa a fejlesztési folyamat soran. Prototipus-
készités esetén a felhasznald mar a fejlesztési folyamat elején szembesiilhet a tervezett
rendszer egy durva valtozataval, amely ¢&szrevételei alapjan akar gyokeresen is
megvaltozhat. Az ujabb és ujabb, a felhasznalé igényeit egyre inkdbb megkdzelitd

prototipusok kidolgozottsagi foka természetesen egyre magasabb.

Beynon-Avies, Tudhope, és Mackay (1999) az elmult masfél évtized szamos, e

targykorben végzett kutatdsa alapjan a prototipus technika mérlegét a kovetkezéképpen
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vonja meg:

Elényok:

e felhasznalo és fejlesztd jobb kommunikécioja;

e jobb informéciosziikséglet-meghatarozas;

e a felhasznalok nagyobb elkdtelezettsége a projekt mellett;

e konnyebben hasznalhaté rendszerek;

e nem talbonyolitott, jobban karbantarthaté programkod;

e rovidebb fejlesztési ido.

Problémaék:

e 1 tipusu fejlesztdeszkozokre és készségekre van sziikség;

e legalabb 5-10%-kal magasabb koltségek;

e Dbonyolultabba valo projektvezetés;

e tulzott elvarasok ébresztése a felhasznaloban,;

e nagy rendszerek esetében megvaldsithatatlan;

o a felhaszndlok lelkesedése nehezen tarthato fenn végig;

e arendszerdesign konzervativ (a jelen allapotot tiikkrozi).

A 8. abran szerepld rendszerek koziil az ERP rendszerek bevezetése altalaban egy, a
rendszerfejlesztd (esetleg a bevezetésben kézremiikodd tandcsado) szerint megallapitott
standard modszertan szerint halad, amelyre legtobbszor a szekvencialis (az életciklus

modellt idézd) és a prototipus-készitési szemlélet kombinacioja jellemzo.

Az adattarhdaz és OLAP rendszerek telepitése ennél joval inkabb tamaszkodik a
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prototipus technikéra: szamos tandcsadd6 mar a (potencidlis) iligyféllel valo elsd

talalkozasra egy miikodo prototipussal érkezik.

A készen vagy félig készen arusitott rendszerek mellett mindenképpen emlitést érdemel,
hogy fejleszté eszkozok baratsagosabba valdsaval, illetve a modellalkotasra alkalmas
szoftverek (pl. téblazatkezeldk) elterjedésével egyre tobb dontéstdmogatast célzd
rendszer késziil a felhasznald sajat kivitelezésében (end-user computing). Ezek a
rendszerek azonban dltaldban csak helyi és/vagy egyszeribb elemzési igényeket

szolgélnak.

3.5. Az informatikai funkcio ellatasanak modja

A vezetdi dontéseket tamogatd informaciorendszerek kdzéppontba helyezése esetén az
egyszeri algoritmus szerint, standard modon végrehajtott adatfeldolgozasi miveletekrol a
hangsuly a vezetdi informacidsziikséglet meghatarozasara, adekvat kiszolgéalasara, és a
valtozo igények rugalmas kovetésére tevodik at. A ,,tOmeggyartas” helyett a vezetok
eltérd tartalmi igényeire €s személyiségjegyeire egyarant tekintettel levo ,,egyedi gyartas”
keriil elétérbe, azzal egyiitt, hogy az eldbbi tovabbra is fontos, hiszen az szolgéltatja az

inputot az utdbbihoz.

A vezetdi dontéstdmogatas perspektivajaban az informatikai szervezet torzskari vagy
funkciondlis egységként az érintett vezetdkhoz kozel, lehetleg a hierarchia egy
magasabb szintjén helyezkedik el. Az informatikai szervezet munkatarsaival szemben
elvaras, hogy ismerjék az altalanos iizleti (pl. pénziigyi, kontrolling) modelleket, valamint
az adott iparag ,kritikus sikertényezoit”, illetve képesek legyenek a felhasznalokkal valo
kommunikélasra. Természetesen fontos lehet a kiilsé szakérték kozremiikodése és a
felhasznalok ontevékeny rendszerfejlesztése is, de az informatikai szervezet szerepe nem

kérddjelezhetd meg.
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3.6. Erosségek és korlatok

A vezetési funkciok — azokon beliil is mindenekel6tt a tervezési és kontroll feladatok —
ellatasa komoly informacidfeldolgozasi kovetelményeket tamaszt. Az informaciorendsze-
rek vezetéi dontéstamogatd eszkozként valo targyaldsanak indokoltsdgat ezért nehezen

lehetne vitatni.

Ezzel egyiitt az is egyre bizonyosabb, hogy a ,,MIS szemlélet” kizarolagossdga ma mar
nehezen tarthat6. A gyakorlati tapasztalatok példaul arra engednek kovetkeztetni, hogy
valgjaban a perspektivanak a 3.1. pontban ismertetett elofeltevései sem alljak meg a

helytiket:

e A vallalatok eredményessége nemcsak a vezetOk tervezési és ellendrzési dontéseinek
tamogatasan keresztiil (ezaltal csak attételesen és hosszabb tdvon), hanem akér
kozvetleniil és rovid tavon is javithato, pl. Un. stratégiai hatast alkalmazasok épitése

révén. Errdl részletesebben a ,,stratégiai fegyver” perspektiva kapcsan lesz szo6.

e Masrészt vitathatd az is, hogy a sziikségesnek itélt informaciok rendelkezésre allasa
Oonmagaban elégséges feltétele-e a jobb vezetdi dontéseknek. Az arnyaltabb megitélés
érdekében érdemes figyelembe venni a szervezeti magatartas kutatok tapasztalatait

(Feldman-March, 1987), melyek szerint:

— A dontésekhez jol kapcsolhato, a szervezet valamely pontjan mar rendelkezésre allo
informaciok egy részét csak akkor fedik fel a dontéshozok el6tt, amikor a dontések

mar explicite megsziiletettek vagy 1ényegében elddltek.

— Még ha ismertek is az 0sszegyljtott informaciok, azok jelentds részét nem veszik

figyelembe azon dontések meghozatalanal, amelyekhez igényelték.

— Fliggetleniil a dontési helyzet elsd végiggondolasakor éppen rendelkezésre allo

informaciotol mindig plusz informdaciora van igény.

— Az arra vonatkoz6 panaszok, hogy a szervezet nem rendelkezik a dontéshozashoz

elegendd informécioval, azzal egy idoben jelentkeznek, hogy a meglévd
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informécidkat figyelmen kiviil hagyjak.

Az egyének és szervezetek el6bb felsorolt viselkedési mintdi csak masfajta
perspektivakbodl tekintve nyernek értelmet. Hatalmi szempontbol tekintve példaul
természetes, hogy az informaciogyijtés és -tovabbitds mindig érdekkonfliktusos
kontextusban, politikai erdtérben zajlik. A megalapozandé dontések kimenetelei
sérthetik vagy er6sithetik a kialakult poziciokat. Ilyen feltételek mellett jelentésen
megnd az informdciok visszatartdsanak, (szdndékos) félreértelmezésének,
torzitdsanak, majd hamis formaban torténd tovabbitasanak valdsziniisége. Persze a
dontéshozok is szamitanak arra, hogy a hozzajuk eljuttatott informéciok egy része
manipulalt. Részben ez magyarazza azt, hogy a dontéseknél csak az informaciok egy

szlirt halmazat veszik figyelembe (Feldman-March, 1987).

Masrészt elterjedt hit a szervezetek vilagaban, hogy a jo dontéseket mindenekel6tt
sok informacié felhasznalasa jellemzi. Innen mar csak egy 1épés annak elfogadésa,
hogy informacidval rendelkezni 6nmagaban érték, és egy ember vagy egy szervezet
tobb informaciodval ,,jobbnak” szamit, mint a masik, aki kevesebb informacidval bir.
A feltind mértékli informaciofogyasztds ezaltal a dontéshozok és szervezetek
elsddleges — bizonytalansagcsokkentd — funkcidja mellett (vagy helyett) egyben a
szimbolum, a jelzés szerepét is betdltheti (Feldman-March, 1987), ahogy ez az
informaciot szolgaltatdé informaciorendszerrdl is elmondhatd (errdl részletesebben

lasd a 7. fejezetet).

o Végiil megddltnek tekinthetd az a tétel is, hogy a dontéshozés a vezetdk kivaltsaga.
Az empowerment koncepcidt egyre tobb vallalat alkalmazza, esetenként komoly
dontési jogkort adva az operativ szintli alkalmazottak kezébe (lasd a folyamat- és a

tudasmenedzsmentet targyald 6. fejezeteket).

Az elbfeltevések alapjan megalkotott piramis modellek tovabbi komoly kritikat

valthatnak ki:
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A vezetdi informdacié rendelkezésre allasanak, mindségének kérdése jorészt mar ott
elddl, hogy az elemi adatok pontos mérést kovetden és megfeleld dimenzidk szerinti
bontasban keriilne-e be az adatfeldolgozo6 rendszerekbe (Bodnar, 1997). Az EDP/TPS

szint elhanyagolasaval a piramis modellek elterelik a figyelmet errdl a tényrol.

A modellek elfogadjak és ezzel implicit mdédon meg is erdsitik a szervezeti
informéciorendszereknek vertikalis és horizontalis szeparaltsagat. Nem ismerik fel,
hogy a szervezeti struktira lekdvetése Onmagaban nem érték, és hogy az
informdciorendszereknek a gyakorlatban tapasztalhato megosztottsiga foként
technikai problémakbol adodik. A piramis modell mint metafora hangsulyozasaval

rdadasul szervezetelméleti értelemben is egy konzervativ koncepciot népszeriisitenek.

A modellek azt sugalljak, hogy ,.intelligens” dontéstamogatasra csak a legfelsé szinteken
van sziikkség (Sprague,1980); valdjdban a DSS/OLAP rendszerek nyqjtotta
dontéstamogatas minden vezetdi szinten, s6t — az empowerment kovetkeztében — az

operativ tevékenységet végzok esetében is kivanatos lehet.

A modellek nem tudjak elhelyezni azokat a rendszereket, amelyek nem kd&thetdk
vezetési szintekhez. Ezek kozé tartoznak az elektronikus levelezési rendszerek, a
szervezeti intranetek, a csoportmunka szoftverek (groupware), illetve az el6z6

fejezetben targyalt, széles korben hasznélatos személyi teljesitménynoveld eszkozok.

Szintén nem illeszthetdk a piramis modellekbe a stratégiai informacidrendszerek,
melyek versenyeldny-novelési képessége jellemzden nem a jobb vezetdi dontéseken,
hanem az lizleti tevékenység kozvetlen befolydsolasan keresztiil realizalédik. Néhany
szerzO (pl. O’Brien, 1997, 11. old.) — valosziniileg a teljesség igényétdl vezéreltetve —
megkisérli mégis piramisba foglalni ezeket a rendszereket, méghozza a legfelso,

»stratégiai” szintre, meglehetOsen félreértelmezve ezaltal e rendszerek természetét.

A piramis modellek teljes mértékben elfelejtkeznek a szervezetkdzi viszonylatban
alkalmazott informéciotechnoldgiakrol (kihelyezett terminalok, EDI, Internet stb.),
amelyek pedig egyre jelentésebb ardnyt képviselnek a  szervezetek

rendszerhasznalatan belil. Kiils6 informacidk becsatornazasat csak az EIS
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rendszereken keresztiil, a fels§ szintli vezetés szdmara tartjdk sziikségesnek, ami
gyOkeresen ellentmond mind a gyakorlati igényeknek, mind a szervezetek
informéciorendszer-alkalmazésai kapcsan nyert tapasztalatoknak (Finnegan-Murphy-

O’Riordan, 1999).
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4. Informaciorendszerek mint stratégiai fegyverek

4.1. Elofeltevesek

Az informécidtechnoldgia meghataroz6 szerepe a gazdasag miikddésének atalakuldsaban
mindannyiunk szamara jol érzékelhetd. Egyes iparagakban az informaciotechnologia akar a
termékek/szolgaltatasok (illetve eldallitasi folyamatuk) alaptermészetének megvaltoztatasara
is képes (pl. konyvkiadas, média), mashol a termék-¢letciklusok (pl. szorakoztatd
elektronika, befektetési szolgaltatasok), illetve a gazdasagosan eldallithato sorozatnagysagok
(pl. jarmiigyartas, konfekciodipar) jelentds lerovidiilése tapasztalhatdo (Parsons, 1983). Az
informacidtechnologia megsokszorozza az elérhetd piacokat, mikozben lehetové teszi az
egyedileg specifikalt igények kielégitését (pl. Internetes kereskedelem), 01j alapokra helyezi a
vallalatkozi egytittmiikodéseket (pl. elektronikus adatcsere), és felgyorsitja a termékteritési

folyamatokat (pl. futarszolgalatok).

A stratégiai fegyver perspektiva hivei Ugy vélik: nem sziikségszerli, hogy az
informacidtechnologia e példa nélkiili hatasai a gazdasagi szerepldk relativ versenypozicioit
véltozatlanul hagyjak. Allaspontjuk szerint az informaciorendszerek — atgondolt
alkalmazasabol versenyeldny kovacsolhatd, amely esetleg hosszabb tavon is fenntarthato, de

legalébbis — folyamatos innovaciok révén — allandéan megujithato.

4.2. Szakirodalmi targyaldasmaod

A stratégiai fegyver metaforahoz nagyon kozel 4allo stratégiai informacidrendszer
(Strategic Information Systems, SIS) kategoria a 80-as évek kdzepén bukkant fel el@szor
a szakirodalomban. A fogalom meghatarozasara és részletes targyaldsara vonatkozo els6
jelentds kisérlet Wiseman (1988) nevéhez flizédik. Wiseman a SIS tipusu rendszereket

ugy definidlta, mint az informacidtechnologia felhasznalasat azzal a céllal, hogy

crer
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A stratégiai informaciorendszerek tanulméanyozasa kezdetben foként amerikai egyetemeken
késziilt esettanulmanyokon alapult. Egy alkalmazas stratégiai jelzovel valo felruhdzasa
intuitiv modon tortént, de rendszerint eléfeltételét képezte a rendszer erdteljes orientaltsaga a
vevok vagy a szallitok felé, valamint a hasznalat révén elért arbevétel- és piaci részarany
novekedés. A ,hires” (rendszeresen hivatkozott) esetek kozé tartozik példaul az American
Airlines ,,SABRE”, az AHSC/Baxter ,,ASAP”, a Digital ,,XCON”, illetve a McKesson
,, ECONOSCAN” rendszere.

A SIS szakirodalom modelljei nagy részét az altalanos stratégiai menedzsment irodalombol,
azon beliil is els6sorban Porter munkéassagabol meritette (értéklanc modell, iparagi
versenyerd modell, versenystratégia tipologia). A maradandonak bizonyult ,,sajat”
koncepciok koziil mindenekel6tt Cash, McFarlan, és McKenney stratégiai racs modelljét kell

megemliteni (9. bra)

A fejlesztendo informatikai rendszerek stratégiai hatasa

ALACSONY MAGAS
ALACSONY
tamogato atalakulo
A meglévo
informatikai
rendszerek
stratégiai termelési stratégiai
hatdsa MAGAS

9. abra: A stratégiai racs modell (Cash-McFarlan-McKenney, 1992)

A stratégiai racs modell az informacidtechnologia stratégiai fegyverként vald bevethetOségét
iparagi szinten vizsgalja. A modell az egyes iparagakat a vizsgalat iddpontjaban el6fordulo,
valamint a kozéptavon prognosztizalhatd informatikai alkalmazésaik stratégiai hatdsa szerint

osztalyozza.

A ,tamogatd” mezdbe tartozo iparagak esetében az informaciotechnologia mésodlagos,
kisegitd szerepet tolt be. Lényeges, hogy a jovére nézve sem varhatd ennek az allapotnak a
gyoOkeres valtozasa. A masodlagos szerep kovetkeztében az informacidtechnologia ezekben

az iparagakban csak alacsony vagy koOzepes szintli raforditasokat és alkalomszerii
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felsdvezetdi figyelmet igényel. A cementiparra példaul, amelynek vallalatai 4ltalaban csak

néhany egyszeriibb adatfeldolgozo6 rendszert mitkodtetnek, ez a jellemzo.

A termelési” szegmensbe azok az ipardgak sorolhatok, amelyeknél az
informéacidtechnoldgia kulcsszerepet jatszik a mindennapi feladatok elvégzésében, viszont a
meghatarozd informatikai alkalmazasok hosszatavra kiépitettek, igy nincs sziikség
kiilonosebb fejlesztésekre. Példaként emlithetjiik a modern acélgyartast, ahol a miiveletek

tervezése €s kivitelezése szamitdgépes iranyitassal torténik.

¢lik at az informdaciotechnoldgiai forradalmat. Jelenleg példaul szdmos kiskereskedelmi
aruhdzlanc épit ki szamitogépes kapcsolatot a beszallitdival és alkalmaz automatikus

arufeltoltd rendszereket egységeiben.

Ha az informaciotechnologia jelentdsége egy iparag esetében mar a multban is kritikus volt,
¢s nagy valoszinliséggel a késObbiekben is az lesz, akkor joggal beszélhetiink ,,stratégiai”
helyzetr6l. A pénziigyi szolgaltatasok szféraja jelenti talan a legjobb illusztraciot, amelyben
ugyan mar rég megszokott a szamitégépek, készpénz-automatik, point-of-sale rendszerek
jelenléte, de az ujabb és Ujabb alkalmazasok (home-banking, Internetes miiveletek stb.)

folyamatos kihivasokat jelentenek a piaci résztvevoknek.

Stratégiai  informaciorendszerek valojaban a ,tamogatd” informaciotechnologiaval
jellemezhetd iparagakon kiviil barhol eléfordulhatnak: csak mig a ,termelési” szegmens
iparagaiban — belépési korlatot timasztva — a mar bennlévoket védik, addig az ,,atalakulo”™ és
a ,stratégiai” szegmens iparagai esetében a mar bennlévok szdméra is komoly kihivast

jelentenek.

A stratégiai racs modellhez hasonld célokat szolgdl az 5. 4bran bemutatott
informécidintenzitds  matrix ~ (Porter-Millar, 1985), amely az  iparagakat
termékeik/szolgaltatdsaik informaciotartalmanak mértéke, illetve a termékeik/szolgaltatasaik

eléallitasat eredményez6 értéklanc informacidigényessége alapjan kategorizalja.
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A stratégiai informdaciorendszer-épités iparagi/szervezeti szintli lehetdsége mellett a SIS
irodalom masik kozponti témakore a stratégiai rendszerekkel elérhetd versenyelonyok

fenntarthatosaga.

A SIS irodalom a stratégiai informaciorendszereket kezdetben mint fenntarthato
versenyelonyok forrasait népszertisitette (lasd pl. Clemons, 1986; King-Grover-Hufnagel,
1989). Késobb azonban elfogadottd valt az a megallapitas, hogy pusztin az
informdciotechnoldgiara alapozva — annak masolhatésdga, viszonylag olcsé beszerez-
hetésége kovetkeztében — hosszabb tdva versenyelényok nem tarthaték fenn (Scott-
Morton, 1991). Ezzel kapcsolatban egyes szerzdk (pl. Brady et al., 1992) alkalmazni
kezdték a kikezdheto versenyelonydk fogalmat arra vald hivatkozassal, hogy egyetlen
szervezet sem mondhat le azokrol a rovid tava elonyokrdl, amelyeket
informaciotechnologiara  alapozott  innovaciok  alkalmazdsba  vétele  esetén

versenytarsaival szemben élvezhet.

A fenti vitdk a stratégiai informacidrendszerekbdl szarmazod versenyelényok

differencidltabb megkozelitéséhez vezettek.

Rotemberg és Saloner (1991) az informéciotechnoldgiabol szarmazod versenyelényoket
két szempontbol vizsgalja. Az egymdsrautaltsag dimenzid azt méri, hogy az ipardg
szereploinek milyen mértékben kell kolcsonds kapcsolatban lenniiik egymassal. A
kiaknazhatosag ezzel szemben a szamitastechnikai rendszer (informatikai termék) egyedi
jellegébodl, az ahhoz kapcsolodd differenciald hatasbol, a kiilonbozé belépési/atallasi
korlatokbol stb. adodik. Fenntarthatd versenyeldnyok a szerzOk szerint csak egyarant magas
egymasrautaltsagi és kiakndzhatosagi értékek esetén jelentkeznek. Ez a helyzet

legtokéletesebben a 1égitarsasagok helyfoglalasi rendszerei esetében all fenn.

A helyfoglalasi rendszerek magas egymasrautaltsagi értékéit az alabbiak magyarazzak: a
rendszerek fizikailag Osszekotik a résztvevoket; egyik légitarsasdg sem engedheti meg
maganak, hogy a f6 helyfoglalasi rendszerek barmelyikébdl is kimaradjon; a résztvevok
rendszerbdl generalt marketing informaciokat osztanak meg egymaéssal (foglalasok

ligynOkség szerinti bontasban, a piac reagdlasa az arvaltozasokra stb.). A magas
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kiaknazhatosagi érték ugyanezen rendszereknél az aldbbiak kovetkezménye: kizarolagosak
az iigynokségi szerzodések; egy 11j terminal ara 5.000 és 20.000 dollar kozott van; meg kell
tanulni az 0 rendszerek haszndlatat; egy alternativ rendszer kiépitése kb. 100 millio

dollarba kertil, és 6-24 honap kell a belépéshez.

Kettinger et al. (1994) a versenyeldnyok fenntarthatosagat kornyezeti tényezdkkel, belsd
szervezeti adottsagokkal, és a szervezet altal kezdeményezett stratégiai akcidkkal hozza

kapcsolatba.

A kornyezetet tekintve a jogi-gazdasagiranyitasi szegmensnek lehet a legnagyobb
szerepe, egyrészt a kialakitott versenyeldnyoket esetenként tartositani képes
szabadalmak, védjegyek, masrészt a pontosan ellenkezd kovetkezményekre vezetd
monopolellenes intézkedések révén. Az informaciorendszerek esetében példa inkabb csak
az utdbbira van (pl. helyfoglalasi rendszerek), tehat megallapithat6, hogy pusztan kiilsé

eszkozokkel a megszerzett versenyeldnyok nem igazan tartosithatok.

A belso adottsagok koziil — tobbek kozott — a szervezet méretének, struktarajanak, és
tanulasi-innovacios képességének lehet szerepe az informacidtechnologidbodl szarmazo

elényok fenntartasaban.

A szervezeti méret befolydsold szerepét erdsiti meg, hogy egyes termelésautomatizalasi
rendszerek csak bizonyos vallalati nagysag (kibocsatasi érték) felett finanszirozhatok
meg ¢s milkddtethetok gazdasdgosan. Més rendszerek — még ha egyedileg nem is
megfizethetetlenek — stratégiai hatasukat csak az egész szervezetben elterjesztve képesek
kifejteni. Az erésen decentralizalt, a helyi 6ndllosdgot maximalisan tiszteletben tartd
strukturdk emiatt gyakran nem képesek a versenytarsak stratégiai rendszereivel vald
lépéstartasra. Egyes vélemények szerint példaul ez akadalyozta meg a Johnson &
Johnsont abban, hogy egy, az Baxter ASAP-jdhoz hasonlé rendszerrel idejekoran
felléepjen (Clemons-Row, 1991). A szervezet tanulasi és innovacids képessége mint a
versenyelonyok fenntartdsa szempontjabol 1ényeges tényez0 akkor indokolhato
kiilondsképpen, ha elfogadjuk: a szervezet informacidtechnoldgia révén inkabb csak

,kikezdhetd” elényoket szerezhet, ezek jelentkezését viszont — jabb és Bijabb innovaciok
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révén — folyamatossa teheti. Ez utdbbi gondolat egyben atvezet a szervezeti
alapképessegek koncepcionak (Prahalad-Hamel, 1990) a stratégiai rendszerekhez vald
alkalmazasédhoz. A szerzdk egy része szerint a versenyképesség tiszta, ,,kikezdhetetlen”
forrasat jelenhetik a meglévd szervezeti kompetenciakbol épitkezd, illetve az azokat
rogzitd, szétosztd, és tovabbfejlesztd informaciodtechnologiai alkalmazasok (Ciborra,

1994; Andreu-Ciborra, 1996).

A versenyeldnyok fenntartdsa érdekében tett stratégiai akciok koziil az ,,elsd csapast” és
az ,,atallasi koltségek generalasat” kell megemliteni. A két akcid szorosan Osszefiigg €s
altaldban szervezetkdzi rendszerek esetén alkalmazhato. Egy adott alkalmazas elsdként
val6é megalkotasaval a cég belépési korlatot emelhet versenytarsai elott és megszerezheti
a legjovedelmezdbb erdforrasokat (pl. szallitokat, vevoket). Amennyiben ez utdbbiak
szamdra az alternativ rendszerekre vald atallas koltségeit is sikeriil megemelni, akkor a
kialakitott versenyelény elvileg hosszabb tavon is fenntarthatd. A gyakorlat ugyanakkor
azt mutatja, az els6 csapast végrehajtok gyakran versenyhatranyba keriilnek amiatt, hogy
a kovetdk szamara a rendszerfejlesztés kockéazata sokkal kisebb, rdadasul gyakran
hatékonyabb technoldgiai megoldasokkal Iépnek fel, mint az elsdként induldk. Ez a
hatékonysagnovekedés esetenként olyan mértékii lehet, hogy a kovetdk hajlandok az
eredeti rendszerekhez csatlakozok atallasi koltségeinek részbeni vagy teljes atvallalasara

is.

4.3. Kapcsolodo rendszerkategoriak

A stratégiai informaciorendszereknek nincs preferalt technologiaja. Elvileg barmelyik
rendszer lehet stratégiai — talan a nagyon konzervativ tervezési és kontroll rendszerek
kivételével. A SIS irodalmat, és azon beliil is kiilondsen a publikalt esettanulmanyokat
attekintve ugyanakkor feltlinik az un. szervezetkdzi rendszerek (/nterorganizational

Systems, 10S) rendkiviil magas aranya.

A szervezetkozi rendszereknek az egyes versenystratégidkat tdmogatd ¢és a kiilonbozd piaci

versenyeroket befolydsold képességeit mashol részletesen targyaltam (Antal-Mokos et al.,
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1997), ezért erre a tovabbiakban nem térek ki. Magyardzatként itt csak az elébb emlitett
stratégiai akcidkra (,,elsé csapas”, ,atallasi koltségek generalasa™), illetve az iizleti

partnerek ezek révén elérhetd szorosabb €s hosszabb tava kdtddésére utalnék.

A szervezetkozi informaciorendszer fogalom meghatarozasara a szakirodalomban szamos
kisérlet tortént (Cash, 1985; Konsynski-McFarlan, 1990). Az aldabbiakban egy olyan
definiciobol indulok ki, amely bar terjedelmesebb a tobbinél, de talan a legpontosabban

irja le a szervezetkozi informaciérendszerek kritériumait.

A szervezetkdzi informacidrendszer két vagy tobb jogilag elkiiloniilt és vezetési
szempontbol is fliggetlen szervezet kommunikaciojat biztosité informatikai rendszer. A
rendszer Kkifejlesztése, karbantartdsa, a kommunikacidhoz sziikséges 0Osszekottetés
(halozat) biztositdsa egyarant lehet valamelyik fél, vagy a felek kozos feladata, de
gyakran egy harmadik, fliggetlen szerepld (legtobbszor egy szamitdstechnikai cég)

kozremiikodését is igénybe veszik (Suomi, 1992).

A kommunikacidra elektronikus uton, fizikai médium (pl. floppy lemez) kozbeiktatasa

nélkiil kertil sor. A kommunikacié megvaldsulhat:

e a résztvevd szervezetek fliggetlen szamitdgépes rendszerei kozotti szabvanyositott
adatcsere (Electronic Data Interchange, EDI) formajaban (szamitégép-szamitogép

kapcsolat);

e ajellemzbéen az egyik fél altal 1étrehozott, de — pl. kihelyezett terminal révén — a tobbi
résztvevd szadmara is hozzéaférhetd szamitdgépes rendszerbe torténd adatbevitel,

illetve onnan torténd output kinyerés révén (ember-szamitogép kapcsolat);

e tObb szervezet munkatarsainak, munkacsoportjainak kdzos szamitogépes platformon

(pl. Internet) torténd interakcidjaval (ember-ember kapcsolat).
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SzallitdéKevdk

Marketing Logisztikai

Haldézat Uzemeltetd

Tdbbszallitds 0 Uzletagi plat:

Stratégiai kontrol

10. abra: A szervezetkozi informaciorendszerek tipusai (Konsynski-Warbelow nyoman, In:
Cash-McFarlan-McKenney-Applegate, 1992)

Konsynski és Warbelow modellje (lasd 10. abra) a szervezetkdzi informaciorendszereket
a felettiik gyakorolt stratégiai kontroll helye szerint csoportositja. Ennek kapcsan a

szerzOk a kovetkezod 10S tipusokat definialjak:

Marketing rendszer

A rendszer miikodtetdje elsdsorban az értékesités és a termelésprogramozas hatékonysagat
kivanja novelni azaltal, hogy fontosabb vevdi részére lehetOvé teszi a szamitdgépes
rendelésfeladast. A talan legnagyobb gyakorisaggal eléforduld 10S tipusrdl van szo, amelyet
foként fogyasztasi cikk eldallitok és nagykereskedok alkalmaznak. Ezek kozé tartozik az
elsdsorban gyodgyszerek, italaruk, és haztartasi cikkek teriiletén érdekelt McKesson is, amely

kiskereskedelmi partnerei rendelésfeladasat tamogatja a hozzajuk kihelyezett terminalokkal.

Logisztikai rendszer

A logisztikai rendszerek mindenekel6tt a vevo beszerzési miiveleteit tAimogatjak, és a just in
time filozofiara épiilnek. Ilyen rendszereket épitett ki példaul szamos autogyar (pl. General

Motors, Ford) 6sszeszereld csarnokai és fontosabb alkatrész-beszallitoi kozott.
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Tobbszallitos rendszer

A marketing tipusi megoldas tovabbfejlesztett valtozata, amelyben mar — a vevoi igényekre
reagalva — nemcsak egy vallalat kindlata szerepel, hanem az iparag szamos mas szerepldje
megjelenik. A rendszer kifejlesztje ugyanakkor tovabbra is €élvez bizonyos eldjogokat. A
Baxter ASAP Express rendszere és az elsd helyfoglalasi rendszerek illusztralhatjak ezt a

kategoriat.

Iparagi platform rendszer

A rendszer az iparag résztvevOinek kozos elhatarozasabol jon létre. A rendszerhez
kapcsolodod ,,vevok” és ,.eladok” kozel azonos jogokat élveznek, bar pl. elképzelhetd
egyfajta diszkriminacio a csatlakozni kivané kisebb szervezetekkel szemben. Tobbek kozott

a bankok és az értékpapir-forgalmazok elszdmold-rendszerei tartoznak ebbe a csoportba.

A marketing és a logisztikai tipusu szervezetkdzi rendszereket elektronikus hierarchidknak is
szoktdk nevezni, minthogy benniik a kapcsolatok egyértelmiien meghatarozottak. Ezzel
szemben a tobbszallitds és az iparagi platform tipust rendszerekre gyakran elektronikus piac

néven hivatkoznak.

4.4. A rendszerfejlesztés és -bevezetés modja

A dominéns SIS irodalom szerint stratégiai informaciorendszerek épitésének két kritikus

feltétele van:

e Formalizlt informatikai stratégidt kell kialakitani a vallalati (lizletagi) stratégiaval

Osszhangban.

e Az informatikai stratégia keretein beliil a stratégiai informaciorendszer koncepciok

megfogalmazasara szisztematikusan, standard méodszertant kovetve kell sort keriteni.
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E feltételekhez kapcsolodoan a 80-as évek masodik €s a 90-es évek els6 felében nagyszamu

publikacio jelent meg:
¢ mind az informatikai stratégia (Galliers 1987, 1988a; Earl 1987, 1988, 1989);

e mind annak a vallalati (lizletdgi) stratégidhoz valo igazitasa (Bakos-Treacy, 1986;

Goldsmith, 1991; Baets, 1992; Powell, 1993; Atkins, 1994);

e mind pedig a SIS tervezési mdodszertanokkal kapcsolatos tapasztalatok (Galliers 1988b,
1991; Lederer-Sethi, 1988; Bergeron-Buteau-Raymond, 1991; Premkumar-King, 1991;
Ruohonen, 1991; Earl, 1993)

témakorében.

Minthogy az elsé két témakor csak tavolabbrol kapcsolodik a stratégiai rendszerek

fejlesztéséhez, az alabbiakban csak a harmadikkal foglalkozom.

Mindenekel6tt megéllapithatd, hogy az eldbb emlitett szerzOk altal Osszegylijtott SIS
tervezési modszertanok meglehetdsen ,,vegyesek”. Egy résziik jol illik a stratégiai
rendszerekhez, de egyszeriiségiik révén metodologianak alig nevezhetd. A mar emlitett
stratégiai racs modell és az informacidintenzitas matrix, valamint a valtoztatds nélkiil

alkalmazott porteri modellek mellett ezek k6z¢ tartozik:
e avevoi kapesolatok életciklus modellje (Ives és Learmonth, 1984);

e a porteri kategoriakkal operald stratégiai cél/stratégiai akcid matrix (Rackoff-Wiseman-

Ullrich, 1985);

e a kritikus sikertényezd modszerbdl, illetve a porteri értéklancbol ,,0sszegyurt” kritikus
értéktevékenység modell (Chu, 1995).

A metodologiak masik része komplexitasa kovetkeztében mar ,,megérdemli a nevét”. Ugy
tlinik azonban, hogy ezek az eljarasok a SIS szemléletet csak utdlag és csak részlegesen
adoptaltdk, és tovabbra is inkabb egy standard rendszerfejlesztési projekt kivitelezésére

helyezik a hangsulyt. Ide sorolhato:
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o az IBM Business Systems Planning modszere (Lederer-Sethi, 1988);
e az Andersen Consulting Method/I ajanlasa (Lederer-Gardiner, 1992);

e ¢&skiilondsen az Information Engineering megkozelités (Martin, 1982).

4.5. Az informatikai funkcio ellatasanak modja

A stratégiai fegyver perspektiva paradox kritériumokat szab az informatikai funkcid
szervezeti helyével kapcsolatban. Az informéciorendszerek feleldseinek ugyanis
egyszerre kell kozel lenniiik az {lizletmenethez (vagyis a stratégiai lehetdségek
felmertilésének helyéhez), illetve a felsd szintli vezetéshez (vagyis a stratégia

megfogalmazasanak és érvényesitésének helyéhez).

Az ellentmondasos elvardsoknak egyre tobb szervezet probal meg az informatikai
szervezet sajatos ,megkettézésével” eleget tenni. Ennek Iényege egyrészt egy
informatikai felsévezetd kinevezése (vagy kis létszamu, centralizalt egység 1étrehozésa)
elsOsorban tervezési, szabvanyalkotasi, és kontroll feladatkorrel, masrészt pedig az
informéciorendszerek fejlesztésének ¢s milkddtetésének erdteljes decentralizilasa az
operativ egységekhez'®. Természetesen egy-egy, a stratégiabol levezethetd fejlesztési
koncepcid megvalodsitasahoz, vagy egy helyi szinten bevalt alkalmazasnak a szervezet

egészére vald kiterjesztéséhez tovabbi kozponti feladat- és hataskorokre lehet sziikség.

Az informatika outsourcingja stratégiai perspektivabol tekintve 4altaldban nem
javasolhato, bar szamos szolgaltaté ujabban ,,stratégiai partnerséget” ajanl potencialis
megbizoinak (Drotos, 1995). Az outsourcinghoz elsésorban a stratégiai racs modell
»atalakulo™ ¢és ,,stratégiai” szegmensébe tartozo iparagak szerepldinek kell ovatosan
kozeliteniiik, bar e vallalatok esetében is lehetséges az outsourcing szelektiv, csak a

stratégiainak nem mindsithetd informacidrendszerekre vonatkoz6 igénybevétele.

'8 Ez gyakorlatilag megfelel Earl (1989) foderativ megoldasanak.
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4.6. Erosségek és korlatok

A stratégia fegyver metafora kitorést jelentett az informdcidtechnologia szervezeti
szerepének hagyomanyos — az adminisztrativ €s kontroll miiveletek tamogatasara
korlatozodo — felfogasabol, amelyet leginkabb az informaciorendszer piramis testesitett meg.
Az informacidtechnologiaval Osszefliggésbe hozhatd Tizleti fejleményekkel szemben
érzékeny, induktiv kozelitéssel a perspektiva képviseldi joggal hivtak fel a véllalatvezetdk
figyelmét arra, hogy az informaciorendszerek kérdéseit a vallalat legmagasabb szintii

céljaival egyiitt kell targyalni.

A stratégiai fegyver perspektivat képviseld SIS irodalom ugyanakkor tobb szempontbol is

komolyan biralhato:

e A szerzOk tobbsége egy ma mar sok szempontbol tdmadott, és mindenképpen csak a
stratégia egy lehetséges értelmezésének tekinthetd felfogasbdl (a porteri versenystratégia
modellbdl) indultak ki. Bar torténtek kisérletek mas stratégiamodellek felkutatdsara is
(pl. Chan-Huff, 1992), ezek részesedése a dominans SIS irodalomban nem volt

szamottevo.

e A szerzOknek nem sikeriilt az iranyzat kozponti fogalmat, a ,stratégiai
informacidrendszert” operacionalizalniuk. A leginkéabb kiilonbozd kérddives felmérések

elékészitése soran megfogalmazott stratégiai informéaciorendszer  kritériumok'

' King és Sabherwal (1992) a kovetkezo négy kulcsjellemzét valasztotta ki a stratégiai informéaciérendszerek
behatarolasahoz:

e arendszer képességei: informaciotarolds, informaciodfeldolgozas, és/vagy informaciodatvitel;

e a tamogatott stratégia szintje: belsd stratégia (hatékony folyamat- és szervezeti struktira kiépitése),
versenystratégia (egy adott lizletdgon beliili célok), és/vagy iizleti portfolio stratégia (lizletagak kozotti
valasztas);

o a rendszerrel megcélzott versenytényezo.: vevok, szallitok, versenytarsak, 01j belépdk, és/vagy helyettesitd
termékek;

o alétrejovad versenyeldny tipusa: differencialas, koltségdiktalas, innovacio, ndvekedés, és/vagy szovetség.

Stratégiainak mindezek alapjan azt az informaciorendszert tekintették a kutatok, amely legalabb kétféle
rendszerképességgel rendelkezik, legalabb kétféle stratégiai szintet timogat, legalabb kétféle versenytényezot
céloz meg, és legalabb kétféle versenyeldnyt eredményez.
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meglehetdsen vitathatok voltak, rdaddsul a vélaszadoknak is til nagy szabadsagot

biztositottak az egyéni értelmezésre.

A definicidés nehézségeket mérési problémak is stlyosbitottdk. A rendszereknek az
arbevétel-, piaci részarany stb. novekedésére vonatkozo stratégiai hatasat — a tobbi
eredmény-befolyasold tényezd hatdsanak kiszlirhetetlensége miatt — sokszor még a jol
dokumentalt egyedi esetekben sem sikeriilt pontosan megallapitani (lasd pl. a Baxter

esetét).

A stratégiai hatds kimutatasat szintén nehezitette a legtobb vizsgalat keresztmetszeti
jellege. Longitudindlis vizsgalatra csak elvétve keriilt sor (pl. Segars-Grover-Kettinger,
1994), a  hires SIS  esettanulmanyok  vallalatainak  utdlagos  piaci

részarany/jovedelmezdség vizsgalata pedig nem igazolta vissza a fenntarthatd

crer

Empirikus felmérések arra engedtek kovetkeztetni, hogy pl. a szervezetkozi
rendszerek épitésének alapvetdé motivaciot nem a rivalisokkal szembeni elénydk
szerzése, hanem egyszerlien az iparagi trendek kovetése jelenti (Reekers-Smithson,
1994). Ez utobbi alapjan tehat helyesebbnek tlinik versenyelonyok helyett a versenyben
maradas alapkovetelményérol beszélni az informacidtechnologiaval kapcsolatban
(Benjamin et al, 1990). Masok kozben arra figyelmeztettek, hogy a verseny
evidenciaként valo elfogadasa is feliilvizsgalatra szorul, minthogy szamos esetben (pl. az
iparagi platform tipusu rendszerek kapcsan) sokkal inkdbb a kooperdacios tendenciak

érvényeslilnek (Konsynski-McFarlan,1990).

Az irodalom nem adott vildgos iranymutatast a potencialis SIS-ként tekinthetd
informécidrendszerek korére vonatkozoan (tehat, hogy milyen funkciét megvalositd
rendszerek johetnek szoba). A szerzék inkabb csak kizaré szempontokat fogalmaztak
meg, de ebben sem volt teljes az egyetértés (pl. hogy létezhet-e stratégiai EIS). A
stratégiai implikaciok elemzése mintha fontosabbnak bizonyult volna annal, hogy a

rendszereket ténylegesen mire hasznaljak.
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e Ez utdbbi megallapitas a technologiai determinizmus gyanujat is felveti. A SIS tervezési
folyamat kiindulopontjat (amely majd stratégiai elonyokhoz vezet) altaldban nem egy
jobb iizleti miikodési modell megalkotasa jelentette (amelyet majd egy

informacidrendszer tamogat), hanem maga a rendszer (Earl, 1992).

e A tervezésnél maradva: a tapasztalatok szerint a ,hires” SIS tipust rendszerek jo része —
a dominans SIS tervezési irodalom el6feltevéseivel szemben — nem formalis tervezési
modszertan alapjan, nem az informatikai szervezet vagy a vallalat fels¢ szinti
vezetésének kezdeményezésére, és nem origindlis fejlesztés révén jott létre (Galliers,
1993a). Bar ezt a tényt a SIS perspektiva hivei hamar felismerték, a formalis

modszertanok ajanldsa keveset vesztett lendiiletébol.

Val6sziniileg a stratégiai informacidrendszerek egzakt elhatarolasara tett kisérletek kudarca
¢s a célraciondlis, instrumentalista megkozelités problémai is hozzdjarultak ahhoz, hogy
ujabban egyre tobb kutato hirdet visszatérést az esettanulmany modszerhez. Ezek a szerzok a
koncepcioalkotas, illetve a hipotézisek statisztikai bizonyitasa helyett az egyedi esetek
antropologusi  szemléletli, informacidgazdag, a helyi koriilmények maximalis
figyelembevételén alapuld leirdsat ajanljadk a témakor mai kutatdinak (Wiseman 1994;

Ciborra, 1994).

Masrészt a stratégiai hatast rendszerek vizsgalata (ijabban mintha a folyamat-, illetve a
tuddsmenedzsment teriiletén folyna tovabb. Ezek a megkdzelitések ugyanis
megfoghatobbd teszik az informdacidtechnologia szerepét, egyben szakitanak a
technologiai determinizmus gondolataval azaltal, hogy egy 1j tizleti modell kiszolgalasat

szabjak az informacidtechnologia feladatiul.

Mindez egyben elOrevetiti a stratégiai perspektiva lehetséges jovobeli szerepét is.
Véleményem szerint a stratégiai fegyver metafora a 2000. évet kdvetden leginkabb
egyfajta ,,meta-metafora” szerepet tolthet be, amely ala szadmos, kiilonbozé iizleti
modellekre épiild, kiilonbozd technoldgidkat hasznositd, de mindenképpen a vallalati
versenypozici6 minél kozvetlenebb javitdsat célzd informacidrendszer perspektiva

tartozik.
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5. Informaciorendszerek mint az iizleti folyamatok

katalizatorai

5.1. Eléfeltevesek

A vevokhoz, ligyfelekhez eljutd termékek és szolgaltatdsok jellemzden tobb szervezet,
azon beliil tobb szervezeti egység, munkatars kozremiikodésével, transzformacios 1épések
sorozatan keresztiil allnak eld. Az egyes szervezetekben, illetve munkahelyeken az egyes
1épések végrehajtasa kapcsan informaciok keletkeznek, amelyek elengedhetetlenek a
kovetkezd 1épések sikeres kivitelezése és a termék-eldallitasi, szolgéltatdsi folyamat
egészének a koordindcidja szempontjabol. Informacidk azonban nemcsak ezen un.
els6dleges folyamatok soran keletkeznek: a szervezetekben szamos tdmogato folyamat is
végbemegy, példaul az alaptevékenység emberi ¢és anyagi er6forrasainak,
infrastruktarajanak biztositdsa érdekében. Bizonyos folyamatok esetében a szervezet
partnerei (vevok, beszallitok) jelentik a kezd6- vagy a végpontot, ezaltal a

kulcsfontossagu input/output informaciok egy részének 6k a forrasai vagy az igényloi.

Az informacié rdadasul korantsem mindig csak ,melléktermék”: szdmos esetben
valamilyen informacid eldallitasa jelenti egy-egy elsddleges folyamat (pl. vevdszolgalati

szaktanacsadas) vagy tdmogatd folyamat (pl. miliszaki tervezés) alapfunkcigjat.

Mindezek alapjan az informacidtechnoldgidnak a szervezetekben betdltendd legfontosabb
funkcidja egyértelmiinek tiinik: az (iizleti) folyamatok lekovetése, tamogatasa, sziikség
esetén leegyszeriisitése révén a folyamatok hatékonysaganak (rovidebb atfutdsi ido,
hibamentes kivitelezés, raforditasokkal vald takarékossag stb.) és eredményességének (pl.

kiemelkedd szolgaltatasok, elégedett vevd) novelése.
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5.2. Szakirodalmi targyalasmod

Béarmennyire is trividlisnak tlinik az elébbi logika, hosszll ideig sem a szervezet- ¢és
vezetéselmélet, sem a szervezeti gyakorlat nem jeleskedett a folyamatok elétérbe
helyezésében ¢és informatikai tdmogatdsanak biztositdsaban. Ennek mindenekeldtt

szemléletbeli okai voltak.

A legtobb szerz6 az Adam Smith-hez visszavezethetd funkciondlis munkamegosztast
tekinti a folyamatokban valé gondolkodas ellenpontjanak. Ugy gondolom azonban, hogy
a folyamatalapi megkozelités kapcsan nemcsak a funkciondlis szervezet problémai
érdemelnek emlitést, hanem célszeri kitérni a maig meghatirozod szerepet jatszo,
leginkabb Fayol, Weber, és nem utolsdésorban a kontingenciaelméleti iskola kutatdinak

neveihez kothetd strukturalis megkozelitések altalanos korlatjaira is.

A strukturdlis szemlélet leginkdbb a szervezetek absztrakt dimenzidit ragadja meg
(munkamegosztas, hataskormegosztds, szélességi és mélységi tagozdodas stb.), amelyek
segitségével a szervezetek ardnylag egyszerlien és atfogoan jellemezhetdk. Strukturalis
szemiivegen keresztiil ugyanakkor nem tudjuk lekdvetni a szervezetek tényleges
torténéseit, a tobb szervezeti egység (munkatars) és a szervezet kiilsd partnereinek
kooperacioja révén megvalosulod folyamatok sokasagat. Még az innovativabbnak tartott,
decentralizalt (pl. diviziondlis) szervezeti formdk esetében is szdmos olyan folyamat
azonosithatd, amely egyszerre érinti a szervezet kdzpontjat és egy vagy tobb operativ
egységet. Raadasul a funkciondlis munkamegosztas, ha kezelhetébb formaban is, de

ugyanugy meghatarozé mind a kdzpont, mind az operativ egységek szintjén beliil.

A strukturdlis szemlélet gyakorlati dominancigjanak jele, hogy a szervezetek hivatalos
dokumentumai (pl. szervezeti és miikodési szabalyzat) leginkabb a funkciondlis vagy targyi
elven kialakitott szervezeti egységek tevékenységeit targyaljak, de e tevékenységek
folyamatokka fiizése és a folyamatok kivitelezésének szabalyokba foglalasa rendszerint
elmarad. Gyakori jelenség, hogy egy nagyvallalatnil még a felsdvezetdk sincsenek tudataban

egy-egy kulcsfolyamat pontos lefutdsanak. A folyamatok ennek ellenére természetesen nap

107



mint nap megvalosulnak, am vilagos Utmutatok hijan legtobbszor a koriilmények

valtozasaval egyre kevesebb racionalitassal bir6 tradiciok szerint (Drétos, 1996b).

Tévedés persze azt gondolni, hogy a tudomanyos munkaszervezés kora (a szazad elso
évtizedeivel bezardlag) és a BPR koncepciok megjelenése (a 90-es évek eleje) kozott
semmi sem tortént a folyamatalapii megkozelitések terén. Az Egyesiilt Allamokban maig
hasznalatos operacidkutatasi, folyamatszervezési modszertanok (Perth-modell, kritikus it
modszer) kidolgozasara keriilt sor, majd a 70-es és 80-as évektdl a TQM (Total Quality
Management, teljeskorii mindségbiztositas), JIT (Just in Time, jol idozitett termelés),
lean management (karcsusitott termelés €s szervezet) koncepciok terjedésének lehettiink
tanti. Németorszagban ezalatt végig jellemz6 volt az Aufbau- és az Ablauf-Organisation
(,,szervezeti felépités” és ,,miikodési folyamat”) szétvalasztdsa, ugyanakkor a kettd
kozotti kapcesolatok keresése (Dobak, 1999). Magyarorszagon az elmult évtizedeket
értékelve ugy tlnik, hogy a kozgazdasagi/iizleti és a miiszaki szervezés-felfogas
valasztovonaldnak szadmitott a struktira versus folyamat szerinti megkozelités; azonban a
miiszaki megkozelités 1s inkdbb csak korlatozottan, az anyagi folyamatok

racionalizéldsanak szintjén foglalkozott e témakorrel.

A strukturdlis és a folyamatalapi megkozelitések eltérd sulyat talan legegyértelmiibben
az mutatja, hogy — a szervezeti strukturaval ellentétben — még a 90-es évek elején sem
létezett operacionalizalt koncepcio a folyamatokra®. Maga a ,folyamat” szo is
ujradefinialast igényelt, mert azt az elmélet legtobbszor csak meglehetésen ,,steril”,
rendszerelméleti értelemben, input-transzformacio-output kombinacidok sorozataként

értelmezte, mig a gyakorlat esetenként a ,,funkcio” sz6 szinonimajanak tekintette.

Davenport és Short (1990) ezzel szemben fontosnak tartja hangsulyozni, hogy:

2 Ezzel a megallapitissal tobben vitatkoznak, tobbek kozott a szamitogépes rendszerek fejlesztéséhez
kidolgozott adatmodellezési modszertanokat emlitve ellenpéldanak. Az adatmodellezésnek ugyanakkor a
»geépesithetd” adatkapcsolatok megragadasa €s a programozas szamara torténd leképezése a célja, nem
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¢ a folyamatoknak nemcsak outputjaik, de meghatarozott vevdik, felhasznaloik is vannak,

akik lehetnek a szervezet szempontjabdl kiilsok és belsék egyarant;

e a folyamatok sziikségszeriien atlépik a kiilsé és/vagy belsd szervezeti hatarokat, a

formalis szervezeti strukturatdl gyakorlatilag fiiggetleniil 1éteznek.
Tipikus iizleti folyamatoknak tekinthetdk példaul a kdvetkezdk:
o cgy beérkezett megrendelés teljesitése,
e stratégiai tervezés,
e cgy uj termék kifejlesztése,
e cgy versenytargyalasi ajanlat elkészitése,
e gy beruhdzasi javaslat kidolgozasa.

Az elmult években a folyamatok osztalyozasara szamos kisérlet tortént. Porter ¢s Millar
(1985) értéklanc modelljének otletébdl kiindulva Earl (1994) megkiilonbozteti a kiilsd
vevoket kiszolgald kulcsfolyamatokat és a belsd vevoket érintd tamogato folyamatokat (az
elébbire egy hitelkérelem feldolgozasa, az utdbbira egy versenyképesség-elemzés elkészitése

lehet példa).

Mas megkozelitésben a szervezetben operativ és vezetési folyamatok mennek végbe
(Davenport-Short, 1990). Az operativ folyamatok a szervezet alaptevékenységének napi
végzésével kapcsolatosak. A vezetési folyamatok tobbsége ezzel szemben az operativ
folyamatok végzéséhez sziikséges eréforrasok megtervezéséhez, szétosztasdhoz, hatékony
felhasznalasuk ellendrzéséhez kapcsolhatd. A vezetési folyamatok csak latszolag

koncentralédnak a hierarchia tetején: olyan folyamatok esetében, mint pl. a koltségvetés-

pedig a szamitdgéppel tamogatott és nem tamogatott miiveleteket egyarant tartalmazé tizleti folyamatok
hatékonysaganak és eredményességének novelése.
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készités vagy a tervidészak végi beszdmolds, gyakorlatilag a szervezet minden szintje

érintett.

A folyamatok emellett lehetnek (inkabb) materialisak (pl. raktarozas és disztribucio)
vagy (inkabb) informaciosak (pl. szallitok eldmindsitése), strukturaltabbak (pl. anyag
ujrarendelés) vagy kevésbé strukturaltak (pl. piackutatas), rendszeresen eldforduloak (pl.

rendelésteljesités) vagy rendszertelenek (pl. reklamacids tigyintézés).

A folyamatok operacionalizalasanak tovabbi Iépéseit a folyamatok szintjeinek
(fofolyamat, folyamat, részfolyamat, tevékenység stb.) és dimenzioinak (pl. atfutasi ido,
koltség, mindség) meghatarozasa jelenti. A 11. dbra az egyszerlibb elemzési keretek

koziil mutat be egyet.

The name of the process: Frequency: Process objectives: Process owner:
3 S 3
\\ “\ \* ’\
N \ \ ‘
Main process Process | Process 2 Process 3 » Process4 3 ProcessS  » Process6 » Process 7
e S /
7 7
Process Activity 1 Activity 2 Activity 3 Activity 4 Activity 5 Activity 6 Tevékenység 7.
Input data,
document
Output data,

document

Time requirements

Quality standards

Expenses incurred

Tamogatd IR,
vagy IR funkcié

Munkatars (sziiksé-
ges kompetencia)

Szervezeti
egység

11. abra. A folyamatok leirasanak és elemzésének egy lehetséges modja

A folyamatok elemzésének az utobbi években részletes modszertana alakult ki. Ennek
képezi részét tobbek kozott a komplex folyamatmodellezés és -szimulacio, a
benchmarking, illetve a tevékenységalapu koltségszamitas (Activity-Based Costing,

ABQ).
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Minthogy a folyamatok informatikai tamogatidsanak sziikséges mértéke nagyrészt a
kovetett folyamatmenedzsment felfogasok fiiggvénye, ezért a kovetkezokben ezeket

tekintem at.

Az Gjabb kori folyamatmenedzsment megkdzelitések koziil a legnagyobb, és egyben
legellentmondéasosabb hatast kétségkiviil a folyamat-ujraszervezés (Business Process
Reengineering, BPR) valtotta ki. A BPR propagaldi szerint ,az iizleti, vallalati
folyamatok alapveté Ujragondolasa ¢és radikalis attervezése dramai javulds elérése
céljabol” (Hammer-Champy, 1996, 42. old.), amely adekvat valaszt nyuajt egy olyan
gazdasagban, ahol a ,,vevok kerekednek feliil”, ,ki¢lezddik a verseny”, és ,,allanddsulnak

a valtozasok™.

Az tjraszervezés célpontjai azok a kritikus iizleti folyamatok, amelyek széttoredezettek és
sokszereplosek, hosszl allasidoket és sok hibalehetdséget foglalnak magukba, és mindezek
hatésara meglehetdsen koltségesek is. A BPR igérete tobb a fregmentalt folyamatdarabkak
informéacidtechnologia segitségével torténd Osszeflizésénél: célja az
informécidtechnoldgiaban rejlé képességek mélyebb kiakndzasaval a folyamatok lefutdsanak
leegyszerisitése. Davenport-Short (1990) a BPR 6t meghatarozo 1€épésének a kovetkezdket
tekinti:

e a szervezet kivanatos jovoképének és ehhez kapcsoldddan a folyamat Ujratervezésével
szembeni elvarasoknak a megfogalmazasa (koltség és/vagy atfutdsi ido csokkentés,

mindségjavitas stb.);

e az Ujratervezés alapjaul szolgaldé folyamatok meghatarozasa (altalaban az iizleti
szempontbol jelentds vagy a sziik keresztmetszeteket képezd folyamatokat célszerli

elényben részesiteni);
e akivalasztott folyamatok megismerése, mérése, a problémak feltarasa;
¢ ainformdcidtechnoldgia tAmogato potencidljanak feltarasa az adott folyamatok kapcsan;

e azj folyamat modelljének, prototipusanak megtervezése és megépitése.
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Bar e l1épésekkel a legtobben egyetértenek, abban mar elég jelentdsek a nézetkiilonbségek,
hogy a jelenlegi helyzet elemzése milyen mélységben kivéanatos, illetve, hogy ehhez és a
tovabbi Iépések elvégzéséhez célszerli-e bevonni a jelenlegi folyamatokat ,,miikodtetd”
szervezeti tagokat. Vitatott tovabba az informatikai timogatas kivanatos mértéke is, ahogyan
az is kérdéses, hogy vajon az uj folyamatmodell megtervezését hogyan célszerli elvégezni.
Szamos érv szol amellett ugyanis, hogy a vezetéi elvarasok, az informacidtechnologia
képességei, valamint a ,,legjobb gyakorlat” mintai alapjan érdemesebb elészor egy ,,idedlis”
folyamatot megtervezni, majd a fel nem oldhatd szervezeti korlatok figyelembevételével

levezetni beldle egy megvalosithatd, ,,optimalis™ folyamatot.

Az 1 folyamatmodell kialakitdsa soran a BPR propagaldi mindenekel6tt a kdvetkezo

szervezeési elvek kovetését ajanljak (Hammer-Champy, 1993):
e munkakorok egybekombinalasa (munkakor-bovités €s gazdagitas);
e az alsobb szintli dolgozdk dontéshozatalra valo felhatalmazasa (empowerment);

o a l¢pések ,természetes rendje” szerinti végrehatas (egyes munkafizisok parhuzamos
végzése, amelynek kovetkeztében az atfutdsi 1dé rovidiil, a menet kdzbeni valtozas

veszélye csokken);

e a folyamatok tobbféle valtozatban vald megtervezése (az egyszerli esetek egyszerii

kezelése);

o a feladatoknak a legcélszeriibb helyen vald elvégzése (pl. megfelelé szaktanacsadas utan

esetenként a vevl maga is meg tud javitani egy elromlott berendezést);

e az cllendrzési, kontroll fazisok csokkentése (ezek nem teremtenek értéket a vevd

szamara, rdadasul esetenként koltségesebbek, mint a megeldzendd karok);
e kevesebb bizonylat hasznalata (ezéltal kevesebb adategyeztetésre van sziikség);

e vevoli kapesolattartas egyetlen munkatarson vagy egy kis Iétszami team-en keresztiil;
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e hibrid, centralizalt (a vallalati kozpont altal végzett) és decentralizalt (operativ egységek
altal végzett) 1épéseket egyarant magéaba foglaldo folyamatok kialakitasa (példaul a

beszerzés teriiletén).

Business Process Reengineering az IBM Creditnél Business Process Reengineering a Fordnal

Hitelkérelem itelképesség ) o Szerzodés Szerzodés ) Szallitds és Szimla Hcercadden Pénziigyi
o P Dijkalkulicio orerrote zerro Megrendelés s e szllitolevél )
atvétele vizsgalata ; Osszeallitasa atadasa raktarra vétel megérkezése " tel jesités

T 14 7 7
S~o /// . /// S~o /// S~o /// itdsa
A = e ~ nem egyezik

’ Informacios pult ’

1. A folyamat az atalakitas elott

1. A folyamat az atalakitas elott
egyezik

Megrendelés
és szallitdlevél

Hitelszerzodés elbiralasa Megrendelés Szallitas

és kidolgozasa egy személy altal,

Pénziigyi
teljesités

—| >
folyamatos szamitogépes és alkalmi
szakértoi segitség mellett nem egyezik
2. A folyamat az 4talakitas utdn. Az alkalmazott IT eszkozok: hitelképesség- 2. A folyamat az étalakitds utdn. Az alkalmazott IT eszkdzok: integralt
vizsgald cégek adatbézisai, szovegszerkeszto és tablazatkezelo szoftverek logisztikai rendszer, EDI

Business Process Reengineering a Kodaknal

Eredeti I . . . Konstrukcio
o Design fézis 1. Design fazis 2. Design fizis 3. onstrukeios
termékotlet terv

1. A folyamat az atalakitas elott

- Parhuzamos -
Eredeti . Konstrukcios
termékotlet desi gn terv

fazisok

2. A folyamat az atalakitas utan. Az alkalmazott IT eszk6zok: CAD
munkaallomasok groupware komyezetben

12. dbra. Folyamat-ujraszervezés informdaciotechnologiai tamogatdssal harom vallalat
esetében (részletesebben lasd: Hammer-Champy, 1996)

A BPR elvek kovetése és az informaciotechnologia kreativ alkalmazésa révén elérhetd
dramai hatékonysagi/kiszolgéalasi szint javulast a 12. abran szerepld vallalati példak

szemléltetik.

Mind a BPR elvekbdl, mind az azokat illusztral6 vallalati példakbol lesziirhetd, hogy a BPR

tipust valtozasok valoban joval radikalisabbak anndl, mint amit a folyamatmenedzsment
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masik meghatarozo tipusa, a javitasi célu beavatkozasok (Continous Process Improvement,

CPI) soran tapasztalni lehet. A BPR és a CPI kiilonbségeit részletesen az 5. tabla

tartalmazza.
Jellemzok Folyamatjavitas (CPI) I'Jj raszervezés (BPR)
A valtozas szintje Inkrementalis Radikalis
Kezdépont Meglévo folyamat Tiszta lap
A valtozas gyakorisaga Egyszeri/folyamatos Egyszeri
Sziikséges id6 Rovid Hosszli
Iranyitas Bottom-up Top-down
Kiterjedtség Elsésorban funkcion beliili Széles, funkciokat keresztezd
Kockazat Meérsékelt Magas
Az IT szerepe Alkalmi Sarokko

5. tabla: A folyamatjavitas (CPI) és a folyamat-ujraszervezés (BPR) eltéro jellemzoi
(Davenport, 1993, 11. old.; Dobdk, 1999; Turban-McLean-Wetherbe, 1996, 133. old.
nyoman)

Jellemzé CPI tipust beavatkozas példaul a mindségi korok miikodtetése, mert azok révén
alulrol jovoé kezdeményezésre és folyamatosan valosulnak meg inkrementalis mértékii €s
lokalis hataskorii valtozasok a meglévd folyamatokban. Egy teljeskorli mindségbiztositasi
rendszer kiépitése szintén ide sorolhatd, mert bar a szervezet egészére kiterjed, de elsésorban
a leszabalyozasra helyezi a hangsulyt, igy altalaban csak kisebb mértékii valtozasokat tesz
sziikségessé a folyamatok kivitelezése tekintetében.”’ Mint a tablabol is latszik, a CPI
informatikai tdmogatdsi igénye relative kisebb: elsésorban a munkafolyamatok
abrazolasanak és hibafeltard célu elemzésének, szabvanydokumentumok eldallitdsanak ¢és

archivalasanak, illetve a statisztikai mindségellendrzésnek a timogataséara korlatozodik.

A BPR korai idészakéaval szemben, amelyre — valoszintlileg a BPR megkiilonbdztetése végett
is — az inkrementalis beavatkozasi kisérletek nem tulsdgosan pozitiv megitélése volt
jellemzd, mara mar széles korti elfogadast nyert, hogy a BPR nem fejlettebb valtozata a CPI

tipust valtoztatasnak. A radikalis beavatkozasok sziikségessége nem altalanosithatd, hanem
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tobbek kozott az adott vallalati profil, tevékenységi kor €s technologia fiiggvényében
valtozik (Dobak, 1999). Emellett ha az iparagi jellemzok, kornyezeti kihivasok meg is
kovetelik a BPR tipusu valtozasokat, célszerli azokat folyamatjavitassal ,,vegyiteni”: egy
ujraszervezést kovetd hosszabb, tobb CPI tipust beavatkozassal jellemezhetd iddszak
alkalmas lehet a radikalis valtozasok stabilizalasara, a finomhangolasra. Hasonloképpen a
CPI-k sorozatat is fel kell idonként valtania egy-egy BPR tipusu valtoztatasnak a
versenypozicié megtartasa érdekében (Dobdk, 1999; Davenport, 1993). A BPR és a CPI

ezt a fajta szimbiotikus kapcsolatat mutatja az 13. abra.

A folyamatmenedzsment harmadik nagy agat a szervezetkozi kapcsolatok optimalizaldsa
jelenti. A BPR irodalom ugyanis, bar hangsilyozza a folyamatok kiilsé szervezeti
hatarokat is atlépd természetét, elsdsorban a szervezeten beliili keresztfunkciondlis
folyamatok rendbetételére koncentral (Galliers-Swan, 1999); a CPI tipusa
beavatkozasokra mindez még fokozottabban érvényes. A vevodi igényeknek valé még
tokéletesebb megfelelés sziikségessége, a versennyel ¢&s kooperacidval egyarant
jellemezhetd vallalati kapcsolatok gyakoribba valasa, az outsourcing tendencidk, és nem
utolsé sorban a telekommunikéacios halozatok széleskorii rendelkezésre allasa azonban
szamos lizleti szervezetet késztet arra, hogy figyelmét a kiils§ kapcsolatrendszerére
forditsa, pontosabban, hogy a szervezeti hatarokat atlépd folyamatait szervezeten beliili

folyamataival integraltan kezelje.

A szervezetkdzi folyamatmenedzsment teriiletén szamos 11j fogalom jelent meg az utobbi
években, koztiik tobb olyan is, amelynek a meghatirozasa talan még a BPR-nél is

vitatottabb. A kovetkezOkben ezeket kisérlem meg tisztazni:

o Ellatasi lanc (Supply Chain): az alapanyagok (alkatrészek) eldallitasatol a végso
fogyasztoig tartd 1épések/tevékenységek sorozata, illetve azok a vallalatok/szervezeti
egységek, amelyek e Iépések kivitelezésében részt vesznek. A hagyomanyos

felfogassal szemben a levezetése a vevoi igényekbdl torténik.

! Esetenként egy TQM tipusu beavatkozas is lehet ,radikalis”, példaul ha egy vallalat szamara a
mindséggel kapcsolatos feladatok korabban kimeriiltek az utélagos mindségellendrzésben.
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13. dbra: Folyamatjavitas (CPI) és -ujraszervezés (BPR) mint egymast kiegészito
beavatkozasok (Turban-McLean-Wetherbe, 1996, 127. old. alapjan)

Folyamatos ujrafeltoltés (Continuous Replenishment, CRP): a hagyomanyos, vevo
altal generdlt rendeléseken alapuld aruutdnpotlas felvaltasa egy olyan rendszerrel,
amelyben az aktudlis ¢és eldre jelzett értékesitési adatok alapjan teljes egészében a
szallit6 felel az optimalis arukészlet folyamatos rendelkezésre allasanak

biztositasaért.

Eredményes fogyasztd-kiszolgalas (Effective Consumer Response, ECR): a
logisztikai folyamat radikalis leegyszerlisitése mellett a vevd és szallitd
egylttmiikodésének kiterjesztése olyan teriiletekre, mint a valasztékalakitas, az
aruelhelyezés, és a promocid (kiskereskedelmi partnert feltételezve), illetve a

termékinnovacio.
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Karbantartas, javitas, upgrade: digi-

Vevokapcsolat menedzsment (Customer Relationship Management, CRM): vevoi
kapcsolatfelvétel és kapcsolatapolés, értékesitési célu és kapcsolaterdsitdé akciok
kezdeményezése, szamitogépes vevoi torzsadat- és esemény-nyilvantartas, vevoalapu

tervezeés és teljesitménymérés.

Elektronikus kereskedelem (Electronic Commerce, EC): szlik értelemben
telekommunikacios halozaton (az Interneten) keresztiil torténd arurendelés és fizetés;
tagabb értelemben vevdi kapcsolatok teljes életciklusanak (Ives-Learmonth, 1984)

elektronikus tAmogatasa (lasd a 14. 4brat).

Szallit6i és termékinformacidk beszerzése:
informacios tevékenység, jol tamogathatod

A termékt6l valé megszabadulas: a

; Rendeléskonfiguralas: informacids
szandék kozolhetd (autd-visszavasarlas)

tevékenység, jol tamogathato

Arajanlatadas:

talizalhato termékeknél lehetséges,
egyébként szaktanacsadas nyujthato

A teljesités nyomonkovetése:
informacios tevékenység, jol
tamogathato (pl. futarszolgalatok)

informacids tevékenység,
jol tamogathato

Proba, teszt: digitalizalhato
termékeknél lehetséges (pl.
CD, konyv)

Rendelés: tamogathato, bar a
felek azonositasa problematikus
Szallités: digitalizlhato P
termékeknél lehetséges Fizetés: timogathato, bar
(pl. szakértdi tanulmanyok)  pem tékéletesen biztonsagos

14. abra: A vevé-elado kapcsolat életciklus modellje és az Internet (Ives-Learmonth,
1984 étletébdl)

Virtudlis  szervezet (Virtual Organization): a hagyomanyos, fizikailag 1is
megtapasztalhatd és egyértelmilien lehatarolhatd szervezetkép megvaltozasaval all

elo.
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A ,virtualissa valas” néhany lehetséges oka a kdvetkezo:

- aszervezetek erdteljes egylittmiikodése (pl. joint venture 1étrehozasaval, on-site /a
megrendeld telephelyén torténd/ outsourcing szolgaltatds révén, vagy egy CRP
program keretében), amelynek kovetkeztében az érintett szervezetek hatérai

relativizalddnak;

- atdvmunka intenziv alkalmazésa, vagyis amikor a szervezeti tagok jelentds része
otthon dolgozik és szinte csak elektronikusan tartja a kapcsolatot munkatarsaival
¢s a szervezet kozpontjaval (jellemzd alkalmazdsi teriilet: szoftverfejlesztés,

kereskedelmi képviseldi halozat fenntartdsa);

- elektronikus kozvetitd tevékenység alapprofilként vald folytatdsa, amelynek
lényege, hogy a fizikailag csak minimalisan kiépiilt szervezet materialis
tevékenységet egyaltalan nem, vagy csak korlatozott mértékben végez, fo
funkcidja az elektronikusan csatlakozott vevok és eladok kozotti kapcsolatok

koordinalasa (pl. Internetes bankok és szupermarketek, aukcios hazak).

Az 10j évezred kiiszobén ugy tinik, hogy az ¢élenjar6 szervezetek a
folyamatmenedzsmenten beliil egyre inkdbb a szervezetkozi kapcsolataik tdmogatasat

célz6 informacidrendszer-fejlesztésekre koncentraljak erdfeszitéseiket.

5.3. Kapcsolodo rendszerkategoridak

A szemléletvaltdson tal az lzleti folyamatok  megfeleld  kezelésének
informaciotechnologiai elofeltételei is voltak ¢és vannak. Mint latni fogjuk, a
folyamatmenedzsment megkozelitések megjelenésekor még nem alltak adekvat eszkdzok
rendelkezésre a folyamatmodellezéshez. A tevékenységek terlileti széttagoltsaga
kovetkeztében a folyamat-végrehajtas és -feliigyelet specidlis eszkozei megjelenésének a

helyi ¢és tdvkommunikacios halézatok széleskorti elterjedése, illetve a mobil
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kommunikaci6 (pl. GSM szolgaltatas, miiholdas adatatvitel) lehetdsége jelentette az
elofeltételét. A vallalati miikodést széles korben lefedd, integralt modulokbdl felépiild
ERP rendszerekbe is tovabbi funkciokat, képességeket épitettek be ahhoz, hogy a
folyamatok  lekovetésére magas szinten alkalmassd  valjanak. Végil a
folyamatmenedzsment koncepciok kovetkezetes megvalositdsa érdekében esetenként

célszerl tovabbi kiegészito technologidkat is alkalmazni a folyamatok egyes pontjain.

Folyamatmodellezési eszkozok

Ezek a rendszerek a folyamatok rogzitésének, elemzésének, és attervezésének korantsem

egyszerl feladatkorére dsszpontositanak.

A CASE (Computer Aided System Engineering, szamitogéppel tamogatott
rendszerfejlesztés) eszkdzok nem igazan tudjak betdlteni ezt a feladatot, mert modellezési
eszkoztaruk meglehetésen merev, a kialakitott modelljeik nehezen valtoztathatok, és
valojaban azt feltételezik, hogy minden [épés szamitégépes tamogatasra keriil. Az
objektum-orientalt rendszerek elterjedése segithet az elsd két probléma megoldasaban, de
a CASE eszkozok rendszerfejlesztésre valo iranyultsdga varhatéan tovabbra is

megmarad.

A projektmenedzsment szoftverek nyujthatnak bizonyos segitséget, mindenekel6tt a
folyamatok kiilonb6zd aggregaltsdgi szintli abrazolasban, illetve a idd-, koltség-, és
emberi erdforras sziikségleteik megtervezésében. Egyszer elvégzendd feladatokra vald
orientaltsaguk kovetkeztében ugyanakkor a rendszeresen végbemend folyamatok szamos
jellemz6jét nem tudjak megragadni, igy tobbek kozott a kapcsolodd adat- és

bizonylatforgalmat sem.

Az el6zéekhez hasonléan eredetileg szintén mas célokra, nevezetesen bonyolult
gyartastechnologiai folyamatok modellezésére és tesztelésére alkalmaztdk azokat a
szimuldacios szoftvereket, amelyeket tijabban megprébalnak mindenfajta iizleti folyamat
megtervezésére alkalmasséd tenni (Mauth, 1998). A rendkiviil kifinomult modellalkotési

és prezentaciés képességek, a folyamatok ,természetes allapotukban”, vagyis
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megvalosulas kdzben torténd vizsgalatanak lehetdsége jo induldpoziciokat jelentenek e

szoftverkategoria szdmara.

A szamitdgépes rajzeszkozok, mint példaul a PowerPoint, illetve az ennél valamivel
specializaltabb, folyamatabrak, adatdiagramok stb. &brazoldsara alkalmassa tett
szoftvercsomagok egyszerli kezelhetdségiik és elterjedtségiik kovetkeztében ugyancsak
emlitést érdemelnek, de a folyamatelemzést altalaban semmilyen tovabbi funkcioval nem

tamogatjak.

A mar a folyamatmenedzsment (ezen beliil is mindenekeldtt a BPR) népszeriivé
valasadnak hatasara kifejlesztett folyamatmodellezési alkalmazdsok kiilonb6zd szintl
modellezési, szimulacios, és elemzési képességekkel rendelkeznek. Az élenjard eszkozok
a folyamatokat hierarchikus struktiraban, tobbféle nézetben (pl. adat, szervezet, funkcio)
tudjak leképezni és megjeleniteni, ennek sordan képesek a feltételes kapcsolatok és a
bizonytalansag kezelésére. A tervezéshez iparag-specifikus referenciamodellek ¢és
benchmarkok éllnak benniik rendelkezésre. A tervezés az idd, koltség, mindségi stb.
elvarasok elemi szintli rogzitését is jelenti, amelyeket a rendszer automatikusan dsszesit a
folyamat egészére. Szimulaciok segitségével a parhuzamosan futé folyamatok
kolcsonhatésai is vizsgalhatok. Specidlis ,,BPR szakértelemmel” (pl. a kordbban emlitett
ujraszervezési elvek alkalmazhatosaganak intelligens felismerési képességével) azonban
nem rendelkeznek (Bradley et al., 1995); ezt az ismeretet maganak a felhasznalonak kell
a modellhez hozzdadnia. Ujabban a folyamatmodellezés tovabbfejlesztéseként
népszerlsitik az n. izleti modellezést (Gill, 1999): ezek olyan szoftvercsomagok,
amelyek Osszekottetést teremtenek a  vallalati  stratégia és a  kialakitando

folyamatmodellek kozott (utdbbiakat az el6z6bdl levezetve).

A folyamatok megvaldositasanak, feliigyeletének specidlis eszkozei

A rendszereknek ez a része mar a megvalositasban segit. A workflow (munkafolyamat) és
a groupware (csoportmunka) szoftverek koziil az el6bbi a jobban, az utobbi a kevésbé
strukturalt folyamatok tdmogatd eszkoze. A workflow rendszerek lényege az elézetesen

kialakitott folyamatmodell alapjan a felmeriil6 feladatok iitemezése, a kézremiikodok

120



szdmara torténd ,kiszignaldsa”, az egyes lépések kozotti dokumentumforgalom
»elektronikus utra terelése”, folyamatos visszacsatolas a megrendelének a végrehajtas
aktudlis statuszarol, a kiilonbozd folyamatjellemzok (atfutasi idd, koltségek stb.),
valamint a kapacitdsok kihasznaltsaganak mérése, a mért értékeknek a kitlizott célokkal
vald Osszevetése, eltérésjelentések generdldsa. A  workflow rendszerek egyarant
tamogathatnak elsddleges folyamatokat (pl. karrendezési igények feldolgozasa egy
biztositotarsasagnal), illetve tdmogaté  folyamatokat (beszerzési  igénylések
kezdeményezése és elfogadtatasa). A rendszeres el6fordulds nem eléfeltétel, ismertek
ugyanis ad hoc folyamatokat (a stratégiai tervezéstdl a termékprospektus eldallitasaig)
tamogatd  workflow rendszerek is (Turban-McLean-Wetherbe, 1996). Mas
megkozelitésben push és pull tipusu workflow rendszerek kiilonbozethetok meg, attol
figgden, hogy a kozremiikodéknek van-e szabadsaguk a szdmukra el6irt feladatok

elvégzési sorrendjének és egyes tovabbi jellemzdinek megallapitdsdban (Lee, 1995).

A csoportmunka szoftverek tipikus felhasznaldéi a vezetési tanacsadok ¢és a
szoftverfejlesztd cégek, illetve a nagyobb szervezetek marketing és fejlesztési részlegei;
olyan szervezetek ¢és szervezeti egységek, ahol a rosszul strukturalt folyamatok
dominédlnak. A csoportmunka szoftverek valdjdban egy szamitdogépes kornyezetet
teremtenek, amelyben kiilonb6zd eréforrasok allnak rendelkezésre, a résztvevok pedig az
aktudlis munkafeladataik altal megkivantak szerint szabadon donthetnek azok
igénybevételérdl. Ilyen erdforrdsok tobbek kozott a résztvevok altal fenntartott,
kiilonb6z6 formatumu (szoveges, hang, kép stb.) allomanyokat tartalmaz6 adatbazisok; a
kommunikécios lehetéségek (e-mail, szamitégépes vitacsoportok, hirdetotablak), a
naptarfunkcidok (programok eldjegyzése, idOpont-egyeztetés a munkatirsak naptara

alapjan, emlékeztetd hataridokrol, feladatokrol).

Az ERP rendszerek

Az ERP rendszerek a vallalati miikodési teriiletek egészére (vagy legalabbis nagy
részére) vald kiterjedésiik, egységes adatbazisaik, valamint automatikus és valosidejii

funkcid- és modulkozi adatkapcesolataik révén mar régota a folyamatmenedzsment egyik
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leghasznosabb tdmogatd eszkodzeinek tekinthetdk. Az utobbi években a legtobb ERP
szallitd tovabbi képességekkel egészitette ki a rendszerét a folyamatok magasabb szintii

kiszolgélasa érdekében. E képességek felsorolasszertien a kovetkezok:

e folyamatmodellezés beépitett vagy kiviilrdl integralt modellezd eszkoz segitségével,

dinamikus kapcsolat a folyamatmodellek és az ERP rendszer beallitasai kozott;
e iparag-specifikus referenciamodellek felajanlasa;

e workflow és dokumentumkezelési képességek (a kiilonalld workflow rendszerek

funkcidinak beépitése);
e mindségbiztositasi szabvanyok tdmogatasa, tanusitvanyok eldallitasa.;

e cllatasi lanc funkcidk: integralt tervezés tobb telephely és partner eréforrasai alapjan,
minden lehetséges korlat parhuzamos figyelembevételével torténd optimalizalas, a
feladatok dinamikus ujraprogramozéasa a feltételek valtozasa esetén, valosidejii

informaci6 nyujtasa a szallitasi, gyartasi képességekrol;
e a CRM koncepci6 megvalositdsdhoz sziikséges adatbazisok és funkciok;

e EDI iizenetek automatikus kiildésére és fogadasara vald alkalmassag (ez tobbek

kozott az CRP/ECR tipust megoldasokban is nagy szerepet jatszik);

e Internetes bongészOn keresztiili kommunikacié (pl. automatikus rendelésfelvétel,

lekérdezések engedélyezése).

Szdmos Ujdonsaguk ellenére az ERP rendszerek sem nyujtanak tokéletes megoldast a
folyamatmenedzsment perspektivajabol. Az 1j funkciok inkabb csak ,kovetik az
eseményeket” ¢és tovabb bonyolitjak e rendszerek alapstruktirdjat, amelyet még

alapvetéen mas feltételrendszerben, mas elvarasok teljesitésére dolgoztak ki. Az ERP

crer
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Tovabbi kiegészito technologiak

Az eddig emlitetteken tal tobb olyan technoldgia 1étezik, amely valamilyen moédon
kotédik a folyamatmenedzsmenthez, sét esetenként egészen kritikus szerepet jatszik. A
teljesség igénye nélkiil ezek kozé tartoznak az OLAP termékek (szerepik egyrészt az
inkompatibilis adatbazisok integraldsa, masrészt a folyamatcélok teljesiilésének nyomon
kovetése /Davenport, 1997/), a specialis controlling szoftverek (pl. ABC elemzések
végzésére), a szakértoi/tudasalapu rendszerek (a sokfunkcios, felhatalmazott szervezeti

tagok tAmogatasara), videokonferencia (a f6ldrajzi korlatok lekiizdése érdekében).

5.4. A rendszerfejlesztés és -bevezetes modja

Automatizalasi, illetve korlatozott (csak a MIS szintjéig terjedd) vezetési
informéciorendszer perspektivabol tekintve egy 0j rendszer fejlesztésénél vagy egy kész
rendszer kivalasztasanal elegendd, ha az egyedi funkcionalis elvardsokat rogzitjiik: a
rendszernek milyen adatokat kell tarolnia, és ezekbdl milyen bizonylatokat, standard
jelentéseket stb. kell eldallitania. Folyamatperspektivabol vizsgélva ezzel szemben egy
jol definialt, teljesitménykodvetelményekkel alatdmasztott {iizleti folyamatmodell

megvaldsitasa a cél.

Bér a kindlaton végigtekintve nagy a csabitas, hogy egy kivalasztott eszkdz képességeire
alapozva formaljuk 4t iizleti folyamatainkat, a cimben emlitett kataliztor szerepét
érdemes komolyan venni: el6bb az iizleti célokat megvalositd folyamatmodellt célszeri
tisztazni, természetesen tudatosan épitve arra, hogy az informaciotechnologia ,,altalaban”
mire képes.”” A konkrét timogaté eszkoz(ok) kivalasztisara ezt kovetdéen mar
megfontoltabban keriilhet sor. Mindezt azért sziikséges hangsulyozni, mert példaul a
folyamatmenedzsment legelterjedtebb tdmogatd eszkdzei, az ERP bevezetése kapcsan

gyakran ezzel ellentétes, ,,gombhoz a kabatot” gyakorlatot tapasztalni. Ennek lényege,

*? Ehhez persze érdemes igénybe venni valamilyen folyamattervezd szoftvercsomagot.
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hogy az iigyfelek vazlatos vagy esetleg még annak sem nevezhetd elképzelései alapjan
elkdtelezik magukat egy meglehetdsen draga szoftvertermék megvasarlasa mellett, majd
ezt kdvetden ,kezdddik a BPR”, ami sok esetben a vallalati miikodés begydomdoszolését
jelenti az adott eszkOéz korlatjai kozé. A jelenség lehetséges okai kozott a
folyamatmodellezés és -feliilvizsgalat hagyomdnyainak hidnya, a konfliktusos vezetdi
érdekek, és az allando idézavar mellett — kiilsé tényezdként — valdszinlileg az ERP

rendszereket forgalmazo véllalkozasok tilzott ramendsségét is meg lehet emliteni.

Szamos szerzé szerint szintén technoldgiacentrikus megoldasokhoz vezet, valamint
neheziti a szervezet felsorakoztatdsat, illetve a felsOvezetéi elkotelezettség
megteremtését, ha az ujraszervezési/folyamatjavitasi projektet az informatikai szervezet
vezeti (Earl, 1994; Caldwell; 1994). Egy ,,iizleti” projektvezetd mellett ugyanakkor az
informatikai szervezet képvisel6i fontos szerepet tolthetnek be, mert atfogdan latjak és
objektivan tudjdk megitélni az iizleti folyamatokat, illetve rendszerint jo
projektmenedzsment és szervezési ismeretekkel rendelkeznek (Davenport-Short, 1990;

Earl, 1994).

3.5. Az informatikai funkcio ellatasanak modja

A folyamatszemlélet kdvetkezetes érvényesitése komoly dilemmak elé allitja a vezetdket
nemcsak az informatikai funkcio szervezeti elhelyezésével, hanem a szervezeti struktura
egészének kialakitasdval kapcsolatban is. A folyamatfelelésok megjelenése
nyilvanvaléan nem hagyja érintetleniil a funkciondlis és divizionalis kereteket, ¢s ha nem
is sziinteti meg teljesen azokat, jelentdsen csOkkentheti szerepiiket. Ilyen
feltételrendszerben azok a hagyomdnyos dimenziok (centralizalt/decentralizalt,
funkcionadlis/iizleti egység), amelyekkel a klasszikus informaciomenedzsment
szakirodalom (Applegate-McFarlan-McKenney, 1996; Earl, 1989; Earl-Edwards-Feeny,
1997) az informatika szervezeti elhelyezését illetden operal, meglehetésen
anakronisztikusnak tekinthetok. Megvalosithatd (€s a gyakorlatban is egyre gyakrabban

alkalmazott) megoldasnak inkabb valamilyen matrixelvii vagy dudlis struktira latszik,
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amelyben a ,folyamat” 10j dimenzidként 1ép be a meglévd funkciondlis, illetve

termék/vevod/regionalis elvii dimenzid(k) mellé.

Ugyanakkor azt sem szabad elfelejteni, hogy az informatika gyakran nem egyszeriien
csak egy a folyamatokban kozremiikodd funkcionalis egységek kozott. Az
informatikanak ugyanis az egyes folyamatokban betoltott lokalis feladatai mellett —
legalabbis BPR tipusu beavatkozasokat kovetden — az egyes folyamatok, sét a teljes
vallalati folyamatstruktira egészére vonatkozo feleléssége van az alkalmazott integralt
informaciorendszerek (pl. ERP) mikddtetése révén. Ez a koriilmény tehat valamilyen
centralizéltabb megoldast tehet indokoltta. Elvileg ilyen nagy, kézpontositott rendszerek
kezelésével kapcsolatban az outsourcing lehetdsége is szoba johet, a tadmogatando

folyamatok szervezetspecifikus természete azonban ezt sokszor nem teszi gazdasagossa.

Végiil a szervezetkdozi kapcsolatok  el6térbe  helyezddése ¢és  kiemelkedo
informéciotechnoldgiai tamogatési igénye kovetkeztében az is felvethetd, hogy vajon az
informatika valdban szervezeti vagy inkabb szervezetkozi funkcio-e. Utdbbi mellett szol,
hogy példaul egy CRP program keretében az ¢érintett szervezetek hatdrainak
Osszemosddasa tobbek kozott az informatikai egységeken keresztiil valosul meg, illetve,
hogy szamos sokszereplds szervezetkozi rendszer esetében (gondoljunk pl. a bankkdzi és
értékpapir-piaci elszamoloé-rendszerekre) a felek kozotti  Osszekottetést harmadik
szerepld, kiilsé informatikai szolgaltatd biztositja. Kérdés persze, hogy a szervezetkdzi
rendszerek standardizaltsdganak, hozzaférhetéségének, és nem utolsé sorban
biztonsaganak ndvekedésével a jovoben is sziikség lesz-e a partnerek kozotti kapesolatok

technikai koordinalasara.

5.6. Erosségek és korlatok
A targyalt folyamatmenedzsment felfogasokat sok kritika éri. A CPI tipust

beavatkozéasokkal szembeni 6 ellenérv az, hogy gyakran sziszifuszi munkaval is csak

szerény eredményre vezetnek, esetenként pedig kifejezetten olyat szabalyoznak le, amit
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mar rég ki kellett volna dobni (ez utdbbi vadra valasz lehet a CPI és a BPR elézéekben

kozolt, szimbiotikus felfogasa).

A szervezetkdzi folyamatmenedzsmentet ezzel szemben sokan muld divatjelenségnek

tekintik. Néhany vallalat — mint pl. a Dell Corporation (Magretta, 1998) — példéja viszont

arra figyelmeztet, hogy az ellatasi lanc feletti kontroll és a vevdi életciklus szamos

allomasara kiterjedd elektronikus kereskedelem tartos iizleti sikerhez vezethet.

A legtobb kifogas azonban egyértelmiien a folyamat-ijraszervezéssel kapcsolatban meriil

fel. A BPR ugyanis sokak szerint:

nem mas, mint ) csodaszer, régi bor uj iivegben (Earl, 1994), amely kizarolag
régebbi koncepciok elemeit kombinalja, a klasszikus iskolatél kezdve (Davenport,
az elobbihez radikalizmusa, a nem értéktermeld tevékenység kiiktatasara valo

torekvése, az utdbbihoz az empowerment koncepcio felkaroldsa miatt hasonlitottak;

egyértelmiien az {izleti célokat részesiti eldnyben, ezért a szervezeti tagok nagy része
szamara fajdalmas (Mumford, 1994); a ,,felhatalmazas” lehetdsége is csaloka, mert az
aramvonalasitott és lathatova tett folyamatban a munkavallalok joval nagyobb stressz

¢s kontroll ala kertiilhetnek (Sayer-Harvey, 1997);

jellemzden voluntarista médon probalja a valtoztatasokat végrehajtani (King, 1995): a
BPR sz6sz0l6i nem szentelnek kell6 figyelmet a hatalmi és valtozasvezetési
vonatkozasoknak (Gyngell, 1994; Willcocks-Smith, 1995); a nagyszamu kudarc
sokkal inkabb ennek tulajdonithatd, mintsem annak, hogy a ,,vezetOk nem értették

meg a koncepciot” (Hammert idézi Dreyfuss, 1994);

nem, vagy csak csepegtetve nyujt moddszertant és eszkozoket a megvaldsitashoz
(Weicher et. al.,, 1995); jellemzd, hogy Hammer és Champy ,,.BPR bibligja”
mindossze egyetlen folyamatabrat tartalmaz, és a benne megemlitett nagyszamu IT

eszkoz koziil egy sem kiilondsebben 1) vagy BPR-specifikus;
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teljeskortien kivitelezhetetlen: a folyamatok nagy szamabol, a szervezet egészének
érintettségébdl, a jelentds koltségekbdl kovetkezéen nem lehet minden folyamatot

belathato idon beliil atszervezni;

konzervativ az ujraszervezési projekt szervezeti kornyezetét tekintve: a projekt
sikerkritériuma a felsévezetok figyelmének elnyerése, a projektvezetés hierarchikus,
bizottsag altal is ellendrzott; a folyamatfeleldsok kinevezésének hangstlyozasa
mellett a szerzOk nem forditanak kell6 figyelmet a korabbi funkcionalis struktara

utdéletére;

az aktudlis iizleti gyakorlatbdl indul ki: bar lehet, hogy a nullar6l tervezi Gjra a
folyamatokat, de az innovativ termékekben és szolgaltatdsokban, az uj piacok

szerzésében 1€vo lehetdségeket nem vizsgalja (Weicher et. al., 1995);

a széleskort benchmarking aktivitas miatt az alkalmazéasa révén elért versenyeldnyok

rovidéletiick (Weicher et. al., 1995);

tudasalapu perspektivabol tekintve kifejezetten rontja a versenyképességet, mert a
tapasztalt munkaerd egy részének elvesztésével, a specidlis ismeretek kifejlodésének
természetes kozegét adod funkciondlis szervezeti egységek lerombolasaval, és a
hosszabb id6tdvokban valé gondolkodas jelentdségének leértékelésével jar

(Scarbrough, 1998);

nem realis sziikséglet, hanem a vezetési tanacsadok, az IT szallitok, és a vallalati
felsévezetOk taktikai szintli egymadsra talaldsa (Davenport, 1996; Galliers-Swan,
1999; Drétos, 1999), valamint a szervezetek kozott megfigyelhetd izomorfizmus,
vagyis egymas megoldasainak gondolkodas nélkiilli masolasa (Newell-Swan-

Robertson, 1997; Galliers-Swan, 1999) élteti;

gyakran massziv leépitések, kapacitascsokkentések, esetleg egyes koltséges

szamitastechnikai beruhdzasok jol hangzé fedéneveként hasznaljak.
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Barmennyire is jogosak ezek a kritikdk, alapvetden csak a folyamatmenedzsment egyes
felfogasairdl, és nem a folyamatmenedzsment egészérdl szolnak. A BPR elleni offenziva
idészakaban nem célszerli a fiirdévizzel egyiitt a gyereket is kionteni (Galliers-Swan,

1999).

A folyamatperspektiva vitathatatlan erénye, hogy a szervezetet a feje tetejére, de
legalabbis az oldalara forditja (Davenport, 1993). A strukturalis szemlélet nyujtotta
absztrakt ¢és statikus kép helyett a szervezetek konkrét és dinamikus leirdsdra tesz
kisérletet. Ramutat arra, hogy a vevok a piacokon komplett kiszolgalasi folyamatokat
vasarolnak meg, nem pedig végtermékeket és egyedi szolgaltatasokat, és kiilondsen nem

elkiiloniilt szervezetek és szervezeti egységek részteljesitményeit.

A folyamatszemlélet ugyanakkor a szervezetek tobbségétdl még most is idegen. Ennek
okat valosziniileg a megszokasban, a kialakult hatalmi struktirakban, a folyamatok
bonyolultsdgaban, a sziikséges szakismeret ¢és affinitds hidnydban, a szigetszeriien
miikodo, hierarchikus strukturaju szamitdégépes rendszerek magas aranyaban egyarant
lehet keresni. Ha mas perspektivakbol tekintiink mind a szervezetekre, mind
informéciorendszereikre, talan  tobbet tudhatunk meg a folyamatszemlélet

érvényesiilésének gatjairdl is.
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6. Informaciorendszerek mint szervezeti memoriak

6.1. Elofeltevések

A jelen perspektivabol tekintve az informacidrendszerek kiildetése a szervezetben
meglévo tapasztalat €s tudas megragaddsa, ennek révén egyfajta ,,elektronikus szervezeti
memoria” kialakitdsa. Az informacidrendszerek memoridként valo felfogasa szorosan
kapcsolodik Morgan (1997) ,,a szervezet mint agy” metaforajahoz,> illetve az ujabban

nagyon népszerll tudasmenedzsment irdnyzathoz.

A tudasmenedzsment fontossd valasat a kovetkezd negativ jelenségek magyarazhatjak

(Kiihn-Abecker, 1997):

rom

e magas fizetésii munkatarsak munkaidejiik nagy részét a sziikséges informaciod

keresésével toltik;

e szamos kritikus jelentdségli tapasztalat, know-how csak néhany munkatars fejében

van meg;
e ¢rtékes informacid van dokumentumok és adatbazisok kupacai alé temetve;

e a koltséges hibak megismétlodnek a kordbbi tapasztalatok fel nem hasznaldsa

kovetkeztében;

o késedelem ¢és nem megfeleld termékmindség a kovetkezménye az informécid

elégtelen aramlasanak.

2 Morgan az agy metafora kapcsan tigyalja a jelen munkdban maés perspektivakhoz kapcsolt
adatfeldolgozd, MIS, és korai DSS tipust rendszereket is, azzal a megjegyzéssel, hogy ezek kifejlesztése
egy olyan szemléletet tiikroz, amely talhangsulyozza a bal agyfélteke szerepét.
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Mais megkozelitésben a felgyorsuldo vildg, az ,okos” termékek ¢és a testreszabott
szolgaltatasok terjedése, a wvallalati kapcsolatok megsokszorozodasa eredményez
rendkiviil nagy keresletet a kellden mély, mégis azonnal rendelkezésre 4llo tudas irant

(Prusak, 1997).

A tuddsmenedzsment sziikségessége ugyanakkor szervezeti mérettdl €s iparagtol fiiggden
differencialtan jelentkezik. Méret szempontjabol inkdbb a nagyobb szervezetek
¢érintettek, a profil tekintetében pedig els@sorban a pénziigyi szolgaltatasok, a gyogyszer-,
olaj- és autodipar, a telekommunikacio, az lizleti tanacsadas és a szoftverfejlesztés, vagyis
altaldban az informécidintenziv tevékenységet folytatd vallalatok. A véllalatokon beliili
tevékenységi teriiletek sem egyforman igénylik a tudas kiemelt eréforrasként valo
kezelését. Koziiliik altaldban a marketing €s értékesitési, a kutatas-fejlesztési, valamint a
vevOszolgalati funkcidk jelentik a tuddsmenedzsment kezdeményezések elsddleges
célpontjait. Erdekes adalék, hogy egy szaz eurdpai nagyvallalat elsé szamu vezet6jére
kiterjedd felmérés szerint a vevoi sziikségletek és preferencidk szamitanak a legfontosabb
tudasteriiletnek, ugyanakkor a valaszadok 62%-a Gigy gondolja, hogy ez a tudas féként a
szervezeten beliil talalhatd (Murray-Myers, 1998).

A tudasmenedzsment informéciotechnoldgiaval valo tdmogatasa csak latszolag magatol
értetddd gondolat. A leginkabb szkeptikusak példaul gy vélekednek, hogy a tudas
mélyen emberi dolog, és arrogansnak tekintenek minden olyan kisérletet, amely a tudés
technologiaval vald6 megragadasara és végsd soron automatizalasara torekszik (Angell,
1998). Ez élesen szemben all azzal a véleménnyel, mely szerint a technologia éppen azért
elengedhetetlen feltétele a tudasmenedzsmentnek, mert olyan feladatkorrdl van szo,
amelyet a szervezetek eddig nem voltak képesek gyakorolni (Angus-Patel-Harty, 1998).
A legtobben a két sz€lsdséges vélemény kozott foglalnak allast, gyakran kb. 20%-os sulyt
adva az informdciotechnologianak, és 80%-ot a tobbi (mindenekeldtt kulturdlis,

szervezeti) tényezonek.

Az elso, kifejezetten tuddsmenedzsmentet tdmogatd szamitdégépes rendszereknek a
multinacionalis konyvvizsgald és tandcsadd cégek ma mar j6 néhany éve muikodo,

munkatapasztalatot, moddszertant, best practice-t 1Ogzitd ¢és teritd alkalmazésai
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tekinthetok. A felhasznalok kore, valamint a szamukra rendelkezésre allo eszkozkinalat

azoéta jelentsen boviilt, ahogy ezt majd késébb latni fogjuk.

6.2. Szakirodalmi targyalasmod

A tuddsmenedzsment a 90-es évek menedzsment irodalméanak taldn legdivatosabb
témakore. Szamtalan konferencia, illetve tematikusan szerkesztett konyvek (pl. Prusak,
1997) és folyoirat-szamok (pl. Californian Management Review, 1998. tavasz) jelzik

népszerlis€égét, bar a tuddsmenedzsment ,,biblidjanak™ megirasa ugy tiinik, még hatra van.

A tuddsmenedzsment forrasai rendkiviil szertedgazdak: a kiilonboz0 filozédfiai iranyzatok
ismeretelméleti tanaitdl egy masik divatos menedzsment koncepcioig, az eréforras-alapt
vallalatelméletekig, illetve specialisabban Prahalad és Hamel (1990) core competences
modelljéig terjednek, magukba foglalva az 6nmagaban is interdiszciplindris mesterséges
intelligencia kutatdsokat és az egyéni €s a szervezeti tanulds elméletét. Egyes forrasok a
tudas- ¢és a folyamatmenedzsment (BPR) teriileteit is rokonitjak egymadssal; e kérdés

differencialt vizsgalatat 1asd az Erdsségek és korlatok c. fejezetrészben.

megragadni.

A tudas sokaig elhanyagolt fogalom volt az informaciomenedzsmenten beliil, legtobbszor
»elintézték” azzal, hogy az adatndl és az informacional komplexebb jelenségrdl van szod

(Earl, 1997). Ujabban a kovetkezd meghatérozasok ismertek a tudas fogalmara:
e alkalmazott informéci6 (Coleman, 1998, Hibbard, 1997);

e igazolt meggy6zddések ¢€s testileg szerzett készségek Osszessége (Nonaka-Takeuchi,

1995);
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o konkrét tapasztalatok, értékek, kontextusba helyezett informacidk, és szakértdi
meglatasok folyékony keveréke, amely keretet teremt 0j tapasztalatok és informaciok

értékeléséhez és integralasdhoz (Davenport-Prusak, 1998).

Kogut ¢és Zander (1997) alapvetden kétféle tudast kiillonboztet meg: informdaciot és know-
how-t. Az utobbi tgy definidlhato, mint felgyiilemlett gyakorlati készség és szakértelem,
amely lehetévé teszi, hogy valaki gond nélkiil és hatékonyan végrehajtson valamit. A

szerzOk a kombinativ képességekrsl mint specialis tudastipusrol is emlitést tesznek.

Earl a tudds, az intelligencia, és a szakértelem megkiilonboztetésébdl indul ki. Ervelése
szerint a tudas megragadhatd és megszerezhetd ,,dolog”, az intelligencia viszont sokkal
meghatarozhatatlanabb. ,,A tudés létrehozasdhoz intelligenciara van sziikség, viszont a
tudas jelenti a bazisat az intelligencia alkalmazédsanak” (Earl, 1997, 4. old.). Earl a
szakértelmet egy bizonyos (specialis) targykorbol szerzett tudasnak tekinti. Felhivja
azonban a figyelmet, hogy a tudds nemcsak — a hagyomanyos értelemben vett —
tudomanyokbdl  szarmazik, mert a  hiivelykujj-szabalyokat, az  észlelt
miikodési/viselkedési mintdkat, az elemzési kereteket, az intelligens becsléseket és

megitéléseket szintén tudaselemeknek tekinthetjiik.

Erdemes megfigyelni, hogy a rovidebb definiciok mindegyike, a hosszabb definicioknak
pedig a mélyebben kifejtett része a szakirodalomban széles korben ismert, és Polanyi
magyar filozéfus nevéhez kothetd un. facit (hallgatolagos) tudast irja le. A facit tudés
alatt a nem verbalizalhatd, intuitiv, nem artikulalt tudast kell érteni (Polanyi, 1962). A
tacit tudds kontextusfiiggd ¢és személyhez kotott (Nonaka, 1994), leginkabb a
tapasztalatokban testesiil meg. Kozvetlen kapcsolat (megfigyelés, interakci6 stb.) révén
cserélddik, terjesztése ennél fogva nehézkes. A keleti orszagokban erre a fajta tudésra

helyezik a hangstlyt (Nonaka-Reinmoeller-Senoo, 1998).

Az explicit tudas ezzel szemben formadlis nyelvhaszndlattal kommunikalhato ¢és
mesterséges informacid-hordozdkban (papiron, szamitdégépben stb.) tarolhatd. Cseréje
nem kivan személyes jelenlétet, terjesztése ezért tomegszeriivé tehetd. A nyugati

orszagokban leginkabb ezt a fajta tudast méltanyoljak, pedig valdjaban ez csak a jéghegy
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csucsa, széles hozzaférhetdsége miatt versenyeldnyhdz nem vezet (Nonaka-Reinmoeller-

Senoo, 1998).

A tacit és az explicit tudas nem feltétleniil mint dichotomia értendd, hanem inkabb mint
egy kontinuum két végpontja. Tovabbi tudasdimenzi6 lehet példaul a tudas komplexitéasa,

megfigyelhetdsége (Inkpen-Dinur, 1998)

A tudadsmenedzsment kiildetése egyfajta értelmezésben a tacit tudas explicitté tétele
(Nonaka-Takeuchi, 1995). A facit tudas ugyanis — ahogy mar sz6 volt réla — egyébként
nehezen terjed, és szervezeti tagok migracidja kovetkeztében viszont barmikor eltlinhet.
Masrészt az a tudas, amelyet nem osztanak meg masokkal, nem bdviil, és végiil
értéktelenné valik, éppen ugy, mint az a megtakaritott pénz, amelyet nem fektettek be
hosszli 1dén keresztiil. Természetesen a facit tudéas explicitté tétele egyben magéban

hordozza annak veszélyét is, hogy ahhoz a versenytarsak is konnyebben hozzaférhetnek.

A tudés explicitté tétele ugyanakkor nem jelenti a tudaskonverzids folyamat végpontjat.
Az externalizacio fazisat az explicit tudaselemek kombindldsa koveti, amely 1j
Osszefliggések feltarasat, 0j szemlélet kialakulasat eredményezheti. Ezek visszaforditasa
a gyakorlatba és alkalmazasuk készségszinten vald elsajatitasa az internalizacio, amelyet
azutdn Ujra szocializacion keresztiili lassi tudasatadas kovet. S bar itt latszolag
visszatértiink a kiinduldoponthoz, a tudaskonverzids folyamat mégis inkabb egy spirallal
jellemezhetd, minthogy a fazisok sordn az 4tadott tudéas folyamatosan gyarapszik (lasd

15. 4brét).

A Nonaka-Takeuchi modell népszeriisége ellenére a gyakorlati vezetdk szamdara a
tudasmenedzsment gyakran egy egyszerlibb, szekvencidlis folyamatot takar, amely az
input-transzformacid-output alapmodell mintajara a tuddselemek 0Osszegytijtése,
rendszerezése, finomitdsa, és szétteritése lépéseivel irhatdé le (Murray-Myers, 1999,

Maise, 1998).
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.nem artikulalt tudds  ...explicit tudas

SZOCIALIZACIO | EXTERNALIZACIO
(?

Explicit tudasbol... INTERNALIZACIO | KOMBINALAS

Nem artikulalt tudasbol...

15. abra. A tudaskonverzio folyamata (Nonaka-Takeuchi, 1995, alapjan)

Masok egy még inkabb menedzseri/instrumentalis megkdzelitésben ugy hatarozzdk meg
a tuddsmenedzsment 1ényegét, hogy az a megfeleld tudasnak a legalacsonyabb koltségek
mellett, illetve a megfeleld idoben ¢és formaban torténd eljuttatasa a megfeleld

emberekhez (Wiig - de Hoog - van der Spek, 1997; Hibbard, 1997).

Szokas tovabba a tudasmenedzsmentet a vallalati tudasvagyon megtériilésének novelését
célzd beavatkozasnak tekinteni (pl. Wiig, 1997). Ezt egyre kevésbé kell csak képletesen
érteni, minthogy a tudasvagyon pénziigyi kifejezéséhez ma mar részletes modszertan all
rendelkezésre, ¢és ez alapjan néhany cég intellektudlis mérlege is kidolgozésra keriilt

(Borghoft-Parechi, 1997).

6.3. Kapcsolodo rendszerkategoriak

Minden mas perspektivdhoz képest talan a tuddsmenedzsment kapcsan sorolhato fel a
legtobb tamogat6 technoldgia. Ez természetesen azt is jelzi, hogy nincs olyan szoftver
vagy akar szoftverfejlesztd cég, amely képes lenne a tudasmenedzsment teljes spektrumat

atfogni (Davis, 1999). Mésok arra hivjak fel a figyelmet, hogy a tuddasmenedzsmentnek
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nincs is specialis technoldgiaja, sokkal inkdbb a hagyomanyos, a tuddsmenedzsmentnek
legfeljebb egy-egy részteriiletét tamogatni tudd termékek 4tnevezése a jellemzd

(Bottomley, 1998; Hibbard, 1998).

Bar a tuddsmenedzsment kapcsan a legtobben a szabdlyalapu szakértoi rendszerekre
tippelnek mint meghataroz6 tdmogato6 technologiara, az tizleti gyakorlat mas képet mutat.
A szabalyalapu szakértdi rendszerek a szakértdi tudas megragadasanak nehézségei, szitk
problémateriileten vald érvényességiik, ¢s a korlilmények valtozdsdhoz vald rossz
alkalmazkodoképességiik kovetkeztében nem valtottak be a hozzdjuk fiizott reményeket.
Davenport és Klahr (1998) a vevdkiszolgalds specidlis, azonnali valaszokat igényld
feladatdhoz ennek ellenére tovabbra is a mesterséges intelligencia ¢ hagyomanyos

eszkozeit ajanljak, bar €10 iizleti példadkkal 6k sem tudnak szolgalni.

Az ERP rendszerek tobb szempontbdl is a tudasmenedzsment tdmogatd eszkozeinek

nevezhetok:

e Uzleti folyamat modelljeik (pl. beszerzésigénylésre, szamlalikvidaciora), illetve
igénybe vehetdé menedzsment moddszereik (pl. kiilonbozd készletfeltoltési és -
értékelési mechanizmusok) révén tudastranszfer valdsithatdé meg. Ez kiillonosen
érvényes volt a 80-as évek végének, 90-es évek elejének magyarorszagi ERP rendszer
telepitéseire, amelynek sordn legtobbszor vilagviszonylatban is ¢élenjaro
funkcionalitasti szoftvercsomagokat vezettek be szdmos, addig nem piacgazdasagi
keretek kozott miikodo, meglehetdsen elavult vezetési elveket kovetd nagyvallalatnal
(Drotos, 1997). Most, egy évtizeddel kés6bb, hasonl6 tudéas-atadas valosulhatna meg
a kis ¢és kozepes vallalkozasok szamara, ha ez a rendszertipus kedvezményes
konstrukciok segitségével — pl. informatikai kozmi szolgaltatas keretében — szélesebb

korben hozzaférhet6 lenne.

e Egyszertisod6 lekérdezési mechanizmusaik, beépitett OLAP ¢és adatbanyaszati
képességeik révén egyre nagyobb lehetdséget adnak az adatok kozotti Gsszefiiggések

megragadasara.
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e A program hasznalatdhoz sziikséges extenziv sugorendszer mellett a felhaszndloi
kézikonyveket, a felhasznalok képzési programjait, a mintavallalatok adatbézisait is

integraltan tartalmazzak.

Az elektronikus hirdetotablak, a csoportmunka szoftverek annyiban tamogatjak a
tudasmenedzsmentet, hogy  kozérdeklddésre  szamot  tartdé  informacidkhoz,

dokumentummintékhoz, tobbszor felhasznalhaté megoldasokhoz nyujtanak hozzaférést.

Egy kiilonleges kategoriat képviselnek a térképkészitok (map makers). Ezek a
szoftvercsomagok képesek egy intézmény grafikus térképének elkészitésére, ugy, hogy a
térképen feltlintetett irodakhoz hozzarendelhetdk az ott dolgozdok szakismeretei, illetve a

irodékban tarolt dokumentumok cimei (Hibbard, 1997).

Nonaka ¢és Takeuchi tuddskonverzids matrixanak egyes fazisaival a kovetkezd

technolégidk hozhatok kapcsolatba:

Szocializdacio (tacitbol tacit tudas)

A technoldgia lehet6ségét nem szabad tulbecsiilni ebben a fazisban. A videdkonferencia
azonban esetenként helyettesitheti a természetes kozelséget. Egy multinacionalis
vallalatnal rdadasul a videdkonferencia révén joval tobb szervezeti tag tud ,,talalkozni”,

mint az fizikailag lehetséges (Junnarkar, 1997).

Externalizacio (tacitbol explicit tudas)

Olyan eszkozokre van sziikség, amelyek a lehetd legkisebb zavard beavatkozas nélkiil, a
lehetd legegyszeriibben, ugyanakkor a lehetd leggazdagabban képesek a tapasztalatot
megragadni. Idesorolhatok a hang, kép, és videofelvételek, a szdvegszerkesztokben
készitett jegyzetek, emlékeztetok, a megfigyelésrdl tudositd e-mail iizenetek, illetve a
kicsit bonyolultabb, de késobb strukturalt visszakeresést lehetdvé tevd tudasbazisok

beviteli moduljai.
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Kombinalas (explicitbél explicit tudds)

A legtdbb informdaciotechnoldgiai tdmogatds ehhez a szakaszhoz adhat6. A kiilonb6z6
elektronikus csatorndkon (fizetds omn-line szolgaltatasok, CD-ROM-ok, dokumentum-
archivumok, Internet/Intra-net/Extranet, stb.) keresztiil rendelkezésre allo tudaselemek
integralasara keres6 és sziird rendszerek, adatbanyaszati eszk6zok, intelligens tigynokok

(szoftverrobotok) stb. vethetdk be.

Internalizacio (explicitbol tacit tudas)

Szimuléacios programok, virtudlis realitds alkalmazasok segitségével esetenként mar a

készségek kialakitasanak fazisa is tamogathat6.

A technologia tdmogatd lehetéségeinek feltarasahoz a tudasmenedzsment szekvencialis
modelljébdl is kiindulhatunk. A folyamat négy {0 fazisa wugyanis szdmos

informéaciotechnoldgiaval tdmogathaté feladatot tartalmaz:

o gylijtés: keresés, automatikus bevitel, adat, kép, hang stb. rogzités;

e rendszerezés: katalogizalas, szlirés, 0sszekapcsolés, indexalas;

e finomitas: kontextusba helyezés, adatbanyaszat, eldrejelzés, kiegészités;
e szétterités: automatikus letoltés, megosztas, figyelmeztetés.

Angus, Patel és Harty (1998) o6t, kifejezetten tuddsmenedzsment céljara kifejlesztett

szoftvert hasonlitott 6ssze a fenti rendszerfunkciok rendelkezésre allasa alapjan.
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6.4. A rendszerfejlesztés és -bevezetés modja

A tudasmenedzsment alkalmazasok fejlesztése szamos buktatoval jar:

A legnagyobbnak ezek koziil a tudds megosztasatol valo teljes tartozkodas tekinthetd,
amelyet a szerzék egy része finoman ,kulturalis problémaként” emlit, mig masok
szintén felhivjak a figyelmet a tudas hatalomforrasként valo mitkodésére. Ugy tiinik
a hagyomanyos magatartasformald beavatkozdsok nem bizonyulnak elegenddnek,
ezért né¢hany vallalat (koztiik pl. a Nokia) komolyan gondolkodik azon, hogy az
alkalmazottak fizetésének egy jelentds részét az altaluk megosztott értékes tudas

mennyiségétdl teszi fliggdveé (Kautto-Koivula, 1998).

Az egyszeri tudasbevitel persze még nem garancia a sikerre: a tudasbazist
folyamatosan bdviteni és frissiteni kell, ami magaban foglalja a bevitt anyagok
relevancidjanak értékelését és sziikség esetén a tudasbazisbol vald kivezetését is.
(Stuart, 1996). Ezek a feladatok ujra csak az Osszes munkatars kozremiikodését

igénylik, mert nem igazan automatizalhatok €s nem végezhetok kdzpontilag.

A tapasztalatok azt mutatjak, hogy a szervezetek korlatlan mennyiségl ,,tudast”
képesek felhalmozni, ha nem, vagy rosszul specifikdljdk a megcélzott targykort. A
projekt vezetésének ezért hatarozott elképzelésekkel kell rendelkeznie arrél, hogy mi
is a rendszerépités célja, mit szeretne a szervezet ltala elérni. Igy elharithato az a
csabitds, hogy csak azért, mert valami szamitogépes (digitalizalt) formaban
rendelkezésre 4ll, automatikusan a tudasbazis részévé vaéljon (Hibbard-Carrillo,

1998).

Fontos a folyamatos rendelkezésre allas. Egy olyan tuddsbazis, amely éppen a

legkritikusabb idészakban nem érhet6 el, konnyen hitelét vesztheti (Stuart, 1996).

A tuddsmenedzsment alkalmazasok kapcsan mindenképpen hangstlyozni kell a

prototipus-készitésen alapuld mddszertant, mert igy a beviteli, kategorizalasi, lekérdezési

mechanizmusok megfelelésége még idejében tesztelésre keriilhet. Masrészt motivacios

138



szempontbol is fontos, hogy a tudasbazis épitését végzd munkatirsak minél hamarabb
taladljanak ujdonsagot jelentd tartalmat, tehat ne érezzék ugy, hogy hozzdjarulasuk

viszonzatlan.

6.5. Az informatikai funkcio ellatasanak modja

A tuddsmenedzsment — mint lattuk — szamos technoldgia alkalmazasat teheti
sziikségessé. Ezek koziil tobb Ujszerlinek tekinthetd, de még a régebbiek is a
megszokottol eltérd tipustt hasznalatot kivannak meg. Mindez komoly kihivas az

informatikai szervezetek szamara.

Amennyiben komolyan vessziik a tudasmenedzsment kiildetését, akkor belathato, hogy a
tdmogatd alkalmazasoknak a szervezet egészére ki kell terjedniiik, ez pedig az
informatikai szervezet bizonyos foku centralizalasat is sziikségessé teszi. A tudasbazisok
folyamatos épitése természetesen tovabbra is decentralizalt feladat, amelyhez minden

tudasmunkasnak hozza kell jarulnia.

A tuddsmenedzsment technologia- ¢és kultiravaltdst egyarant igényld komplex
feladatkorének adekvat kezelése érdekében néhany szervezet (egyelére a nagyobb
vallalatok kb. 5%-a /Murary-Myers, 1998/) un. iizleti intelligencia vezetdk,
tuddsmenedzserek kinevezésével kisérletezik. A tuddsmenedzserek 4altaldban széles
latokort, tapasztalt szakemberek. Megbizatasuk a tuddsmenedzsment népszeriisitésére, az
egymds tapasztalataibol  tanulni  képes  munkatdrsak  Osszekapcsolasara, a
tuddsmenedzsment infrastruktirajanak megteremtésére, valamint a tudasteremtési és -
teritési  folyamatok tamogatasara terjed ki (Earl-Scott, 1998). Esetenként a
versenytarsaktol valo ,,tudasszerzes”, illetve a versenytarsak hasonld akcidinak elharitdsa

is a tevékenységeik koz¢ tartozik.

A tudasmenedzserek, bar altalaban kozvetlenil az informatikai vezetd ala tartoznak
(Copeland, 1998), munkdjuk soran formalis szervezeti poziciojuk helyett inkédbb a

meggyOzésre, a kozos érdekek felismertetésére tdmaszkodnak. A tudéstranszfer
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folyamatok természetessé €s részben automatikussé tételével sajat maguk felszdmolésa az
egyik legfontosabb  céljuk  (Earl-Scott, 1998), tehat tekinthetok egyfajta
projektmenedzsereknek is (Tate, 1998).

6.6. Erdsségek és korlatok

A szervezeti tudds €és kompetencidk — akér tartés — versenyelony biztosité hatasat
kevesen tagadjak. Kérdés azonban, hogy a jelenleg és a kozel jovében rendelkezésre allo
technolégidk valoban be tudjak-e tolteni a rajuk testalt tdimogatd szerepet. A szakértdi
rendszerek, és altaldban a mesterséges intelligencia szervezeti alkalmazéasa terén
évtizedek ota tapasztalhatd csekély elérehaladds mindenesetre nem tul jo eldjelet jelent.
Az Ujabban ajanlott technologidk nagy szama és heterogenitdsa — mint a
folyamatmenedzsment esetében is — azt jelzi, hogy a kisérletezés folyik, de még messze

van az ideélis megoldas.

Ugy tiinik persze, hogy a tudasmenedzsmenttel kapcsolatos legnagyobb akadaly ma nem
is annyira technologiai, hanem kulturalis/hatalmi természetli. Bar a tud4ds mint hatalmi
tényezd a tudasbazis épitési projektek sorozatos kudarca révén felismerésre kerdlt, a
tuddsmenedzsment instrumentalis perspektivaja elégtelen a hatalmi motivumok mélyebb

megértés¢hez.

Ehhez kiinduladsként érdemes Osszehasonlitdst tenni példaul az elemzési, dontés-
elékészitési munkat részben automatizald vezetdi informacidrendszerek és a vallalati
tudasvagyon megragadasara aspirdlé tuddsmenedzsment alkalmazasok kozott. Bar a
hatalmi poziciok atrendezddésének lehetosége mindkét rendszertipusnal jelentkezik, a
vezetdi informacidrendszereknél altaldban csak néhany kozépvezetd, vagy legfeljebb egy
vezetési szint tekintheto ,.karvallottnak”. Ezzel szemben a tudasmenedzsment rendszerek
a szervezet Osszes tuddsmunkdsdnak befolydsolasi képességét ronthatjdk. A helyzet
amiatt is ¢élesebb, mert — szemben a poziciobol fakadé hatalommal is rendelkezd
kozépvezetdkkel — az operativ szinten elhelyezkedd szakértoknek gyakran a tudés az

egyetlen hatalomforrasuk, annak elvesztésével teljesen kiszolgaltatottd, esetleg
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feleslegessé¢ is valhatnak. A nagyobb fenyegetettség ugyanakkor jobb ellenallasi
lehetéségekkel jar egyiitt: a tudasraktarakat ugyanis maguknak a szakért6knek kell

feltolteniiik, ha ezt bojkottaljak, akkor a rendszerfejlesztési projekt kudarcra van itélve.

A tudasmenedzsment perspektivdja bizonyos szempontbdl konzervativnak is tekinthetd.
Bar a folyamatalapti megkozelitésekhez, mindenekelétt a BPR-hoz hasonldan a core
tevékenységekre  koncentral,  hangsulyozza a  munkatarsak  felhatalmazésat
(empowerment) ¢€s a teammunkat, valamint integralasra szolit fel — ha nem is a
folyamatlépések, de a szétszortan elhelyezkedd tudaselemek vonatkozasaban —, azonban
joval kevésbé radikalis a szervezet atalakitasaval kapcsolatban (Scarbrough, 1998). A
tudasmenedzsment kapcsan ajanlott egyik forma, az un. hipertext szervezet (Nonaka-
Takeuchi, 1997) példaul érintetleniil hagyja a hierarchikus, funkciondlis alapstruktarat és
a masodlagos struktiranak tekinthetd projektszervezetek utdn harmadlagos struktiraként

kivanja megjeleniteni az egyes ,,tudas-lerakatok” kozotti kapcsolatrendszert.
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7. Informaciorendszerek mint a szervezeti hatalom

forrasai

7.1. Eldfeltevesek

Hatalmi perspektivabol tekintve az informdacidrendszerek, illetve az altaluk eldallitott
informaciok elsésorban hatalomforrasok, €s a szervezeti tagok hatalmi aspiracioit

szolgaljak.

Egy kiviilallo — példaul egy rendszerbevezetésben kozremiikodo tanacsadd vagy kiilsds
szamitastechnikai szakember — szdmara nem kOnnyli nyomdra bukkanni a hatalmi
szempontok érvényesiilésének az informaciorendszerek bevezetése ¢s miikodtetése
kapcsan. Ezek a torekvések ugyanis mindig valamilyen ,racionalis” cél (pl.
koltségesokkentés, jobb vezetdi dontések, stratégiai elonyok) kontdsében jelentkeznek
(Markus 1983); ahogy altaldban az ellenallds sem valds, hanem valamilyen ,,objektiv”
szempontot hangoztat (nem megbizhatd a rendszer, nem felhasznalobarat stb.). Gyakran
tapasztalni a passziv ellenallas, a csendes bojkott jelenségét is. Ez utdbbi példa arra is
figyelmeztet, hogy a hatalmi tényezOk tényleges szerepének megitéléséhez nemcsak a

megvalosult, hanem a kudarcba fulladt rendszereket is vizsgélni kell.

A szervezetet jobban ismerdk persze hamar felfedezik a szervezeti érdekek nevében
folytatott vitdk mogott zajlé hatalmi jatszmakat. Megfeleld elemzési eszkoztar nélkiil

azonban gyakran szamukra is meglepetést okoz e csatak kimenetele.

7.2. Szakirodalmi targyalasmaod

A hatalom kérdése a legtobb informéaciomenedzsment kézikonyvben elé sem fordul, még
Turban, McLean, é¢s Wetherbe (1996) lexikonnak beilld tankonyve is csak egy bekezdés

erejéig tér ki ra. Ez ugyanakkor nem magyarazhat6 azzal, hogy nincs mibdl meriteni.
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Eldszor is a szervezeti hatalom altalanos elméleti szakirodalma tengernyi és rendkiviil
sokszinli (Clegg, 1989). A témakort tekintve ugy tlinik, hogy — stilusosan — nem

érvényesiil semmilyen Foucault féle ,,fegyelmezd hatalom™ normateremtd hatésa.

Masrészt az informacidrendszerekkel kapcsolatos hatalmi szemponti kutatasok is
szamosak, bar ezek elsdsorban a hatalom hagyomanyos felfogasabol indulnak ki. Ez a
fejezet is ezt az iranyzatot koveti; az elobbiekben emlitett fegyelmezd hatalom részleges

targyaldséara a Panopticon metafora kapcsan keriil majd sor.
A hagyomanyos (funkcionalis) hatalomfelfogés a kovetkezd feltételezésekkel él:

e a hatalom annak képessége, hogy valakit olyasvalami megtételére vegyiink ra,

amelyre egyébként 6nszantabol nem vallalkozna;

e a hatalom egyfajta kapacitds, amely a felek kozott — hatalomforrasaik erdsségétol

fiiggden — egyenldtleniil oszlik meg;

e a hatalmi jatszmak ,,zérd Osszegliek”, tehat ha valakinek a hatalma novekszik, az

egyben valaki mas hatalmanak a csokkenését jelenti.

A témakorben sziiletett korai publikaciok azt feltételezték, hogy a modern
informaciotechnologidk a szervezetek vertikalis dimenzidja mentén osztjdk Gjra a
hatalmat, vagy centralizalva (a legkorabbi publikaciok szerint, az akkor egyeduralkodo
nagygépes rendszerek jellemz6ibdl kiindulva), vagy pedig decentralizalva azt (a kicsit
késdbbi publikaciok szerint, a kisebb méretli szamitogépek megjelenésének hatasara). Ez
a fajta technologiai determinizmus a késébbiek soran arnyaltabba valt, egyrészrél, mert a
kiilonbozd tipusu technologidk és alkalmazasok hatasait a kutatok elkiiloniilten kezdték
vizsgalni, masrészrél, mert a hatalom-atrendezddés lehetéségét mar nemcsak a szervezeti
hierarchia mentén, hanem a funkcionalis teriiletek kozott is lehetségesnek tekintették.
Erre az arnyaltabb megkozelitésre szolgaltat példat Markus és Pfeffer (1983) tanulmanya,
amely szamos formajat fogalmazza meg annak, hogy a szamviteli és kontroll rendszerek
hogyan novelhetik az azokat milkddtetd, azokra befolyassal 1évd szervezeti tagok

hatalmat.
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E rendszerek ugyanis:

o kezelhetoveé teszik a bizonytalansdgot, minthogy a céloktol vald eltéréseket felszinre

hozzak és korrekciods akcidkat tesznek lehetové;

e részben meg is sziintetik a bizonytalansdg forrdsat azaltal, hogy standard eljarasokat

(tervezési rendszer, allokacids szabalyok stb.) irnak el6 a szervezet szdmara;

e ckozben lehetdséget adnak a rendszerrel kapcsolatban lévoknek a kinyerhetd
informaci6 manipulativ meghatarozasara és a rendelkezésre all6 jelentések szelektiv

lehivésara, komoly hatast gyakorolva a legfelsobb dontéshozokra;

e czen keresztiil befolyasoljak a szervezeti tagok teljesitmény-megitélését, jutalmazasat

és biintetését 1s.

A szerzOk arra is felhivjak a figyelmet, hogy a nagykapacitdsu, latvanyos rendszerek
szimbolikus hatdssal birnak, mert az objektivitds, a precizitds, és a tudomanyossag
értékeit kolcsonzik az azokat miikddtetd szervezetnek. Ezéltal — tényleges alkalmazasi
modjuktol fliggetleniil — e rendszerek pozitivan befolyasoljak a szervezet kornyezetének
attitlidjeit és hiedelmeit a szervezet irdnt. Kozszolgalati eseteken keresztiil arra is példat
mutatnak, hogy a kdrnyezetre gyakorolt pozitiv hatas akar potlolagos pénziigyi tamogatas
rendelkezésre bocsatasat is kivalthatja a szervezet finanszirozodi részérél. A rendszerrel
kapcsolatban allo szervezeti tagok hatalmi potencialja ilyen esetben nemcsak a sziikos
er6forrashoz valdo hozzaférés kovetkeztében, hanem cselekedeteik ezaltal torténo
szimbolikus legitimacioja (Hardy-Clegg, 1996) miatt is tovabb novekszik.
Magyarorszagon tobbek kozott a koziizemi vallalatok intenziv és egyébként is magas
presztizsértékli rendszerek bevezetésére vonatkozd szamitogépes fejlesztései kapcsan
lehet hasonld Osszefliggéseket feltételezni: a rendszerek telepitésével ugyanis tobb
esetben sikeriilt a tulajdonos/stakeholder dnkormanyzat joindulatat elnyerni, valamint a
kiiszobon 4ll6 privatizaciok kapcsan potencialis befektetoket vonzani (ezéltal potldlagos

er6forrasokat biztositani).
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Ez utobbi példa ugyanakkor egyben erds kétségeket is ébreszt a technologiai
determinizmus érvényességét illetden. Aligha kétséges ugyanis, hogy az emlitett
szervezetek dominans koalicioi a vérhaté elénydk tudatdban hoztdk meg
informaciorendszer-fejlesztésre vonatkozo dontésiiket. A technoldgia ezért sok kutatd
szamara nem tekinthetd fliggetlen valtozonak: a technoldgia szerintiik csak megerdsiti az
egyébként is hatalmon 1évok hatalmat azéltal, hogy a hatalmon 1évok érdekei szerint
keriil kivalasztdsra ¢és bevezetésre, vagy éppenséggel elutasitdsra (szocidlis

determinizmus).

Mind a hatalmi pozicidk altal befolyasolt rendszerbevezetésre, mind az ezen alapulo
elutasitasra szdmos példat lehet emliteni, az eldbbiek esetében altaldban a felsdszinti
vezetés, az utobbiakndl pedig a j6 alkupozicidkkal rendelkezd operativ szint a fészerepld.
Very és Riot (1997) tanulmanya ugyanakkor arra mutat példat, hogy a negativ hatalom, a
vétd alkalmazdsa ugyanugy lehet a felsd szintli vezetés eszkdze is a hatalom
megtartasaért folytatott harcban. Az eset részletesen taglalja, hogy egy, a Grand Corps-
hoz tartozd, és hatalmi potencialjat az azon beliil kialakitott kapcsolataibdl szarmaztato
francia bankvezetés hogyan tudta fékezni olyan Uj informacidtechnolégidk terjedését,
amelyek massziv leépitéseket tennének sziikségessé, ezaltal szocidlis fesziiltségeket
gerjesztenének, ¢és attételesen veszélyeztetnék a tarsadalmi elit ,,békéjét” is. A
bankvezetésnek elsOsorban a bank informatikai munkatirsainak szakértéi hatalman
kellett feliilkerekednie, és ezt el is érte azaltal, hogy a rendkiviil nagy szervezeti méret

ellenére minden dontés meghozataldt maximalisan centralizalta.

A szerzOk nagy része ugy tiinik, hogy egyre inkdbb a technologiai és a szocidlis
determinizmus kozott probal egyenstlyozni. Ennek kezdetlegesebb modja annak
feltételezése, hogy a racionalis dontéshozo korlatozott szdmu technoldgiai alternativa
koziil valaszthat, a kivalasztott technologia hatidsat azonban a szervezetnek el kell
viselnie. Technologia és szervezet kapcsolatanak egy komplexebb felfogasat nyujtja
ezzel szemben az az irdnyzat, amely longitudindlis esettanulmanyokra és interpretativ
modszertanra alapozva a reciprocitas, a jelenségek kifejlodd természete mellett érvel

(Robey-Boudreau, 1999).
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7.3. Kapcsolodo rendszerkategoridak

Minthogy a hatalmi aspirdciok sohasem a vallott, hanem csak a kovetett célok
piacon. Mindazonaltal azok a rendszerek, amelyek a szervezet egészére, de legaldbbis
nagy részére kiterjednek €s hatarozott belsé miikodési modellel rendelkeznek (pl. néhany
ERP rendszer), jo eséllyel birnak arra, hogy szerepet jatszanak a szervezeti hatalom
ujraosztasaban. Ezzel szemben feltételezhetd, hogy azok a rendszerek, amelyek szintén

jelentds szervezeti kiterjedésiik mellett inkabb rugalmas alakithatosagukrol ismertek, a

crer

Hatalmi szempontbdl szintén kritikusak az olyan, akdr csak egy adott részteriiletre
kiterjed6 rendszerek, amelyek radikalisan valtoztatjdk meg az informaciohoz vald
hozzaférés modjat (pl. a BPR tamogatd eszkozei), illetve explicit formdban egyébként
nem, vagy csak nehezen hozzaférhetd informaci6 megragadasara képesek
(tuddsmenedzsment  szoftverek, sokdimenzids elemzésre képes felsGvezetdi,
dontéstamogato rendszerek). Ezek a rendszerek esetenként szamos munkatarsat, st akar
egész szervezeti szinteket veszélyeztethetnek nemcsak hatalmi potencialjukat tekintve,

hanem esetenként egzisztencialisan is.

Természetesen az egzisztencialis fenyegetettség fokozatosan érvényes az automatizaldsi
célu, lokalis EDP/TPS tipust rendszerek esetében, minthogy azoknak elsddleges célja az

¢lémunka koltségek minél nagyobb megtakaritasa.

Funkciondlis értelemben a mar emlitett menedzsment kontroll rendszereket
(rendszermodulokat) kell kiemelni, amennyiben a teljesitményértékelés valoban az abbol
szarmaz6 informaciokon alapszik. Szintén megemlitendék a késobb részletesen

targyalando, fizikai kontrollt gyakorld (Panopticon-szer(i) rendszerek.

A rendszerek feletti kontroll gyakorlojanak személye és a rendszer fizikai elhelyezkedése
szintén komoly differenciald dimenzidk a hatalmi szempontbdl valo érintettség

tekintetében. Ennek kapcsan kiilondsen ,kényesnek™ tekinthetdk azok a megoldasok,
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amelyek esetében a rendszert kiilsd szolgéltatd lizemelteti, sot esetleg maga az adatbazis

is — fizikailag — a szolgaltato telephelyén van (remote outsouring).

Markus és Pfeffer (1983) a felhasznald szervezet és a bevezetendd informaciorendszer
jellemzoinek eltérésében latja a hatalmi harcok valoszini okat. A szerzék szerint

nagyobb szervezeti ellenéllas varhaté azon rendszerek esetében, amelyek:

e a hatalom elosztdsanak egy mas modjat feltételezik, mint ami megfelelne az adott

szervezet hatalmi struktarajanak;

e mas nyelvezettel és szimbolumokkal operadlnak, mint ami a domindns szervezeti

kulturabol kovetkezik;

e funkciondlis és technologiai jellemzdiket tekintve nem felelnek meg azoknak az
elofeltevéseknek, amelyekkel a szervezet tagjai rendelkeznek az adott

rendszertipussal kapcsolatban.

7.4. A rendszerfejlesztés és -bevezetés modja

Mint az el6z0 részbdl is latszik, kevés olyan rendszertipus nevezhetd meg, amely hatalmi
szempontbo6l ne lenne érintett. Nem csoda tehat, hogy a legtobb rendszerfejlesztési és -
bevezetési folyamat erdsen atpolitizalt. A rendszerek életciklusan beliil egyébként is
kiilonds jelentoséggel bir a fejlesztés és bevezetés iddszaka, hiszen alapvetden ,,ekkor
dblnek el a dolgok™. Ennek sordn a hatalmi torekvések esetenként olyan erds intenzitassal
¢és olyan széles korben jelentkezhetnek, hogy minden mas szervezeti beavatkozashoz

képest élesebben rajzolhatjdk ki az érintettek kozott huzodo torésvonalakat, illetve a

crer

Befolyasolasi torekvések a rendszerfejlesztés €s -bevezetés minden pontjan jelentkeznek,

tobbek kozott a kovetkezd kérdések eldontése kapesan:

o sziikség van-e egyaltalan Uj rendszerre?
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e haigen, akkor a sajat fejlesztés vagy a vasarlas utjat kovessiik-e?
e ha a vasarlas mellett dontiink, akkor melyik szoftvercsomagot véalasszuk?

e ha tobb rendszerbevezetd is rendelkezésre all, akkor melyikre tartsunk igényt, illetve

bevonjunk-e még harmadik felet, vezetési tanadcsadot?
e mely rendszermodulokat és -funkcidkat aktivaljuk és melyeket ne?

e az 1) rendszer kapcsan indokolt-e valtoztatasokat végrehajtani a folyamatok

kivitelezésében, illetve a szervezeti struktiraban?

e kinek milyen hozzaférési jogosultsdga legyen a tdorzsadatok modositdsa és az

informaciok lekérése tekintetében?
e arendszer technikai és funkciondlis karbantartdsanak kik legyenek a felel6sei?

Természetesen a rendszer miikddtetésével szembeni ellenallés is a bevezetés (pl. oktatas)
soran, illetve kozvetleniil a bevezetés utan jelentkezik legerdsebben. Persze nem minden
ellendllas hatalmi eredetli: egy technikailag/funkcionalisan hibds, vagy nem
felhasznalobarat rendszer, a munkatarsak rendszerkezeldi ismereteinek, érdeklodésének
hidnya ugyanugy eléidézhet rezisztenciat. Ahogy azonban mar kordbban sz6 volt réla, a
politikai tipust ellendllasok is ilyen, vagy ehhez hasonld kontdsokben jelentkeznek.
Fontos kiilonbség viszont, hogy mig az eldbbi esetekben a rendszerek technikai
tokéletesitése, a felhasznalok képzése, motivalasa legtobbszor megsziinteti az ellenéllast,
addig az utobbi esetekben minden ilyen beavatkozas szinte teljesen hatdstalan (Markus,

1983).

7.5. Az informatikai funkcio ellatasanak modja

Hatalmi perspektivabol tekintve nem is annyira az informatika szervezeti elhelyezkedése
érdekes, bar tény, hogy az elsdszamu vezetd kozvetlen alarendeltségében az informatikai

szervezet is jobban tudja a befolyasat érvényesiteni. Szdmos forrds szerint példaul az
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lizleti és az informatikai stratégia dsszehangoldsa csak ilyen megoldas mellett valosulhat
meg. A pozicidobol szarmazd hatalomnal azonban fontosabbak az egyéb hatalomforrasok,

amelyeket a Pfeffer (1981) altal javasolt tipologiat felhasznalva tekintek at:

Sziikos erdforrasokhoz valo hozzaférés

Az informatikai szakértelem szlkos erdforras, kiilonosen annak figyelembevételével,
hogy a tandcsadd és szoftverfejlesztd cégek mind jovedelem, mind szakmai karrier
lehetdségek  tekintetében  vonzobbak  lehetnek  annal, amit egy nem

informéciotechnoldgiai profilu véllalat informatikai szervezete nyujtani képes.

Bizonytalansagkezelési képesség

Szamos szervezetben az egyik legnagyobb, teljesen fel nem szamolhato
bizonytalansagforras a szamitégépes halozat miikodoképessége; hiba esetén az

informatikusok altaldban képesek hamar elharitani a problémakat.

Helyettesithetetlenség

Mig a hardvereszk6zok és standard rendszerek miikodtetése és karbantartdsa kapcsan a
helyi informatikusok elvileg felvalthatok hasonld képzettségl kiilsé szakemberekkel, a
helyileg fejlesztett alkalmazoi rendszerekre ez sokszor nem igaz. A kibogozhatatlan
programozas és a dokumentacio részleges vagy teljes hidnya nem feltétleniil irhaté csak a
fejlesztdi trehanysag szamldjara, de még ha ez is e helyzet, a kovetkezménye jelentds

hatalomkoncentracié néhany szamitastechnikai szakember kezében.

A dontési folyamatok befolydsoldsa

Az egyes rendszerfunkciok elé technikai akadéalyokat gorditve, illetve onnan technikai
akadalyokat elharitva az informatikai szervezet hatast gyakorolhat arra, hogy a

meghozandd dontésekhez milyen informéciok allnak majd rendelkezésre.
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Az informatikai szervezetek hatalmi forrasait alapjaiban kezdheti ki a vasarolt szoftverek,
ezen belill is elsésorban az ERP tipusu rendszerek telepitése. Egy ERP rendszer

bevezetésével ugyanis:
e altaldban egy sor sajat fejlesztésii rendszer feleslegessé valik;

e tObb rendszer-beallitas a felhasznalok altal is modosithatd, ami viszont nem, ahhoz
gyakran a belsd informatikusi szaktudis sem elegendd, hanem kiils§ tandcsadoi

tamogatasra van sziikség;
o kovetkezésképpen még az informatikai szervezet 1étszama is csokkenhet.

Szakmai korokben rémtorténetek keringenek arrdl, hogy egy-egy belsd informatikus
hogyan probalta meg a felsd szintli vezetést az ERP tipusi rendszerek vasarlasarol
lebeszélni, az ilyen rendszerek akar demonstracids célu telepitését meggatolni, vagy a

bevezetés késébbi fazisait szabotalni.

Amennyiben ez a taktika nem vezet eredményre, a hatalmi aspirdciok gyakran a
hardvervasarlasban nyilvanulnak meg. Ha a szervezeten belill nem is feltétleniil, de a
szamitastechnikusok szakmai kozosségében szimbolikus jelentdséggel bir, hogy ki
milyen teljesitményli szerver felett diszponal. A tapasztalatok azt mutatjak, hogy szdmos
vallalat a sziikségesnél joval nagyobb kapacitast épit ki az informatikai szervezet
presztizsszempontjainak teljesiilése érdekében. A informatikai szervezet a dontéshozok
meggy0zése ¢érdekében az objektiv kritériumok szelektiv haszndlataval, meggy6zo

zsargonnal (mint politikai taktikakkal) operalhat.

Az informatikai szervezetek szamara még nagyobb fenyegetettséget jelent
feladatkoreinek részleges vagy teljeskorli outsourcingja. Qutsourcing esetén az
informatikai szervezet tovabbi er6forrasokat (szakembergarda, szamitastechnikai
eszk0zok) veszit, és a szolgaltatd partner feletti kontrollt csak a szerzddésen keresztiil
gyakorolhatja. Mas hatalmi tényezdk (pl. felsdvezetdk, befolydsos felhasznalok,
informatikai szolgaltatok) ezzel szemben az outsourcing bekdvetkeztében lehetnek

érdekeltek. Valoszinlileg nem véletlen, hogy az informatikai outsourcing politikai
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magyarazata a ,,raciondlis” teoridkkal egy szintre emelkedett (Lacity-Hirschheim, 1993;

Drotos, 1995).

7.6. Erosségek és korlatok

A hatalmi perspektiva magyardzatot ad arra, miért bukik meg, vagy torzul jelentdsen
szamos racionalisnak tind, egyértelmii gazdasagossagi/stratégiai eldnyokkel kecsegtetd
rendszerfejlesztési kisérlet. Felhivja a figyelmet arra, hogy a felszin alatt zajlé hatalmi
torekvések, bar szervezeti szinten valoban diszfunkcionalis hatassal jarnak, az egyének,

érdekcsoportok szempontjabol kdzel sem irraciondlisak.

A hatalom szakirodalméaval felszerelkezve nemcsak a hatalmi szempontok érvényesiilését
vagyunk képesek konstatdlni, de elemzési eszkoztart kapunk a hatalmai harcok

eldrejelzésére és varhatod kimeneteinek meghatarozasara is.

Ugyanakkor a hatalom fogalma — megszokott hétkdznapi hasznalata ellenére — rendkiviil
komplex, s a hagyomanyos, vagyis egyének, érdekcsoportok tulajdonaként torténd
felfogasa csak egy a lehetséges értelmezések koziil. Egy alternativ megkdzelitésbol, a
Foucault féle hatalomfelfogasbol kiindulva példaul ugy lehetne érvelni, hogy az
informaciorendszerek hatalmi potencidlja nem egyes érdekcsoportok szolgalatdban
nyilvanul meg, hanem a benniik 1évd, a valosagot tiikrozni hivatott {izleti modell mint
szocidlis konstrukcid normateremtd ¢és fenntartdé képességében. Eszerint bar
tagadhatatlan, hogy az informaciorendszerek bevezetését jellemzik hatalmi harcok,
maguk a rendszerek sokkal inkabb végeredményei, mintsem eszkozei ezeknek a
harcoknak. A hatalmi harcoknal fontosabb, hogy az informaciorendszer belsd
modelljének fegyelmezd ereje a bevezetést kovetden folyamatosan és lathatatlanul
normalizal mindenkit, fliggetleniil a hagyomanyos értelemben vett hatalmi potencialjatol

(Blomfield-Coombs, 1992).

Persze az is hiba, ha mindeniitt a hatalom kiilonb6z6 megnyilvanulasi formait sejtjiik, ott

is, ahol errdl sz6 sincs. Valoszinileg ilyen is eldfordul, de ugy tlinik, hogy egyeldre
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inkdbb a hatalmi perspektiva tudatos végiggondolasanak hidnya jellemzdébb a gyakorlatra

¢s az elméletre egyarant.
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8. Informaciorendszerek mint elektronikus panoptiko-

nok

8.1. Eléfeltevesek

A szemlélet hivei a szervezetet (a tarsadalmat) ugy tekintik, hogy annak tagjai
folyamatosan ki kivannak bljni az érvényben 1€vo torvények, az irott és iratlan szabalyok
betartasa alol a szervezet (tdrsadalom) érdekeivel szembeni 6nds érdekeik kovetése
céljabol. Az informaciotechnologia funkcidja egy ilyen kozegben a folyamatos
feliigyelet, az elérendd cél pedig egyarant lehet a tanulds eldsegitése, illetve korrektiv
akciok engedélyezése, vagy a felelésok megtaldlasa, bizonyiték biztositasaval a
szankcionalads lehetévé tétele. A fenyegetettség allapotanak fenntartdsa ¢és az
érintettekben valo tudatositdsa ugyanakkor mar dnmagaban normalizal, minthogy allado
onkontrollra készteti a feliigyelet alatt allokat. Amennyiben ezt az allapotot sikeriil elérni,
akkor a technologia tényleges miikddtetése masodlagossa valik: a normak
internalizalodtak, a rendszer gazdasdgosan miikddtethetd (a hatalom miikodése

automatizalodik).

azonban a mindennapok soran is lehet, amikor videokamerdkat fedeziink fel egy épiilet
oldalan, vagy ha a kémmiholdak egyre elképesztobb képfelbontd képességeirdl
olvasunk. A technoldgia normateremtd, tényleges miikodését mar nem is feltétleniil

sziikségeltetd hatasara jo példa a renddrségi radarra figyelmeztetd tabla.

8.2. Szakirodalmi targyalasmod

A Panopticon metafora a hatalmi megkozelitéshez hasonléan mostohateriilet az

informéaciomenedzsment tankonyvekben. Turban McLean és Wetherbe tobb mint 800
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oldalas informaciémenedzsment tankonyve Osszesen két bekezdést szentel az ,.electonic

survillance” témakorének.

A Panopticon Jeremy Bentham XVIII. szazadi utilitarista filozofus épitészeti talalmanya.
Alakja 12 oldalt poligon, amelynek kdzepérol, a kozponti toronybdl teljes ralatas nyilik a
sugarszerlien elhelyezkedd celldkra. Az ablakok és tiikrok elhelyezése ugyanakkor azt is

biztositja, hogy a toronyban 1év6 megfigyeldt egyik cellabol sem lehet latni.

,»EbbOl szarmazik a Panopticon legnagyobb hatasa: az, hogy a tudatos és folyamatos
lathatosag érzetét alakitja ki a bentlakdban, ami aztdn a hatalom automatikus gyakorlasat
biztositja. Vagyis, hogy ebben az elrendezésben a feliigyelet hatasat tekintve még akkor
is folyamatos, ha miikodését tekintve nem az; hogy a hatalom tokéletesedése tényleges
gyakorlasat feleslegessé teszi; hogy ez az épitészeti eljaras egy olyan hatalmi viszonyt
hoz létre ¢s tart fenn, amely fliggetlen azt az gyakorld személytdl; roviden, hogy a
bentlakok egy olyan hatalmi szituacioba keriilnek, amelyben 6nmaguk 6reivé valnak.”

(Foucault, 1977, 201. old.).

Bentham — Foucault altal is hangsulyozott — két legfontosabb elve a Panopticon

kialakitasaval kapcsolatban a kdvetkezo:

o a feliigyelet lathatosaga: tehat, hogy a kozponti torony kémleldablakanak allandoan a

bentlakd szeme el6tt kell lennie;

o a feliigyelet ellendrizhetetlensége: tehat, hogy a bentlakonak soha nem szabad tudnia,
hogy egy adott pillanatban figyelik-e; viszont biztosnak kell lennie abban, hogy

Orének erre barmikor lehetdsége van.
Tovabbi, valojaban az el6z6ekbdl levezethetd jellemzok:

e a feliigyelet elkeriilhetetlensége: tehat, hogy a folyamatos vizsgéalodas lehetdsége és

annak révén a kivant normak internalizalddasa nem keriilheto el;

e a feliigyelet anonimitésa: tehat, hogy az 6r nem lathato, és nincs is sziikség arra, hogy

személyes kontaktusba keriiljon a bentlakoval;
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o a feliigyelet kizdrélagossaga: a ,normalizdlo tekinteten” kivil mas ellendrzd

mechanizmust nem kell alkalmazni.

Minthogy a Bentham féle Panopticum valdjaban egy gép, amely kora technologiai
lehetdségeit felhasznalva az informalddast szolgalja, kézenfekvonek tiint, hogy a modern
informaciétechnologiak segitségével ez a valdjaban csak a rajzasztalig jutott koncepcio™
még tokéletesebb formaban valdsithatdo meg. A Panopticon-szerii informaciorendszereket
vizsgalo kutatok ugyanakkor szdmos eltérést regisztraltak az Bentham féle idealtipushoz

képest:

o A feliigyelet nem feltétleniil lathaté: A megfigyelés ténye altaldban csak a
kifejezetten a felligyelet érdekében Ilétrehozott rendszereknél (lasd késébb)
nyilvanvalo. Ahol a megfigyelés bujtatottan folyathatd, az érintettek sokszor nem is
tudnak annak lehetdségérdl. Egy 1993-as felmérés szerint az e-mail iizeneteket,
szamitogépes fajlokat, és hangposta lizeneteket esetenként atvizsgaldé munkaltatok
koziil csak minden harmadik figyelmeztette alkalmazottait az ,elleniik folyo

kémkedésre” (Turban-McLean-Wetherbe, 1996).

o A feliigyelet nem feltétleniil ellendrizhetetlen: A sok esetben szintén Panopticon
jellegiinek tekintett menedzsment kontroll rendszerekben a beszamoltatds nem
folyamatos, hanem periodikus. A tervidOszak elején elkdvetett ,,blinok” ezért a
tervidoszak végéig altalaban még orvosolhatok. Rdadasul a tervértékek be nem tartasa
a terviddszak végén is csak bizonyos toleranciahatar felett keriil szankcionélésra, és

ennek a kontroll alanyai is messzemenden tudataban vannak.

2 Zuboff arrol tudosit, hogy a tervet Bentham batyja, Samuel 1787-ben egy oroszorszagi gyar épitésénél
megvalositotta, és késobb elitéltek Orzésénél és szegényhazakban is alkalmaztdk. Mas forrasok ezzel
szemben tagadjak, hogy Jeremy Bentham alma valaha is targyiasult volna.
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A feligyelet (illetve annak konzekvencidi) esetenként elkeriilhetéek: A
leggyakrabban tapasztalt jelenség, amelynek kapcsan az ellendllas legkiilonb6z6bb

formait szoktak emlegetni:

Jogi szankciok

A munkavallalok, illetve az Oket képviseld szakszervezetek elérhetik, hogy az
elektronikus feliigyelet legkozvetlenebb, a munkavallalok emberi méltosagat sértd
¢és/vagy titkos formait az adott szervezett nyilvanitsa tiltottnak. Az elektronikus
feliigyelet legkirivobb eseteinek felderitésére és az érintett munkavallalok jogi
tamogatasara az Egyesiilt Allamokban ingyenes telefonszolgaltatas is rendelkezésre

all ,,Computer Spying Hotline” néven (Ball-Wilson, 1997).

A rendszer megvalositasanak / mitkédtetésének bojkottja

Magyarorszagon tobb integralt rendszer bevezetési projekt szenvedett jelentOs
késedelmet, illetve fulladt kudarcba azért, mert a wvallalati diviziok (holding
tagvallalatok) nem tartottdk kivanatosnak a rendszer bevezetése altal sziikségszertien
eléallo nagyobb transzparenciat. Az ellenallds konkrét formai a felhasznalok
oktatasardl vald tavolmaradastol az adatbevitel megtagadasaig huzoddtak. Szintén
tipikus és részletesen dokumentdlt az Allami Vagyonkezeld Rt. iktatasi és
tigykezelési rendszerének kudarca, amely hasonld okokra vezethetd vissza (Voszka,

1994).

Az input adatok szandékos torzitdsa

Zuboff (1988) egy olyan telefontarsasdg példajat vizsgalja, ahol a szerel6k maguk
voltak felelések a teljesitett munkafeladataik egyes jellemzdinek a rendszerben
torténd rogzitéséért. A munkdsok természetesen kihasznalnak ezt a lehetdséget és a

valosagosnal kedvezobb adatokat taplaltak a gépbe.

A szolgaltatott informaciok valosagtartalmanak megkérdojelezése
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Zuboff el6zd esettanulmanyabol az is kideriilt, hogy a szerelok gyakran azzal
haritottak el egyes munkafeladataik nem teljesitése miatt ket ért kritikat, hogy azok
nem szerepeltek a szamitogép altal automatikusan és személyre szabottan készitett
feladatlistajukon. A normat meghalad6 szerelési idot jellemzden a feladatnak az
elézetesen becsiiltnél nagyobb bonyolultsagdval magyardztdk. Egy masik
esettanulmany (Doolin, 1998) egy diagnézis alapu koltségfigyelési rendszerrdl az
érintett orvosok hasonl6 érvelésérdl tudosit: a tapasztalt koltségtullépés egyes betegek
kiilonleges problémdinak tulajdonithat6. Ennél a korhazi alkalmazasnal egyes, a
kontrollrendszer adatai szerint rosszul szerepld orvosok a rendszert képesek voltak
teljesen a sajat eldnyiikre forditani: el tudtdk érni ugyanis, hogy specialis

feladataikhoz tobbletforrashoz jussanak.
A feliigyelet gyakran nem anonim

Bar a szamitogépes megoldas azért népszerli a vezetok kdrében, mert abbdl a tények
egyértelmiien kiolvashatok, a koriilmények részletesebb feltarasa ¢és a
kovetkezmények levonasa tekintetében a személyes kapcsolattartds altalaban mégsem
keriilhet6 meg. A megfigyeltek részérél ez ugyanakkor alkalmat jelent tovabbi,
személyre szabott alkustratégidk kialakitasara és bevetésére. Az ITT eurdpai vezetdi
példaul hamar kitapasztaltdk, hogy amikor rendkiviil szigort menedzsment kontroll
rendszere révén hirhedtté valt vezérigazgatdjuk, Harold Geneen elemzdi latogatast
tesznek naluk, a kulcstétmak megbeszélését célszerli minél tovabb, lehetdleg a
vendégek gépének induldsdig halogatni. Az elézetes idébeosztasukhoz mindennél
jobban ragaszkodd kontrollerek ugyanis inkabb lemondtak a helyi vezetés
szamonkérésérdol, mintsem hogy késdbbi géppel utazzanak haza (Hopper-MclIntosh,

1998).
A feliigyelet gyakran nem kizardlagos

A szamitogépen alapuld vagy szdmitogéppel tdmogatott kontrolleszk6zok legtobbszor

szamos mas kontrollmechanizmussal ¢lnek egyiitt. Ezek kozé tartozik példaul a
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stratégia szintii kontroll (pl. meghatdrozott misszid, vizié kovetése), illetve az

interperszonalis kapcsolatokon alapulé kulturalis kontroll.

Végiil kiilon ki kell térni arra, hogy a szervezeti elektronikus panoptikonok gyakran
tobbszintli hierarchiat alkotnak, vagyis az ,,6roket is figyelik”. Ez két tipikus magatartasi

format valt ki az ,,6rokbol” (kiilonbozé szintli vezetokbol):

e Egyrészt mig sajat — ¢és lehetdleg kozvetlen — informacio-ellatottsagukhoz
ragaszkodnak, egyuttal megprobaljak megakadéalyozni, hogy részletes informaci6 a

sajat szintjiik feletti vezetok részére is rendelkezésre alljon.

e Ennek sikertelensége esetén esetenként sajat beosztottjaikkal kollaboralnak, hogy

felfelé minél kedvezdbb képet alakitsanak ki magukrol.

Zuboff (1988) esettanulmanyokon keresztiil részletesen szemlélteti mindkét vezetdi
megnyilvanulast. Kiilondsen érdekes, amikor a mar tobbszor emlitett telefonhaldzat-
szerelési példaban feltarja a torzitott alapinformaciok rogzitésének modjat: ehhez ugyanis
mar a miivezetd jelszavara is sziikség van, amelyet az 6nszantabol meg is ad. A miivezetd
tehat — ha passzivan is, de — kozremikodik a csaldsban, mivel jol tudja, hogy a sajat
megitélése is féleg azon mulik, hogy beosztottjai (észlelt) teljesitményét hogyan itélik

meg.

8.3. Kapcsolodo rendszerkategoridak

A rendszerek egy részét kifejezetten a feliigyelet érdekében alkalmazzék. Idetaroznak a
zartlanct vided haldzatok, a be- és kiléptetd rendszerek, azok az eljarasok, amellyel a
billentylizet (Gjabban az egér) mozgdsit nyomon kovetve az operator jelenléte
kontrollalhato, teljesitménye értékelhetd. A munkavégzést feliigyeld elektronikus
rendszerek szamdra dinamikusan boviilé terepet jelentenek a telefonos tigyfélszolgalati
kozpontok (pl. a kiilonb6zo hot-line vonalak, vagy a bankok, biztositok telefonos

szolgaltatasai). E rendszerek funkcidja az egyes szervezeti tagok feliigyelete helyett vagy
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mellett gyakran a rendszer egészének optimalizalasa, a munkaterhelések statisztikai

elemzése alapjan a kiszolgalo 1étszam csokkentése vagy novelése (Ball-Wilson, 1997).

Mas esetekben a rendszer alapfunkcidja hagyomanyosnak nevezhetd, viszont a rendszer
felhasznalhaté arra, hogy megfeleld jogosultsdg birtokaban a kozvetlen feliigyelet
eszkozévé valhasson. A termelési technologidk, gyartdsi folyamatok szamitogépes
vezérld rendszerei, illetve a vallalat kiilonboz6 funkcionalis teriiletein szigetszeriien vagy
integraltan miikodd adatfeldolgoz6 rendszerek altaldban lehetdséget adnak arra, hogy az
egyes utasitdsok kiadoit, az egyes tranzakciok rogzitdit akar hosszu idore visszatekintve
is azonositani lehessen. Emellett gyakorlatilag minden szamitogépes haldzatban
megoldott az egyes munkadllomasok hattértaroldinak, képernydtartalmanak folyamatos
nyomonkovetése és az elektronikus levelezési rendszerekben aramlo iizenetekhez sem
feltétlentil csak azok kiilddje és fogaddja fér hozzd. E rendszerfunkciok aktivalasat
kivélthatja valamilyen incidens (pl. egy termelési rendszernél bekovetkezett izemzavar,
hirtelen felszokott selejtszazalék stb.), illegitim rendszerhasznalatra, visszaélésre
vonatkoz6 gyanu, illetve a biztonsagérzet novelése, az egyszerii kivancsisag. Azt lehet
mondani, hogy a feliigyeleti funkcié rendelkezésre alldsa mar dnmagédban valdsziniisiti
annak haszndlatdt, annal is ink4abb, mert eddig még nagyon kevés szervezet deklarélta,

hogy a munkavallal6i utani indokolatlan kémkedés semmiképpen sem megengedett.

A figyelemmel kisérésnek raaddsul vannak finomabb formai is: gyakran hallani
torténeteket olyan vezetokrdl, akik munkakezdés utan valamilyen iiriiggyel kor e-mail
lizenetet kiildenek ki, csak azért, hogy a vélasziizenetekbdl megtudjak: ki az, aki nincs a
helyén (Clegg-Hardy, 1999). Sok helyen ,takarékossdgi megfontolasbol” kdzponti
elektronikus postafidkot vagy faxfogad6 szamitogépet alkalmaznak. A cimzettek ilyen
esetben biztosak lehetnek abban, hogy beérkezd lizeneteikbe beleolvastak; ha masért

nem, akkor a cimzett azonositasa végett.
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Szintén tanulsdgos az az eset, amelyrdl Sayer és Harvey (1997) szamol be egy nagy

ausztral kozigazgatasi szervezetnél végzett etnografikus kutatasuk alapjan:

»|Az Els6szamu Vezetd, EV] azt az utasitast adta az e-mail hasznéloknak, hogy minden
tizenetiikbdl egy ,,copy”-t kotelezéen kiildjenek el neki. Ez azt jelentette, hogy minden
elektronikus levélbdl kapott egy madsolatot, amely a kommunikacié tartalman kiviil
természetesen azt is tartalmazta, hogy ki kommunikalt kivel. Ez az ellen6rzési taktika
mint EV ,cc:Mail direktivdja” vonult be a szervezeti zsargonba és sok kozépvezetd
meglehetésen fenyegetd intézkedésnek tekintette. A cc:Mail bevezetése lehetvé tette az
informécio szabadabb dramlasat, de kozben a technologia kontrollalé képessége révén ez
az innovacio egy erbteljes feliigyelet bevezetését is jelentette. Sewell és Wilkinson (1992,
192. old.) szerint az ilyen szituaciokban ’a taktikai felelésség decentralizacidja
parhuzamosan jelentkezik a stratégiai kontroll centraliziciojaval. Az autonémia csak a

299

szigort kontroll és feliigyeleti mechanizmusok keretei kdzott biztositott.

Végiil Panopticon jelleglinek tekinthetok azok a rendszerek, amelyek a szervezeti tagok
teljesitményét szamszerisitett (,,objektiv’) formédban jelenitik meg: pl. a kontrolling és
vezetdi informdaciorendszerek, foként, ha a visszacsatolds személyes, megfélemlito
jellegli. Kiilon kategoriat képeznek a multinaciondlis véllalatok kontroll rendszerei,
amelyek gyakran a vallalati kozpont rugalmatlan (és emiatt irdnyitdsra nem is igazan
alkalmas) standardjai szerint (Bodnar, 1997) szinte folyamatos kovetik a mas
orszagokban, mas foldrészeken 1évo érdekeltségeik tevékenységét. Ilyen esetben nem egy
személy, vagy egy szervezeti egység, hanem akar egy komplett (esetleg korabbi 6nallo)

vallalat valik a Panopticon foglyéava.

8.4. A rendszerfejlesztés és -bevezetés modja

Az elektronikus feliigyelet ,,célrendszerei” esetében a rendszerfunkcidk nem tarthatok
titokban, ezért bevezetésiik altaldban jelentds ellenallasba iitkozik. Lathattuk azonban,
hogy bizonyos elektronikus feliigyeleti formak akar hagyomanyos rendszerek rejtett

funkcioiként is aktivalhatok. Ilyen esetekben csak akkor kell ellenallassal szdmolni, ha a
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vezetés feltarja e rejtett funkciok 1étét és kifejezi szandékat, hogy sziikség esetén igénybe
is veszi azokat. Panopticon perspektivabol persze ennek tisztazdsa még az ellenallas
felléptének veszélye mellett is célszerlinek tiinik, mert a megfigyeltek folyamatos

onkontrollja csak az ellendrzottség korlatlan lehetdségének a tudataban alakul ki.

Ha a feliigyeleti funkciok — akéar a rendszer leplezhetetlen jellege, akar a vezetés
Onbevallasa alapjan — ismertek az érintettek szamara, akkor valdszintileg a hatalmi vagy a
manipulativ véltoztatdsi stratégia alkalmazdsa a célravezetd. A hatalmi stratégia
nyilvanvaloan a nyilt eré alkalmazasat jelenti, mig a manipulativ stratégia a kovetkezo

érvekkel operalhat:

e nem a munkatarsakat, hanem az Tlgyfeleket figyelik meg (pl. egy telefonos

tigyfélszolgalati kozpontban vagy egy videdkameraval felszerelt bankfiokban);

e csak néhany tisztességtelen vagy rossz hatékonysagli munkatars, illetve szervezeti

egység azonositasa a cél;

e a haldzati ellendrzési funkciok a kiils6 behatolasi kisérletek elleni védelmet

szolgaljak stb.

8.5. Az informatikai funkcio ellatasanak modja

Komoly szervezeti ellenallast feltételezve az informatikai munkatarsak a vezetés
ligynokei ¢és esetleg maguk is rejtetten, a potencidlis megfigyeltektdl elhataroltan,
torzskari pozicioban vagy kiilsé szakértéként végzik a munkajukat. Az informatikai
szervezet a vezetéssel nemcsak a rendszerépités soran kollaboral, hanem sok esetben az
,Or” szerepet is betdlti, minthogy ott rendelkeznek olyan jogosultsagokkal (pl. halozati

ellendrzési funkcidk), amelyek az ellendrzést lehetdveé teszik.
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8.6. Erosségek és korlatok

A Panopticon metafora szamos informaciotechnologiai alkalmazas implementalasanak és
hasznalatanak rejtett motivacioira tapint ra. Bizonyos fokig helyrebillenti azt a tulsagosan
is racionalis, a vallott és a kovetett célok megkiilonboztetését elhanyagold felfogast,
amely a dominans informéacidmenedzsment szakirodalmat, azon beliil is mindenekel6tt az
e targyban irt tankonyveket jellemzi. Rdadasul nemcsak egy elméleti hipotézisrdl van
sz0: empirikus tanulmanyok is alatamasztjdk a kiilonbozé kozvetlen/kdzvetett
feliigyeletet megvalositd informaciotechnologiai alkalmazasok normaalakito és -fenntarto

hatasat.

Tény ugyanakkor az is, hogy bar hatdsukat tekintve ezek a rendszerek tobbé-kevésbé
Panoptikon jellegiiek, szamos jellemz0jiik eltér a Bentham féle idedltipustol. Ezek koziil
mindenekel6tt a szervezeti ellendllas kiillonb6z6 lehetdségeit kell megemliteni. Masrészt
azt sem szabad elfelejteni, hogy a szervezeti tagok megfigyelése a Panopticon jelleglinek
tekinthetd rendszerek kozott is altaldban csak egy funkcid szamos egyéb kozott. Ez

utobbiak leirdsdhoz a korabbi perspektivak esetleg tobb tdmogatast adhatnak.

Elektronikus panoptikonokat emlegetni ezért bizonyos fokig tilzésnak tlinik mind a jelen,
mind a jovo tekintetében. Orwell negativ jovoképe még a technologia korabban
elképzelhetetlen fejlodése ellenére is inkdbb csak utdpista spekulacionak tekintheto.
Mindezek fényében a Panopticon metaforara ¢épililé kutatasok ma mintha
tulreprezentaltak lennének az informacidémenedzsment teriiletén belill. Ez egyarant
tulajdonithaté a Foucault mivei keltette divathullaimnak éppugy, mint e perspektiva

korabbi hattérbe szorulasanak.

A perspektivaban ugyanakkor kétségteleniil van tovabbi potencial is, ha azt még
sz¢élesebben kezdjiik értelmezni. Paradox mddon a lathatatlan tekintet kereszttiizében ma
sokkal inkabb a minden szempontbol elkényeztetni kivant vevd, és nem a sokszor csak
egyszerl eréforrasként tekintett munkavallalé all. A mass customisation, az ,egyelemi
vevol szegmensek” adekvat megcélzdsa szamtalan vevdi informécid tarolasat és

kombinaléasat teszi sziikségess¢, amelyekrdl az érintetteknek vagy van tudomasuk, vagy
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nincs. S bar a vevokre a ,,rab” hasonlat még kevésbé all, mint a szervezeti tagokra,
elképzelhetd, hogy a minden egyes tranzakci6 révén folyamatosan bdviild vevoi
adatbazisok révén a vevdi magatartds idovel épp olyan kiszdmithatéva valik, mint a

Panopticon foglyai esetében.

A vevokon kiviil més lizleti partnerekkel kapcsolatban is kialakithatok Panopticon
jellegi alkalmazasok. Ilyennek tekinthetdé a nagy autd-Osszeszereld iizemek altal
kezdeményezett, a beszallitok altal kotelezéen alkalmazand6 JIT jellegli szervezetkozi
rendszerek, amelyek a rendelések tovabbitasan til gyakran a beszallitd termelési
folyamatanak teljes  kontrolljat is képesek biztositani akar az egyes
berendezések/munkahelyek feliigyeletéig bezardlag. Az American Airlines és a United
Airlines altal kifejlesztett korai helyfoglaldsi rendszerek pedig az ipardg Osszes
résztvevojének tzleti tevékenységérdl szolgaltattak rendkiviil részletes és csak e két

légitarsasag szamara hozzaférhetd informaciot.
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9. Informaciorendszerek mint 6nallé organizmusok

9.1. Eldfeltevesek

1. példa: Szamitogéplink a program egy bizonyos pontjan hibaiizenetet ir ki, vagy
egyszeriien ,lefagy”. Ujrainditast kovetden ugyanez a probléma tovabbi két-harom
alkalommal ismét bekovetkezik, majd a koriilmények teljes valtozatlansaga ellenére (nem
szamitva néhany kozben elhangzott fohaszt vagy éppen karomkodast) gépiink vératlanul
mégis végrehajtja a kritikus utasitast. A szamitogép latszélag nem determinisztikus

moédon viselkedik, ahogy mondani szoktuk: ,,lelke van™.

2. példa: Egy vallalatnal adatfeldolgozd rendszert vezetnek be a targyi eszkozok
nyilvantartasara. Egy adott részfunkcid, amelyet a fejlesztés soran egyaltalan nem
tartottak kritikusnak idovel felkelti a felhasznalok érdeklodését, mert a rendelkezésre allod
gépi kapacitasok kimutatasa révén segit a termeléstervezésében. A rendszerhasznalat
90%-a késdbb mar csak ehhez a funkcidhoz kotddik. A felhasznalok kiilonbozd ad hoc
megoldasokkal élnek az érintett funkcid kozvetlen, a meniistruktiran valo végighaladast
és a lekérdezési bedllitasok ismételt megadasat kikeriild elérésére. Késobb egy
tapasztaltabb felhasznald egy tablazatkezelé programmal koti Ossze az alkalmazast,
amelyben az atvett gépi kapacitas adatok mas er6forras-informacidkkal kombinalhatok,

¢s ez alapjan szimulaciok végezhetdk a rendelések optimalis kielégitése érdekében.

Utols6 perspektivank akar ilyen hétkoznapi — ¢és egyszer-kétszer mar valdsziniileg
mindannyiunk altal tapasztalt, s6t atélt — jelenségekkel is illusztralhat6. Lényege: a
szamitogépes informdaciorendszerek tényleges miikodése a kornyezeti valtozok feletti,

latszolag teljes kontroll esetén sem jelezhetd biztosan eldre.
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9.2. Szakirodalmi targyalasmod

A popularis informaciomenedzsment irodalomban az informéciorendszerek 6nallo életet
¢lé lényekként vald interpretalasa gyakorlatilag nem Iétezik. Nem mintha az elébbi
részben emlitett jelenségek annyira Gjak lennének; sokkal inkabb arrdl van szo, hogy
tipikus ,,antimodellel” allunk szemben, amely nyiltan elismeri, hogy komoly korlatokba
titkoziink, ha az informacidrendszereket céljaink érdekében tetszés szerint felhasznalhato
eszkozoknek tekintjik. Ez a pragmatikus menedzsment tanok szempontjabol

meglehetésen védhetetlen vagy egyszeriien csak érdektelen allaspont.

Ha azonban figyelembe vessziik az informacidrendszerek egyre szamosabb és egyre
nagyobb teljesitményre képes technikai elemeit, a technikai elemek szinte korlatlan
kombinacios lehetdségeit (amelynek gyakorlati jelentdségét legszemléletesebben a
szamitastechnika és a kommunikécio integracidja kapcsan tapasztalhatjuk), végiil pedig
az informécidrendszerek onmagukban is nehezen kiszamithat6é ,,human komponenseit”,
akkor inkdbb azon kell csoddlkoznunk, hogy van még rendszer, amely az eredeti

elképzelések szerint miikodik.

Az informacidémenedzsment ismert szerzoi koziil talan egyediil Ciborra az, aki nyiltan
felvallalja ezt az allaspontot. Egy korabbi tanulmanyaban a hires stratégiai
informaciodrendszer eseteket ujravizsgalva arra a megallapitasra jutott, hogy azokat
eredetileg egészen mas célokbol hoztak 1étre, mint amelyeket most szolgalnak (Ciborra,
1994). Az AHSC/Baxter szervezetk6zi rendszere, az ,,ASAP” példaul egy ad hoc
alkalmazasbol nétt ki: az egyik helyi értékesitési fioknak problémai voltak egy nagyobb
korhaz kiszolgalasaval, ezért a cég a bels6 adatfeldolgozasaban alkalmazott, termékazonositd
lyukkartyaibol egy komplett csomagot atadott a korhaz beszerzési osztalyanak. A korhazi
beszerzési eléadok ettdl kezdve e lyukkartydknak egy telefonos terminalba helyezésével
kozvetleniil adhattak fel megrendelést az AHSC szaméra. Az American Airlines ,,SABRE”
rendszerének eredeti célja is meglehetdsen szerénynek tekinthetd: a légitarsasag gépeinek
kapacitas-kihasznaltsagarol volt hivatott utdlagos statisztikdkat késziteni. Mindkét rendszer
egyszerli hatékonysagnoveld eszkozként keriilt kifejlesztésre, és semmiképpen sem

kozvetlen versenybefolyasolasi céllal.
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Ha az informdcidrendszerek vizsgélatanak szocioldgiai, interpretativ irdnyzatat tekintjiik,
akkor megallapithatjuk, hogy azon beliil a rendszerek onfejlodésének, a technikai és human
komponensek bonyolult, végeredményét tekintve kiszamithatatlan kapcsolatrendszerének
feltételezése egyaltalan nem szokatlan. Erre a dolgozatban mar tébb helyen utaltam

elsdsorban Zuboff (1988) és Lee (1999) publikacidja kapcsan.

9.3. Kapcsolodo rendszerkategoriak

A Dbevezetdben jelzett jelenségeket néhany kritikus teriileten alkalmazott és ezért
rendkiviil magas megbizhatosagi rendszeren kiviil barmelyik mai rendszerkategoria
képes produkalni. Kiilondsen érvényes ez azokra a rendszerekre, amelyek szamos opciot
tartalmaznak és/vagy amelyek kialakitdsaban a felhasznilok nagyszdmban és aktivan

mukodtek kozre.

Ezek koziil is ki kell emelni a csoportmunka szoftvereket, minthogy azok inkabb csak
egy munkakdrnyezetet képeznek, nagyon sok eldgazasi ponttal €s szamos munkatars

interakciojanak lehetdségével.

Bar miikodésbe allitasukat kovetden nem kivannak folyamatos emberi beavatkozast, a
rendkiviil sok Osszefiiggés egy iddben torténd kezelésére, illetve a szabalyszertiségek
onallé felismerésére ¢€s integraldsara képes szakértdéi rendszerek szintén tudnak
»meglepd” eredményekkel szolgalni. Hasonlo jelenségek tapasztalhatok az adattarhazak,

adatbanydszati eszkozok alkalmazasanal is.

9.4. A rendszerfejlesztés és -bevezetés modja

Az informaciérendszerek organizmusként vald felfogésa esetén a rendszerfejlesztési
folyamat egy evolucio, amely igazabdl a rendszer formalis hasznalatbavételével sem
zarul le. Ciborra (1999b) megfogalmazasaban a rendszerfejlesztésben és mikodtetésben

kozremiikodok jobban teszik, ha nem probaljak meg leigdzni az informaciotechnoldgiat,
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hanem kell6 vendégszeretetet (hospitality) tanGsitanak, ¢és szerepliik a rendszer
célorientalt megtervezése és milkddtetése helyett a rendszer apoldsara, gondozasara,
célszerlinek tlind irdnyokba torténd orientalasara (cultivation) korlatozodik. Ennek soran
nemhogy tiltott, hanem kifejezetten tdmogatott a kisérletezés, sot az éppen rendelkezésre

allo eszkozokkel és szakértelemmel vald barkacsolas.

A spontan, alkalomsziilte megoldasok (és itt a ,,megoldas” szot az eredeti, és nem a
szamitastechnikai zsargonban mdara mar kozhellyé silanyult értelemben hasznalom)
egyértelmiien preferaltak a technikailag tokéletes, de nem igazan célorientalt
rendszerekkel szemben. Még a hibasnak bizonyuld elképzelések is értékesek, mert
alapfeltevéseket kérddjeleznek meg, bdvitik tapasztalatainkat és igy attételesen valdban
¢letképes innovacidkhoz vezethetnek. Mindez egyben atvezet a szervezeti tanulés, illetve
a mostaban divatossa valt szervezeti improvizacié (Ciborra 1999a; Weick, 1998; Barrett,

1998) témakorébe.

9.5. Az informatikai funkcio ellatasanak modja

Amennyiben az informacidrendszert organizmusnak tekintjiik, amely behalozza az egész
szervezetet ¢s mitkodtetése soran folyamatosan valtozik, akkor az informatikai funkcio
ellatasa sem lehet egy szakmai egység privilégiuma. So6t az is megkockaztathatd, hogy a
rendszert naponta hasznald és a tényleges iizleti célokkal is teljes mértékben tisztaban
levo felhasznalok keze alatt a rendszer gyakran konnyebben idomul az elvarasokhoz,
mintha ez a kozponti szamitastechnikai szervezet kivitelezésében vagy iranyitasa alatt
zajlana. Minderre mar a stratégiai hatdsu rendszerek Ujraclemzése példat szolgaltatott.
Ciborra (1999b) egy svéjci vallalat példajat is megemliti, ahol az Internet/intranet projekt
akkor kapott Ujra erdre €s valt végiil sikeressé, amikor a felsé szintii vezetés feladta, hogy

barmiféle kozponti irdnyitast tanusitson azzal kapcsolatban.

E16, organikus kapcsolat hidnyéban természetesen az outsourcing sem tekinthetd idealis

megoldasnak.

167



9.6. Erosségek és korlatok

A perspektiva jelentdsége, hogy az informacidrendszerek kialakitasaval ¢és
miukodtetésével kapcsolatban a racionalitas még komolyabb korlatjara hivja fel a
figyelmet: a nyiltan vallott és kovetett, illetve a bujtatott céljaink megvalositasa soran
egyarant nehézségekbe iitkozhetiink. A nehézségek forrasa gyakran nem azonosithato:
tehat nem vezethetd vissza egyértelmiien valamilyen technikai (pl. hibds memdriachip
vagy programkdd) vagy szocialis (pl. meghatarozé érdekcsoport ellenallasa) problémara.
Ez a megkozelités ilyenforman elkeriili mind a technoldgiai, mind a szocialis

determinizmus csapdajat.

A perspektiva korlatja (kiilondsen a cimben hasznalt metafora tilhangsulyozéasa esetén),
hogy metafizikai jellegi spekulaciokra ad alkalmat (,,az alkotdja ellen forduld gép” stb.).
Szelidebb esetben nihillista beletdrédést von maga utan (,,nem tehetiink semmit, a

rendszer viselkedése teljesen kiszamithatatlan™).
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10. Esettanulmany: informaciorendszerek ,,0lvasasa”

kiilonb6zo6 perspektivakbol

Az esettanulmany meglehetdsen didaktikus természetii: a disszertacioban targyalt mind a
nyolc perspektivat megprobaltam alkalmazni és nem kerestem ujabb, esetleg még szintén

indokolhat6 perspektivakat.

Ezt figyelembe véve azt hiszem természetes, hogy az egyes perspektivakbol torténd
interpretaciok nem feltétleniil vilagitjadk meg a torténet egészét, igy van olyan
perspektiva, amelynek értelmez6 képessége csak néhany részletre vonatkozik. A
torténetnek ugyanakkor vannak olyan részletei, amelyek tobb perspektivabdl is

olvashatok: ezek az olvasatok esetenként kiegészitik, maskor keresztezik egymast.

A tovabbi komplikdciok elkeriilése végett nem torekedtem a nyolc interpretacio
kombinaldsara, formalis szembeallitasara, vagy értelmezési képességeik fliggvényében
torténd stlyozasara. Az egyes részek kifejtésének terjedelme, illetve az egyes olvasatok
figyelmes Osszevetése ugyanakkor eligazitast nyujthat értelmezési képességeik lehetséges

mértékérdl, illetve az egyes interpretaciok Osszeilleszthetdségérol.

A torténet egyes olvasatai kiilonbozoképpen tarultak fel szdmomra, volt olyan, amely
»megvilagosodésszeriien”, egy-egy varatlan esemény hatdsara, masok a terep elhagyasat
kovetden, bizonyos események ismételt végiggondolasa révén. Az olvasatok egy része
kozel allt egy-egy a szitudcioban érintett személy ,,véleményéhez” (kizérolagosnak tiind

olvasatahoz).

A kiils6 tandcsadoi team, amelynek tagja voltam, maga is hozzdjarult a szitudcidban
érintett egyének interpretacidinak alakitdsdhoz azzal, hogy kezdetben egy erételjes
folyamatperspektivat képviselve vagott neki a munkanak. Természetesen a tandcsadoi
teamnek a szituaciora gyakorolt hatasa késobb sem volt elhanyagolhatd, bar addigra az

egy differencidltabb felfogast kialakitva tevékenykedett.
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A torténet két rendszerrdl szol: egy jelenleg alkalmazottrél és egy tervezettrdl, amely
felvaltja majd a jelenlegit. Az egyes perspektivakbol torténd interpretaciok soran
megprobaltam e két rendszerre és nem a rendszerek kornyezetére koncentralni, bar a

pontos hatarvonal meghtuizasa nem volt egyszerii feladat.

A vallalat altalanos bemutatdsa

A HUNGARCHEM Rt. vegyipari alapanyagokat, miitragyat, mosoporokat, é¢s még tobb
més, szarmazékos terméket allit el6.” A vallalat termékeinek kétharmadat néhany
nagykereskedelmi vallalat felé¢ értékesiti, viszont egyre nd a kiskereskedelmi egységek
(mosopor) és a szovetkezetek, magangazdasagok (miitragya) felé torténd értékesités
aranya. A vallalat jelenleg még allami tulajdonban van, privatizlasat csak tovabbi

profiltisztitas utan tervezik.

A cég foldrajzilag a Duna alsd szakaszan, a vegyipari technoldgiabol kovetkezden
koncentraltan helyezkedik el. Kivételt ez aldl csak a kereskedelmi szervezet képez, amely

tobb nagyvarosban is fenntart képviseleti iroddkat. A foglalkoztatottak szdma 1200 £6.

A vallalat gazdalkodasi helyzete nem tekinthetd kiegyensulyozottnak: részben egy tobb
évvel ezeldtti hitelfelvétel miatt, részben a piacok besziikiilése kovetkeztében folyamatos
likviditasi problémakkal kiizd. A véllalat problémai ugyanakkor nemcsak multba nyuloak

vagy kiilso eredetiiek.

A kereskedelmi teriilet teljesitménye foldrajzi-szervezeti széttagoltsaga €s a vallalat tal
sz¢éles termékkindlatanak kovetkeztében elmarad a kivénatostol. Az értékesitési és
marketing tevékenység példaul lathatéan nem tud alkalmazkodni a valtoz6 vevokorhoz,
mikdzben a kintlévéségek folyamatosan nének. Bar a cég még mindig erdteljesen
termelési orientaltsagu, az elsddleges termelési-logisztikai muveletek hatékonysaga
szintén erdsen birdlhatd. ElsOsorban az elfekvd anyagkészletek, a hossza allasiddk, a

gyartasi veszteségek csokkentése lenne indokolt.
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Az Tlzleti szellem erdsitése és a belsd tartalékok feltardsa érdekében a vallalat
reorganizacion ment keresztiil, amelynek sordn a termékcsoportok szerint dsszerendezett
termeldegységeket nyereségkdzpontoknak nyilvanitottdk. A nyereségkdzpontok vezetdi a
termelési vezérigazgatd-helyettes ald tartoztak. Bar a kozponti funkciondlis egységek
egyikét sem szamoltdk fel, szdmos teriileten (pl. beszerzés, értékesités, szallitas,
karbantartds) az operativ feladatokat végzd munkatirsak egy részét a diviziokhoz
rendelték, a dontésekért valod feleldsséget pedig — egyfajta matrixszerli miikodési modot
kialakitva — megosztottdk a kapcsolddd funkcionalis egység és a nyereségkozpont
vezetdje kozott. Mas teriileteken (igy pl. a helyi termelési feladatok vonatkozasaban) a

nyereségkdzpontok vezetdinek hataskore teljes volt.

A szervezeti valtozdsokkal parhuzamosan kidolgozasra keriilt az 0j struktirat kiszolgalo
koltséghelyi tervezési ¢és elszamolédsi koncepcid, ami a diviziok kozotti erdteljes
kooperacioja kovetkeztében egyaltalan nem volt trividlis feladat. Szintén az elmault

idészak eseményének szamit az ISO 9001-es mindségbiztositasi szabvany bevezetése.

A vallalat a reorganizécios terveken tl hosszabb tavi, a termékek €s piacok tekintetében
részletes eligazitast nyjto iizleti stratégiaval nem rendelkezik. Ez egyrészt tulajdonithato
a reorganizacids bizonytalansdgoknak (keveset tudni a profiltisztitds iddzitésérdl, az
ligyvezetés, a diviziovezetok ebben jatszott szerepérol), illetve a kdzelgd privatizacidonak
(,,az 0j tulajdonos ugyis a sajat elképzelését akarja megvaldsitani”). Annyi ugyanakkor
elmondhato, hogy a vegyipari alapanyagok terén a mindségi standardok teljesitése mellett
a minél alacsonyabb ar a szinte egyediili sikertényezd. A miitragydknal a tobbféle
kiszerelési méret, valamint a hatbanyag kombinaciok is szamitanak, de tovabbra is az ar
az elsddleges szerepld. A mosoOporok esetében elvileg tobbféle versenystratégia
elképzelhetd, azonban a HUNGARCHEM markak eddigi pozicionalasa alapjan a
koltségdiktald stratégia folytatdsa latszik a legcélszerlibbnek. Mindez azonban még az
elemzésnek ezen a nagyon altalanos szintjén is csak spekuldcid, minthogy teljes

termékprofilok sorsa bizonytalan.

A vallalat nevét és néhany tovabbi jellemz6jét megvaltoztattam.

171



Az informatika vallalati helyzete, fejlesztési javaslatok és akciok

Az 4talakulasok kozepette tobb vezetd ugy vélekedett, hogy a valtozasok kovetkezetes
végrehajtasat informacios problémak gatoljak. A biralatok elsdsorban a meglévo
szamitogépes rendszerekre és — kisebb mértékben — az informatikai szervezetre

iranyultak.

A vallalat informatikai vezetdje ekkor ugy dontdtt, hogy kiilsé szakértdkkel vizsgaltatja

meg cége informatikai helyzetét.

A kiils6 tanacsadok tanulmanyukban a vallalat 4altal mikodtetett szamitdgépes
alkalmazésokat, az egyes funkcionalis/iizleti teriiletek szamitastechnikai kiszolgélasat,
valamint az informatika szervezeti kérdéseit vizsgaltdk. A jelen helyzet leirdsdban a
kulcsvezetokkel folytatott interjukra, tapasztalt rendszerhasznaldkat is megcélzo
kérddives felmérésre, valamint meglévd rendszerdokumentdciokra, belsd elemzésekre
tamaszkodtak. A helyzetleirast minden egyes vizsgalt témakor esetében helyzetértékelés
¢s egy jovobeli idedlis allapot (vizid) leirdsa kdvette. A dokumentum igy egyszerre

toltotte be a helyzetelemzés és egy stratégia tervjavaslat szerepét.

A tanulmany megallapitotta, hogy az alkalmazasportfolio kozponti elemét képezd,
modularis struktaraju vallalatiranyitasi rendszer valdban erdsen kritizalhatd. A rendszer
hianyossdgai mindenekeldtt az integralt adatkapcsolatok teriiletén jelentkeztek, ami
egyrészt a bevezetéshez nyujtott, nem egészen szakszeri kiilsé tamogatasbol, masrészt a
rendszer belsd korlatjaibdl, illetve a kevésbé hatékony megoldasokkal szembeni tulzott
toleranciajabol adodott. Kiilondsen feltiin volt az automatizmusok hidnya az elszdmolasi

alaprendszerek (pl. készlettranzakciok napldja, bérelszdmolés) €s a f0konyv kozott.

Az integralt mikodés tovabbi {6 akadalyat képezte, hogy a rendszer nem volt teljeskorii:
a termelési modul bevezetésére végiil egyaltalan nem keriilt sor, bar a termeléstdmogatasi
funkciok megléte a rendszer kivalasztasanak egyik f6 szempontjat képezte. Tobb teriilet
pedig azért maradt ki a kozvetlen rendszerhasznalatbol, mert a felhasznaloi
jogosultsagokat nem lehetett elég mélyen beallitani ahhoz, hogy mindenki csak a sajat

maga szamara sziikséges adatokat lathassa ¢s modosithassa.
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Az adatok megbizhatosdga még a rendszerrel lefedett teriiletek elemi tranzakcidinak
szintjén sem volt mindig biztositott, aminek a fegyelmezetlen rendszerhasznalat (pl.
késedelmes, hibas adatbevitel) volt a kdzvetlen oka. Kisegité megoldasként tobb helyen
megmaradt a kézi bizonylatolas modszere. Ugy tiint, hogy e jelenségek tekintetében a

helyzet évek 6ta romlik.
A rendszer tovabbi gyenge pontjai:

e rugalmatlansdg (0j felhasznaloi és vezetdi lekérdezések definidlasa, 0j verziok

telepitése stb. esetén);
o zartsag (kompatibilitasi problémak a mas rendszerekkel val6 adatcserék soran);

e baratsagtalan kezelési mdod (a rendszer esetenként nagyon lassu, kodok ismeretét

feltételezi, az adatok javitasa, masolasa nehézkes, a sug6 funkcio elégtelen stb.);

e nem megfeleld honositottsdg (idegen nyelvli hibaiizenetek, ékezetek betiilk nem

adekvat kezelése, a hazai standardoktol eltéré szamlatiikor stb.);
e arendszer nem volt 2000. év biztos.

A tanulmény megallapitotta tovabbd, hogy a rendszer nyilvanvaldé hidnyossagaitol
fliggetlenlil az informatikai szervezet munkdjat a felhasznald szervezetek tilnyomo
tobbsége magasra értékeli. A leggyakrabban el6forduld vélemény szerint az informatikai
szervezet szakmailag kompetens €s aldozatkész munkdjanak készonhetd, hogy a rendszer
egyaltalan még mikodik és a legkritikusabb elszdmolasokat, kimutatasokat stabilan
produkalni képes. Az informatikai szervezet hozzdjarulasa tobbek kozott kozel széaz,

onalldan programozott lekérdezésben és egyéb szoftver-kiegészitésben o1ttt testet.

A stratégiai javaslat részeként a tanulmany egy haromszintii alkalmazasstruktara
szakaszos megvalositasat inditvanyozta, amelynek legalsé szintjét egy 0j, most mar
teljeskorti (a termelésre is kiterjedd), €s ,,valoban integralt” vallalatiranyitdsi rendszer
képezné. E rendszerre épiilne ra késébb egy adattarhaz/OLAP technologiat alkalmazé

dontéstamogatd €s vezetdi informacidrendszer. Végiil az alkalmazasportfolidt egy —
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teljessé.

A vallalat igazgatésaga az informatikai vezetd elOterjesztése alapjan mind a
helyzetértékelést, mind a stratégiai javaslatot elfogadta, és felhatalmazta az informatikai
szervezetet, hogy tegye meg a haromszintli alkalmazasportfolié als6 szintjét képezd uj

vallalatiranyitasi rendszer beszerzésével kapcsolatos eldkésziileteket.

A korabbi szakérték kozremiikddése mellett ezt kovetden egy tenderkiirds késziilt,
amelyben a vallalat eldirta az ) rendszer elvart technikai és funkcionalis kdvetelményeit,
kiilonds tekintettel azon miikodési folyamatok kiszolgdldsara, amelyek specidlisnak
rendszerképességek biztositdsat is eldirta a palyazoknak, amelyeket a vallalat csak
kozéptavon kivant igénybe venni (pl. EDI szabvanyok ismerete, Internetes feliiletek
kezelése). A tenderkiirds kiemelten kezelte, hogy a bevezetendd rendszer telepitését az

tizleti folyamatok ujraszervezésének kell megeldznie.

A zértkorli palyazatra kordbbi referenciaik alapjan ot integralt rendszer forgalmazo cég
kapott meghivast. Beadott palyazataik és szobeli prezentacidik alapjan a kiilsé
tandcsadok egy standard értékelési szempontrendszer alapjan eldzeteses kiértékelést
végeztek. A végsé dontést egy erre a célra létrehozott, a vallalat egyes szakmai vezet6t
tomoritd tandcs volt hivatott meghozni. Az informatikai szervezet a szakmai vezetok
tanacsaban harom fével képviseltette magat, mig a tobbi funkciondlis teriilet egy-egy ot

delegalt.

A tanacsadoi eldterjesztés alapjan a szakmai vezetok kozott komoly vita alakult ki,
amelynek soran a legtobben a sajat szakteriiletiik szempontjait kivantak érvényesiteni, Az
is érezhetd volt, hogy nincs mindenki egyforman meggy6zddve egy 1j rendszer
vasarlasanak sziikségességérol sem. Tobb ora elteltével végiil kompromisszumos
eredmény sziiletett: a meghivott 6tbol két palydzatot versenyeztettek tovabb. Néhany
héttel késobb sikeriilt a végsé dontést is meghozni, és megtdrtént a nyertes palyazoval

valo szerz0déskotés.
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A torténet értelmezése a disszertdcio perspektivdin keresztiil

Az aldbbiakban a torténetnek a disszerticidoban targyalt nyolc perspektiva szerinti

olvasatait adom meg a perspektivak targyalasanak sorrendjében haladva.

Informaciorendszerek mint automatak

A jelenlegi rendszer f6 problémai az adatkezelésben gyokereznek. Ezek kozé tartozik

tobbek kozott:

e a specialis magyar karakterek nem megfelel6 kezelése;

e az adatok nehézkes javitasa;

e az adatkonverzids probléma (adatexport és -import kapcsan);
e a datumkezelés (2000. év problémaja);

e az adatmez0 szintii jogosultsagi rendszer hianya.

Nem rendszerprobléma de az adatfeldolgozashoz kapcsolddik:

e az adatok késedelmes, pontatlan bevitele;

e akézi bizonylatok megmaradtak.

Amennyiben ilyen vagy ehhez hasonl6 problémdék az 0j rendszer kapcsdn nem meriilnek
fel, a rendszer képes lesz a vele szemben megfogalmazott Gsszes elvaras teljesitésére Az
uj fejlesztés sikerkritériumai tehat elsésorban adatkezelési, mdsodsorban daltaldnos
munkaszervezési jellegiiek. A funkcionalis vezeték bevondsa az Uj rendszer
kivéalasztasdba ezért thlzottnak tlinik, a dontés a szdmitastechnikai specialistak szintjén

meghozhato lett volna.
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Informaciorendszerek mint a vezet6i dontéstamogatas eszkozei

A jelenlegi rendszernek a legnagyobb problémai az output oldalon vannak: az igényelt
informaciok megfeleld strukturaban €és formatumban torténd gyors lekérdezése nem
biztositott. A szervezeti hierarchiaban felfelé haladva ezek a gondok egyre stilyosabbak, a
felsdvezetdk €s kontrollerek rendszerbdl torténd tamogatasa teljesen hidnyzik. A rendszer
zartsaga miatt az sem megoldott, hogy a sziikséges adatokat egy tablazatkezeldbe attoltve
bizonyos bonyolultabb elemzéseket a rendszeren kiviil végezzenek el. A kontrolling, a
reorganizacid utani szervezet kritikus koordindcids mechanizmusa igy nem képes

szerepét betolteni.

Egy 1j, rugalmasabb tényadat-lekérdezési lehetoségekkel rendelkezd integralt
vallalatiranyitasi rendszer az els6 1épést jelenti az iizleti racionalitadson alapuld mitkodés
megteremtéséhez. Az informaciotechnologiai tamogatds az erre a rendszerre raépilo,
még komplexebb elemzéseket lehetdvé tevd, a tervezési rendszer szamara is adekvat

kornyezetet biztositd adattarhaz/OLAP eszkoz bevezetésével valik teljessé.

Szerencsés, hogy a helyzetértékelési és rendszer-kivalasztasi folyamatban részt vettek a
vallalati szakmai vezetok mert igy els6 kézbdl kozvetithették a vezetdi jelentésekre

vonatkozo igényeiket.

Informacidrendszerek mint stratégiai fegyverek

termelési szegmensének hataran all, utobbit az értéklanc kdzepes informacidintenzitasa
indokolhatja. Nem lehetetlen azonban, hogy az értékesitési kapcsolatok bonyolddasaval —
legalabbis egyes termékpiacai esetében — a vallalat néhany éven belill az ,,atalakulé”

szegmensben taldlja magat.

Az informacidtechnologia iparagi szerepének modosuldsa miatt indokoltnak tekinthetd,
hogy a wvéllalat az informatikai helyzetértékelését egy 1) informatikai stratégia

megalkotasaval kototte Ossze. Az informatikai stratégianak az lizleti stratégidhoz valo
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hozzéillesztésére azonban az utdbbi hidnya miatt nem kertilt sor. Mindez azt is jelentette,
hogy a konkrét SIS ¢épitési lehetdségek azonositdsa az informatikai stratégia

kidolgozésaval parhuzamosan nem torténhetett meg.

A véllalat ugyanakkor bolcsen jart el, amikor egy 0j rendszer vasarlasa mellett dontott, és
elvardsai megfogalmazasandl a termelési teriilet tdmogatasat kiemelten kezelte. A
leginkabb valdszintsithetd koltségdiktalod stratégidk megvaldsitasanak ugyanis a termelés
az els6szdmu terepe, hiszen a legnagyobb megtakaritasok ott érhetdk el. Szintén helyes
volt a palydzod rendszerekkel szemben olyan kritériumokat szabni, mint az EDI
szabvanyok ismerete, illetve az Internetes feliiletek kezelése. Bar ezeket a funkciokat a
vallalat a kovetkezo egy-két évben nem kivanja igénybe venni, kdzéptavon lehetoséget
adhatnak versenyeldnyt biztositd szervezetkozi rendszerek 1étrehozasara. Végiil a vallalat
teljes alkalmazasportfoliojan beliil az integralt vallalatirdnyitdsi rendszer, a vezetoi
informdciorendszer, valamint az irodaautomatizalasi rendszer komponensek egy
koncepcid keretében torténd megtervezése tovabbi, stratégiai szempontbdl kiaknazhato

kombindcios lehetdségeket takar.

A helyzetértékelés €s stratégia elfogadtatasa a vallalat igazgatdsagaval, majd a szakmai
vezetdk bevondsa a rendszer-kivalasztasi folyamatba elkdtelezettséget teremtett a vallalat

legfelsd szintjén az informatika stratégiai szerepe mellett.

Informacidrendszerek mint az iizleti folyamatok katalizatorai

A vallalat reorganizacidja kivalo lehetdségeket biztosit a folyamatszemlélet el6térbe
helyezésének, amely nemcsak a korszellembdl, de a folyamattechnologiara épiilé vallalati
profilbol is egyenesen kovetkezik. Emellett a belsd veszteségek feltardsanak igénye és a
vevokapcsolatok eldtérbe keriilése is a folyamatokban vald gondolkodés sziikségességét

erdsiti.

A jelenlegi rendszer f6 hibdja az tizleti folyamatok részleges és pontatlan lekovetése, ami

egyarant tulajdonithato a rendszerben 1évd folyamatmodell hibéinak, illetve annak, hogy
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a logisztikai lanc kozponti elemére, a termelési teriiletre nem terjed ki a rendszer

mukodése.

A folyamatszemlélet érvényesitése érdekében a vallalat az elsé 1épést a mindségiigyi
szabvany bevezetésével megtette. Valoszinli azonban, hogy egy 1j informacioérendszer

bevezetésével joval radikalisabb valtozasok is lehetdvé/sziikségessé valnak.

A vallalat ezért koriiltekintd modon jart el, amikor az Uj rendszer bevezetésére szolo
palyazati felhivasaban leirta a cég valtoztathatatlan, az alkalmazott gyartasi technoldgia
miatt kotott termelési folyamatat (amelyet az 0j rendszernek ,,egy az egyben” le kell
kovetnie), ugyanakkor kifejezte igényét egy részletes folyamat-ujraszervezésre a
kivalasztand6 rendszer bevezetésének megkezdése elott. Megkockaztathatd, hogy ha a
vallalat a jelenleg alkalmazott rendszer bevezetése eldtt mar hasonloképpen cselekszik,

akkor most nem kellene 4j rendszer vasarlasaban gondolkodnia.

Nem szerencsés ugyanakkor, hogy a rendszer-kivalasztasi folyamatba tilsdgosan mélyen
kapcsolodtak be a wvallalati szakmai vezeték, mert igy a funkciondlis részérdekek
érvényesiiltek a rendszer kivalasztdsdnal. A palyazo rendszereknek a teljes iizleti
folyamatok tdmogatasara val6 alkalmassagat az informatikai szervezet jobban meg tudta

volna itélni.

Informacidorendszerek mint szervezeti memoriak

A torténetnek a szervezeti memoria perspektivajabol torténd olvasata meglehetdsen
részleges, amennyiben azt szorosan a szoban forgd rendszerekkel kapcsolatban kivanjuk

értelmezni.

A jelenlegi rendszerben a tudas felhalmozdodéasa és hasznositasa erdteljesen korlatozott.
Ennek oka, hogy a mindenfajta tudas elemi Osszetevdjét képezd adatok rdgzitése is
akadozik, rdadasul a rendszert nem a tuddsmenedzsment szempontjai szerint alakitottak
ki. Mindamellett érdemes lesz az j rendszerbe az aktualis nyité adatok mellett bizonyos

torténeti adatsorokat is atemelni (pl. kulcsvevOk rendelési tételeit tobb évre
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visszamendleg), mert az ezekben megbuvd mintak, osszefliggések feltdrdsa még sokaig

értékes lehet.

Az 1j rendszer valoszinlileg szdmos olyan vondssal rendelkezik majd, amely a
tudasmenedzsmenttel Osszefiiggésbe hozhatd. A termelési modulban példaul lehet6ség
lesz a kiilonb6z6 receptirdk, gyartasi technologidk rogzitésére, és ezekhez a termelési
jelentések, a mindségi vizsgalatok eredményei visszacsatolhatok. Egy ilyen
szamitogéppel tdmogatott, sokszorosan iterativ tanuldsi folyamat révén feltarhaték az
alaptevékenység végzésében meglévd tartalékok, ami a koltségdiktalo stratégia

alapfeltétele.

Elképzelhetd, hogy pl. a pénziigy, a kontrolling, vagy éppen a készletgazdalkodas terén a
bevezetendd rendszer 1) know-how-t kdzvetit a vallalat szdmara. Valoszintileg a jelenlegi
rendszerben elhanyagolt stig6 funkcid, €s on-line dokumentacié joval részletesebben all
majd rendelkezésre, és lehet, hogy az 0 rendszerbdl interaktiv felhasznéldi tréning is
biztositott. A vezetdi informaciorendszerben rendelkezésre allo lekérdezd, adatbanyészati

eszkozok a véllalati adatvagyon 1) 6sszefliggéseire tapinthatnak ra.

Informaciorendszerek mint a szervezeti hatalom forrasai
Hatalmi perspektivabdl tekintve a torténet szamos eseménye (mas) értelmet nyer.

Az informatikai helyzetértékelés és stratégiaalkotas felfoghatd az informatikai szervezet
Onigazolasi kisérletének is. Egy olyan iddszakban, amikor nemcsak a miikddtetett
rendszereket, de azok kapcsan magat az informatikai szervezetet is tdmadasok érték, a
,»KiilsO szakértok™ bevonasa egy ,,objektiv’”’ atvilagitas elvégzésére jo valasztasnak tiint. A
lefolytatott interjukra ¢és a kérddives felmérésre tdmaszkodd tandcsaddi jelentés
egyértelmiien visszaigazolta az informatikai szervezet szakmai kompetencidjat és
segitOkészségét. Az informatikai szervezet eddigi munkdaja tovabbi legitiméciot nyert,

azzal, hogy a jelentést a vallalat igazgatosaga fogadta el.
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Az 1) rendszer vasarlasara vonatkozd javaslat szintén egybeesett az informatikai
szervezet tagjainak érdekeivel. Bar a meglévd rendszerrel kapcsolatos kompetencidik és
sajat kiegészitd fejlesztéseik révén komoly hatalmi pozicioval rendelkeztek, felismerték,
hogy munkéjuk megitélése a jovoben is folyamatosan Osszekapcsolasra keriilhet a
jelenlegi rendszer eredendd problémaival. Egy kiemelt projekt vezetése ugyanakkor
nagyobb statuszt és hataskort jelenthet a szervezeten beliil, emellett a kiilsé szakmai

(informatikai) k6zonség szdmara is imponalo.

Az informatikai szervezet a késObbiek soran is jelentds hatast tudott gyakorolni
fejleményekre. Ellenerdk hijan gyakorlatilag maga allapitotta meg a feladatokat és azok
titemezését. Ahogyan a helyzetfelmérésben kdzremtikodo kollégak kivalasztasara, gy az
Uj rendszer felett dontd szakmai tandcs 0sszetételének meghatarozéasara is tudott bizonyos
befolyast gyakorolni. A szakmai tandcs létrehozasa ugyanakkor a rendszerfejlesztést
jovéhagyo igazgatdsagi dontés, és a bevezetés soran jelentkezd ellendllasok megeldzése

érdekében elkerilhetetlen volt.

Minthogy a projekt informatikai jellegi volt és a hdrom informatikus képviseld harom
kiilonb6z6 szerepet toltdtt be (egy a technikai infrastrukturaért, egy az alkalmazasokért
felelt, a harmadik pedig maga a projektvezetd volt), ez a helyzet elfogadhatonak tiint,
ugyanakkor — kiilonosen a harom személy kozotti erds konszenzus kovetkeztében —

tovabb novelte az informatikai szervezet véleményének sulyat a bizottsdgon beliil.

A szakmai bizottsagba azonban tobb mas teriilet is komoly municiokkal érkezett. A
termelési teriilet kiemelkedd befolyasolasi képességét a vallalat erdteljes termelési
orientacioja mellett az a tény adta, hogy a nyereségkozpontokat is a termelési szervezeten
beliil hoztdk 1étre. Masrészt azzal is mindenki tisztdban volt, hogy a korabbi
rendszerfejlesztésbdl kimaradt termelési teriiletnek most tobb lehetdséget kell adni
szempontjai érvényesitéséhez. A pénziigyi teriilet erdteljes sulya a cég likviditasi
problémaibol kovetkezett, mig a szamviteli teriilet a kiilonb6zé elszamolasok
tekintetében gyakorolt erdteljes kontrolltevékenysége révén alakitott ki stabil poziciot.
Tobb, kozepesen erds hatalmi potenciallal rendelkezé funkcidt kovetden a listat a

kereskedelmi teriilet zarta, amely foldrajzi megosztottsaga, folyamatban 1év6 szervezeti
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athelyezése, és betoltetlen vezetdi pozicidi révén nem volt képes hatdsosan képviseltetni

magat.

A kivélasztas kapcsan az egyes részérdekek elég erdteljesen csaptak dssze. Kifejezetten
ellenérdekeltnek egy 1j rendszer bevezetésével szemben a szamviteli teriilet tlint,
amelynek hatalmi bazisat veszélyeztette egy, a fokonyvi miiveleteket is megszakitas
nélkiil, valés idében végrehajtdé ) rendszer. Ez valoszinileg egzisztencialis
fenyegetettséget is jelentett néhdny, a szamviteli teriileten dolgozd és a fokonyv felé
érkezd tételek folyamatos kontrolljat végzé munkatars szamdra. Masrészt a legtdbb
vallalatnal meglévd rivalizdlds a szamviteli és a kontrolling teriilet kozott a
HUNGARCHEM-nél is érezheté volt. Az 1j integralt rendszer (a késObbiekben
bevezetendd vezetdi informéciorendszerrel egyiitt) azt valdsziniisitette, hogy a
kontrolling teriilet a jovOoben kozvetlenebbiil €s rugalmasabb struktiraban juthat hozza a

szamara fontos informacidhoz.

Informaciorendszerek mint elektronikus panoptikonok

Panopticon-szer(i hatas mar a jelenlegi rendszer mellett is tapasztalhat6, paradox moédon
éppen annak tokéletlensége kovetkeztében. Ahogy az eldbbiekben sz6 volt rdla, a legtobb
izleti tranzakci6 fOkonyvi leképezése nem automatikusan, hanem manualisan tortént, ami
operativ szintli kontroll lehetdséget biztositott a szamviteli teriilet szdmara. Maga a
rendszer ugyanakkor hijan volt a beépitett és kikeriilhetetlen, eljarasrendekkel, vezetdi
szankciokkal kiviilrél is megerdsitett fegyelmezd erdnek. ,,Normalizalas” helyett ezért a

devians magatartasok erdsodése volt tapasztalhatd a rendszerhasznalat kapcsan.

Egy u0j rendszer, amely a kialakitott kontrolling koncepciot megvaldsithatéva teszi, mar
mas tipusu, rendszerbe épitett feliigyeletet valoszintisit. A folyamatos vizsgalat varhatdéan
attevédik a nyereségkdzpontok iizleti terveinek, illetve a funkcionadlis, szolgaltatd
egységek koltségkereteinek a tényadatokkal vald Gsszevetésére. A nyereségkdzpontok

vezetdinek korlatozott elkotelezettsége az 0j rendszer irant épp ebbdl szarmazhatott.
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Feltételezhették ugyanis, hogy a nagyobb hatdskorok deklardlasat kovetden az uj rendszer

bevezetése majd a nagyobb feleldsség kérdését is napirendre tlizi.

Informaciorendszerek mint 6nallé organizmusok

Az 0nall6 organizmus metafora a jelenlegi rendszer valsadgat vilagithatja meg,
differencidltabb képet nyujtva a végbement folyamatokrol. Eloszor is a rendszer
mitkddésének problémai nem tekinthet6k csak az eredeti rendszerterv hibaibol vagy a
bevezetésben kdzremiikodd tanacsadok szakszerlitlenségébdl adodo kiilsé adottsagoknak.
A HUNGARCHEM-nél futé alkalmazas kialakitasat ugyanis a bevezetéssel kapcsolatos

felsdvezetdi szandék (vagy annak hidnya) is befolyasolta.

Masrészt a rendszer megbizhatdsaga az évek soran folyamatosan romlott. Ez leginkabb
azzal magyarazhat6, hogy az input adatokat szolgaltatd szervezeti egységek nem talaltak
elégségesnek a rendszer szolgéltatasait (lekérdezési lehetdségek, konnyli kezelhetdség
stb.), ami esetenként adatbeviteli moraljuk csokkenését valtotta ki. Az adatok késedelmes
rogzitésébdl szarmazo adatmindség-romlas ugyanakkor Ujabb szervezeti egységeknél
valtott ki frusztraciot, ami azutan ismét csak rontotta a rendszerhasznalati fegyelmet és
igy tovabb. Gyakorlatilag egy lefelé futd spirdlba keriilt a rendszer, amelynek
kialakulasat gyorsitotta, hogy a vezetés — a rendszer eredendd hibai miatt — szemet hunyt
a fegyelmezetlenségek felett. Technologia és emberek komplex egymadsra hatdsa révén
végiil egy olyan allapot alakult ki, amelyet senki sem akart, senki sem josolt meg eldre,

¢s senki nem tudott egykdnnyen megmagyarazni.

A jelenlegi rendszer torténete egyben intd jel arra, hogy a jovobeli rendszer valdsziniileg
nem a hosszu elékészités soran, kiilonb6zé kompromisszumok aran kialakitott koncepcid
szerint fog mitkkodni. Az sem valoszinii, hogy példaul valamelyik érdekcsoport a maga
céljaira sajatitana ki a rendszert, vagy, hogy a kivalasztott rendszer most még rejtett belsd
korlatjai huznék keresztill a kialakitott terveket. Erdekek, rendszerjellemzOk, tanulési

képességek, és szdmos ma még nem ismert tényezd joval bonyolultabb kdlcsonhatdsa
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varhato, amely kiilonb6z6é iddtavokon kiilonbdzd, elére nagyon nehezen jelezhetd

eredményekre vezet.
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Osszefoglalas és kitekintés

Disszertaciomban a posztmodern paradigmara és a metaforara mint elemzési eszkozre

tamaszkodva az informdaciérendszerek kiilonboz6 perspektivait targyaltam.

Kiindulasként megkiséreltem feltarni az ujszerti tudomanyelméleti paradigmak lényegét,
¢s a metafordk szerepét a kiilonbozd elméletek, megkozelitések, értelmezések kozotti

»laza integracié” megteremtésében.

Az informaciémenedzsment teriiletén a kezdetekhez nyultam vissza és az amerikai
akadémiai struktarat is vizsgaltam annak érdekében, hogy megvilagitsam a pozitivista
kutatdsok dominancidjanak okait. Felhivtam a figyelmet a pozitivista kozelités
elégtelenségére a komplex, szociotechnikai rendszerként tételezett informaciorendszerek
esetében. Ezutan attekintettem azokat az informacidmenedzsment publikaciokat, amelyek
alternativ (nem pozitiv) felfogasban fogantak, kiilonds tekintettel a metaforak

alkalmazasara.

Ezt kovette a disszertacio kozponti témakoréhez kozvetleniil kapcsoléddan az
informdciorendszerek korszakainak és perspektivainak elhatirolasara tett eddigi — pozitiv

€s nem pozitiv, popularisabb és elméletileg megalapozottabb — kisérletek 6sszefoglalasa.

A dolgozat f6 fejezeteiben az informacidrendszerek nyolc lehetséges perspektivajat
fejtettem ki standard struktiraban (elofeltevések, szakirodalmi targyalasmod, kapcsoldodod
rendszerkategoridk, a rendszerfejlesztés és -bevezetés moddja, az informatikai funkciod
ellatdsanak moddja, erdsségek és korlatok). A nyolc perspektivabdl az elsé Ot a
menedzseri-instrumentalis felfogést testesiti meg, két tovabbi pedig, ha a vallott célokkal
Osszevetve nem is feltétleniil, de a kdvetett célok szintjén altalaban nagyon is ,,racionalis”
torekvéseket szolgal. Az utolsdként targyalt perspektiva ugyanakkor arra hivja fel a
figyelmet, hogy az informaciorendszereket nem lehet pusztan kiillonb6zo célok érdekében

bevethetd eszkozoknek tekinteni.

A kifejtés mélysége — mind az egyes perspektivak egészét, mind a standard kifejtési
struktira egyes elemeit tekintve — igazodott a rendelkezésre allo irodalmakhoz, kutatasi

tapasztalatokhoz, az egyes témak észlelt relevancidjahoz. Az egyes fejezetek utolso
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pontjaiban (erdsségek és korlatok) a perspektivak szdmos iitkozési (és néhany
talalkozasi) pontjat fogalmaztam meg, de nem térekedtem mindent mindennel 6sszevetni,

mert az valdsziniileg a terjedelem és az érdekesség rovasara ment volna.

A disszertacio egyik {6 allitasa, hogy a targyalt perspektivak nem kothet6k korszakokhoz,
amelyek egyszerre, tehat foldrajzi, ipardgi, szervezet méret stb. szerinti jellemzdktol
fiiggetleniil valtjdk egymast. Egy adott szituacioban a legrégebbinek tekintett
automatizalasi perspektiva is komoly értelmezd erdvel birhat. A disszertacié masik o
allitasa, hogy még egy adott rendszer egy adott idopontban is t6bb, egyforman érvényes
perspektivabol szemlélhetd. Az alternativ értelmezések a rendszer (a szituicid) mas-mas

jellemz6jét emelik ki, igy gazdagitjak a jelenségrol alkotott képiinket.

A disszertacio utolsd fejezetében egy esettanulmanyon keresztiil illusztraltam, hogy
hogyan lehet az egyes perspektivak mint elméleti szemiivegek segitségével az

informéciorendszerek parhuzamos olvasatait megalkotni.

Ugy gondolom, hogy mindennek a gyakorlati jelentésége vitathatatlan: egy szervezeti
jelenség sokoldalu, megfeleléen mély feltirdsa mindenféle beavatkozas eldfeltételét,
esetenként a helyzet kulcsat is képezi. Tisztdban vagyok persze azzal is, hogy egymasnak
ellentmond6 olvasatok esetében a kivanatos akcidok meghatarozdsa tovabbra is

problematikus, ezért ez a kérdés tovabbi vizsgalatot igényel.

A disszertacidban targyalt nyolc perspektivat jo kiinduldsi alapnak tartom egy
differencialtabb informaciorendszer felfogas kialakitasdhoz. Ugyanakkor sem a
perspektivak szamat, sem tartalmat nem tekintem ,,szentnek”: természetesnek tartom,
hogy az informaciérendszerek jobb megismerésének kreativ folyamata nemcsak az adott
keretekben (adott perspektivak szerint) torténd interpretdldsra terjedhet ki, hanem a
keretek szamanak bovitésére is. Ez — ahogy a Bevezetdben is emlitettem — kiilondsen a

szociologiai-leiro ,térfélen” latszik igéretesnek.

Az is elképzelhetd tovabba, hogy egyes, a jelen disszertacioban elkiiloniilten targyalt
»menedzseri” perspektivak késébb, a hozzdjuk kapcsolédd divathulldmok eliiltével
egybemosodnak: jelenleg valami hasonld latszik megvalosulni a stratégiai fegyver, a

folyamat-, és a tudasmenedzsment perspektiva kdzott.

185



Végiil szeretném arra is felhivni az Olvasé figyelmét, hogy nemcsak mi tekinthetiink az
informéaciorendszerekre kiilonbozo perspektivakbdl, hanem gyakran 6k maguk is (!) — a
mogottik allé szoftveripar révén — kiilonb6zé oldalaikat hangsulyozzak. Egyes
szoftverkategoriak image-valtasardl e munkdban és mashol (Drotos, 1999) is mar tobb

sz0 esett, és a jJOvO egyik tovabbi kutatasi témajat jelentheti.
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