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Ovéreni slabych mist informa&nich systeni

Verification of Information Systems’ Weak Points

Veronika Novotna

Abstract

Purpose The article deals with weak points of informatiorstems examined on the sample of ap-
proximately 1000 users within the research intofieeyors of information systems’ inefficiency.
Scientific aim The aim is to verify hypotheses concerning the feyors of information systems’
inefficiency on the examined respondents.

Methodology/methodsin order to obtain empirical data a survey wasiedrout on randomly cho-
sen sample of users from the Czech Republic armhdbdivided primarily into four basic groups —
Primary Processes Managers, Secondary Processegy®danPrimary Processes Executive Officers
and Supporting Processes Executive Officers, whasa information systems at work. The survey
was carried out by means of a web questionnaireeraadessible to the accosted respondents with
verification of response correctness (eliminatibramdom responses).

Findings The research looked into main sources of usersatifaction with information systems,
testing hypotheses about diverse structures osdhed users are dissatisfied with according taneou
tries, company size and the type of informatiortesysused (tailor-made, ready-made). The findings
of the survey show that the dissatisfaction of imfation systems’ users varies according to company
size, i.e. it is influenced by the size of an imfation system. In the smallest companies, it is the
technology, support and software that users are dissatisfied with, in small companies it is soft-
ware, and in middle-sized companies it is the spekdystems’ reponses, support and user-
friendliness.

ConclusionsThe main limiting factor is a relatively small gmwf users. On the other hand, after
examining respondents’ answers separately for #eziCand foreing users, there seems to be agree-
ment in the response structure on the level ofifiigmce (chi-square test). Hence, the findings can
be generalized.
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Uvod

V ramci interniho grantu 20917 ,Identi-
fikace klcovych oblasti pro posouzeni efektiv-
nosti inform&nich systém.” je provadn vy-
zkum na co nejtSim dostupném vzorku
pracovniki tuzemskych i zahrattich firem s
cilem stanovit a potvrdit hypotézy o ddivych
problémech neefektivnosti inforg@ich systé-
mua a technologii. Pojem efektivnost je zde cha-
pan podle Druckera (Molnar 2000) jako sou-
¢innost @&innosti a smysluplnosti. Jsou
zkoumany oblasti:

e Spokojenost uzivatél s inform&nim systé-
mem

» Spokojenost uZivatéls darovni informatické
podpory

 Kvalita proSkoleni uzivatél

« Jaké informani systémy se pouzivaji

e Znalost podnikovych qil zangstnanci s
ohledem na jejich roli

 Existence informéni strategie ve firgh

« Zku3enosti s outsourcingem a ASP

* Vnimani trend v oblasti informanich a ko-
munikanich technologii

Zkoumané otazky pokryvaji celé spekt-
rum Sesti kéovych oblasti Modelu uggnosti
informatniho systému podle Delona a McLeana
(2003).

Vyzkum je zandten na jednotlivé uzi-
vatele informé&nich systém. UZivatelé jsou
rozckleni nacétyti zajmové skupiny:

» Manazer hlavnich procégirmy

» Manazer vedlejSich proaefirmy

* VVykonny pracovnik hlavnich procg§irmy

 VVykonny pracovnik podjrnych proces fir-
my

Toto cleni vychazi z nutnosti zkoumat
razné oblasti efektivnosti inforndaiho systému
a dostupnosti informaci pr@éizné druhy uZiva-
teli — nagiklad problematika znalosti infor-
mani strategie je oblast relevantni u manazer
nikoli u vykonnych pracovnik Neni pouZito
v tomto ¢lanku, ale v jinych vystupech z vy-
zkumu.

Ackoli jsou primarg zkoumani uziva-
telé ICT uceskych a slovenskych firem, vy-
zkum byl roz&§ien i na ostatni zefnz divodu
mozného srovnani a nalezetipadnych odlis-
nosti.

Tento ¢lanek pojednava o dich vy-
sledcich, s¢im jsou uZivatelé v inforntmich
systémech nejvice nespokojeni.

1 Obecné vychodiska

Problematikou efektivnosti infornia
nich systém se zabyva mnoho auforU kaz-
dého z nich dochéazi k p&kud jinému pojeti
hodnoceni, cozZ jeipozené, nebd dana pro-
blematika je velice rozsahla a velnigko se u
ni stanovuji pinosy ¢i védecka doporéeni.
Ozkan (2006) ve své stati poukazuje také na
nutnost dsledré rozliSovat mezi pojmem soft-
ware a informéni systém a ifp tvorbé¢ modelu
pro hodnoceni efektivnosti infor@iho sys-
tému mezi nimi dsledre rozliSovat.

Mezi swtoveé uznavané autory, ktese
zabyvaji obecnym modelem efektivnosti, ipat
autai DeLone a McLean. Jejich model byl pub-
likovan jiz v roce 1992 a postupiyl aktuali-
zovan v letech 2002 a 2003. P¢&dento model
byva v sodasnosti vyuzivdn mnoha autory.
Ramezan (2009) ve své préaci vyuZzil tento mo-
del popsany v (DeLone 2004), kter§zptsobil
specifickym iranskym podminkéam. Sestavil
model pro vyhodnoceniinnosti IS v irAnském
ropném pémyslu. Ve své praci se zabyvalkep
devS§im hodnocenim spokojenosti uZivatel
Porekud odliSny model zvolil Kanungo (1999),
ktery vychazi z fedpokladu, Ze je celkem
snadné identifikovat naklady spojené s infor-
manim systémem, zatimco vyhody, které in-
formani systém fin4si, se posuzuji obti&n
Pro hodnoceni efektivity inforndaiho systému
vychazi z moznosti, které poskytuje strukturalni
analyza a vyhodnocuje inforgra systém ve
¢tyficeti raiznych organizacich, pochazejicich z
raznych od¥tvi.

Pro tvorbu modél jsou uplatovany
razné gistupy. Napiklad Pitt ve svéntlanku
(1995) gistupuje k danému problému gep-
pokladem, Ze IS je vlastrposkytovatelem slu-
Zeb a pro hodnoceni kvality pouziva model
SERVQUAL, tedy marketingovy nastroj pro
meéieni kvality servisnich sluzeb. Zakladnim
kamenem této metody je tzv. paradigma rozpo-
ru mezi gedstavami zakaznika tim jaka sluz-
ba je jim poskytnuta. UZivatel inforraiho
systému je v tomto modelu v roli zdkaznika a IS
v roli poskytovatele sluzeb — dodavatele.

Mnohdy jsou jednotlivé modely s od-
stupem¢asu geformulovany, jak tomu bylo i u
DeLone a McLeana, aby Iépe odpovidaly aktu-
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alnim poZadavkm, které jsou na kladeny,
nebo jsou sestavovany pro velmi specifické
podminky. Pikladem modelu sestavovaného
pro konkrétni podminky popisuje ve svém
¢lanku Sajady (2008), ktery se snaZzi zhodnotit
piinosy inform&niho systému v podminkach
burzy cennych papir nebo Mashour (2008),
ktery sestavuje model hodnocentininosti v
podminkach bankovniho sektoru. Panigyrakis
(2006) se zase soistli na marketingovy in-
formani systém a jeho hodnoceni v praxi. Me-
Zi dalSi autory, ki® se o dané téma zajimaji
pafi i Szewczak (2002).

V nasich podminkdch patmezi nejvy-
znamrgjSi autory profesor Molnar, ktery své
vysledky uvadi naifiklad v souhrnné monogra-
fii o efektivnosti informanich systém (2000).
MarySka se ve svéiianku (2007) zabyvéa eko-
nomickou efektivnosti infornmiho systému a
srovnava dvaiizné gistupy k této problemati-
ce. Z dalsi litratury, kterd na dané téma pohlizi
z raznych uhti Ize zminit nafiklad publikace
BlaZicka (2008), Sodomky (2006), nebo publi-
kaciCSU (2010).
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2 Organizace vyzkumu

Pro vyzkum byl vytvéen dotaznik
s ¢tyficeti otdzkami, z nichz dkteré jsou re-
nundatni, jinak formulované, a slouzi
k verifikaci vstupnich dat a ¥gizeni nahodnych
odpowdi. Dotaznik byl peloZzen do Sesti jazyk
— c¢eStina, anglitina, rtméina, francouzstina,
polstina a bulharstina rodilymi migimi. Tento
dotaznik je realizovan prdsdnictvim zabezpe-
¢enych webovskych stranek pro oslovené re-
spondenty.

2.1 Sk¥r dat

Ve dvou vinach bylo oslovendiplizné
2200 respondefit od nichZ bylo v satastnosti
po vyloweni ne¥rohodnych ziskano 916 vypl-
nénych dotaznik, z toho 607 od respondért
Ceské republiky a 309 z ostatnich zemi. Struk-
tura respondeitpodle zemi je nasledujici:

a) Ceska, Slovenska republika 607
b) Jina zeny Evropskeé unie 243
c) Evropa, zerd mimo Evropskou unii 24
d) Rusko 9
e) USA, Kanada 16
f) Ostatni zer 17
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Graf 1 S cim jsou uEivatelé nejwice nespokojeni/ co povaZuji na nejslabd casti IS

VySe zmigné c¢lanky posuzuji infor-
maini systémy z nejizngjSich Ghti pohledu a
pro specifické pdieby a poZzadavky. Zpracova-
vana data jsou vZdy z&bhena na Uzky segment
odpovidajici modelované problematice.

Zdroy: Vlastni wyzkum

3 Vysledky

Tento ¢lanek se zadiuje na popsani
vysledl, v jakych oblastech vidi uzivatelé in-
formatnich system nejtSi slabiny, sim jsou
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Graf 2 5 &im jsou uEivatelé nejrice nespokojent, élenéno podle zemi  Zdrog: Vlastni wyzkum

nejvice nespokojeni. Byla zkouméana nespoko-

jenost uZivatel v oblastech:

» Technika

« Programové vybaveni (software)

Rychlost odezvy / zpracovani

Podpora

« Pfesnost a Uplnost dat poskytovanych systé-
mem

» Systém wbec nevyhovuje p&bam uZivatele

UZivatelska pivétivost a snadnost ovliadani

kde uZivatelé odpovidali na otazku “Co povaZu-

jete za nejslab&fasti inform&niho systému, se

test dobré shody chi kvadrat. Bylo &fmo
testové kriterium 10.61307, a protoZe na hladi-
né vyznamnosti 0.05 népsahuje tabulkovou
hodnotu testového kritéria 12.59, nemame
zamitnout tuto hypotézu.

Potvrzuje se tak ipdpoklad, Ze infor-
mani systémy vCeské republice se nelisi od
informatnich systém v ostatnich zemi z po-
hledu nespokojenosti uzivates jejich slabymi
misty. Zaroveé je dol¥e vidt, Ze & se jednd o
vysledky na dvou nezavislych a zcela odliSnych
skupinach respondent jejich shoda je velmi
napadna.

Tabulka 1 Poéty respondenti podle velikostt firmy

1 2 3 4 5
<10 10-48 50-199 200-999 = 1000
177 217 166 141 195

kterym nejvice pracujete (8im jste nejvice
nespokojen/a)?” a & mozZnosti oznéit i vice
oblasti.

V Grafu 1 jsou zobrazeny odpsdi re-
spondent vyjadrené v procentech, procenta
jsou vypa@tena samostadmpro kazdou odpad’
ve vztahu k celkovému ptu respondefit ni-
koli odpowdi celkem.

V Grafu 2 jsou odpatdi responderii
rozlidené podle zemi — zvia€eska republika a
ostatni zera K otestovani hypotézy “struktura
oblasti nespokojenosti uZivaielje stejna v
Ceské republice i v ostatnich zemi” byl pouzit

Zdrog: Vlastni vy zkum
Z davodu rozdilného ptiu responderit
v jednotlivych skupinach podle velikosti firem
a pro lepSi fehlednost vysledk byly proto
spojeny do gti paAsem nasledo¥n

3.1 Vysledky podle velikosti firmy

Vysledky jsou zobrazeny v Grafu 6.
Byly testovany hypotézy o shédtruktury ne-
spokojenosti uzivatéls jednotlivymi oblastmi
informainiho systému utzné velkych firem s
celkovou zjis¢nou strukturou odpadi. Byly
vypocteny hodnoty testovych kriterig2 pro
firmy podle velikosti, které jsou uvedeny v Ta-
bulce 2.
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Tabulka 2 Test dobré shody podle welikosti firmy

Velikost firmy 1 2 3 4 5]
2 18,84 23,56 5,23 14,52 8,18
Zatnittati hypotézy
HL ¥yznam 0,05 e e ne e ne

Pri testovani shody struktury odpsmli
podle velikosti firmy, kde kvanti}2 pro hladi-

Zdrog: Vlastni vy zkum

s mér nez deseti zaéstnanci, pro firmy do
padeséati zagstnand a pro firmy s 200-999

nu vyznamnosti 0.05 se Sesti stupni volnosti je zangstnanci.

B <]0 ramidstnanci Cplem
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Graf 3 Firmy do 10 zaméstnanch
12.59 niizeme na hladi vyznamnosti 0.05
zamitnout hypotézu o shédtruktury pro firmy
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Zdrog: Vlastni vwwzkum
Tyto zawry jsou pordrné zajimaveé.

Zobrazime-li si vysledky firem s mé&émez de-

rlkem

st e

Graf 4 Firmy 10-49 zamé&stnanci

Zdroj: Vlastni wyzkoum
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seti zandstnanci, kde jsou zaneseno srovnani
stuktury odpowdi ve srovnani s celkovym sta-
vem v procentech, vidime, Ze u nejmensich
firem je vyrazg vice lidi nespokojeno s techni-
kou, s podporou a programovym vybavenim.
(Graf 3) Tento z&r je atekavany, nehd u
nejmensich firem zpravidla neni na Urbve-
formaniho systému kladen tak velkyaréz

W P00 999 armisinancn
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-
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b Piogramone

vyhawen

a. Techmika

d. Podpai

Je zajimavé, Ze zde dochazi k w&§i/
odchylce ve spokojenosti s programovym vy-
bavenim, ostatni parametry jsou blizké celko-
vému stavu. Spokojenost s technikou je s\
nez u nejmensSich firem. Tento 2avautory
vyzkumu @ekavan nebyl a jehotigina by za-
sluhovala dalSiho zkoumani.

Podivame-li se na Graf 6, ktery zobra-
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Graf 5 Firmy 200-999 zaméstnanci

jako u firem étSich.

Na Grafu 4 jsou zobrazeny vysledky fi-
rem pro 10-49 za#sstnand, u kterych je také
zamitnuta hypotéza o shodtruktury odpowdi
s celkovym stavem.
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Zdroj: Vlastni vyzkum
zuje souhrnné vysledky podle velikosti firmy, je
zajimavé, Ze rychlost zpracovani, odezvy sys-
tému se zhorSuje s velikosti firmy (a tedy i veli-

kosti inform&niho systému, stejrtak uZivatel-
ska pFivétivost a snadnost ovladani se s

weateih
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Graf 6 S ¢im jsou uZivatelé nejvice nepokojeni podle vehkns.tl firem Zdroj: Vlastni wzkum
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Graf 7 Druhy pouzivanvch informaénich systémm Zdroj: Vlastni vwwzkum

velikosti systému zhorSujerésnost a Uplnost tému
dat poskytovanych systémem je nezavisla na Vysledky byly déle analyzovany podle
velikosti systému. druhu inform&niho systému. Ty byly rozte-

Posledni odliSnost je u firem 200-999 ny do skupin:
zamestnand. Struktura vysledk je uvedena na  « Vyvinuté ve vasi firm nebo natizenécasti

Grafu 5. Zde jsou nefSi odchylky v rychlosti firmy (1)
odezvy systr, podpde a uzivatelske fjpveti- « Vyvinuté na zakazku cizi firmou (2)

vosti, naopak technika a programy jsou na lepsSi « Hotovareseni, koupeny systém typu SAP (3)
arovni nez u ostatnich. | tento zaye zajimavy .« Qutsourcované nebo pronajaté systémy for-

a bude slouZit pro hlubsi zkoumariivddi. mou ASP (4)
3.2 Vysledky podle druhu informatniho sys- * Mix, ZadnéreSeni nefevazuje (5)
& yperesds e frmd Wyrryld erternd @ Hotowd (FAP| @AW = MNn
L
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Graf 8 § ¢im jsou uZivatelé nejvice nespokojeni podle drubu pouZivanych informaénich
systémi Zdroj: Vlastni vy zkum
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Celkové vysledky vidime v Grafu 7. Z
vysledki na zkoumaném vzorku respondent
plyne, Ze pblizné 20 procent informénich
systént je vyvinuto na zakazkuifmo ve firng,
10 procent informéni systém je vyvinuto na
zakazku cizi firmou, tésit 50 procent pouZziva-
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Dynamic a dalSi, a pouze 3 procenta syftém
jsou pronajimané formou Aplication service
providing (pronajem aplikace u dodavatele)
nebo outsourcované. | tento vysledek je pom
né prekvapujici, protoze byl&kavan vyrazé
vétSi podil &chto informanich systén.
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Graf 9 Systémy vyvijené ve firmé/celkové
nych inform&nich systérm jsou hotovareSeni,

Zdroj: Vlastni vy zkom
Pokud zpracujeme odpé&di responden-

zpravidla ERP systém jako je SAP, Microsoft ti v zavislosti na druhu inforndaiho systému,
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Graf 10 Systémy vyvijené externé /celkove
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Zdroj: Vlastni vyzkum
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souhrnné vysledky vidime v Grafu 7.

Byly testovany hypotézy o shédtruk-
tury nespokojenosti uZivatels jednotlivymi
oblastmi inform&niho systému uiznych dru-
htt informanich systém s celkovou zjig&nou
strukturou odpogdi. Byly vypaiteny hodnoty
testovych kriteriiy2 pro strukturu odpasdi

The

207

15%

: I I ‘
2 Technika b oA

¢, Rychioss
wybaraend

P aiore A

Graf 11 Systémy hotové
podle druhu IS, které jsou uvedeny v Tabulce 3.

Pri testovani shody struktury odpsi
podle druhu inform&niho systému, kde kvantil
¥2 pro hladinu vyznamnosti 0.05 se Sesti stupni
volnosti je 12.59 nefikeme zamitnout hypoté-
zu o shod struktury pro zadny zkoumany druh
informatniho systému. Lze tedyrgexdpokladat,
Ze nespokojenost uZivatehezavisi na tom, zda
se jedna o systém vyvinuty na zakazkwsys-
tém typovy, coz je také pammé prekvapujici
Zjisténi.

Na grafech 9-11 jsou znazeny vy-
sledky srovnani nespokojenosti uZivatgro
informani systémy vyvijené ve firtn(Graf 9),
vyvijené externi firmou (Graf 10) a koupené
hotové informani systémy (Graf 11). Jak jiz
ukazal test dobré shody, oblasti, s nimiZz jsou
uZivatelé nejvice nespokojeni, nezalezi na tom,
zda je systém koupeny hotovy, nebo vyvijeny
na zakazku.

Manazéi obvykle gistupuiji k vyvoji IS
na zakazku proto, aby byl systém tzv. ,usit na

d P
e i

miru“ organizaci. Obvykle takétr@dpoklame,
Ze systémy vyvinuté na miru budou uZivanel
vyhovovat vyraz [épe neZ typovéeSeni.

Jak ale vidime na vysledcich, nespoko-
jenost uZivatdl stimto je stejna jako u typo-
vychieSeni, coz vzhledem k obvykle vysSi&en
systént vyvijenych na miru je po#&né vy-

¢ Mesnost 3 1, Spsdemi wiibe g, Uhwatelus

Ca [0 g

Jpincyed ol reevEhons e TR prive et a

oot T By sradrioad ol Sd b

poskylowarmpch

vttt
Zdroj: Vlastni vyzkum

Znamny zasr.

O tento projekt je mezi firmami pain
n¢ velky zdjem, nebdjim dava okamzi indi-
kativni informace, které pimbuji pro svoje
vlastni posouzeni ¢innosti a @elnosti jejich
informatnich systém a autdi se setkavaji s
velmi pozitivnimi ohlasy.
Zavér

Z&kladnim souborem pro néds vykum
jsou v8echny firmy, pouzivajici inforréai sys-
témy. RednEtem nadeho zajmu nebyl&epa-
Zujici ¢innost tchto firem nebo oditvi. Vybér
z této Siroké skupiny byl proveden oslovenim
nahodr vybranych pracovnikndhodw vybra-
nych firem. Z této skupiny byli vybrani pouze
pracovnici, kit ke své praci pouZzivaji infor-
maini systém, nikoli tedy ndklad vratni ¢i
délnici. Pozice, které vybrani pracovnici zasta-
vaji, nejsou pro vyzkum relevantni, pro naSe
Ucely post&uje rozaleni do zakladnich skupin
definovanych v Uvodu. Diky rovnaimé rozlo-

— 46 —
ROCNIK IV —cCisLo 07/ VOLUME IV —NUMBER 07



TRENDY EKONOMIKY A MANAGEMENTU / TRENDS ECONOMICS AND MANAGEMENT

Zenému spektru oslovenych firem Ize vysledky kem a pedevSim k zamysleni manaienad

vyzkumu zobecnit na cely zakladni soubor.

problematikou efektivnihdizeni informanich

Ziskané vysledky je moZné pouzit pro systéni a technologii.

porovnani vysledk vlastni firmy s timto vzor-
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