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Ovéreni slabych mist informaénich systemii

Verification of Information Systems’ Weak Points

Veronika Novotna

Abstract

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

Methodology/methods In order to obtain empirical data a survey was carried out on randomly cho-
sen sample of users from the Czech Republic and abroad, divided primarily into four basic groups —
Primary Processes Managers, Secondary Processes Managers, Primary Processes Executive Officers
and Supporting Processes Executive Officers, who all use information systems at work. The survey
was carried out by means of a web questionnaire made accessible to the accosted respondents with
verification of response correctness (elimination of random responses).

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

Conclusions The main limiting factor is a relatively small group of users. On the other hand, after
examining respondents’ answers separately for the Czech and foreing users, there seems to be agree-
ment in the response structure on the level of significance (chi-square test). Hence, the findings can
be generalized.

Keywords: Efficiency, information systems, key factors, satisfaction of ICT users

JEL Classification: M15, M21
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Uvod

V ramci interniho grantu 20917 ,,Identi-
fikace kli¢ovych oblasti pro posouzeni efektiv-
nosti informacnich systému.* je provadén vy-
zkum na co nejvétSim dostupném vzorku
pracovnikil tuzemskych i zahrani¢nich firem s
cilem stanovit a potvrdit hypotézy o kli¢ovych
problémech neefektivnosti informacnich systé-
mu a technologii. Pojem efektivnost je zde cha-
pan podle Druckera (Molnar 2000) jako sou-
¢innost uc¢innosti a smysluplnosti. Jsou
zkoumany oblasti:

e Spokojenost uzivateld s informa¢nim systé-
mem

e Spokojenost uzivatelli s Grovni informatické
podpory

e Kvalita proskoleni uzivateld

e Jaké informacni systémy se pouzivaji

e Znalost podnikovych cili zaméstnanci s
ohledem na jejich roli

e Existence informacni strategie ve firmé

e Zkusenosti s outsourcingem a ASP

e Vnimani trendd v oblasti informac¢nich a ko-
munikacénich technologii

Zkoumané otazky pokryvaji celé spekt-
rum Sesti kliCovych oblasti Modelu uspésnosti
informacniho systému podle Delona a McLeana
(2003).

Vyzkum je zaméfen na jednotlivé uzi-
vatele informacénich systémui. Uzivatelé jsou
rozd¢leni na Ctyfi zajmové skupiny:

e Manazer hlavnich procesu firmy

e Manazer vedlejSich procest firmy

e Vykonny pracovnik hlavnich procest firmy

e Vykonny pracovnik podplrnych procesu fir-
my

Toto déleni vychazi z nutnosti zkoumat
ruzné oblasti efektivnosti informacniho systému
a dostupnosti informaci pro rizné druhy uziva-
teli — naptiklad problematika znalosti infor-
macni strategie je oblast relevantni u manazerd,
nikoli u vykonnych pracovnik. Neni pouzito
vtomto clanku, ale v jinych vystupech z vy-
zkumu.

Ackoli jsou primarné zkoumani uziva-
telé ICT u ceskych a slovenskych firem, vy-
zkum byl rozsifen i na ostatni zem¢ z divodu
mozného srovnani a nalezeni ptipadnych odlis-
nosti.

Tento c¢lanek pojednava o dil¢ich vy-
sledcich, s ¢im jsou uzivatelé v informacnich
systémech nejvice nespokojeni.

1 Obecna vychodiska

Problematikou efektivnosti informac-
nich systému se zabyva mnoho autord. U kaz-
dého z nich dochazi k ponc¢kud jinému pojeti
hodnoceni, coz je ptfirozené, nebot’ dana pro-
blematika je velice rozsahla a velmi tézko se u
ni stanovuji pfinosy ¢i védecka doporuceni.
Ozkan (2006) ve své stati poukazuje také na
nutnost disledné rozliSovat mezi pojmem soft-
ware a informacni systém a pii tvorbé modelu
pro hodnoceni efektivnosti informacniho sys-
tému mezi nimi dusledné rozliSovat.

Mezi svétoveé uznavané autory, kteti se
zabyvaji obecnym modelem efektivnosti, patii
autofi DeLone a McLean. Jejich model byl pub-
likovan jiz v roce 1992 a postupné byl aktuali-
zovan v letech 2002 a 2003. Praveé tento model
byva v soucasnosti vyuzivan mnoha autory.
Ramezan (2009) ve své praci vyuzil tento mo-
del popsany v (DeLone 2004), ktery ptizptsobil
specifickym 1irdnskym podminkam. Sestavil
model pro vyhodnoceni u€innosti IS v iranském
ropném pramyslu. Ve své praci se zabyval pie-
devS$im hodnocenim spokojenosti uzivateld.
Pon¢kud odlisny model zvolil Kanungo (1999),
ktery vychazi z predpokladu, Ze je celkem
snadné identifikovat naklady spojené s infor-
macnim systémem, zatimco vyhody, které in-
formacni systém piinasi, se posuzuji obtizné.
Pro hodnoceni efektivity informa¢niho systému
vychazi z moznosti, které poskytuje strukturalni
analyza a vyhodnocuje informacni systém ve
Ctyficeti riznych organizacich, pochazejicich z
ruznych odvétvi.

Pro tvorbu modeld jsou uplatiiovany
rizné piistupy. Napiiklad Pitt ve svém clanku
(1995) pristupuje k danému problému s pred-
pokladem, ze IS je vlastné poskytovatelem slu-
7zeb a pro hodnoceni kvality pouziva model
SERVQUAL, tedy marketingovy nastroj pro
meéteni kvality servisnich sluzeb. Zakladnim
kamenem této metody je tzv. paradigma rozpo-
ru mezi predstavami zakaznikl a tim jaka sluz-
ba je jim poskytnuta. Uzivatel informacéniho
systému je v tomto modelu v roli zdkaznika a IS
v roli poskytovatele sluzeb — dodavatele.

Mnohdy jsou jednotlivé modely s od-
stupem casu preformulovany, jak tomu bylo i u
DeLone a McLeana, aby Iépe odpovidaly aktu-
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alnim pozadavkim, které jsou na n¢ kladeny,
nebo jsou sestavovany pro velmi specifické
podminky. Pfikladem modelu sestavovaného
pro konkrétni podminky popisuje ve svém
¢lanku Sajady (2008), ktery se snazi zhodnotit
ptinosy informac¢niho systému v podminkach
burzy cennych papir, nebo Mashour (2008),
ktery sestavuje model hodnoceni ucinnosti v
podminkach bankovniho sektoru. Panigyrakis
(2006) se zase soustfedi na marketingovy in-
formacni systém a jeho hodnoceni v praxi. Me-
zi dal$i autory, ktefi se o dané téma zajimaji
patfi i Szewczak (2002).

V nasich podminkach patii mezi nejvy-
znamngj$i autory profesor Molnar, ktery své
vysledky uvadi naptiklad v souhrnné monogra-
fii o efektivnosti informacnich systémi (2000).
Maryska se ve svém clanku (2007) zabyva eko-
nomickou efektivnosti informaéniho systému a
srovnava dva rizné pfistupy k této problemati-
ce. Z dalsi litratury, kterd na dané téma pohlizi
z ruznych hld 1ze zminit naptiklad publikace
Blazic¢ka (2008), Sodomky (2006), nebo publi-
kaci CSU (2010).
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2 Organizace vyzkumu

Pro vyzkum byl vytvofen dotaznik
s Ctyficeti otazkami, znichz nékteré jsou re-
nundatni, jinak formulované, a slouzi
k verifikaci vstupnich dat a vyfazeni nahodnych
odpoveédi. Dotaznik byl pielozen do Sesti jazykt
— cCeStina, anglictina, némcina, francouzstina,
polstina a bulharstina rodilymi mluv¢éimi. Tento
dotaznik je realizovan prostiednictvim zabezpe-
Cenych webovskych stranek pro oslovené re-
spondenty.

2.1 Sbér dat

Ve dvou vlnach bylo osloveno pfiblizné
2200 respondentti, od nichz bylo v soucastnosti
po vylouceni nevérohodnych ziskano 916 vypl-
nénych dotaznikd, z toho 607 od respondentt z
Ceské republiky a 309 z ostatnich zemi. Struk-
tura respondentii podle zemi je nasledujici:

a) Ceska, Slovenska republika 607
b) Jina zemé Evropské unie 243
¢) Evropa, zemé mimo Evropskou unii 24
d) Rusko 9
e) USA, Kanada 16
f) Ostatni zemé 17
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Graf 1 5 i jsou ufivateld neprice nespokojeny’ co povaZuji na nejslab# cast IS

Vyse zminéné clanky posuzuji infor-
macni systémy z nejriznéjsich uhli pohledu a
pro specifické potfeby a pozadavky. Zpracova-
vand data jsou vzdy zaméfena na uzky segment
odpovidajici modelované problematice.

Zdroy: Vlastni wyzkum

3 Vysledky

Tento clanek se zaméfuje na popsani
vysledki, v jakych oblastech vidi uzivatelé in-
formacnich system nejvétsi slabiny, s ¢im jsou
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Graf2 § im jsou uZivatelé nejvice nespokojeni, Elenéno podle zemi.  Zdroj: Viastni wizkum

nejvice nespokojeni. Byla zkoumana nespoko-

jenost uzivatelti v oblastech:

e Technika

e Programové vybaveni (software)

e Rychlost odezvy / zpracovani

e Podpora

e Piesnost a uplnost dat poskytovanych systé-
mem

e Systém viibec nevyhovuje potfebam uzivatele

e Uzivatelska pfivétivost a snadnost ovladani

kde uzivatelé odpovidali na otazku “Co povazu-

jete za nejslabsi ¢asti informacéniho systému, se

test dobré shody chi kvadrat. Bylo spocteno
testové kriterium 10.61307, a protoze na hladi-
né¢ vyznamnosti 0.05 nepresahuje tabulkovou
hodnotu testového kritéria 12.59, nemiZeme
zamitnout tuto hypotézu.

Potvrzuje se tak predpoklad, ze infor-
maéni systémy v Ceské republice se nelisi od
informacnich systéma v ostatnich zemi z po-
hledu nespokojenosti uzivatelt s jejich slabymi
misty. Zaroven je dobfe vidét, ze a¢ se jedna o
vysledky na dvou nezavislych a zcela odlisnych
skupinach respondentd, jejich shoda je velmi
napadna.

Tabulka 1 Poéty respondenti podle velikosti firmy

1 2 3 4 5]
<10 10-42 s0-199 200-2949 = 1000
177 217 laa 141 195
Zdroy: Vlastni vyzkum
kterym nejvice pracujete (s ¢im jste nejvice Z dtivodu rozdilného poctu respondenti
nespokojen/a)?” a meli moznosti oznacit i vice v jednotlivych skupinach podle velikosti firem
oblasti. a pro lepsi prehlednost vysledki byly proto
V Grafu 1 jsou zobrazeny odpovédi re- spojeny do péti pasem nasledovné:
spondentil vyjadiené v procentech, procenta 3.1 Vysledky podle velikosti firmy
jsou vypoctena samostatné pro kazdou odpoved’ ’ Vysledky jsou zobrazeny v Grafu 6
ve yztahu k celkovému poctu respondentd, ni- Byly testovany hypotézy o shodé strukury ne-.
koli odps}veéirla(;ellzer_n.o odpovedi respondenti spokojenosti uzivatelli s jednotlivymi oblastmi
o u - Jsou Wp, yedl responcen informac¢niho systému u rizné velkych firem s
rozliSené podle zemi — zvlast’ Ceska republika a celkovou zjisténou strukturou odpovédi. Byly
ostatni zemé. K otestovani hypotézy “struktura . , o
, . AR . ., vypocteny hodnoty testovych kriterii y2 pro
oblasti nespokojenosti uZivateli je stejna v firmy podle velikosti, které jsou uvedeny v Ta-
Ceské republice i1 v ostatnich zemi” byl pouzit bulce 2 ’
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Tabulka 2 Test dobré shody podle welikostt firmy

Welikost firmey 1 2 3 4 5]
2 12 24 73 56 513 1457 ERE:
Zatnitrati hypotézy
HL ¥Viznam 0,05 e e ne e He
Zdrog: Vlastni vy zoam
Pti testovani shody struktury odpovédi s mén¢ nez deseti zaméstnanci, pro firmy do
podle velikosti firmy, kde kvantil 42 pro hladi- padesati zaméstnancii a pro firmy s200-999
nu vyznamnosti 0.05 se Sesti stupni volnosti je zameéstnanci.
B <10 raméstnancld  ® Cpliopm
s
FE Y
e,
1%
1%
%
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&, Techindlo b Programions . Ryhibost . Podpors e Plesnost 3 f Systémwiibe: g Ulivatelsic
vyhaveni o vy uplnost dal  nevyhovupe mym plie bt 2
ope @ovdni persieyiovampch partfe bdm srhadinasd
sy s dmem I F T ET o
Graf 3 Firmy do 10 zaméstnanci Zdrog: Vastni wyzkum
12.59 mtzeme na hladiné vyznamnosti 0.05 Tyto zavéry jsou pomeérné zajimavé.
zamitnout hypotézu o shod¢ struktury pro firmy Zobrazime-li si vysledky firem s mén¢ nez de-
1089 ramdsinaral = Celkem
kL]
s
5%
2%
15%
1%
) .
. i
s Techniky b Programowd ¢ Bychiowt odenny d. Podpory e, Plesnonl 3 . bybdrm vilbes E- Ukrvatelukd
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poskyi owanpch i kb wrgdiamd ol b b
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Graf 4 Firmy 10-49 zamé#stnanci Zdroj: Vlastni wyzloum
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seti zaméstnanci, kde jsou zaneseno srovnani
stuktury odpovédi ve srovnani s celkovym sta-
vem v procentech, vidime, Ze u nejmensich
firem je vyrazné vice lidi nespokojeno s techni-
kou, s podporou a programovym vybavenim.
(Graf 3) Tento zavér je ocekavany, nebot’ u
nejmensich firem zpravidla neni na Groveil in-
formacniho systému kladen tak velky duraz

w0090 rarmisinanch @ Celkem

30
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P B i
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15%
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d. Podpai

Je zajimavé, Zze zde dochazi k nejvetsi
odchylce ve spokojenosti s programovym vy-
bavenim, ostatni parametry jsou blizké celko-
vému stavu. Spokojenost s technikou je jiz vetsi
nez u nejmensich firem. Tento zavér autory
vyzkumu ocekavan nebyl a jeho pficina by za-
sluhovala dalsiho zkoumani.

Podivame-li se na Graf 6, ktery zobra-

. Mewmast a . SyvbEm vibes £ Ubivatelskd
dpdniost dat ne=ypbvupe pitwbvast a
oyt owranpdh e [ TR it (vl Solhnd

FyElEmeem

Graf 5 Firmy 200-999 zaméstnancu

jako u firem vétSich.

Na Grafu 4 jsou zobrazeny vysledky fi-
rem pro 10-49 zaméstnanct, u kterych je také
zamitnuta hypotéza o shod¢ struktury odpoveédi
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 informac¢niho systému, stejné tak uzivatel-
ska privétivost a snadnost ovladani se s

Graf 6 5 ¢im jsou uzivatelé nejvice nepokojeni podle velikosti firem  Zdroj: Vlastni vyzkum
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Graf 7 Druhy pouzivanych mformaénich systémm

velikosti systému zhorSuje. Pfesnost a uplnost
dat poskytovanych systémem je nezavisla na
velikosti systému.

Posledni odlisnost je u firem 200-999
zaméstnancl. Struktura vysledki je uvedena na
Grafu 5. Zde jsou nejveétsi odchylky v rychlosti
odezvy systmi, podpoie a uzivatelské piivéti-
vosti, naopak technika a programy jsou na lepsi
urovni nez u ostatnich. I tento zavér je zajimavy
a bude slouzit pro hlubsi zkoumani divoda.

3.2 Vysledky podle druhu informacéniho sys-
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Zdroj: Vlastni vyzkum

tému
Vysledky byly déle analyzovany podle

druhu informacniho systému. Ty byly rozdéle-
ny do skupin:
e Vyvinuté ve vasi firmé nebo nadiizené ¢asti

firmy (1)
e Vyvinuté na zakazku cizi firmou (2)
e Hotova feseni, koupeny systém typu SAP (3)
e Outsourcované¢ nebo pronajaté systémy for-

mou ASP (4)
e Mix, zadné feSeni nepievazuje (5)

Graf 8 § ¢im jsou uZivatelé nejvice nespokojeni podle drubu pouZivanych mformaénich

systémi

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Celkové vysledky vidime v Grafu 7. Z
vysledki na zkoumaném vzorku respondentt
plyne, Ze ptiblizn¢ 20 procent informacnich
systému je vyvinuto na zakazku piimo ve firme,
10 procent informacni systémi je vyvinuto na
zakazku cizi firmou, témét 50 procent pouziva-

Dynamic a dalsi, a pouze 3 procenta systémil
jsou pronajimané formou Aplication service
providing (prondjem aplikace u dodavatele)
nebo outsourcované. | tento vysledek je pomér-
né prekvapujici, protoze byl ocekdvan vyrazné
vétsi podil téchto informacnich systémd.
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Graf 9 Systémy vyvijené ve firmé/celkoveé

nych informacnich systémi jsou hotova feSent,
zpravidla ERP systém jako je SAP, Microsoft
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Zdroj: Vlastni vvzkam
Pokud zpracujeme odpovédi responden-
td v zavislosti na druhu informaé¢niho systému,

a. Techmika b Programoed r. Byohilod d. Podipora e Mesmmmta 1 '-nll-mvblwr B Lidivatelid
wyhawend niile g F aplrosd dat isEvIaLE T |ﬂ|'1‘lntn1 a
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Graf 10 Systémy vyvijené externé /celkové Zdroj: Vlastni vvzkum
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souhrnné vysledky vidime v Grafu 7.

Byly testovany hypotézy o shod¢ struk-
tury nespokojenosti uzivateli s jednotlivymi
oblastmi informa¢niho systému u riznych dru-
ht informacnich systémi s celkovou zjisténou
strukturou odpovédi. Byly vypoéteny hodnoty
testovych kriterii 2 pro strukturu odpoveédi

mWywmutéd externd firmiog Celiem

At

5%

a. Technika b Programipe r. Pyt
wyhareen oderw)

o 3 e’ i

15%
1
L%
- |

4. Poadpory

miru“ organizaci. Obvykle také predpoklame,
ze systémy vyvinuté na miru budou uzivatelim
vyhovovat vyrazné 1épe nez typova feseni.

Jak ale vidime na vysledcich, nespoko-
jenost uzivateld s timto je stejna jako u typo-
vych feseni, coz vzhledem k obvykle vyssi cené
systéml vyvijenych na miru je pomérné vy-

e Plesnost a 1. Syt wilibet B Uhivatelss
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Graf 11 Systémy hotové
podle druhu IS, které jsou uvedeny v Tabulce 3.

Pti testovani shody struktury odpovéedi
podle druhu informacniho systému, kde kvantil
%2 pro hladinu vyznamnosti 0.05 se Sesti stupni
volnosti je 12.59 nemlizeme zamitnout hypoté-
zu o shod¢ struktury pro zadny zkoumany druh
informacniho systému. Lze tedy predpokladat,
7e nespokojenost uzivatell nezavisi na tom, zda
se jednd o systém vyvinuty na zakazku ¢i sys-
tém typovy, coZ je také pomérné piekvapujici
zjisténi.

Na grafech 9-11 jsou znazornény vy-
sledky srovnani nespokojenosti uZzivateli pro
informacni systémy vyvijené ve firmé (Graf 9),
vyvijené externi firmou (Graf 10) a koupené
hotové informacni systémy (Graf 11). Jak jiz
ukazal test dobré shody, oblasti, s nimiz jsou
uzivatelé nejvice nespokojeni, nezalezi na tom,
zda je systém koupeny hotovy, nebo vyvijeny
na zakazku.

Manazefi obvykle ptistupuji k vyvoji IS
na zakazku proto, aby byl systém tzv. ,,usit na

Zdroj: Vlastni vyzkum
znamny zaver.

O tento projekt je mezi firmami pomér-
n¢ velky zajem, nebot’ jim dava okamzité indi-
kativni informace, které potifebuji pro svoje
vlastni posouzeni ucinnosti a ucelnosti jejich
informacnich systémti a autofi se setkavaji s
velmi pozitivnimi ohlasy.

Zavér

Zakladnim souborem pro nas vykum
jsou vsechny firmy, pouzivajici informacni sys-
témy. Pfedmétem naSeho zajmu nebyla preva-
zujici ¢innost téchto firem nebo odvétvi. Vybér
z této Siroké skupiny byl proveden oslovenim
nahodné vybranych pracovnikti ndhodn¢ vybra-
nych firem. Z této skupiny byli vybrani pouze
pracovnici, ktefi ke své praci pouzivaji infor-
macni systém, nikoli tedy naptiklad vratni ¢i
délnici. Pozice, které vybrani pracovnici zasta-
vaji, nejsou pro vyzkum relevantni, pro naSe
ucely postacuje rozdéleni do zdkladnich skupin
definovanych v tvodu. Diky rovnomérné rozlo-
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zenému spektru oslovenych firem lze vysledky

vyzkumu zobecnit na cely zakladni soubor.

Ziskané vysledky je mozné pouzit pro
porovnani vysledkll vlastni firmy s timto vzor-
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