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Povzetek





Sociološke dimenzije procesov informatizacije, ki temeljijo na uporabi sodobne tehnologije, pridobivajo vse večji pomen. Med drugim zahtevajo od informatikov in računalniških strokovnjakov dopolnilna znanja s področja drugih, stičnih znanstvenih ved. V prispevku na kratko opišemo nekatera izhodišča in priporočila, zakaj in kako takšna znanja izkoristiti, z namenom doseganja uspešnega poslovnega partnerstva in zadovoljstva uporabnikov s storitvami informacijske dejavnosti.





Abstract





WHY AND HOW TO MONITOR USER SATISFACTION





Sociological dimensions of informatization processes, based upon application of modern technology, are gaining in importance. Besides other things they require additional education of informatics and computer professionals in other, relational sciences. In the paper we present some basic issues and recommendations why and how to make use of that knowledge in order to achieve successful business partnership and user satisfaction with information technology service.





1.	IZHODIŠČA





Tehnologije zrcalijo družbo, v kateri obstajajo. Vsebujejo tiste materialne stvari, tehnike in znanja, ki človeku omogočijo transformiranje in nadzor neživega sveta in hkrati posredno vplivajo na različne vidike družbenih odnosov, kot so na primer strokovni (profesionalni), ekonomski, politični (7(, ipd. Zato je ustvarjanje in uporaba katerekoli tehnologije sestavni del splošne kulture družbe, družbenih odnosov različnih skupin in ožjih okolij, v katerih se izvajajo procesi razvoja in uporabe le-te. Navedeno izhodišče bomo upoštevali pri analizi pomembnejših socioloških dejavnikov, ki vplivajo na ocenjevanje kakovosti uporabe informacijske tehnologije (IT) v poslovnem sistemu. Usmerili se bomo na problematiko, kako uporabniki (po)doživljajo in ocenjujejo učinke informatizacije ob uporabi sodobne IT. 





Informacijsko-tehnološko podporo poslovnemu procesu ali dejavnosti, ki se izvaja pod specifičnimi pogoji in ob uporabi razpoložljivih informacijskih virov, lahko opredelimo kot temeljno storitev IT (krajše: storitev), ki jo poslovnemu sistemu praviloma zagotavlja informacijska dejavnost. Notranji vidik kakovosti spremljajo strokovnjaki, ki na podlagi zahtev uporabnikov razvijajo in potem tudi zagotavljajo optimalno izvajanje storitve. Zunanja ocena kakovosti temelji na oceni neposrednih uporabnikov in managementa poslovnega področja, na katerem se neka storitev uporablja.





2.	VEČDIMENZIONALNI PRISTOP K ANALIZI ZADOVOLJSTVA  	UPORABNIKOV





Ob procesih informacijskega razvoja postajajo zahteve uporabnikov po boljši, raznovrstnejši in pravočasnejši storitvi vse bolj utemeljene. Zato je treba pri analizi stopnje zadovoljstva uporabnikov s kakovostjo storitev poleg strokovnih upoštevati tudi različne sociološke kriterije. Temu v prid govori tudi dejstvo, da se na naših srečanjih v zadnjih letih nenehno povečuje število raziskav in strokovnih prispevkov, ki so usmerjeni k uporabnikom in ne le k tehnologijam (1(, (6(.





Z vidika upravljanja informacijske dejavnosti je vsekakor usmeritev k uporabnikom eden izmed strateških ciljev. Ob tem se lahko upoštevajo kriteriji, ki jih predpisuje mednarodni standard upravljanja kakovosti ISO 9001:2000 (3(, ki jih na kratko povzamemo:





(	uporabnik: upoštevati je treba njegove potrebe, zahteve in pričakovanja


(	vodenje: kot ena izmed notranjih funkcij upravljanja mora temeljiti na vzpodbujanju k 	ustreznemu prispevku vseh razpoložljivih človeških virov


(	vključitev človeških virov: uspešnost upravljanja procesa komuniciranja na vseh nivojih  	poslovnega sistema z namenom uresničitve zastavljenih ciljev


(	procesni pristop: kot dinamično zaporedje kontinuiranega izvajanja vseh soodvisnih  	poslovnih dogodkov s ciljem doseganja čim večje uspešnosti


(	sistemski pristop k  managementu: definiranje in upravljanje celovitega sistema


	medsebojno prepletenih procesov, s ciljem doseči čim večjo uspešnost in učinkovitost


(	kontinuirano izboljševanje storitev: kot eden izmed strateških ciljev managementa


(	uspešnost procesa odločanja: na osnovi logične in intuitivne analize razpoložljivih 	podatkov in informacij 


(	sodelovanje s poslovnimi partnerji: ustvarjanje dobrih poslovnih odnosov kot pogoj za 	doseganje dodatne vrednosti in konkurenčnih prednosti.





Uresničevanje teh kriterijev zahteva različna znanja in metode obravnave, torej multidisciplinaren pristop. Vsebina teh kriterijev nakazuje potrebo po uporabi temeljnih znanj sistemske teorije, po procesnemu pristopu upravljanju ter po psihosocioloških metodah komuniciranja med ponudniki in uporabniki storitev. Sistemski način obravnave problema upošteva specifično obravnavo določenih sestavin in povezav med njimi, glede na izbrani vidik obravnave. V konkretnem primeru govorimo o razvoju in uvajanju informacijskega sistema ob uporabi IT. Ustrezna managerska znanja in izkušnje so nujni za uresničitev kriterijev, ki se nanašajo predvsem na notranje upravljalne procese, to je organiziranje, vodenje, nadzor in usmerjanje človeških in drugih informacijskih virov. Glede na vlogo uporabnika so psihosociološki vidiki komuniciranja in sodelovanja ključnega pomena. 





3.	TEMELJNI KRITERIJI ZA SPREMLJANJE ZADOVOLJSTVA 	UPORABNIKOV





Na ravni poslovnega sistema je eden poglavitnih pogojev optimalno koordiniranje aktivnosti upravljanja in nadzora notranje organizacijske strukture in procesov, da bo sistem sposoben fleksibilno in kakovostno komunicirati navzven z uporabniki (2(. Enako velja tudi na ravni informacijske dejavnosti. Uporabniki predvsem pričakujejo, da storitve s svojimi pomembnimi značilnostmi zadovoljujejo in opravičujejo njihove potrebe in pričakovanja. Zato mora informacijska dejavnost:





(	natančno opredeliti obstoječe in bodoče potencialne uporabnike


(	opredeliti, katere značilnosti storitev so z vidika potreb, zahtev in pričakovanj njenih 	uporabnikov ključne


(	spremljati in ocenjevati stopnjo odstopanja od dogovorjenih pogojev z vidika kakovosti 	storitve.





Za uresničevanje ustrezne komunikacije z uporabniki obstajajo različne možnosti, kot so na primer različni marketinški pristopi, neposredni dogovori, pogodbe ipd., s ciljem pridobiti čimveč povratnih informacij o kakovosti ponudbe. Izbira metod in akcij je v veliki meri odvisna od stopnje razvitosti in zrelosti informacijske dejavnosti, njene velikosti, zastavljenih ciljev, razpoložljivosti kadrov, njihove motivacije, itn. Ob tem sposobnost poglobiti se v problematiko raziskovanja ne le iz ozkega strokovnega vidika povečuje stopnjo pozitivnega komuniciranja z uporabniki (4(. Pri izbiri ustrezne metode je treba upoštevati tudi nekatere pogoje, ki lahko vplivajo na končno odločitev o kriterijih in načinih raziskovanja:





1.	namen in cilji raziskovanja: opredelitev na podlagi potreb, zahtev in pričakovanj 	uporabnikov posamezne storitve


2.	vsebina raziskovanja: definicija koncepta in poteka raziskovanja (kaj, kako, kdo), 	opredelitev metod in tehnik za obdelavo in analizo z raziskovanjem pridobljenih 	podatkov ter predstavitev rezultatov (kaj, komu in v kakšnih časovnih obdobjih)


3.	izbira udeležencev: določitev strokovnih delavcev in managerjev, tako od informacijske	dejavnosti kot tudi neposrednih uporabnikov storitve, ki bodo v raziskavi sodelovali


4.	uresničitev raziskovanja: fazni pristop pri načrtovanju in izvajanju raziskave z 	vključevanjem vzorčne skupine udeležencev


5.	kontinuiteta: kot eden od strateških ciljev z vidika dolgoročnega spremljanja 	kakovosti storitev in zadovoljstva uporabnikov.





4.	PRIMERI NEKATERIH METOD IN GLAVNE ZNAČILNOSTI LE-TEH





Meritve zadovoljstva uporabnikov s kakovostjo storitev praviloma povezujemo s statističnimi metodami, ki pomagajo v okviru ustreznega meritvenega modela opisati in razumeti problem, analizirati in interpretirati rezultate raziskovanja ter ugotoviti odstopanja od pričakovanj. Rezultati takšnih raziskav kažejo predvsem kvantitativen vpogled v obstoječe stanje na nekem  področju raziskovanja (9(. Za globljo in širšo analizo je treba uporabiti t.i. mehke metode (8(, ki temeljijo na ciljno usmerjeni neposredni komunikaciji, kar posebej ustreza ravni managementa.





Pri izbiri metod, ki jih bomo v nadaljevanju na kratko predstavili, smo izhajali iz praktičnih izkušenj pri aplikaciji konkretnih metod spremljanja zadovoljstva uporabnikov s kakovostjo storitev informacijske dejavnosti v večjih poslovnih sistemih in tudi širših raziskovanj problematike uspešnosti procesov informatizacije v Sloveniji in tudi na Hrvaškem (5(.





Anketa: metoda temelji na pridobivanju podatkov o določenem področju obravnave v načrtovanem obsegu na podlagi vnaprej predlaganih odgovorov, ki se praviloma rangirajo oz. ocenjujejo in tudi dopolnjujejo z novimi predlogi. Cilj raziskovanja je analiza vseh zbranih stališč in mnenj članov vzorčne skupine, ki je sodelovala. V zaključni fazi se oblikujejo rezultati raziskave. Vključuje uporabo različnih statističnih tehnik pri analizi in definiranju rezultatov, ki so tudi računalniško podprte.





Primeri iz prakse potrjujejo, da se metoda največkrat uporablja na operativni ravni. Možna in zaželena so ponavljanja s primerjavo rezultatov in odstopanj glede na rezultate prejšnjih izvedb na približno enakemu vzorcu.





Pomanjkljivost metode je predvsem v tem, da so udeleženci glede mnenj ali razmišljanj o določenemu problemu precej omejeni z že ponujenimi odgovori. Prevladujoč je tudi kvantitativen kriterij pri ocenjevanju in definiranju rezultatov.





Intervju: sodi med mehke metode, ker temelji na osebnem komuniciranju voditelja in posameznega udeleženca v raziskavi. Poteka na podlagi skrbno zasnovanega in strukturiranega vprašalnika, ki ustreza ciljem in vsebini raziskovanja. Omogoča zbiranje različnega števila stališč in mnenj na nivoju posameznega vprašanja. Gre za "odprti" tip raziskovanja, ker se v tem primeru ne ponujajo že vnaprej definirani odgovori. Bistveni kriteriji za tako vrsto raziskovanja so (1) priprava koncepta, (2) pridobitev soudeležencev, (3) organizacija posameznega intervjuja, (4) vodenje intervjuja in (5) sprotno zapisovanje podanih mnenj ali informacij. Ustvarjanje sproščene atmosfere, občutek zaupanja v namen in način sodelovanja, sposobnost vodenja in upoštevanje časovne omejitve intervjuja so zelo pomembni dejavniki uspešnosti.





Izkušnje kažejo, da je glavna prednost metode v neposredni interakciji in je zato posebej uporabna na managerski ravni (5(. Pomanjkljivosti se lahko kažejo v določeni meri subjektivnosti pri interpretaciji rezultatov ali pa v tem, da se udeleženci s svojimi stališči lahko oddaljijo od temeljnih ciljev raziskovanja. 





Stiki z uporabniki - "help-desk": je metoda dvosmerne komunikacije med ponudnikom in uporabnikom storitve. Temelji na procesih in akcijah s ciljem zbiranja informacij, vprašanj, pripomb, reklamacij uporabnikov, in sicer na ravni konkretne storitve. V prvi fazi se sprejemajo sporočila in zahtevki uporabnika, ki se potem delegirajo odgovorni osebi za nadaljnjo analizo in opredelitev možne rešitve problema. V drugi fazi je ključnega pomena poslati pobudniku povratno informacijo, v kakšni meri in pod kakšnimi pogoji bo možno njegove zahteve zadovoljiti.





Glede na izkušnje je treba funkcije "help-desk" skrbno organizacijsko zasnovati (1(, (4(, (5(. V vseh fazah so lahko računalniško podprte, priporočljiva je tudi uporaba ustreznih statističnih metod. Posebej pomembno je redno poročanje o rezultatih stikov z uporabniki in sicer tako managementu informacijske dejavnosti kot tudi managementu neposrednega uporabnika storitve. Te informacije so dragocene pri strateškemu planiranju in nadaljnjem razvoju partnerskih odnosov.





Viharjenje možganov - "brainstorming": je metoda za spodbujanje kreativnega razmišljanja pri reševanju široko zastavljenih in nezadostno opredeljenih problemov. Temelji na skrbno pripravljenem sestanku z natančno opredeljenimi cilji glede na vsebino obravnave. Namen je od udeležencev zbrati čimveč mnenj, idej, predlogov. Merilo uspeha sestanka je predvsem količina in raznovrstnost zbranih informacij, ki se v naslednjih fazah analizirajo, ocenjujejo in rangirajo. Vloga strokovnega vodje sestanka in uspešnost vodenja sta pri tem ključni.





Izkušnje kažejo, da je metoda zelo priporočljiva za različne managerske ali za zahtevnejše strokovne profile. Zaželena je tudi uporaba ustrezne računalniške podpore (10(.





Dogovor o storitvi: (ang. Service Level Agreement - SLA) je rezultat neposrednega poslovnega partnerstva med informacijsko dejavnostjo kot ponudnikom in uporabnikom storitve. Z dogovorom se definirajo kriteriji in pogoji, ki zagotavljajo pričakovano raven kakovosti storitve s strani uporabnika, ponudnik pa se strinja, da bo zahteve zadovoljil.





Ključni del dogovora sta definiranje glavnih kriterijev za spremljanje kakovosti storitve in opredelitev postopkov spremljanja uresničitve dogovorjenih pogojev. Gre za soglasje o informacijah kaj, kako in v kakšnih časovnih obdobjih bo na razpolago uporabnikom in managementu. Metoda zahteva računalniško podporo za zbiranje in obdelavo podatkov, izdelavo poročil in ugotavljanje odstopanj na nivoju posameznega kriterija. Kot sestavni del dogovora se lahko vključijo tudi informacije službe za stiki z uporabniki. Ustrezna je tudi uporaba različnih statističnih metod pri analizi podatkov in interpretaciji rezultatov.





Ne glede na operativno raven izvajanja posameznega dogovora so zbrani podatki dragocen vir informacij za obe managerski ravni (ponudnika, uporabnika). Tako na primer večletne izkušnje pri uvajanju in spremljanju izvajanja dogovorov med uporabniki in informacijsko tehnologijo v Novi Ljubljanski banki potrjujejo, da so le-ti dobra podlaga za reševanje tekočih problemov ter usklajevanje medsebojnih interesov (4(.





5.	ZAKLJUČEK





Namen prispevka je bil predvsem nakazati nekatere najbolj pomembne dejavnike, ki vplivajo na uspešnost sodelovanja med informacijsko dejavnostjo in uporabniki storitev. Različne izkušnje iz prakse kažejo na vse večjo usmeritev k zadovoljstvu uporabnikov storitev in ne le k tehnologiji. Le-te potrjujejo, da so poleg strokovnih znanj in spretnosti ključnega pomena različna znanja s področij stičnih znanstvenih ved, kot so na primer sistemski pristop k obravnavi problema, temeljna znanja s področja managementa in obvladovanje ustreznih psihosocioloških metod, ki lahko bistveno vplivajo na uspešnost medsebojnega komuniciranja in s tem tudi na uspešnost poslovnih odnosov nasploh.
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