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|lzvlecek

Celovitim programskim resitvam je zaradi velikosti in kompleksnosti treba nameniti veliko pozornosti, ne samo v fazah izbire in uvedbe, pa¢ pa tudi
v fazi uporabe. Kljub temu da je v literaturi veckrat omenjeno, da je uspesna uporaba celovitih programskih resitev odvisna od uporabnikov, na-
tancen pregled literature na tem podrocju ne ponuja jasnih odgovorov na vprasanje, kateri dejavniki vplivajo na sprejetje in uporabo resitev teh
pri uporabnikih in v koliksni meri. V ta namen smo prilagodili model dejavnikov sprejetja tehnologije, tako da lahko pojasnimo, kateri dejavniki ¢im
celoviteje ocenjujejo stopnjo uporabe celovite programske resitve. Ti dejavniki so prilagajanje poslovnim procesom, vpliv okolja, kakovost podatkav,
zmogljivost sistema, uporabniska navodila, osebna inovativnost glede uporabe racunalnika in strah pred ragunalnikom. V prispevku bomo predsta-
vili model, izpostavili zunanje dejavnike in na koncu nakazali teoreti¢ne smeri nadaljnjega raziskovanja skladno z novimi spoznanji, pridobljenimi v
raziskavi.

Kljuéne hesede: celovite informacijske (programske) resitve, resitve ERP, uporaba v zreli fazi, model sprejetja tehnologije (TAM), SAP. Microsoft
Dynamics NAV.

Abstract

Acceptance Factors of ERP Solutions

Due to their scope and complexity, ERP solutions should receive a lot of attention not only regarding their selection and implementation phases,
but also their usage. Although literature frequently states that a successful use of ERP solutions depends on the users, a more detailed review
of the topic has revealed that the question concerning the factors which influence the actual adoption and use of ERP solutions has not yet been
properly answered. The purpose of this paper is to present the adapted technological acceptance model (TAM) as one of the most widely used
models for explaining the behavioural intention and the actual usage of ERP solutions. We adapted this model to explain which factors most fully
assess the degree of the ERP usage. These factors are: social influence, business processes fit, user manuals, system performance, data qua-
lity, computer anxiety and personal innovativeness toward IT. Apart from the presented model, the paper also identifies the external factors
which affect the acceptance and the use of the ERP solutions and indicates theoretical foundations for further applied research based on the
findings of our study.

Keywords: Enterprise resource planning (ERP) solutions, maturity phase, technological acceptance model (TAM), SAP. Microsoft Dynamics
NAV.

1 CELOVITE PROGRAMSKE RESITVE

Konkurenénost, hitre spremembe v poslovaniju, zastareli ohsto-
jeci informacijski sistemi (v nadaljevanju IS) itd. so samo neka-
teri izmed Stevilnih razlogou, zakaj se je vse vec podjetij v za-
tnjih letih odlocilo za zamenjavo zastarelih poslovnih informacij-
skih sistemov in je uvedlo oz. uvaja celovite programske resitve
(v nadaljevanju resituve ERP; Jarrar, Al-Mudimigh & Zairi, 2000).
Resitev ERP (angl. Enterprise Resource Planning) je skupek vec
aplikacij — modulov, ki sestauljajo ogrodije za ohdelavo podatkov
na podrocju financ, proizvodnje in distribucije, ¢loveskih virov in
administrativnih funkeij ter podpirajo poslovanje predusem na

2012 - stevilka 4 - letnik XX

operativni rauni (Kalakota & Robinson, 2001). Tako so resitve
ERP zakljuéene programske resitve, za katere so znacilne te la-
stnosti (0‘Leary, 2000): izdelane so za arhitekturo odjemalec/
streinik ne glede na to, ali uporabljajo ohicajne ali spletne odje-
malce; v njih je zdruzena veéina poslounih procesov; ohdelajo
vecino transakcij v podjetju; uporahljajo podatkovno hazo na
rauni podjetja, v kateri je vsak podatek zapisan samo enkrat;
omogocajo dostop do podatkov v realnem ¢asu; v nekaterih
primerih pa omogocajo tudi integracijo ohdelave transakcij
in nacértovanje aktivnosti (npr. naértovanje proizvodnje).
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Poleg tega od resitev ERP pric¢akujemo, da podpi-
rajo ve¢ valut in jezikov, imajo podporo za podjetja
v razli¢nih panogah ter moznost prilagoditve resitve
brez programiranja (t. i. konfiguriranje).

Prednost resitev ERP ni samo v zagotavljanju
informacij v realnem c¢asu, pac¢ pa te omogocajo, da
podjetja izboljsajo svoje poslovne procese. Resitve
ERP so narejene po principu najboljse prakse, kar
pomeni, da ponudniki resitev ERP poiscejo najboljse
poslovne modele v panogi in jih posvojijo v poslov-
nem modelu njihove resitve ERP (Sternad, 2005). Od
podjetij, v katerih uvajajo resitev, zahtevajo, da prila-
godijo svoje poslovne procese poslovnim procesom
izbrane resitve ERP. Poleg tega danasnja poslovna
dinamika sili podjetja v ¢im hitrejse uvajanje resitev
ERP. Uvajanje resitve ERD, ki traja ve¢ let, ponuja
konkurenci moznost, da prevzame njihov polozaj na
trgu. Shields (2001) zato poudarja, da morajo podje-
tja izbrati tisto resitev ERP, ki se najbolje prilega pod-
jetju. Izbrana resitev ERP mora zagotavljati prica-
kovano funkcionalnost, omogocati prilagajanje na
spreminjajoce se poslovno okolje, omogocati prepro-
sto integracijo z drugimi informacijskimi sistemi v
podjetju in zunaj njega, omogocati podporo ob uved-
bi in po njej, ponujati uéne materiale, uporabniske
postopke, procesne modele itd. Zaradi teh razlogov
se danes podjetja ne ubadajo ve¢ z vprasanjem, ali je
resitev ERP sploh treba uvesti, pa¢ pa, kako vzposta-
viti u¢inkovito resitev ERP (Yu, 2005).

Zivljenjski cikel resitev ERP lahko razdelimo v tri
vecje sklope. V procesu izbire resitve ERP mora pod-
jetie na podlagi potreb izbrati zanjo najprimernejso
resitev ERP. Nato sledi proces uvedbe resitve ERP, v
katerem ponudnik resitve ERP in podjetje uvedeta
resitev ERP po vnaprej znani metodologiji. Po zago-
nu v zivo se za¢ne uporaba resitve, ki jo lahko raz-
delimo v dve fazi: 1) v fazo stabilizacije in 2) v fazo
vzdrZevanja in nadaljnjega razvoja podpore delova-
nja (zrela faza uporabe). Faza stabilizacije je obdobje,
ki se za¢ne, ko je predana resitev ERP v uporabo —
z dnevom zagona v Zivo — in traja do vzpostavi-
tve »normalnega delovanja«, to je do takrat, ko se
Stevilo problemov in napak zmanjsa in postane delo
z resitvijo ERP rutina. Obicajno traja to obdobje tri do
devet mesecev po zagonu v zivo oz. pomeni izvedbo
enega poslovnega cikla. Nato preide podjetje v zrelo
fazo uporabe.

Organizacija Standish Group je v svoji raziskavi
navedla, da 90 odstotkov uvedb resitev ERP ni uve-

208 uvroraeNA INFORMATIKA

denih v predvidenem casu ali s predvidenim pro-
racunom (Umble, Haft & Umble, 2002). Zaradi tega
je veliko avtorjev, kot so Aduri, Lin in Ma (2002),
Akkermans in Helden (2002), Bancroft, Seip in Spren-
gel (2001), Bradford in Florin (2003), Estaves, Pastor
in Casanovas (2002), Jarrar idr. (2000), Khan (2002),
Mabert, Soni in Venkataramanan (2003) in drugi, raz-
iskovalo dejavnike, ki vplivajo na uspesno uvedbo
resitve ERP. Prisli so do ugotovitve, da morajo podje-
tja pripraviti pogoje, v katerih bo izbrana resitev ERP
uvedena v predvidenih ¢asu, obsegu in stroskih. To
pomeni, da se morajo podjetja zavedati, kateri so kri-
ti¢ni dejavniki uvedbe resitve ERP (Sternad, 2005).
Uspeh resitve ERP je odvisen od tega, kako do-
bro sta informacijska tehnologija oz. informacijski
sistem (IT, IS) izkoris¢ena, predvsem njena ucinko-
vita in uspesna uporaba pri uporabnikih resitve ERP
(Kelley, 2001). Uporabniki so morali usvojiti vnaprej
izbrano informacijsko resitev ter sprejeti nov nacin
dela. Ce uporabniki sprejmejo resitev ERP in jo ucin-
kovito uporabijo pri svojem vsakodnevnem delu,
potem bo resitev ERP povecala konkuren¢nost pod-
jetja. Havelka (2003) meni, da je za neuspeh uporabe
resitve ERP krivih ve¢ dejavnikov, in sicer tehnic¢ni,
organizacijski, procesni, osebni in menedzerski. Ven-
dar je raziskava Biggsa pokazala, da je tehnologija
kriva za neuspesno izvedene projekte v manj kot pe-
tih odstotkih primerov in da je veliko bolj obicajen
in glavni problem pomanjkanje razumevanja upo-
rabnikov v procesu sprejetja in uporabe tehnologije
(Schwarz, 2003). Kot navaja Yu (2005), kljub meto-
dologijam uvedbe pri ponudnikih resitev ERP in
velikim investicijam, ki so jih podjetja namenila za
uvedbo resitve ERD, obstaja precej primerov, ko je
bila resitev ERP sicer uvedena uspesno, vendar se
ni povecala produktivnost v taksni meri, kot je bilo
pricakovati (npr. Whirlpool, Mobil Europe in Nestle).
Eden izmed pogosto citiranih razlogov za neuspesno
uporabo resitev ERP je odpor in nepripravljenost
uporabnikov, da sprejmejo in pri svojem delu upora-
bljajo resitev ERP (Umble & Umble, 2002). Tako lahko
odpor uporabnikov do resitve ERP vodi v mehani¢no
namesto v napredno uporabo (Nah, Tan & Teh, 2004).
Kljub temu da je v literaturi veckrat omenjeno, da
je uspesna uporaba resitev ERP odvisna od uporabni-
kov, pa natancen pregled literature na tem podrocju
kaze, da ta ne ponuja jasnih odgovorov na vprasanje,
kateri dejavniki vplivajo na sprejetje in uporabo
resitve ERP pri uporabnikih in v koliksni meri.
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2 MODEL DEJAVNIKOV SPREJETJA
TEHNOLOGIJE

Razumevanje, zakaj ljudje sprejmejo ali zavrnejo in-
formacijsko tehnologijo oz. informacijski sistem je
eden izmed najbolj zahtevnih problemov v raziska-
vah informacijskih sistemov (Davis, Bagozzi & War-
shaw, 1989). Raziskovalci zato od sredine osemdese-
tih let prejsnjega stoletja usmerjajo svoje raziskave
v razvoj in testiranje modelov, s pomoc¢jo katerih bi
lahko predvideli boljso uporabo informacijske teh-
nologije oz. informacijskega sistema (Legris, Ingham,
& Collerette, 2003). Glavna kazalnika, ki vplivata na
posvojitev in uporabo sistema, sta zadovoljstvo upo-
rabnikov (angl. user information satisfaction) in upo-
raba sistema (angl. system use) (Pijpers & Montfort,
2006). Tako sta se oblikovali dve smeri raziskav, ki se
ukvarjata s posvojitvijo informacijske tehnologije oz.
informacijskega sistema (Taylor &Todd, 1995, v Nah
idr., 2004), in sicer modeli, ki se osredinjajo na vedenj-
ske vidike uporabnikov (angl. intention-based models),
in inovacijski modeli (angl. innovation models), ki se
osredinjajo na inovacijske vidike in procese.

Modeli, ki se osredinjajo na vedenjske vidike
uporabnikov, preucujejo dejavnike, ki vplivajo na
uspesno sprejetje in uporabo informacijske tehno-
logije oz. informacijskega sistema pri posamezni-
kih. Ukvarjajo se s preucevanjem dejavnikov in z
vprasanjem, v koliksni meri ti vplivajo, da uporab-
niki sprejmejo oz. uporabljajo informacijsko tehno-
logijo oz. informacijski sistem. Med temi modeli so
najveckrat omenjeni (Davis idr., 1989; Nah idr., 2004;
Amoako-Gyampah & Salam, 2004):
= teorija razumne akcije (angl. Theory of Reasoned Acti-

on, v nadaljevanju TRA), ki sta jo predstavila Fish-

bein in Ajzen leta 1975;
= teorija nacrtovanega vedenja (angl. Theory of Planned

Behaviour, v nadaljevanju TPB) je razsiritev mode-

la TRA in ga je predstavil Ajzen (1991), in
* model sprejetja tehnologije (angl. Technological

Acceptance Model, v nadaljevanju TAM), ki ga je

predstavil Davis (1989).

Od omenjenih modelov v raziskavah najpogo-
steje uporabljajo model TAM. Davis (Davis, 1989;
Davis idr., 1989) je v svojih doktorskih tezah pred-
stavil razsiritev modela TRA, tako da je primeren za
modeliranje uporabniskega sprejetja informacijske
tehnologije oz. informacijskega sistema. Na teore-
tiéni podlagi modela TRA je dolocil povezavo med
dvema klju¢nima prepri¢anjema: zaznano uporabno-
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stjo (angl. preceived usefulness; kratica PU) in zaznano
enostavnostjo uporabe (angl. perceived ease of use; krati-
ca PEU) ter dejansko uporabo sistema (angl. actual sy-
stem usage; kratica US). Prepricanje PU tako doloca
stopnjo, do katere oseba verjame (zaupa), da bo z
uporabo nove informacijske tehnologije oz. novega
informacijskega sistema izboljsala opravljanje svojih
nalog (Davis, 1989). Prepric¢anje PEU pa je oprede-
ljeno kot stopnja, do katere posameznik verjame, da
bo uporaba dolo¢enega sistema enostavnejsa (prav
tam). Ce je aplikacija (IT/IS) preprostejsa za uporabo
kot druge, potem je vecja verjetnost, da jo bodo upo-
rabniki sprejeli. Za informacijsko tehnologijo oz. za
informacijski sistem, ki ne pomaga uporabnikom hi-
treje izvrsiti naloge, ni pricakovati, da ga bodo kljub
uspesni uvedbi sprejeli z navdusenjem (Robey, 1979,
v Davis 1989). Tako osnovni model TAM pravi, da na
sprejetje oz. nesprejetje informacijske tehnologije oz.
informacijskega sistema in nadalje tudi na US vpli-
vata samo dva dejavnika (prepricanji), in sicer: PU in
PEU (tabela 1).

Tabela 1: Kratice, povezane z modelom TAM

Kratica Opis dejavnika

PU Zaznana uporabnost

PEU Zaznana enostavnost uporabe

Us Dejanska uporaba sistema

Bl Zaznan namen vedenja glede uporabe
AT Osebni odnos glede uporabe sistema

Model TAM predvideva, da je US doloc¢ena z
zaznanim namenom vedenja glede uporabe (angl. beha-
vioral intention to use; kratica BI). V modelu TAM
je zaznani namen vedenja glede uporabe doloc¢en z
dejavnikom osebni odnos glede uporabe sistema (angl.
person’s attitude toward using the system; kratica AT)
in dejavnikom PU ter z njunima relativnima tezama,
ocenjenima s pomocjo regresije. Povezava med AT
in BI je pozitivha povezava, saj imajo posamezniki
s pozitivnim odnosom do uporabe tudi vecji namen
uporabljati informacijsko tehnologijo oz. informacij-
ski sistem. Povezava med PU in BI pa temelji na ideji,
da ¢e ljudje zaznajo uporabnost informacijske tehno-
logije oz. informacijskega sistema, ju bodo uporabili
kljub pozitivnim ali negativnim ¢ustvom, ki jih ima-
jo do namena vedenja glede uporabe. Tako je odnos
med PU in Bl neposredno povezan, saj velja, da bodo
Jjudje spremenili namen vedenja glede uporabe gle-
de na oceno o izboljsani zmogljivosti.
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Odnos do uporabe (AT) je doloc¢en s prepricanji PU
in PEU ter z njunima relativnima tezama. Preprica-
nji PU in PEU imata pozitiven vpliv na AT. Model
TAM lo¢i dva osnovna mehanizma, preko katerih
prepricanje PEU vpliva na AT in nadalje na BI, ki
sta samoocena in koristnost. Bolj kot je je sistem za
delo preprost, boljsi bo uporabniski obc¢utek glede
ucinkovitosti (Bandura, 1982, v Davis idr., 1989) ter
vecdja bo osebna kontrola (Lepper, 1985, v Davis idr.,
1989) glede na njegovo/njeno zmoznost, da izvrsi
sekvence vedenja, ki so potrebne za delovanje siste-
ma. Ucinkovitost je eden glavnih dejavnikov, ki jih
teorija doloca glede notranje motivacije. S pomocjo
neposredne povezanosti med PEU in AT so vkljuceni
notranji motivacijski vidiki PEU.

Izboljsave PEU so lahko tudi koristne in prispe-
vajo k povecanju zmogljivosti. Napor, ki ga prihra-
nimo zaradi izboljsane PEU, lahko vpliva, da oseba
naredi vec¢ z enako mero vlozenega napora. Stopnja,
do katere PEU pripomore k izboljsani zmogljivosti,
ima tudi neposredni ucinek na PU. Prepricanji PU
in PEU sta neodvisna, vendar povezana dejavnika.
Nadaljnje raziskave modela TAM prikazujejo mo¢no

pozitivno empiri¢no podporo v smeri od PEU proti
PU (Heijden, 2001), saj bolj kot sta informacijska teh-
nologija oz. informacijski sistem preprosta za upora-
bo, bolj uporabna je (Venkatesh & Davis, 2000). Vsi
drugi dejavniki, ki vplivajo na sprejetje oz. nespreje-
tje informacijske tehnologije oz. informacijskega sis-
tema, so zunanji dejavniki, ki prek teh dveh klju¢nih
prepric¢anj vplivajo na stopnjo sprejetja in uporabo
informacijske tehnologije oz. informacijskega sis-
tema (Heijden, 2001). Tako na PU vplivajo razli¢ni
zunanji dejavniki. Davis s soavtorji (1989) uvrsca
mednje sistemske karakteristike, izobrazevanje in
ucenje. Tudi na PEU vpliva vec¢ zunanjih dejavnikov,
kot npr. lastnosti sistema (meniji, ikone, miska ali za-
sloni na dotik), dokumentacija in podpora svetoval-
cev uporabnikom. Davis s soavtorji (1989) na podlagi
raziskave poudarja, da je dejavnik PEU pomemben,
$e bolj pomemben pa je dejavnik PU in ju zato ne
smemo preskociti. Omenjeni avtorji pojasnjujejo, da
bodo uporabniki uporabljali neprijazne uporabniske
vmesnike, ¢e bodo s pomocjo njih prisli do Zelene
funkcionalnosti, ki je zelo pomembna, da opravijo
svoje delo. Model TAM je prikazan na sliki 1.

UPORABE (PEV)

ZAZNANA
UPORABNOST (PU) o
ZUNANJI A ODNOS DO »|  NAMEN ,| DEJANSKA UPORABA
DEJAVNIKI UPORABE (AT) VEDENJA (BI) SISTEMA (US)
\ ZAZNANA
PREPROSTOST

Slika 1: Model TAM (Davis idr., 1989)

Cilj modela TAM je, da s pomoc¢jo osnovnih spre-
menljivk sprejetja informacijske tehnologije oz. infor-
macijskega sistema razlozi obnasanje razli¢nih vrst
uporabnikov glede stopnje uporabe informacijske
tehnologije oz. informacijskega sistema (Davis idr.,
1989). S pomocjo modela TAM lahko tako razisko-
valci dolocijo, zakaj doloc¢eni sistem ni sprejet, in pri-
pravijo nadaljnje korake za sprejetje sistema. Klju¢ni
namen modela TAM je zagotoviti podlago za slede-
nje vpliva zunanjih dejavnikov na notranja preprica-
nja, vrednote in namen. Na zacetku je bil model raz-
vit za ugotavljanje zaznanega ravnanja uporabnikov
po kratki interakciji z informacijsko tehnologijo oz.
informacijskim sistemom in so ga uporabljali za na-
povedovanje sprejetja informacijske tehnologije oz.
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informacijskega sistema. Raziskovalci so v nadaljnjih
raziskavah uporabili in razsirili model za razli¢ne
okolis¢ine, tako za predstavitev novih informacij-
skih tehnologij oz. informacijskih sistemov kot tudi
za razlago stopnje uporabe informacijske tehnologije
oz. informacijskega sistema, ki so ze uvedene (Pij-
pers & Monfort, 2006).

Model TAM je postal razsirjen model za predvi-
devanje sprejeta in uporabe informacijske tehnologije
oz. informacijskega sistema (Cheng, Lam & Yeung,
2006), saj omogoca dokaj preprosto dodajanje zuna-
njih spremenljivk (Schepers, Wetzels & de Ruyter,
2005). Te razsiritve se nanasajo na razli¢ne dejavnike,
kot so tehnoloski dejavniki, npr. zaznani uzitek in za-
znana atraktivnost (Heijden, 2001), osebni dejavniki,
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npr. osebna inovativnost (Agarwal & Prasad, 1998;
Schepers idr., 2005), individualne razlike (Lu, Chun-
-Sheng, Liu & Yao, 2003) in notranji dejavniki, npr. za-
upanje (Gefen idr. v Schepers idr., 2005; Lu idr., 2003).
Danes obstaja tudi ve¢ splosnih razsiritev TAM, in
sicer model dejavnikov, ki vpliva na pri¢akovano
enostavnost uporabe (angl. model of the antecedents of
perceived ease of use; Venkatesh & Davis, 1996), TAM 2
(Venkatesh & Davis, 2000), enotna teorija sprejetja in
uporabe tehnologije (angl. unified theory of acceptance
and use of technology; Venkatesh, Morris, Davis & Da-
vis, 2003) in TAM 3 (Venkatesh & Bala, 2008).

3 MODEL DEJAVNIKOV SPREJETJA
RESITEV ERP \ PODJETJE — ERPAM

V predvidevanju sprejetja informacijske tehnolo-
gije oz. informacijskega sistema se je izkazal mo-

OSEBNOSTNE
LASTNOSTI IN SKLADNOST S
INFORMACIJSKA POTREBAMI DELOVNEGA
PISMENOST (OLIP) MESTA (WC)
SISTEMSKE IN
TEHNOLOSKE ZAZNANA

LASTNOSTI (STL) UPORABNOST (PU)

f

ORGANIZACIJSKO-
PROCESNE
LASTNOSTI (OPL)

ZAZNANA ENOSTAVNOST
UPORABE (PEU)

del dejavnikov sprejetja tehnologije (TAM) kot
najuspesnejsi, saj je bila z njegovo pomocjo prek em-
piri¢nih raziskav zagotovljena Stiridesetodstotna
uspesnost v predvidevanju (Davis, 1989; Davis idr.,
1989; Venkatesh & Davis, 2000; Legris idr., 2003).
Avtorji dodajajo, da je treba v model TAM vkljuci-
ti tudi druge spremenljivke ter tako poskusati
razlozili ve¢ kot stiridesetodstotno uspesnost v
predvidevanju sprejetja uporabe proucevane infor-
macijske tehnologije oz. informacijskega sistema.
Zato smo v raziskovalnem modelu za izhodisce
uporabili model TAM in ga razsirili tako, da bo
primeren za merjenje stopnje uspesnosti uporabe
reSitev ERP pri uporabnikih v podjetjih (v nadalje-
vanju ERPAM). Na sliki 2 prikazujemo raziskovalni
model v kontekstu resitev ERP.

ODNOS DO

UPORABE (AT) UPORABA (US)

Slika 2: ERPAM

3.1 Opredelitev osnovnih povezav modela TAM
v kontekstu resitev ERP

Davisov model predlaga, da sta PU in PEU glavna
dejavnika sprejetosti pri posameznikih, ki vplivata
na njihovo ravnanje glede aktualne uporabe sistema,
in da je treba poiskati zunanje dejavnike, ki vplivajo
na ti dve klju¢ni prepric¢anji (Davis, 1989; Davis idr.,
1989). Prepric¢anji PEU in PU pozitivno vplivata na
dejavnik AT, ta pa vpliva na uporabo (Pijpers & Mon-
tfort, 2006). Dejavnik AT je tako kljucen tudi v mo-
delu TAM v kontekstu resitev ERP, nanj pa vplivata
prepricanji zaznana enostavnost uporabe resitve ERP in
zaznana uporabnost resitve ERP, ti dve posredno vpli-
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vata prek AT na US (Pijpers & Montfort, 2006; Simon
& Paper 2007; Nah idr.,, 2004). Glavna razlika pri
osnovnem modelu TAM je opustitev dejavnika Bl iz
raziskovalnega modela. Ker se dejavnik Bl nanasa na
prihajajoc¢e obnasanje, nas model pa raziskuje odno-
se v ze uvedeni resitvi ERP, smo ta dejavnik izpustili
iz modela.

3.2 Skladnost resitve ERP s potrebami delovnega
mesta

Resitve ERP uporabljamo po vnaprej predvidenih

poslovnih procesih. Kljub temu da je ena od glavnih

prednosti resitev ERP, da ponujajo podjetjem resitev
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z najboljsimi poslovnimi praksami, pa ni nujno, da je
to najboljsa izbira za uporabnike resitve ERP. Podje-
tja, ki uvedejo resitev ERP, morajo poenotiti poslovne
procese, ne pa da prilagodijo resitve ERP posamezni-
kovim Zeljam in navadam. Skladnost s potrebami de-
lovnega mesta je stopnja, do katere posvojitelj dojema
inovacijo kot skladno z njegovimi oz. njenimi obsto-
jec¢imi vrednostmi, preteklimi izkusnjami in potreba-
mi (Rogers, 2003). Ta dejavnik ni vkljuéen v osnovni
model TAM. V kontekstu resitev ERP se dejavnik
skladnost s potrebami delovnega mesta (angl. work
compatibility; kratica WC) nanasa na stopnjo, do ka-
tere lahko uporabnik resitve ERP naredi vecino svo-
jih opravil, predvidenih za delovno mesto v resitvi
ERP (Nah idr., 2004; Benedetto, Calantone & Zhang,
2003). V kontekstu uporabe resitev ERP pricakujemo
odnos med WC in US kot odnos, pri katerem velja,
da bolj kot je resitev skladna s potrebami delovnega
mesta z vidika okolja uporabnika resitve ERP, bolj je
uporabna zanj. Ce uporabniki resitve ERP verjamejo,
da resitev ERP omogoca skladnost z vsakodnevnimi
opravili, bodo imeli bolj pozitiven odnos do uporabe
sistema (AT) in uporabe resitve ERP (US).

3.3 Zunanji dejavniki

Davis in soavtorji (1989) pravijo, da je model TAM
primeren za modeliranje zunanjih dejavnikov, ki
vplivajo na sprejetje informacijske tehnologije oz.
informacijskega sistema pri posameznikih. Model
TAM predpostavlja, da uc¢inek zunanjih spremen-
ljivk (npr. sistemskih karakteristik, razvojnega proce-
sa, izobraZevanja) posredno vpliva na uporabo prek
Kljuénih prepri¢anj PU in PEU (Venkatesh & Davis,
2000). Raziskave modela TAM so izpostavile veliko
stevilo zunanjih dejavnikov, ki imajo vpliv na zazna-
vanje uporabnosti in enostavnosti uporabe in vkljucu-
jejo znacilnosti tehnologije (npr. kakovost sistema), si-
tuacijske dejavnike (npr. uporabnisko usposabljanje,
racunalniska podpora) in osebnostne lastnosti (npr.
igrivost, samoocena glede ucinkovitosti/sposobnosti
dela z rac¢unalnikom, predhodne izkusnje) (Yi, Fied-
ler & Park, 2006). Zunanje dejavnike so raziskovalci
razdelili v razli¢ne skupine glede na proucevano in-
formacijsko tehnologijo oz. informacijski sistem (npr.
Handey, 2001; Elliot, 2002; Schwarz, 2003). Stevilne
Studije modela TAM so izpostavile veliko zunanjih
dejavnikov, nihc¢e pa $e ni nasel dosledne skupine zu-
nanjih dejavnikov, ki vplivajo na sprejetje in uporabo
resitev ERP. Glede na zgornje delitve zunanjih dejav-
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nikov in na dejavnike, ki vplivajo na uspesno sprejetje

in uporabo resitev ERP, smo razvrstili zunanje dejav-

nike v tri skupine, in sicer:

1. osebnostne lastnosti in informacijska pismenost
(kratica OLIP),

2. sistemske in tehnoloske lastnosti (kratica STL),

3. organizacijsko-procesne lastnosti (kratica OPL).
V okviru OLIP smo izpostavili dejavnike:

* izku$nje z racunalnikom: dejavnik se nanasa na
raven posameznikove predhodne uporabe racu-
nalnikov na splosno;

* samoocena glede uc¢inkovitosti/sposobnosti dela
z ra¢unalnikom: je posameznikovo prepricanje, ki
se nanasa na zmoznost, da opravi doloc¢eno nalo-
go uspesno ne glede na stopnjo vlozenega napora
in vztrajnosti;

* osebna inovativnost: je dolocena kot stopnja pri-
pravljenosti, da posameznik preizkusi novo infor-
macijsko tehnologijo oz. informacijski sistem;

* strah pred racunalnikom: je strah glede sedanjih
ali prihodnjih interakcij z racunalnikom, negativ-
ni globalni odnos do ra¢unalnikov, njihovo delo-
vanje in socioloski vpliv.

V skupino dejavnikov STL so vkljuceni dejavniki,
ki vplivajo na delovanje resitve ERP z vidika uporab-
nikov:

* kakovost podatkov: v ¢asu uporabe resitve ERP
je za uporabnike pomembno, da imajo na voljo
tiste informacije in podatke, ki jih potrebujejo, v
obsegu, v kakrsnem jih potrebujejo, ter da je za-
gotovljena to¢nost in resni¢nost podatkov;

* funkcionalnost resitve ERP: meri uporabnisko za-
znavo glede potrebne funkcionalnosti, odzivnosti
sistema, vsebinskih napak in prilagajanja funkci-
onalnosti sistema svojim potrebam;

= zahtevnost resitve ERP: ¢e se zdi uporabnikom
resitev zapletena, bodo obsli zahtevnejse avto-
matske obdelave in uporabljali funkcije ro¢no, saj
jim to daje vecji nadzor nad sistemom. Zahtevnost
sistema tako vpliva na uporabnisko zadovoljstvo;

* sistemska zmogljivost resitve ERP: meri uporab-
nisko zaznavo, preprostost iskanja podatkov, hi-
trost prikaza podatkov, dodajanje podatkov v sis-
tem in delovanje resitve ERD;

* uporabniski vmesniki: uporabniki hitreje posvo-
jijo in izkoristijo ve¢ funkcionalnosti resitve ERP,
kadar so grafi¢ni vimesniki uporabniku prijazni in
vsebujejo v razli¢nih uporabniskih vmesnikih na
istih mestih iste funkcije in lastnosti;
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= uporabniska navodila: neustrezna in neazurna
uporabniska navodila so lahko razlog, da so
uporabniki nezadovoljni. Vsebina in kazalo
uporabniskih navodil morata biti ustrezna, navo-
dila se morajo nanasati na isto razlic¢ico programa,
morajo biti uporabniku prijazna (da uporabniki
najdejo, kar is¢ejo) in razumljiva.

V skupino OPL smo vkljuc¢ili dejavnike:

= vpliv okolja: nanasa se na vpliv nadrejenih, pod-
jetja in sodelavcev glede uporabe resitve ERP na
delovnem mestu. Podjetje mora najti nacin, kako
bo prek vpliva okolja vplivala na mnenje uporab-
nikov o resitvi ERP;

* skladnost s poslovnimi procesi: se nanasa na za-
znano prileganje z vidika uporabnikov kot stop-
njo, do katere resitev ERP podpira njegove/njene
podjetniske potrebe. Podjetje bo poskusalo mini-
malno prilagajati (kodirati) resitev ERP;

= usposabljanje in izobraZevanje o resitvi ERP:
zmanjsa strah zaposlenih in stres glede upora-
be resitve ERP in zagotavlja boljse razumevanje
delovanja sistema za uspesno izvedbo njihovih
opravil;

= podpora resitvi ERP: se nanasa na formalno in ne-
formalno podporo uporabnikom. Ce se zdi upo-
rabnikom, da je formalna podpora neustrezna,
bodo raje poklicali sodelavca za nasvet. Tako se
pojavi neformalna podpora, pri kateri uporab-
nik raje vprasa drugega uporabnika, kako izvesti
opravilo;

= komuniciranje glede resitve ERP: ¢e resitev ERP
vklju¢uje komunikacijske kanale, kot so npr.
e-posta ali uporabniske skupine (forume), in so
v teh uporabniki, ki so ves¢i dela z njimi, potem
bodo zaceli uporabljati te poti namesto telefona
in papirja. Tako komunikacija omogoca pot, po
kateri uporabniki z razli¢nih funkcijskih podrocij
delijo kriti¢ne informacije.

4 REZULTATI RAZISKAVE

Po raziskavi podjetja Gartner Group so trzni delezi
petih najvec¢jih ponudnikov resitev ERP leta 2007
(Hestermann idr. 2009) taksni: SAP 28 odstotkov,
Oracle 14, Sage 7, Infor 6 odstotkov in Microsoft 4 od-
stotke. Po podatkih organizacije IDC so bili leta 2007
na slovenskem trgu najvecji ponudniki resitev ERP
SAP (23 %), Microsoft Dynamics (17 %), Kopa (8 %),
Datalab (7 %), Infor (7%) in ostali (38 %) (Microsoft
Slovenija, 2008).
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Podatke smo statisti¢no obdelali v skladu z name-
ni in predvidevanji raziskave s pomocjo statisti¢nega
programskega paketa SPSS za Windows (deskrip-
tivna statistika) in s pomoc¢jo SmartPLS za SEM, s
pomocjo katerega smo preverili prileganje razisko-
valnega modela in vzro¢ne povezave med dejavniki.
Empiri¢ne podatke smo analizirali s pomocjo tehni-
ke PLS. Predlagano razsirjeno razli¢ico modela TAM
(ERPAM) smo empiri¢no preverili na vzorcu 293
uporabnikov resitev ERP iz 44 podjetij.

Raziskavo smo izvedli med slovenskimi podjetji
leta 2009, ki imajo resitvi SAP ali NAV uvedeni vsaj eno
leto. V raziskavi je sodelovalo 44 podjetij (od 122 po-
vabljenih). Tem podjetjem smo posredovali vprasalnik
uporabnikom resitev ERP (15 podjetij z resitvijo SAP
in 29 podjetij z resitvijo NAV), ki resitev uporabljajo
dnevno. Dobili smo 293 izpolnjenih vprasalnikov (192
uporabnikov SAP in 101 uporabnik NAV). Glede na
dejavnost smo najve¢ odgovorov dobili iz informacij-
ske in komunikacijske dejavnosti (44 %), sledila je pre-
delovalna dejavnost (35,2 %), strokovna, znanstvena in
tehni¢na dejavnost (10,2 %) ter trgovina, vzdrZevanje
in popravila motornih vozil (4,1 %), 6,5 odstotka odgo-
vorov smo prejeli iz drugih dejavnosti. Glede na spol
smo prejeli 51,5 odstotka odgovorov moskih in 48,5 od-
stotka zensk. Vec¢ina (67,2 %) jih ima kon¢ano visjo solo
ali ve¢. 53,6 odstotka vprasanih je odgovorilo, da so na
delovnem mestu delavec, 31,7 odstotka jih je oznacilo,
da so na delovnem mestu nizjega menedZmenta (npr.
vodja skupine ali organizacijske enote), 12,6 odstotka
jih je oznacilo srednji menedzment (npr. CIO) in 2 od-
stotka sta oznacila, da sta del vrhnjega menendzmenta
(uprave). V povpredju je njihova delovna doba 15,4
leta (min = 1, max = 43), povprec¢no Stevilo delovnih
let na trenutnem delovnem mestu je 7,6 let (min =1,
max = 37). Podrobnejsa struktura vzorca po osebah je
prikazana v tabeli 2.

Respondenti so ocenili intenzivnost uporabe
resitve ERP pri svojem delu, za kar so imeli na voljo
sedemstopenjsko Likertovo lestvico (1 — zanemarlji-
va, 7 — zelo velika). Povpre¢na vrednost je 5, kar po-
meni malo ve¢, kot je povpre¢na uporaba.

Teoreti¢ni model, ki smo ga predstavili v prejs-
njem poglavju, smo analizirali s pomocjo tehnike
PLS (program SmartPLS), tako da smo najprej izve-
dli ocenitev merskega modela in nato strukturnega
modela. Kon¢na resitev je prikazana na sliki 3. Po-
stopek obdelave in rezultati obdelave se nahajajo pri
avtorjih.
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Tabela 2: Struktura vzorca

Dejavniki sprejetja celovitih programskih resitev

S slike 3 vidimo, da so vse osnovne povezave mo-

dela TAM v kontekstu resitev ERP statisti¢no znacil-
ne. Dejavnik PEU ima mocan pozitiven ucinek na
dejavnik PU (b = 0,27, t = 4,64; sig. p < 0,01) in 8ibek,
ampak statisti¢cno znacilen ucinek na dejavnik AT (b
=0,14, t = 2,28; sig. p < 0,05). Dejavnik PU ima mocan
pozitiven statisticno znacilen ucinek na AT (b = 0,44,
t =5,92; sig. p < 0,01) in dejavnik AT ima nadalje sta-
tisticno znacilen pozitiven ucinek na dejavnik US (b
=0,19; t = 2,59; sig. p < 0,01). Tudi v osnovni model

TAM dodani dejavnik WC pozitivno vpliva na de-

NAV SAP
Spol
* Moski 47 104
e Zenski 63 79
Starost
 Manj kot 20 let / /
° 20do29let 14 8
e 30do 39 let 48 63
e 40 do 49 let 31 72
* Do 89 let 17 39
* 60 in vect let / 1
Stopnja izobrazhe
* (Osnovna $ola / /
* Poklicna ali srednja Sola 48 48
* Vigja Sola 15 39
* Visoka $ola 44 86
* Magisterij ali doktorat 3 10
Delovno mesto
* Delavec 98 99
* Vodja skupine 27 66
* Vodja organizacijske enote 20 17
* Vrhnji vodja 5 1

Prileganje posl. proc.
R*=0,74 0.88
(70.70%%)

Vpliv okolja
R=0,72

ERP podpora
n.s.

" ERP komunikacija
n.s. B

Kakovost podatkov
R*=0,83

Zmogljivost sistema
R=0,73

Uporabniska navodila
R=0,51

e,
ERP zahtevnost

(.
Osebna inovativnost
R=0,72

Strah pred racunalnik.
R=0,62
D],
Samoocena dela z
rac.

214

0.39

Skladnost s potrebami
(W)
R=0.54

0.91

(86.09**)

0.42 0.27

(5.82%+)

0.85
(50.73%%)

Enostavnost uporabe

(PEU
R=0.42

0.
(2.12%)

Slika 3: Strukturni model ERPAM
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Odnos do uporabe

(AT)
R*=0.62

javnik PU (b = 0,40; t = 6,34; sig. p < 0,01), prav tako
pozitivno na dejavnika AT (b = 0,30; t = 3,56; sig. p <
0,01) in US (b =0,32; t = 4,41; sig. p < 0,01).

Legenda:Znacilnost poti: ** p < 0,01; * p < 0,05; n.s. =
ni statisti¢no znacilna (oblike so oznacene s pikami).

Uporaba
(US)
R=0.22
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Na sliki 3 vidimo, da ima skupina dejavnikov
OLIP sibek, vendar statisticno znacilen uc¢inek PEU
(b=0,11;t =2,12, sig. p < 0,05). STL ima mocan pozi-
tiven uc¢inek na PEU (b = 0,61; t = 13,17, sig. p < 0,01)
in malo manj mocan statisti¢cno znacilen ucinek na
WC (b=042;t=7,32, sig. p <0,01). OPL ima mocan
pozitiven uc¢inek na WC (b = 0,39; t = 6,83, sig. p <
0,01) in na PU (b = 0,27; t = 5,82, sig. p < 0,01). Vpliv
zunanjih dejavnikov na dejavnike PU, PEU in WC
smo merili posredno prek dejavnikov OLIP, STL in
OPL (dejavniki drugega reda), tako da opazujemo
spremenljivke za vse dejavnike prvega reda. Zunanji
dejavniki vplivajo na klju¢no prepricanje PU, saj pri-
leganje poslovnim procesom in zunanji vplivi prek
dejavnika drugega reda OPL vplivajo na dejavnik PU
(b=0,27;t=5,82; sig. p < 0,01). Zunanji dejavniki vpli-
vajo na klju¢no prepricanje PEU. Kakovost podatkov,
zmogljivost sistema in uporabniska navodila preko
dejavnika drugega reda STL pomembno vplivajo na
dejavnik PEU (b = 0,61; t = 13,17; sig. p < 0,01). Zuna-
nji dejavniki vplivajo na klju¢no prepric¢anje WC. Na
dejavnik WC vplivajo zunanji dejavniki prileganje
poslovnim procesom in zunanji vplivi prek dejavni-
ka drugega reda OPL (b = 0,39; t = 6,83; sig. p < 0,01)
in zunanji dejavniki kakovost podatkov, zmogljivost
sistema in uporabniska navodila preko dejavnika
drugega reda STL (b = 0,42; t = 7,32; sig. p < 0,01).

Preverili smo tudi vse druge poti med OLIP, STL
in OPL na PEU, PU in WC z US, vendar nobena po-
vezava ni bila statisti¢no znacilna. Preverili smo tudi
neposredne povezave med OLIP, STL in OPL na AT
in US, vendar prav tako nobena povezava ni bila sta-
tisti¢no znacilna.

9 SKLEP

Prispevek obravnava podrodje sprejetja in uporabe ce-
lovitih programskih resitev pri uporabnikih, pri ¢emer
smo se ukvarjali z vprasanji, kateri dejavniki vplivajo
na sprejetje in uporabo celovitih programskih resitev
pri uporabnikih v podjetjih in v koliksni meri. Obrav-
navano podrodje je med raziskovalci postalo pomemb-
no Sele v obdobju zadnjih nekaj let, saj smo zasledili le
nekajraziskav, ki vklju¢ujejo model TAM in se nanasajo
na celovite programskih resitve. Vse izmed teh razi-
skav so izpostavile manjse stevilo dejavnikov, nobena
med njimi pa ne ponuja jasnih odgovorov na vprasanje,
kateri dejavniki in v koliksni meri vplivajo na sprejetje
in uporabo celovitih programskih resitev. Razlog za to
je verjetno v tem, da celovite programske resitve uvaja-
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mo od zacetka devetdesetih let preteklega stoletja in da
se je vecina raziskovalcev ukvarjala z vprasanji, ki so
povezana z izbiro in uvajanjem celovitih programskih
resitev. Tako zasledimo veliko raziskav, ki se nanasajo
na izbiro in/ali uvajanje celovitih programskih resitev,
raziskav, ki bi se ukvarjale z vprasanjem ¢im boljse
izkoriscenosti celovitih programskih resitev, pa je zelo
malo (Estaves & Pastor, 2001).

Osnovni model TAM smo razsirili z dejavnikom
skladnost s potrebami delovnega mesta (WC) in v
raziskavo vkljucili povezavo med skladnostjo s potre-
bami delovnega mesta ter zaznano uporabnost (PU),
odnos do uporabe (AT) in uporabo (US). Na podlagi
izidov raziskave lahko potrdimo, da so vse tri pove-
zave mocno statisticno pomembne. Dodajamo, da na
uporabo celovitih programskih resitev pomembneje
vpliva skladnost s potrebami delovnega mesta (WC)
kot odnos do uporabe (AT). Predvidevamo, da je ta
povezava mocnejsa zato, ker uporabniki Zze dalj casa
(ve¢ kot eno leto) uporabljajo celovito programsko
resitev. Zunanje dejavnike smo razdelili v tri sklope.
Prvi sklop vkljuc¢uje dejavnike, ki so povezani s oseb-
nimi lastnostmi in informacijsko pismenostjo (OLIP).
V okviru tega skopa smo izpostavili dejavnike: de-
mografske lastnosti, samoocena glede ucinkovitosti/
sposobnosti dela z rac¢unalnikom, osebna inovativ-
nost, strah pred racunalnikom in izkusnje dela z ra¢u-
nalnikom. Na podlagi empiri¢nega preverjanja smo iz
merskega modela ERPAM izkljucili demografske la-
stnosti. Drugi sklop vklju¢uje dejavnike, ki so poveza-
ni s sistemskimi in tehnoloskimi lastnostmi (STL). Na
podlagi teorije smo izpostavili dejavnike: kakovost
podatkov, zmogljivost sistema celovite programske
resitve, uporabniska navodila, zahtevnost, funkcio-
nalnost in delovanje celovite programske resitve. V
modelu ERPAM se niso pokazali kot statisti¢no znacil-
ni dejavniki zahtevnost sistema celovite programske
resitve, njeni funkcionalnost in delovanje. Tretji sklop
vkljucuje dejavnike, ki so povezani z organizacijsko-
-procesnimi lastnostmi (OPL). Vkljuceni so dejavniki:
skladnost s poslovnimi procesi, vpliv okolja, podpora
uporabe celovite programske resitve, komuniciranje
o celovite programske resitve in izobrazevanje o njej.
Na podlagi empiri¢nega preverjanja smo iz merskega
modela ERPAM izklju¢ili zunanje dejavnike: podpora
uporabe celovite programske resitve, izobrazevanje
in komuniciranje o njej.

Na podlagi izidov raziskave lahko potrdimo, da
zunanji dejavniki vplivajo na zaznano enostavnost
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uporabe (PEU), zaznano uporabnost (PU) in skladnost
s potrebami delovnega mesta (WC). Menimo, da po-
sameznih zunanjih dejavnikov iz modela ERPAM ne
smemo izkljuciti, saj je njihova pomembnost odvisna
od ¢asa uporabe celovite programske resitve, organi-
zacije podjetja, pristopa uvedbe podjetja ipd. Podjetja
v fazi uporabe celovite programske resitve lahko po-
vecajo stopnjo njene uporabe, ¢e bodo namenile vec¢
pozornosti zunanjim dejavnikom iz skupine OLIP
(osebna inovativnost in samoocena glede ucinkovito-
sti/sposobnosti dela z racunalnikom, ki jo lahko po-
vecajo npr. tako, da postanejo uporabniki celovitih pro-
gramskih resitev informacijsko pismeni), zunanjim de-
javnikom skupine STL (posebno kakovosti podatkov,
zmogljivosti sistema in uporabniskim navodilom) ter
zunanjim dejavnikom skupine OPL (predvsem sklad-
nost s poslovnimi procesi in vplivom okolja).

Model ERPAM smo statisti¢no preverili na prime-
rih posameznih podjetij z uvedeno celovito program-
sko resitvijo, pri ¢emer se je pomembnost posamez-
nih zunanjih dejavnikov med podjetji razlikovala,
zato je treba meriti stopnjo uporabe za vsako podjetje
posebej. Model ERPAM je namenjen merjenju upo-
rabe resitev znotraj podjetij; lahko ga uporabimo za
merjenje Ze na majhnem vzorcu (n = 30), saj je pri-
porocena velikost vzorca enaka ali vecja, kot je de-
setkrat najvecje stevilo strukturnih poti, usmerjenih
v doloc¢en konstrukt v strukturnem modelu (Chin
1998), kar je v nasem modelu enako tri. Kot smo po-
trdili na podlagi izidov raziskave, model ERPAM
ocenjuje stopnjo uporabe in ima tudi moznost na-
povedovanja. Model ERPAM bo podjetjem, ki bodo
izvedla anketo med uporabniki, pomagal izpostaviti
zunanje dejavnike, s pomocjo katerih lahko poveca-
jo stopnjo uporabe celovite programske resitve in
tako povecajo izkoris¢enost uvedene resitve, s tem
povecajo svojo produktivnost in tako pripomorejo k
vedji u¢inkovitosti in uspesnosti poslovanja podjetja.

Model ERPAM lahko uporabimo tudi za mer-
jenje stopnje sprejetja in uporabe v razli¢nih fazah
zivljenjskega cikla (izbire, uvedbe, stabilizacije, zrele
uporabe) celovitih programskih resitev kot tudi pri
merjenju stopnje sprejetja in uporabe drugih poslov-
nih informacijskih sistemov.
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