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UvOoD

Ker se poslovno okolje podjetij nenehno spreminja, je bistvena lastnost prilagodljivost
spremembam. Te namre¢ silijo podjetja k povecevanju produktivnosti in ucinkovitosti z
uvajanjem novih strategij, zamenjavo informacijskih sistemov (v nadaljevanju IS) in
uvajanjem celovitih informacijskih resitev (angl. Enterprise Resource Planning, v
nadaljevanju ERP). Zato je smiselno, da podjetje izbere takSen ERP, ki se najbolje prilega
obstojeCi organizaciji, hkrati pa zagotavlja funkcionalnost, se uspesno prilagaja
spreminjajo¢emu se poslovnemu okolju, omogoc¢a enostavno in u¢inkovito integracijo z
drugimi IS v organizaciji in zunaj nje ter omogoca podporo uporabnikom (Kovacic¢, 2005,
str. 298).

Namen uvajanja ERP v podjetje je zdruzitev vseh resursov podjetja v eni programski
opremi, zato je izrednega pomena tesno sodelovanje vseh oddelkov. ERP sistemi so
kompleksni, zato je lahko uvajanje v podjetje tezavno, stroskovno neucinkovito in
trajajoce, kon¢ni uspeh pa kljub vsem poskusom ni zagotovljen.

Ucinkovit ERP lahko zagotovi klju¢no konkuren¢no prednost podjetju na trgih delovanja,
pa vendar, kar je u¢inkovito danes, ni nujno enako u¢inkovito tudi jutri. Tehnologije, trgi
in nacini poslovanja so pod nenehnimi pritiski spreminjajocega se poslovnega okolja in
konkurence, ki silijo podjetja k prilagajanju, rasti in razvoju. Zaradi stalnih sprememb
morajo podjetja iskati nove reSitve in nadgrajevati orodja znotraj ERP, da bi zagotovila
podporo bistvenim procesom v podjetju.

Koncept sprejemanja informacijske tehnologije (v nadaljevanju IT) je v zadnjih
desetletjih postal podrocje interesa Stevilnih raziskav. K temu so botrovale hitro
naraS¢ajoce tehnoloske potrebe in posledicno slaba prilagodljivost obstojecih
informacijskih sistemov zmeraj ve¢jim potrebam v podjetjih.

V magistrskem delu na konkretnem primeru prikazujem soocenje uporabnika z novim
programskim orodjem kot nadgradnjo obstojeCega ERP in dokazem, da so njegove
nadaljnje odlocitve pogojene s Stevilnimi dejavniki (notranjimi in zunanjimi), zaradi ¢esar
sledi dolocen nacin uporabe. Stopnja koristi je pri tem merjena s tem, kako mocno
posameznik verjame, da bo uporaba konkretnega programa izboljSala ucinke njegovega
dela in poenostavila opravljanje nalog (Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989, str. 985).
Dejanska uporaba sistema je tako posledica vpliva pricakovane uporabnosti in
pricakovane enostavnosti uporabe.

Pri analizi sprejemanja nove programske resitve za planiranje rezervnih delov v podjetju
Gorenje Servis (v nadaljevanju Servis) preuujem vse teorije, ki obravnavajo sprejemanje
IT z vidika uporabnika. S tem, kako ga ljudje sprejemajo in uporabljajo, pa se ukvarja
podrocje, ki je v teoriji informacijskih sistemov poznano kot model sprejemanja
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tehnologije (angl. Technology Acceptance Model, v nadaljevanju TAM). To je najbolj
razSirjen model za prouCevanje penetracije IT in model, na katerem temelji moja
raziskava, ki je predmet tega magistrskega dela.

V praksi pa je posameznik hitro soocen s Stevilnimi omejitvami, kot so dejavniki okolja,
organizacijske prepreke, podzavestne navade, kultura in podobno. S pomoc¢jo omenjenega
modela, ki predlaga enostavno analizo prakti¢nih postopkov, v magistrskem delu skusam
opredeliti vse dejavnike, ki vplivajo na posameznikovo sprejemanje nove tehnologije za
planiranje nabave rezervnih delov.

Namen magistrskega dela je na primeru najbolj ustrezne programske resitve spremljati
uvajanje in delovanje novega programskega orodja za planiranje nabave rezervnih delov
ter preucditi dejavnike, ki vplivajo na sprejemanje nove tehnologije z vidika uporabnika.

Cilj magistrskega dela je z uporabo kriti¢ne presoje predstaviti prednosti in slabosti
TAM modela ter preuciti dejavnike, ki vplivajo na uporabnikovo sprejemanje nove
programske reSitve. S pomocjo intervjujev in analize stanja podajam odgovore na
naslednji raziskovalni vprasanji:

V1: Kaksni sta zaznana enostavnost uporabe in zaznana uporabnost orodja za planiranje
Slim4?

V/2: Kako uporabniki sprejemajo orodje za planiranje Slim4?
Predvsem nameravam:

e analizirati obstojeci nacin planiranja nabave rezervnih delov,

e ugotoviti, kakSne so potrebe uporabnikov po informacijah,

e opredeliti SWOT analizo novega nacina planiranja ter

e analizirati vpliv uvedbe in sprejemanje nove programske reSitve z vidika
uporabnikov.

Magistrsko delo sestavlja pet poglavij, ki so povzeta v tri dele. Tematika je dodatno
razdelana v podpoglavjih. Uvodu sledi opredelitev klju¢nih pojmov. Prvi, teoreticni del
magistrskega dela temelji na poglobljenem teoreticno-analiticnem pregledu strokovne
literature, znanstvenih razprav in raziskav ter ¢lankov tujih in domacih strokovnjakov s
podrocja sprejemanja nove tehnologije. V prvih dveh poglavjih je teoreti¢na opredelitev
koncepta informacijskih tehnologij in modelov, ki se osredoto¢ajo na vedenjske vidike
uporabnikov. Opredeljujem tudi dejavnike, ki vplivajo na uspesno sprejetje IT in IS z
vidika uporabnika.



V drugem delu predstavljam poslovanje v podjetju Gorenje Servis preko SAP sistema, ki
zajema planiranje nabave rezervnih delov ter nadgradnja le-tega s pomocjo uvajanja
orodja za planiranje nabave rezervnih delov Slim4. Za lazje razumevanje so navedeni
tudi nekateri primeri iz prakse.

Tretji del je posveCen prakticnemu delu, pri ¢emer se osredotocam na preucevanje
dejavnikov, ki vplivajo na sprejemanje in uspesno uporabljanje nove tehnologije in novo
pridobljenih znanj s strani posameznikov. Za vecjo nazornost predstavljam SWOT
analizo novega nacina planiranja. S pomocjo intervjujev klju¢nih uporabnikov, nabavnih
komercialistk, vodje oddelka in informatika poskusam priti do ugotovitev, Kkateri
dejavniki v najvecji meri vplivajo na posameznikovo sprejetje in uporabo celovite
informacijske resitve. Magistrsko delo zakljuc¢ujem s sklepnimi ugotovitvami.

Pri izdelavi magistrskega dela uporabljam tudi teoreti¢na znanja, pridobljena v okviru
podiplomskega Studija, in prakticne izkusnje, ki sem jih pridobila kot samostojna
komercialistka na podrocju trzenja rezervnih delov v Servisu.

1 TEORETICNE OSNOVE ZA RAZUMEVANJE KONCEPTA
SPREJEMANJA INFORMACIJSKIH TEHNOLOGIJ

Razumevanje dejavnikov, ki vplivajo na posameznikovo sprejemanje IT, je bistvenega
pomena tako raziskovalcem na Stevilnih podro¢jih kakor tudi ponudnikom informacijskih
tehnologij za velike organizacije. Poglavje, ki sledi, predstavlja teoreticen pregled
strokovne literature, ki ponazarja, da je narava sprejemanja tehnologije pogojena s
psihologijo uporabnikov, tokom procesa informacijske tehnologije in kakovostjo
tehnologije z vidika uporabnikov (Dillon & Morris, 1996, str. 3).

1.1 Informacijska tehnologija in informacijski sistem

Pojem IT se danes najveCkrat pojavlja v povezavi z zajemanjem, obdelovanjem,
shranjevanjem in prenasanjem vseh vrst informacij. Vendar pa je to le del IT, in sicer t. i.
strojna oprema. Drugi del je programska oprema oz. skupek racunalniskih programov, ki
skupaj s strojno opremo igrajo kljuéno vlogo pri izvajanju konkretnih nalog. Naceloma se
tako IT nanaSa na uporabo racunalnika, tj. strojne opreme in programske opreme za
upravljanje z informacijami.

Kramar (2007, str. 10) meni, da je IT pomemben del IS, ki zdruZuje programsko in
strojno opremo, poslovno infrastrukturo, usposobljene uporabnike in delovno prakso.

IT in aplikacije so v zadnjih desetletjih bistveno pripomogle k podpori klju¢nih poslovnih
funkcij v obravnavanem podjetju, Gorenje Servis (nabava, prodaja, distribucija,



kontroling), predvsem v smislu povezovanja procesov, enotnega nadzora nad
poslovanjem, ucinkovitega planiranja nabave rezervnih delov in spremljanja
profitabilnosti klju¢nih indikatorjev uspeha (KPI).

Za obstoj podjetja na dolgi rok je tako zelo pomemben dober, zanesljiv in primeren IS, Ki
skrbi za to, da je v podjetju vedno dovolj informacij ter da lahko poslovanje poteka
nemoteno, s tem pa pripomore k uspeSnemu poslovanju celotnega podjetja. V
obravnavanem podjetju igra klju¢no vlogo osrednji informacijski sistem SAP s svojimi
orodji, ki kljub svoji dovrSenosti ne dohaja hitrega tempa sprememb in ga je zato
potrebno nenehno nadgrajevati z ustreznimi orodji.

Uspesen in ucinkovit IS, ki optimalno podpira poslovne procese ter se sproti prilagaja
trznim spremembam v poslovanju, predstavlja za podjetje klju¢no konkurencno prednost.

Zaradi omejene razpolozljivosti, visokih stroskov in prilagodljivosti je IT pogosto
omejevalni dejavnik planiranja. Vendar pa z uposStevanjem tehnoloskih moznosti ter s
soCasnim planiranjem procesov lahko menedzerji v podjetju zagotovijo optimalne
moznosti za strateSko planiranje (Kovacic, 2005, str. 236).

1.2 Celovite informacijske reSitve

Izraz ERP pri nas dobesedno pomeni planiranje resursov podjetja. Vendar bi bil na
podlagi teorije ustreznejSi prevod celovite informacijske reSitve, saj predstavlja Sirok
spekter kompleksnih orodij, ki podpirajo dnevno poslovanje ter omogocajo operativno
obdelavo podatkov na vseh nivojih, hkrati pa ustvarjajo dodano vrednost (O'Leary, 2004,
str. 63).

Celovite informacijske reSitve tako predstavljajo programe in orodja za integrirano
upravljanje poslovanja z vidika ucinkovite rabe virov za povecano uspesnost upravljanja
celotnega podjetja (Leon, 2008, str. 14).

ERP se prvi€ pojavi po letu 1990 kot povezan, poslovno usmerjen informacijski sistem, ki
ze uporablja napredne tehnologije. Predstavlja nadaljevanje sistemov, usmerjenih v
planiranje potreb proizvodnje, t. i. MRP (angl. Material Requirements Planning), ki se
pojavi po letu 1965. Zaradi povecanih potreb ter spreminjajocega se okolja podjetja se
leta 1975 razvije celovito obvladovanje vseh virov procesa proizvajanja v podjetju, MRP
I1. Predvsem gre za nadgradnjo osnovnega MRP, predstavlja pa celovito informacijsko
resitev poslovanja podjetja (Kovacic, 2005, str. 277).

Z moznostjo ERP, da napove in uravnovesi povprasevanje ter ponudbo, predstavlja Sirok
spekter orodij, ki zdruzujejo kupce in dobavitelje v popolno oskrbovalno verigo. Zaradi
tega je osnovni namen uvajanja v podjetja povecanje ucinkovitosti poslovanja navkljub
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vsem spremembam poslovnega okolja (Leon, 2008, str. 19). Ker deluje na principu
najboljse prakse, v sebi zdruzuje vecino poslovnih procesov in transakcij. Rashid in
soavtorji (2002, str. 5) so predstavili nekatere prednosti uvajanja in uporabe ERP v
podjetju:

e dostop do zanesljivih informacij,

e zmanjSanje zamud dobav,

e znizevanje stroSkov poslovanja,

e izboljSanje ucinkovitosti poslovanja in vzdrzevanja,

e globalni doseg,

¢ izboljSana notranja komunikacija in medorganizacijsko sodelovanje in
e poenoten dostop do centralne baze podatkov.

Leon (2008, str. 21) pa navaja Se nekatere pomembne prednosti, ki doprinesejo k ze
omenjenim, in sicer:

e celovita integracija poslovanja,
e prilagodljivost z vidika razli¢nih jezikov, valut, standardov racunovodstva ipd.,
¢ boljSe zmoznosti planiranja z zagotavljanjem informacij v realnem ¢asu ter

e uporaba najnovejse tehnologije.

Velja omeniti tudi nekatere slabosti ERP, kot so zamudno uvajanje, visoki stroski
uvajanja, neskladnost z obstojeco organizacijo in poslovanjem, odvisnost od ponudnika
resitve in kompleksnost sistema (Rashid, Patrick & Hossain, 2002, str. 6).

Glavni namen ERP sistemov je ustvarjati dodano vrednost. S pomocjo koncepta najboljse
poslovne prakse mora podjetje uspeSno realizirati projekt uvedbe sistema ERP v svoje
poslovanje (O'Leary, 2000, str. 6). Raziskave so pokazale, da je priblizno 70 % podjetij,
ki ne uspejo pri realizaciji, kar pomeni, da v treh letih ne dosezejo ciljev, ki so jih
postavili njihovi naro¢niki. Kot dejavnik neuspeha je potrebno izpostaviti, da so v nekaj
primerih uvajali enak ERP sistem v okolja z razli¢no organizacijsko in nacionalno
kulturo. Posledica tega je neujemanje ERP sistema z obstojeco kulturo, kar je razlog za
vi§je stroske projektov in s tem pogojen potencialni uspeh oz. neuspeh realizacije (Ahlin
& Zupancic, 2001, str. 284).

Vendar vcasih tudi osnovni ERP podjetja ne zadostuje vsem potrebam poslovanja. Zato
se podjetja soo€ajo z izzivom in izbiro — prilagoditi specificne procese zmogljivostim
ERP ali osvojiti novo tehnologijo ali informacijsko orodje, ki se lahko integrira v osnovni
ERP in slednjega tako prilagoditi potrebam procesov (O'Leary, 2000, str. 6).



Za boljse razumevanje sistemov ERP velja omeniti, da ERP ni zgolj programsko orodje.
Slednje namre¢ omogoc¢a podporo ucinkovitemu izvajanju poslovnih procesov, vendar pa
teh procesov ne izvaja. V bistvu ERP predstavlja kompleksna upravljavska orodja,
specializirana za doseganje vecje dodane vrednosti, s tem pa posledicno doseganje vecje
konkurenc¢ne prednosti na trgu (Wallace, 2001, str. 5).

V maticnem podjetju so leta 2003 na podlagi podrobnih analiz izbrali ponudnika
standardne informacijske resitve ter se odlocili za produkt podjetja SAP AG. Prisli so
namre¢ do ugotovitve, da je SAP kot standardiziran sistem s svojim enotnim slovarjem
metapodatkov in z vgrajenimi procesi najboljSe prakse najprimernej$i za poenotenje
informacijskih sistemov in poslovanja v Gorenju.

Skoraj desetletje kasneje pa so se zaradi hitrega razvoja tehnologij in povecanih potreb v
poslovanju Servisa pojavile potrebe po nadgradnji obstojecega ERP s specialnim orodjem
za planiranje. Gre za funkcijsko dopolnjevanje v odvisnosti od zahtev hitro
spreminjajo¢ega se poslovnega okolja. Predvsem gre za povecanje fleksibilnosti,
povezljivosti z drugimi sistemi, izboljSanje komunikacije s kupci in dobavitelji, vecji
dostop do informacij v realnem casu ter ve¢jo natan¢nost pri izvajanju procesov
(planiranja).

1.3 Koncept sprejemanja

Koncept sprejemanja tehnologije je definiran kot dokazljiva pripravljenost znotraj
uporabniske skupine, da uporabi IT, ki je oblikovana, da podpre doseganje ciljev.
Predstavlja rezultat psiholoSkega procesa, skozi katerega gredo uporabniki pri
sprejemanju odlocitev o poslovanju (Dillon & Morris, 1996, str. 12).

Doumeti, zakaj ljudje sprejmejo ali zavrnejo dolo€eno informacijsko tehnologijo, je pere¢
problem in tema Stevilnih raziskav IT. Slaba raziskanost omenjenega podroéja je
omejevala razvoj novih IS. Za razliko od operativnega, pisarniSkega dela, pogosto
zahteva delo na IS in posledicno novi tehnologiji v podjetju, dodatno izobrazevanje in
direktno interakcijo s programsko in strojno opremo. Konc¢ni uporabniki tako pogosto
zavraCajo uporabo tehnologij, Ceprav njihova pravilna uporaba prispeva k vecji
ucinkovitosti in uspesnosti celotne organizacije (Davis et al., 1989, str. 982). V Zzelji
prikazati uporabo informacijskega sistema kon¢nim uporabnikom so raziskovalci razvili
orodja, s katerimi merijo in analizirajo zadovoljstvo ob uporabi IT, tj. sprejemanje le-tega
(Legris, Ingham & Collerette, 2003, str. 192).



2  TEORETICNI MODELI K RAZUMEVANJU PSIHOLOGIJE
SPREJEMANJA NOVE TEHNOLOGIJE

Kot sem ugotovila, je sprejetje konceptualno zasnovano kot rezultat psiholoskega
procesa, skozi katerega gredo uporabniki pri sprejemanju odlocitev, vezanih na novo
tehnologijo. Zgodovinsko gledano so se razvojniki in prokuristi nove tehnologije v
velikih podjetjih lahko zanesli na svojo avtoriteto in finanéno motivacijo, ki je
zagotavljala uporabnost le-te v praksi. Danes pa glede na udobje in moZnosti
izobrazevanja o IT postane iskanje predvidenih ukrepov sprejemanja bolj perece. S
Sirjenjem uporabe tehnologije znotraj druzbe postajajo organizacije zmeraj bolj odvisne
od IT, skrb o ustrezni uporabi le-te pa raste (Dillon & Morris, 1996, str. 7).

Razumeti dejavnike, ki vplivajo na uporabnikovo sprejetje tehnologije, je podrocje
interesa Stevilnih raziskovalcev. Poglavje, ki sledi, obravnava literaturo, ki prikazuje, da
je sprejetje tehnologije odvisno od razliénih skupin dejavnikov, ki so vezani na
psihologijo uporabnikov, proces oblikovanja IT in kakovost tehnologije. Opisane teorije
tako predstavljajo temelj za zanesljivejSe napovedovanje sprejemanja tehnologije.

Raziskave so pokazale, da obstaja enoten okvir, znotraj katerega sta se tekom let razvili
dve klju¢ni smeri, ki se ukvarjata s sprejemanjem IT (Eliot, 2002, v Sternad, 2008, str.
85), in sicer ena poudarja koncept Sirjenja inovacij, druga pa vedenje uporabnikov preko
dejavnikov, ki vplivajo na uspesno sprejetje IT in IS s strani posameznikov.

Z namenom ugotoviti, kateri dejavniki in v kolik$ni meri vplivajo na posameznikovo
sprejetje, v sledecih podpoglavjih opredeljujem najveckrat omenjene modele in njihove
prednosti ter slabosti.

2.1 Inovacijski model — DOI

Najveckrat omenjeni inovacijski model, imenovan »Diffusion of Innovations Theory« (v
nadaljevanju DOI), ki ga je razvil Rogers leta 1983, poskusa razloziti, zakaj nekatere
tehnoloSke inovacije posameznik sprejme, druge pa zavrne, tj. zakaj nekatere tehnoloske
inovacije postanejo Siroko uporabne, druge pa ne. Rogers (1983, v Dillon & Morris,
1996, str. 8) navaja 5 osnovnih znacilnosti inovacij, ki vplivajo na §irjenje, in sicer:

e relativna prednost — obseg, v katerem tehnologija nudi izboljsave orodij, ki so
trenutno na voljo,

e kompatibilnost — usklajenost s socialnimi praksami in normami med uporabniki,

e kompleksnost — enostavnost uporabe ali ucenja,

e preizkuSenost — moznost preizkusiti inovacijo, preden se zavezejo k uporabi le-te,

e vidljivost — v koliksni meri so vidni produkti tehnologije.



Zgodnje meta analize DOI so pokazale, da imajo 3 od zgoraj nastetih znacilnosti najvecji
vpliv na sprejemanje inovacije (v konkretnem primeru nove tehnologije). Tornatzky in
Klein (1982, str. 34) sta prisla do ugotovitve, da sta kompatibilnost in relativna prednost v
pozitivni korelaciji s sprejetiem inovacij, medtem ko je kompleksnost negativno
povezana, kar lahko razlozim na slede¢i nacin: bolj kot je nova tehnologija kompleksna
za uporabo, manj je uporabnik naklonjen njenemu sprejetju oziroma uporabi v praksi.
Kljub dobljenim rezultatom sta avtorja mnenja, da je relativna prednost precej dvoumen
pojem, saj kriterij, ki presoja, kaj je prednost, pogosto ni doloc¢en. Tako je lahko dolo¢ena
inovacija najprimernejsa za uporabo, ker je cenejSa ali enostavnejsa.

Pri pregledovanju znacilnosti v kontekstu IT sta Moore in Benbasat (1991, v Kholoud,
2009, str. 46) vlozila veliko truda pri razvijanju instrumenta za merjenje zaznanih inovacij
IT, posameznikovega zacetnega sprejetja IT v organizacijah in Sirjenja tehnologije znotraj
organizacije. Kot rezultat njune raziskave sta dodala Se 3 znacilnosti, ki poleg 5 nastetih
vplivajo na hitrost sprejemanja IT (Slika 1), in sicer:

e prostovoljnost uporabe — stopnja, do katere je uporaba inovacij zaznana kot
prostovoljna,

e imidZ — stopnja, do katere uporaba inovacij izboljSuje posameznikov imidz ali status v
druzbi,

e dokazljivost.

Slika 1: Prikaz inovacijskih znacilnosti iz Moore & Benbasatove raziskave

Prostovoljnost
uporabe
Kompatibilnost Relativna
prednost
Vidljivost Hitrost Preizkusenost
) > ) ) +—
sprejemanja
Enostavnost Dokazljivost
uporabe
Imidz

Vir: I. A.-Q., Kholoud, Analyzing the use of UTAUT Model in explaining an online behavior: Internet
banking Adoption, 20009, str. 46.
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Rezultati raziskave so bili sicer skromni, a so vseeno pokazali, da so ob predpostavki
prostovoljnosti uporabe imele kompatibilnost, relativna prednost in enostavnost uporabe
oziroma kompleksnost najmocnejsi vpliv na odlocitve o kontinuirani uporabi inovacije,
medtem ko preizkusenost, imidz, vidljivost in dokazljivost niso imeli veéjega vpliva
(Kholoud, 2009, str. 46).

Rezultati delno podpirajo Rogersove dejavnike, vendar dajejo pomemben poudarek
spremenljivkam, vezanim na diskretnost in enostavnost uporabe.

KasnejSe raziskave kazejo, da pri sprejemanju tehnologije ne gre spregledati
menedzerskega vpliva znotraj organizacije, ki lahko posameznike spodbudi ali odvrne od
uporabe preko izrazanja preferenc in tudi preko motivacijskega sistema nagrajevanja
(Moore & Benbasat, 1996, v Walker & Johnson, 2003, str. 2288).

Skozi ¢as je DOI pristop pridobival na tezi ter tako postal zelo pomemben z vidika
informatiziranega koncnega uporabnika, saj poskuSa napovedati stopnjo verjetnosti
sprejemanja inovacije. Kljub temu obstajajo kritiki, ki trdijo, da le-ta ne zagotavlja
zadosti dokazov o tem, kako posameznikovo vedenje razvije odlocitev o sprejetju in kako
znacilnosti inovacij sploh sodijo v ta proces (Karahanna et al., 1999; Chen et al., 2002, v
Kholoud, 2009, str. 49).

Stevilne raziskave, ki preu¢ujejo obravnavano tematiko, temeljijo ravno na omenjeni
teoriji (Dillon & Morris, 1996, str. 11). Pa vendar, medtem ko DOI zagotavlja kontekst,
znotraj katerega posamezniki spremljajo vpliv IT skozi ¢as, ugotavljam, da ne zagotavlja
izrecno obravnavo sprejetja tehnologije z vidika posameznika. Najvecja povezava se kaze
preko prej omenjenih znacilnosti, ki pa le usmerjajo posameznikove odlocitve o sprejetju
tehnologije.

Da bi lazje razumeli koncept sprejemanja nove tehnologije, je treba razumeti tudi vedenje
in psihologijo uporabnika. Sledijo modeli, ki se osredotoCajo na vedenjske vidike
uporabnikov, ki preucujejo dejavnike, ki vplivajo na uporabnikovo uspesno sprejetje in
uporabo IT ter IS.

2.2 Teorija utemeljenih dejanj — TRA

Teorija utemeljenih dejanj (angl. Theory of Reasoned Act, v nadaljevanju TRA) je v
literaturi socialne psihologije definirana kot razmerje med prepricanji, stali§¢i, normami,
nameni in vedenjem. Model TRA pravi, da posameznik oblikuje svoje vedenje na podlagi
dolocenega preprianja o doloCenem objektu. Ta pa je temelj, na osnovi katerega
posameznik oblikuje svoj namen in staliS¢e do objekta (Fishbein & Ajzen, 1981, v Ajzen,
1992, str. 1).



Stalis¢a so le posredno povezana z vedenjem, in sicer preko vedenjskega namena. V
konkretnem primeru je namen misljen kot stopnja pripravljenosti 0ziroma motiviranosti
za vedenje, tj. za uporabo novega programskega orodja, stalis¢e pa kot niz vedenjskih
prepricanj, ki povezujejo vedenje z razlicnimi izidi in njihovo pomembnostjo; se pravi,
posameznikova pozitivna ali negativna ¢ustva glede vedenja. Vendar na vedenjski namen
ne vplivajo samo stalis¢a, temvec¢ tudi norme, ki jih dolocijo referencne skupine. Gre za
skupek prepricanj o posameznikovem vedenju 0ziroma o tem, kaksno vedenje se od njega
pri¢akuje (t. i. normativna prepri¢anja). Ce je skupina dovolj mocna, se od posameznika
pricakuje, da njene norme in stali§¢a vgradi v svoje obnaSanje. Pripravljenost
posameznika, da uposteva pri¢akovanja skupine, kaze na pomembnost posameznikovega
prepricanja (t. i. motivacija za podrejanje) (Radovan, 2001, str. 102).

TRA je bil razvit z namenom lazjega razumevanja obnasanja posameznikov, v osnovi pa
temelji na predpostavki, da se posamezniki vedejo racionalno na podlagi interakcije z
okoljem (Kollmuss & Agyeman, 2002, str. 242). Trdi namre¢, da tudi ostali dejavniki
vplivajo na vedenje posameznika, vendar je njihov vpliv le posredni, in sicer preko vpliva
na stali§¢a in subjektivne norme. Fishbein in Ajzen (1981, str. 344) sta jih opredelila kot
zunanje spremenljivke. Te so na primer lastnosti nalog, ki jih prinesejo novo programsko
orodje, vmesnik, nacin uvajanja, organizacijska struktura itd. (Davis et al., 1989, str. 983).

Torej, modela TRA in TAM poudarjata posredni vpliv zunanjih spremenljivk na
posameznikova staliS€a in subjektivne norme. Posledicno je vedenjski nameni klju¢ni

napovedovalec posameznikovega obnaSanja (Legris et al., 2003, str. 192) (Slika 2).

Slika 2: Model utemeljenih dejanj

Pricakovane

vrednote —

uporabnost » Stalisce do uporabe \
prog. orodja

Normativna

Sprejetje in uporaba
tehnologije (vedenje)

A 4

Vedenjski namen

Y

prepricanja, Subjektivne norme

motivacija
podrejanja

Vir: P. Legris, J. Inghan in P. Collerette., Why do people use information technology? A critical review of
the technology acceptance model, 2003, str. 192.

Pricakovani izid je preprianje, da bo dolo¢eno vedenje pripeljalo do kon¢nega rezultata,
tj. sprejetja in uporabe novega programskega orodja. Slednje ima subjektivno vrednost,
saj je posameznik bolj motiviran k dolo¢enemu vedenju, ¢im vecja je vrednost koncnega
izida. Kar pomeni, ¢e uporabnik verjame, da ima sprejetje novega programskega orodja
po mnenju referencne skupine visoko subjektivno vrednost in ga bo pripeljalo do
specifi¢nega cilja, bo njegovo vedenje bolj motivirano k doseganju le-tega, in obratno.
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Splosno gledano, vedenjski namen ostaja stabilen le kratkoro¢no, zato je pomembno, da
je obdobje med merjenjem namena in vedenja dovolj kratko, da zagotovi ¢im bolj
natan¢no napoved vedenja preko namena (Blue, 1995, str. 106).

Kljub temu da je TRA zaradi svoje jasnosti in preprostosti pogosto uporabljen, ima tudi
nekatere slabosti pri pojasnjevanju vseh mehanizmov, ki vplivajo na uporabo nove
programske resitve in vlogo posameznikovega vedenjskega namena. Ena izmed slabosti
je veliko tveganje meSanja pojmov staliS¢a in norme, saj stalis¢a velikokrat
preoblikujemo v norme in obratno. Poleg tega je predpostavka, da posameznik oblikuje
vedenjski namen in brez omejitev realizira vedenje, velikokrat neutemeljena, saj so
uporabniki omejeni s t. i. korespondenco. Da bi teorija lahko napovedala doloc¢eno
vedenje, stalis¢e in namen, mora posameznik upostevati kontekst, vsebino, okvir in
specifiko tehnologije, kar pomeni, da mora lo¢iti med ciljnim namenom — Zelena
destinacija — in vedenjskim namenom — dejanja in vedenje za dosega cilja (Sheppard,
Hartwick & Warshaw, 1988, str. 325).

Najvec¢ja omejitev teorije pa je vsekakor predpostavka, da je uporabnikovo vedenje pod
njegovim zavestnim nadzorom. To pomeni, da je teorija uporabna le pri vnaprej
organiziranem in natan¢no nadzorovanem vedenju, nikakor pa z njo ne moremo pojasniti
nerazumnega oziroma spontanega vedenja (Kholoud, 2009, str. 14). Nenazadnje so v
praksi tudi druge omejitve, kot so posameznikove sposobnosti, Cas, okoljske ali
organizacijske omejitve, ki vplivajo na posameznikovo svobodo, da realizira cilj.

Posledi¢no so se pojavile potrebe po razsirjeni teoriji, Ki bi oklestila slabosti in lazje
razlozila mehanizme, ki dejansko pojasnijo posameznikovo sprejetje in uporabo
tehnologije oziroma v tem primeru novega programskega paketa ter vlogo
uporabnikovega vedenjskega namena.

2.3 Teorija nacrtovanega vedenja — TPB

Prej opisana teorija poudarja, da je vedenjska namera klju¢ni napovedovalec vedenja, a
vendar je ta nezadosten, kadar je nadzor na vedenjem nepopoln (Ajzen & Madden, 1986,
str. 456).

Pomanjkljivost modela TRA je Ajzen (1985, str. 29) poskusal odpraviti z nadgradnjo
modela teorije nacrtovanega vedenja (angl. Theory Planned Behaviour, v nadaljevanju
TPB) ter z dodajanjem novega primarnega dejavnika, ki vpliva na posameznikovo
vedenjsko namero in samo vedenje — zaznana kontrola vedenja (v nadaljevanju ZKV). S
tem se je lotil preucevanja uporabnikovega vedenja, ki se zgodi brez zavestnega nadzora.

Pri doseganju cilja so bistvenega pomena privla¢nost in socialna sprejemljivost cilja ter
zadostna informiranost posameznika. Na drugi strani pa lahko nezaupanje v doseganje ali
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nezmoznost realizacije izni¢i $e tako privlacen cilj, zato na oblikovanje vedenjskega
namena vpliva tudi ZKV, ki pove, koliko je posameznik preprican, da bo lahko
obvladoval dogajanje v zvezi z zastavljenim ciljem, in kaj meni, koliko bodo zunanji
dejavniki vplivali na rezultate njegovega vedenja. Zatorej je dejavnik ZKV
dvodimenzionalen, saj upoSteva tako notranje kot zunanje dejavnike nadzora nad
vedenjem (Radovan, 2001, str. 106).

Med notranje dejavnike sodijo spretnosti, sposobnosti, znanje in ustrezno planiranje,

medtem ko so zunanji dejavniki priloznosti, ¢as in medosebno sodelovanje (Ajzen, 1991,
str. 182).

Slike 3 prikazuje poenostavljen model TPB, ki v splosnem trdi, da lahko vedenjska
namera oziroma namen kvecjemu napove poskus realizacije vedenja, nikakor pa ne more
predvideti dejanskega vedenja, saj je to pogojeno z nepredvidljivimi dejavniki. V
odvisnosti od zunanjih dejavnikov je tako lahko vpliv ZKV na vedenje posreden (preko
vedenjskega namena) ali neposreden (Ajzen & Madden, 1986, str. 459).

Slika 3: Poenostavljen model nacrtovanega vedenja

Stalisce do uporabe

Sprejetje in uporaba

A 4

Subjektivne norme

Vedenjski namen > "~ .
tehnologije (vedenje)

Zaznana kontrola
vedenja

Vir: I. Ajzen in T.J. Madden, Prediction of goal-oriented behavior: Attitudes, intention and percived
behavioral control, 1986, str. 457.

Pomembno je vedeti, da je ZKV motivacijskega znacaja. To pomeni, da se ljudje, ki niso
motivirani — torej, nimajo ustreznih virov niti priloZznosti za uresni¢itev vedenja —
ve¢inoma ne lotijo uresniCevanja ciljev kljub morebitnim pozitivnim staliS¢em in
spodbudam iz okolja. Pozitivnho ali negativno vrednotenje vedenja, cilja in moci
motivacije za doseganje cilja je tako odvisno od posameznikovega zaznavanja ZKV
(Ajzen, 1985, str. 26).

Osrednjega pomena pri obeh teorijah (TRA in TPB) je vedenjska namera, tj.
posameznikov namen, ki vpliva na kon¢no vedenje. Ajzen (1991, str. 182) trdi, da namen
zajema vse tri motivacijske dejavnike, ki vplivajo na vedenje, ti pa so dejanski kazalniki,
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koliko so uporabniki pripravljeni poskusati 0ziroma koliko napora so pripravljeni vloziti
v doloceno vedenje. V obravnavanem primeru na posameznikov vedenjski namen, da
sprejme in uporablja novo programsko orodje, vplivajo klju¢ni motivacijski dejavniki v
naslednjih oblikah:

e posameznikova stalis¢a o novem programskem orodju; ali so uporabniki naklonjeni
novi tehnologiji ali ne, tj. ali menijo, da bo uporaba prinesla dobre ali slabe rezultate;
torej, kaksni bodo pri¢akovani rezultati in vrednost uporabe le-tega,

e subjektivna norma oziroma vpliv socialnega okolja (referen¢nih skupin) na vedenje
preko prepricanja uporabnika o verjetnosti, da njegovi sodelavci in nadrejeni od njega
to vedenje pri¢akujejo in odobravajo — kakSen vpliv bodo referen¢ne skupine imele na
uporabnika, je odvisno od motivacije posameznika za podrejanje,

e zaznana kontrola vedenja; uporabnik se o svojem vedenju odlo¢a zavestno in ga
kontrolira. Visje kot je pri¢akovanje, da bo uporaba novega programskega orodja
pripeljala do boljsih rezultatov poslovanja, in bolj kot je to cenjeno, visja bo
motivacija za taks$no vedenje.

Vedenjski namen tako pove, koliko napora so uporabniki pripravljeni vloziti v ucenje,
sprejetje in uporabo novega programskega orodja.

Literatura navaja (Ajzen, 1991, v Kholoud, 2009, str. 16), da je posameznikovo vedenje
posredno usmerjeno preko treh kljuénih prepricanj, in sicer:

e vedenjska prepriCanja — preprianja 0 posledicah posameznikovega vedenja
(pri¢akovane vrednote, pricakovana enostavnost uporabe in pricakovana uporabnost),

e normativna prepri¢anja — prepri¢anja o normativnih pricakovanjih drugih (normativna
prepri¢anja, motivacija podrejanja) in

e prepricanja 0 nadzoru — prepricanja o prisotnosti dejavnikov, ki omogocajo ali ovirajo
ucinkovitost (zaznana kontrola vedenja).

Da bi lahko preucil in napovedal vedenje, je Ajzen uporabil zgoraj omenjena prepricanja
kot predhodnike stalis¢, subjektivnih norm in ZKV, ki v kombinaciji oblikujejo vedenjski
namen. Splosno pa velja: moc¢nejSa kot so staliSCa in subjektivne norme ter vecja ko bo
ZKV, bolj mocen bo posameznikov vedenjski namen, ki oblikuje njegovo vedenje
(Ajzen, 1991, v Ajzen, 2006, str. 1). Vendar, Sele ob zadostni meri dejanskega nadzora
vedenja, bodo lahko uporabniki svoje vedenjske namere realizirali, ko se pojavi
priloZnost.

TPB trdi, da so staliS¢a, subjektivne norme in ZKV v neposredni povezavi z vedenjskim

namenom, kar posledi¢no vpliva na vedenje. Pa vendar je zaradi moznega nerazumnega
vedenja, ki lahko omeji zavestni nadzor, smiselno upostevati ZKV kot neposredno
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spremenljivko vedenja posameznika oziroma lahko le-ta prevzame vlogo dejanskega
nadzora vedenja, kot je razvidno s Slike 4 (Ajzen, 2006, str. 1).

Slika 4: Povezava med spremenljivkami znotraj TPB

Vedenjska
prepricaya » Stalisce do uporabe
A
v
Normativna D VEDENIJE
prepritanja »  Subjektivne norme »  Vedenjski namen —> (uporaba)

]
1
A '
1
.
v .-
Zaznana kontrola ==

Prepricanja o

vedenja

nadzoru

/ Dejanski
. nadzor vedemja

Vir: 1. Ajzen., Constructing a TPB Questonnaire: Conceptual and Methodological considerations, 2006,
str. 1.

Nekateri raziskovalci so kritizirali teorijo, saj ta naj ne bi upoStevala nekaj kljuc¢nih
zunanjih dejavnikov, ki se pojavljajo v TRA modelu in ki vplivajo na posameznikovo
namero. Predvsem gre za navade, zaznano moralno obvezo in samoidentiteto, ki lahko
posredno oblikujejo vedenjski namen in vedenje samo (Eagly & Chaiken, 1993, v
Kholoud, 2009, str. 19). Ob predpostavki, da se lahko uporabniki obnasajo nerazumno, pa
TPB ne podaja odgovorov na vprasanja, kako posamezniki nacrtujejo svoje vedenje in v
kakS$nem odnosu je mehanizem nacrtovanja do TPB.

Todd in Taylor (1995, str. 145) kritizirata oba modela, saj zagovarjata, da morajo biti
uporabniki ustrezno motivirani, da se lahko vedejo, kot se od njih pri¢akuje. Trdita, da so
dejavniki pricakovana uporabnost tehnologije, pri¢akovana enostavnost uporabe in
kompatibilnost z obstoje¢im IS predhodniki stalis¢ (kar je konsistentno z modelom
sprejetja tehnologije — TAM). Hkrati sta mnenja, da sta dejavnika vpliv vrstnikov in
nadrejenih predhodnika subjektivnih norm. Po njunem mnenju pa dejavnik ZKV v
svojem pomenu zdruzuje samooceno kompetenc, olajSevalne pogoje in uporabo
tehnologije (1995, v Dillon & Morris, 1996, str. 17).

Kljub temu da TPB ponuja uporabno in robustno perspektivo na temo sprejetja
tehnologije, Se vedno ostaja odprto, kako pricakovana uporabnost, samoocena kompetenc
in organizacijski vplivi vplivajo na uporabo nove informacijske tehnologije v procesu
uvajanja.

14



Da bi odpravila nekonsistentnosti TPB modela, sta Taylor in Todd (1995, str. 151)
predlagala raz¢lenitev temeljnih dejavnikov modela. Razélenjena teorija (angl.
Decomposed Theory of Planned Behavior, v nadaljevanju DTPB) tako vsebuje
komponente inovacijskega modela, kot je razvidno s Slike 5.

Slika 5: Dejavniki razélenjene teorije nacrtovanega vedenja

Relativna prednost

Kompleksnost

\‘ Staliée do uporabe

Kompatibilnost

Vpliv sodelaveev

h 4

h 4
A 4

o o Subjektivne norme Vedenjski namen Sprej et_]e“m uporatp
Vpliv nadrejenih tehnologije (vedenje)

Uc¢inkovitost Zaznana kontrola

/" vedenja

Y

Olajsevalne

okolis¢ine

Vir: I. A.-Q. Kholoud, Analyzing the use of UTAUT Model in explaining an online behavior: Internet
banking Adoption, 2009, str. 20.

Glavno podobnost DTPB modela s predhodnim modelom je opredelil Kholoud (2009, str.
23) v svojih tezah. NamreC, pri napovedovanju vedenjskega namena oba modela
upoStevata staliSCe, vendar je le-to razlenjeno pri DTPB. Kot je vidno na Sliki 5, je
staliS¢e razclenjeno na tri dejavnike vpliva (relativna prednost, kompleksnost in
kompatibilnost), kar mo¢no sovpada z modelom TAM, pri katerem sta klju¢na dejavnika
vpliva pricakovana uporabnost (kar je podobno kot relativna prednost) in pri¢akovana
enostavnost uporabe (kar je ravno nasprotno kompleksnosti).

V svojih tezah je omenil tudi pomembne razlike, ki model DTPB lo¢ijo do drugih. Pri
TAM modelu, ki sledi v nadaljevanju, pricakovana uporabnost neposredno vpliva na
vedenjski namen, medtem ko je pri DTPB njen vpliv posreden, preko staliS¢. Hkrati se je
pomembno zavedati vpliva dejavnika normativne kontrole (vpliv sodelavcev in
nadrejenih), ki ima funkcijo pospeSevanja v fazi uvajanja.

2.4 Model sprejetja tehnologije - TAM

Model sprejetja tehnologije (angl. Technology Acceptance Model — TAM), ki ga je razvil
Davis leta 1986 (Davis et al., 1989, str. 983), je usmerjen predvsem na sprejetje IT, pri
¢emer so prej omenjene teorije uporabljene kot teoreticne osnove za preucevanje
uporabnikovega vedenja. Pri obravnavanem modelu sicer gre za razSiritev modela TRA,
ki ga je Davis predstavil v svojih doktorskih tezah, uporabil pa je ze vpeljano verigo
modela, ki jo sestavljajo Ze znane determinante: prepric¢anja, stali§¢a, namen in vedenje.
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Osnovni namen modela je razloziti, zakaj uporabnik dolocen IT sprejme ali zavrne. Davis
(1993, str. 475) je na osnovi modela TRA dolocil povezavo med dvema klju¢nima
prepri¢anjema — pri¢akovano oziroma zaznano uporabnostjo (angl. Percived Usefulness,
v nadaljevanju PU) in pri¢akovano 0ziroma zaznano enostavnostjo uporabe (angl.
Percived Ease of Use, v nadaljevanju PEU). Definicija pricakovane uporabnosti po
Davisu (1989, str. 320) je »stopnja, do katere oseba verjame, da bo uporaba dolocene
tehnologije izboljsala njeno ali njegovo delo«. To pomeni, da bodo uporabniki uporabljali
novo tehnologijo, ¢e bodo verjeli, da jim bo njena uporaba pomagala opraviti delo bolje
in ucinkoviteje. V skladu s tem definicija pricakovane enostavnosti uporabe predstavlja
»stopnjo, do katere posameznik verjame, da bo uporaba dolo¢ene tehnologije enostavna«
(Davis, 1989, str. 320).

Osnovni TAM model predvideva, da na sprejetje IT ter posledi¢no dejansko uporabo
tehnologije bistveno vplivata samo ta dva omenjena dejavnika, in sicer preko vedenjskega

namena, kar sovpada z modelom TRA (Slika 6).

Slika 6: Osnovni model TAM

Pri¢akovana
uporabnost

A

Pricakovana /

enostavnost

Sprejetje in uporaba

Vedenjski namen > tehnologije (vedenje)

uporabe

Vir: V. Venkatesh, Determinants of Percived Ease of Use: Integrating Control, Intrinsic Motivatio and
Emotion into TAM, 2000, str. 345.

Davis sicer tudi trdi, da obstaja pozitivha povezava med pri¢akovano enostavnostjo
uporabe in pri¢akovano uporabnostjo tehnologije. Namre¢, v primeru, da bi bil IT
prezahteven za uporabo, bi kljub njegovi uporabnosti posledi¢no vlozen vecji trud v
uporabo pretehtal nad prednostmi, ki jih prinaSa uporabnost orodja za delo; enostavne;jsi,
kot je IT za uporabo, vecja je verjetnost, da bo sprejet (Davis, 1989, str. 321).

Obstaja pa nekaj bistvenih razlik med modeloma TAM in TRA (Davis et al., 1989, str.
985).

e Dauvis in soavtorji izlo¢ijo vpliv subjektivne norme iz modela TAM z argumentom, da
je slednja popolnoma odvisna od konteksta. Ceprav gre za pomemben dejavnik v
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nekaterih nastavitvah, so v empiri¢nih raziskavah dokazali, da nima vpliva na
vedenjski namen. Uporaba tehnologije je osebne in individualne narave, zato socialno
okolje ne vpliva na sprejetje in uporabo.

e Pri modelu TAM obstaja direktna povezava med pricakovano uporabnostjo in
vedenjskim namenom, kar pomeni, da na posameznikovo odlocCitev za sprejetje in
uporabo tehnologije neposredno vpliva zaupanje v ve¢je zmogljivosti zaradi uporabe
tehnologije — z drugimi besedami — ¢eprav posamezniku mogoce orodje ni vSeé, ga bo
uporabljal, ker izboljsa rezultate njegovega dela; pri TRA pa je stalis¢e oziroma odnos
do tehnologije vmesni dejavnik — v vlogi mediatorja med pri¢akovano uporabnostjo in
vedenjskim namenom.

e Pri modelu TAM obstaja direktni vpliv priCakovane enostavnosti uporabe na
pricakovano uporabnost. Ob ponudbi dveh programskih orodij, ki enako
funkcionirata, bo posameznik ugotovil, da je enostavnejsi tudi bolj uporaben. Davis
trdi, da ¢e posameznik postane bolj produktiven preko izboljSav zaradi enostavnosti
uporabe, bo posledi¢no, splosno gledano, bolj produktiven. Obratni vpliv vendarle ne
drzi.

Modela pa imata tudi nekaj skupnega; oba vsebujeta mocne vedenjske elemente in
posledi¢no predvidevata, da, ko posameznik oblikuje vedenjski namen za doloceno
vedenje, bo lahko to vedenje realiziral brez omejitev. V praksi pa je treba uposStevati
omejitve, kot so sposobnosti posameznika, ¢as, okoljske in organizacijske omejitve, ki
vplivajo na dejansko vedenje; v konkretnem primeru na sprejetje in uporabo nove
tehnologije.

Vendar ni pomembno le zakaj posamezniki sprejmejo ali zavrnejo novo tehnologijo,
temve¢ tudi Zelim doumeti, kako izboljSati porabnikovo sprejetje preko zunanjih
spremenljivk. Predlagani model TAM, prikazan na Sliki 7, je temelj za ugotavljanje
vpliva zasnove sistema na ponotranjena prepri¢anja, staliS§¢e oziroma odnos do uporabe
ter namen.

Slika 7: Posredni vpliv zunanjih spremenljivk na sprejetje tehnologije

Pricakovana
/ uporabnost N
Zunanje 4 Stalisce do Vedenjski Sprejetje in

dejanska uporaba

A 4

spremenljivke uporabe —> namen

\ Pri¢akovana / tehnologije tehnologije

enostavnost

uporabe

Vir: F. D. Davis, User Acceptance of Information Technology: system characteristics, user perception and
behavioral impacts, 1991, str. 476.
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Pricakovana enostavnost uporabe ima priloznostni vpliv na pri¢akovano uporabnost,
zasnova sistema pa neposreden vpliv na obe prepric¢anji ter posreden vpliv na stalisce
oziroma odnos do uporabe ter v kon¢ni fazi na dejansko uporabo tehnologije. V Zzelji
poenostaviti TAM model so nekateri raziskovalci iz omenjenega modela izlocili stalisce
oziroma odnos do uporabe (Venkatesh, Morris, Davis & Davis, 2003, str. 428).

Davis (1989, str. 321) trdi, da pri¢akovana enostavnost uporabe vpliva tudi na staliSce
posameznika o tehnologiji, in sicer preko dveh mehanizmov: samoocene kompetenc in
instrumentalnosti. Samoocena kompetenc (angl. self-efficacy) je koncept, ki ga je razvil
Bandura (1982, str. 123), ki pojasnjuje, da ¢im bolj je sistem/tehnologija
enostaven/enostavna za uporabo, bolj uéinkovit bo posameznik pri svojem delu. Poleg
tega pa bo orodje, ki je enostavno za uporabo, posamezniku dalo boljsi obcutek kontrole
nad dogajanjem.

Ucinkovitost je eden klju¢nih dejavnikov notranje motivacije, ki ponazarja neposredno
povezavo med pricakovano enostavnostjo uporabe in stali§¢i oziroma odnosom. Po drugi
strani pa pri¢akovana enostavnost uporabe doprinese k instrumentalnosti 0ziroma izboljsa
posameznikove zmogljivosti. Kot je mo¢ razbrati iz literature, bolj kot je orodje
enostavno za uporabo, manj truda bo posameznik moral vloziti, ve¢ ¢asa bo imel za
dokoncanje drugih nalog, ki posledi¢no vplivajo na njegovo zmogljivost in produktivnost
(Davis, 1989, str. 478).

Model TAM so kritizirali Stevilni teoretiki. Ena pomembnejsih kritik modela se nanaSa na
merjenje uporabe, in sicer preko uporabnikovega samoporocanja o tem. Predpostavka, da
je samoporocanje dejanski odraz uporabe, je malo verjetna (Legris et al., 2003, str. 202).
Slednja se nanasa na preuCevane skupine oziroma vzorce, saj SO raziskave ponekod
vkljucevale Studente, drugod pa profesionalne uporabnike. To je mocno oblikovalo
analizirane rezultate, saj je bila lahko motivacija pri Studentih pogojena z boljSo oceno pri
izpitu ali nagrado, zaradi Cesar so lahko bili odgovori nekonsistentni. Nenazadnje, model
TAM temelji na prostovoljni uporabi IT, medtem ko je v Stevilnih podjetjih ta uporaba
obvezna (Lee et al., 2003, v Chuttur, 2009, str. 16).

TAM model sicer zagotavlja povratne informacije o uporabi in enostavnosti uporabe,
vendar pa ne ponuja odgovorov glede moznosti izboljsav, ki lahko povecajo stopnjo
sprejemanja tehnologije, kot so fleksibilnost, integracija in popolnost informacij
(Venkatesh et al., 2003, str. 470).

V Zelji zagotoviti ¢im boljSe razumevanje TAM modela so S$tevilni raziskovalci
preucevali predhodnike klju¢nih dejavnikov. Venkatesh in Davis (2000, str. 188) sta za
boljsi uvid v uporabnikovo sprejemanje tehnologije TAM model razsirila z dodajanjem
vpliva nekaterih drugih zunanjih spremenljivk — subjektivne norme, imidZza, pomembnosti
posla, kakovosti kon¢nega izdelka in pri¢akovanega izida glede na pri¢akovano
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uporabnost. Subjektivne norme po njunem mnenju preko izkuSenj in prostovoljnosti
uporabe vplivajo na vedenjski namen in posledi¢no na sprejemanje nove tehnologije
(TAM2). Prostovoljnost uporabe pa predstavlja »obseg, do katerega potencialni
uporabniki menijo, da je odlocitev o sprejemanju tehnologije neobvezna« (Venkatesh &
Davis, 2000, str. 188).

Hkrati je Venkatesh (2000, str. 346) oblikoval tudi model spremenljivk, ki vplivajo na
pricakovano enostavnost uporabe. Dejavniki vkljucujejo uporabnikova splosna
prepri¢anja o raCunalnikih in njihovi uporabi (racunalniska samoocena, zaznavanje
zunanje kontrole, racunalniska anksioznost in igrivost) ter popravke (uzitek ob uporabi in
objektivna uporabnost).

Dognanja raziskav kazejo na kompleksnost informacijskih sistemov in Stevilne dejavnike,
ki vplivajo na uporabnost informacijske tehnologije. Kompleksnost posledi¢no znizuje
enostavnost uporabe in uporabnost, zato je potrebno boljse razumevanje dejavnikov, ki
vplivajo na posameznikovo sprejemanje. Ceprav v obravnavanem primeru ne bom
preucevala uporabnikovega sprejemanja ERP, temve¢ le programskega orodja kot
nadgradnje obstojeCega ERP sistema, bom v tem primeru predpostavljala, da sta si ta dva
pojma enakovredna.

Slika 8 nazorno prikazuje zunanje dejavnike, ki vplivajo na omenjena dva dejavnika
TAM modela, ki so jih raziskovalci tekom preucevanja sprejemanja IT oblikovali v tri
skupine: organizacijsko-procesne spremenljivke, sistemske in tehnoloske spremenljivke
ter osebnostne znacilnosti in informacijska pismenost (Umble et al., 2002, Nah et al.,
2004, v Sternad, Gradisar & Bobek, 2011, str. 1513).

Slika 8: Prikaz vpliva zunanjih dejavnikov na enostavnost uporabe in uporabnost IT

Organizacijsko-procesne
spremenljivke
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Vir: S. Sternad, M. Gradisar & S. Bobek., The influence of external factors on routine ERP usage, 2011,
str. 1513.
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V svoji raziskavi so dokazali pozitivno korelacijo med zunanjimi dejavniki in
spremenljivkama modela TAM. Po njihovem mnenju gre za mocan vpliv dejavnikov, ki
se pojavljajo v operativni fazi (fazi uporabe) zivljenjskega cikla ERP. Enako predvidevam
tudi za zivljenjski cikel programskega orodja, kar je tema tega magistrskega dela.

Po njihovem mnenju med organizacijsko-procesne spremenljivke sodijo vplivi okolja —
subjektivne norme in socialni dejavniki, prilagojenost poslovnih procesov potrebam
kon¢nega uporabnika in izobrazevanje o programskem orodju.

Sistemske in tehnoloske spremenljivke zajemajo kakovost informacij, funkcionalnost in
delovanje orodja do stopnje, do katere uporabnik zaupa orodju in se nanj zanese, ter
zanesljiva uporabniska navodila.

Med osebnostne znacilnosti in informacijsko pismenost pa sodijo uporabnikove izkusnje
z racunalnikom in IS, raCunalniSka samoocena, tehnoloska inovativnost in racunalniSka
anksioznost (Sternad et al., 2011, str. 1516).

Uspeh delovanja uvedenega programskega orodja je tako odvisen predvsem od
uporabnikovega odnosa in dejanske uporabe orodja. Pozitivna delovna klima in poudarek
na izobraZevanju kon¢nih uporabnikov sta kljuénega pomena za uspesno uporabo orodja
za planiranje nabave. Funkcionalnost orodja oziroma tehnologije in uporabnikova Zelja
po ucenju pozitivno vplivata na enostavnost uporabe; bolj kot je uporabnik informacijsko
pismen, lazja bo zanj uporaba tehnologije. Osebnostne, tehnoloske in organizacijske
znacilnosti tako tvorijo okvir za lazje razumevanje sprejemanja tehnologije.

2.5 Socio-kognitivna teorija— SCT

Ena mocnejsih teorij, ki razlaga posameznikovo vedenje, je socialno-kognitivna teorija
(Bandura, 1986, v Venkatesh et al., 2003, str. 432). Bandura kot zagovornik reciprocnega
determinizma trdi, da je posameznikovo vedenje recipro¢na interakcija vedenja, zunanjih

in osebnostnih/notranjih dejavnikov (Slika 9).

Slika 9: Shematski prikaz reciprocnega determinizma
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Vir: 1. A.-Q. Kholoud, Analyzing the use of UTAUT Model in explaining an online behavior: Internet
banking Adoption, 20009, str. 51.
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Zagovorniki te teorije poudarjajo vlogo koristnosti strojne opreme v kombinaciji z
uporabnikovimi zmogljivostmi. Compeau in Higgins (1995, v Venkatesh et al., 2003, str.
430) sta preucevala model ter ga prilagodila za podrocje sprejemanja tehnologije.

Navajata pet kljucnih dejavnikov, ki posredno ali neposredno vplivajo na posameznikovo
sprejemanje tehnologije:

e pri¢akovane zmogljivosti — posledice vedenja posameznika v povezavi z delovnimi
nalogami,

e pricakovana samorealizacija — posledice vedenja na osebnem nivoju, predvsem v
zvezi s samospostovanjem in samoizpopolnjevanjem,

e samoocena — posameznikova zmoznost, da uporabi tehnologijo za uspesno
dokoncanje delovnih nalog,

e naklonjenost — posameznikova naklonjenost k uporabi tehnologije,

e anksioznost — posameznikova Custvena reakcija, ki se manifestira pri dolo¢enem
vedenju.

Njuna raziskava je pokazala, da na posameznikovo vedenje moc¢no vpliva njegova
samooceno. Posamezniki z visoko stopnjo samoocene so tehnologijo uporabljali bolj
dosledno, ob tem so cutili ve¢ naklonjenosti in manj anksioznosti. Hkrati so imele
njegove pricakovane zmogljivosti v povezavi z delovnimi zmogljivostmi velik vpliv na
obcutek naklonjenosti in samo uporabo tehnologije.

Leta 1999 sta se ista dva raziskovalca lotila nove raziskave (v Kholoud, 2009, str. 57).
Zelela sta testirati model individualnih odzivov na ra¢unalnisko tehnologijo, da bi tako
prisla do moc¢nejSih argumentov o opazovanih odnosih, hkrati sta zelela ugotoviti, ali
imata dejavnika priCakovana zmogljivost in samoocena kompetenc dolgorocni ali
kratkoroc¢ni vpliv.

V novejsi raziskavi sta sicer uporabila dognanja prejSnje Studije, a sta dala poudarek
predvsem na pri¢akovane zmogljivosti in ne toliko na samooceno. Rezultati raziskave so
bili konsistentni s prejSnjimi — samoocena in pricakovane zmogljivosti posameznika
lahko napovejo uporabnikovo vedenje. Hkrati pa sta pri§la do pomembne ugotovitve, da
posameznikova samorealizacija pozitivno vpliva na uporabo tehnologije, negativno pa na
posredno uporabo, kar napeljuje na nezadostne vire informacij. To posledi¢no pomeni, da
bodo ljudje z vi§jimi pri¢akovanji osebnih koristi IT bolj nagnjeni k uporabi. Kljub temu,
ob upostevanju ostalih dejavnikov, kot sta samoocena kompetenc in pri¢akovana
zmogljivost, bo neto prispevek k pri¢akovani samorealizaciji negativen (Compeau &
Higgins, 1999, v Kholoud, 2009, str. 58).
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2.6 Ostale teorije

Kot sem do sedaj nakazala, nekateri raziskovalci pri raziskovanju posameznikovega
sprejemanja tehnologije dajejo ve¢ji pomen posameznikovim vedenjskim znacilnostim,
drugi pa poudarjajo pomen vloge inovacij. Medtem ko nekatera spoznanja o sprejetju
tehnologije poudarjajo psiholoski vidik posameznikovega vedenja, vsekakor ni za
spregledati pomena sprejetja tehnologije kot posledice tehnoloskega razvoja. Sledi kratek
povzetek nekaterih teorij, ki po mojem mnenju najbolje opisejo sprejemanje tehnologije
skozi psiholoSke lastnosti posameznika in skozi uvajanje orodja ter tehnologije v
organizacijo.

2.6.1 Teorije, ki preucujejo psiholoski vpliv na sprejetje

Obstaja veliko teoretikov, ki so poskusili ¢im bolj natancno razloziti, zakaj uporabniki
sprejmejo doloceno tehnologijo. Nekateri poudarjajo pomen, ki ga imajo izkus$nje na
sprejemanje, medtem ko drugi opozarjajo na izobrazevanje kot klju¢ do uporabnikovega
zadovoljstva in samozavest ob uporabi novega orodja (Dillon & Morris, 1996, str. 19). Da
bi ugotovili, kako omenjeni vplivi delujejo, sta Alavi in Joachimsthaler (1992, v Dillon &
Morris, 1996, str. 19) razvila okvir, znotraj katerega sta opredelila $tiri teorije znacilnosti,
ki moc¢no vplivajo na posameznikovo uporabo tehnologije, in sicer:

e Kognitivne opisujejo posameznikov nacin, kako procesira in uporabi informacije.
Najbolj znacilen model, ki preucuje psiholoSke znacilnosti uporabnika, ki lahko
posledi¢no vplivajo na sprejemanje nove tehnologije, je razvila avtorica Isabel Briggs
Myers v Stiridesetih letih prejSnjega stoletja. Model je oblikovan tako, da meri
dimenzije ekstravertiranosti — introvertiranosti, presojanja — zaznavanja, ¢utenja —
intuicije in misljenja — Custvovanja.

e Osebnostne opisujejo uporabnikovo prilagajanje novim procesom, ljudem, dogodkom
in situacijam preko potrebe po dokazovanju, po dosezkih, Zelje po nadzoru ter
nagnjenosti k tveganju. V literaturi je mo¢ najti Stevilne razlage teorije, ki mocno
sovpadajo s kognitivno teorijo, zato so ponekod Crte, ki razmejujejo teoriji, zbrisane.

e Demografske opisujejo, kako starost in izobrazba vplivata na posameznikovo stopnjo
sprejemanja nove tehnologije.

¢ Situacijske opisujejo, kako situacijske spremenljivke (izobraZevanje, izkuSnje in raven
uporabnikove vpletenosti) vplivajo na sprejetje tehnologije. Analiza, ki sta jo naredila
Alavi in Joachimsthaler (1992, v Dillon & Morris, 1996, str. 20), je pokazala, da
imajo situacijske spremenljivke vecji vpliv na sprejemanje tehnologije, kot jih imajo
osebnostne.

Ramamurthy in soavtorji (v Dillon & Morris, 1996, str. 21) so naredili raziskavo, ki je
povezala specifi¢ne lastnosti uporabnika s situacijskimi znacilnostmi (ucinkovitostjo
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uporabe tehnologije). V raziskavi so predpostavljali, da osebnostne in demografske
znalilnosti  vplivajo na uporabnikovo raven vpletenosti preko posameznikove
specialnosti, spretnosti, inteligence in spola, saj naj bi imele pomemben vpliv na ve¢
dimenzij sprejemanja tehnologije. Zanimivo spoznanje je, da so pri kognitivno-
osebnostnih znacilnostih boljSe rezultate dosegali uporabniki z bolj izrazenimi
dimenzijami Cutenja in misljenja kakor tisti z bolj izrazenimi dimenzijami intuicije in
custvovanja. Pri u¢inkovitosti uporabe tehnologije je raziskava pokazala, da so se boljse
izkazali uporabniki z introvertirano osebnostjo kot z ekstravertirano. Pri sami izvedbi in
zadovoljstvu uporabe pa ni bilo bistvenih razlik.

Pomemben model s podrocja psihologije je vsekakor t. i. motivacijski model (v
nadaljevanju MM), ki se lahko aplicira na podrogje sprejemanja tehnologije. Stevilni
teoretiki so sprejeli in v svoje raziskave vkljucili MM zaradi njegovega specificnega
konteksta. Davis in soavtorji (1992, v Venkatesh et al., 2003, str. 428) so se sklicevali na
omenjeni model, da bi lazje dognali in razumeli sprejemanje ter uporabo novih tehnologij.
Opredelili so dva klju¢na dejavnika vedenjskega namena, ki vplivata na posameznikovo
uporabo tehnologije, in sicer:

e zunanja motivacija — opredeljena kot posameznikova Zelja uporabiti tehnologijo, ki je
podprta z nagrado (napredovanje, vecja placa ipd.), ob predpostavki, da je tehnologija
koristna za doseganje zastavljenih ciljev,

e notranja motivacija — opredeljena kot posameznikova Zelja uporabiti tehnologijo zgolj
zaradi uspes$no opravljene dejavnosti (zadovoljstvo, zabava).

Njihova raziskava je pokazala, da je posameznikov namen uporabiti tehnologijo mo¢no
odvisen od njegove percepcije 0 uporabnosti tehnologije za izboljSanje njegove
zmogljivosti in hkrati od zadovoljstva, ki ga izkusi pri uporabi tehnologije.

2.6.2 Teorije, ki preucujejo posameznikovo interakcijo z racunalni$ko opremo

Skozi cas je fokus tradicionalnega CloveSskega dejavnika, ki vpliva na sprejemanje
tehnologije, preSel iz ergonomije strojne opreme na mehkejSe dejavnike. Trenutno
pokriva podrocja od osnovne uporabnikove psihologije do oblikovanja smernic, od
modelov oblikovanja procesov do modelov pridobivanja spretnosti. Lahko trdim, da gre
za raziskave, mo¢no koncentrirane na koncept uporabnosti — bolj kot je uporabna
tehnologija, vec€ja je verjetnost, da bo sprejeta s strani uporabnikov (Dillon & Morris,
1996, str. 28). Gre za interakcijo posameznika in ra¢unalnika, t. i. HCI model (angl.
Human — Computer interaction), ki nekako sovpada z modeloma TAM in socio-
tehnoloskim modelom.

Koncept uporabnosti je v svetu IT postal priznan pojem za »user-friendliness« sistem.
Kljub temu je obstajala potreba za primernejSo razlago in merljivost pojma. Shackel
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(1986, v Dillon & Morris, 1996, str. 29) se je tega lotil sistemati¢no, saj je opredelil
povezavo med pojmoma uporabnost in sprejetost. Po njegovem mnenju je sprejet sistem
sistem, ki ustrezno zadovolji vse uporabnikove zahteve po Koristni, uporabni in
stroSkovno ucinkoviti tehnologiji. Njegova definicija sovpada z Davisovo definicijo
pricakovane uporabnosti (Davis, 1989, str. 321). Uporabnost tako predstavlja obseg,
znotraj katerega uporabniki uporabljajo vse funkcije tehnologije, tako da dosegajo
koristne, u¢inkovite in zadovoljive rezultate, ki so hkrati stroSkovno ucinkoviti.

Thompson in soavtorji (1991, v Venkatesh et al., 2003, str. 430) so preucili Triandisovo
(1977) teorijo o vedenju ¢loveka ter jo prilagodil uporabi IS, da bi lahko napovedali
uporabo strojne opreme — racunalnikov. Tako se je razvil model MPCU (angl. Model of
PC Utilization). Raziskovalci so Zeleli napovedati obnaSanje — interakcijo uporabnika in
ne samo namen.

Dejavniki, ki so jih izpostavili za te namene, so bili:

e pripravljenost za delo — »mera, do katere posameznik verjame, da bo uporaba
tehnologije izboljsala njegovo ali njeno uspesnost pri delu« (Thompson et al., 1991, v
Venkatesh et al., 2003, str. 430),

e kompleksnost — »mera, do katere je inovacija zaznana kot relativno tezka za
razumevanje in uporabo« (Thompson et al., 1991, v Venkatesh et al., 2003, str. 430),

e dolgorocne posledice — izid v prihodnosti,

e socialni/druZzbeni vplivi — »posameznikovo ponotranjenje subjektivnih norm skupine
v specificni situaciji« (Thompson et al., 1991, v Venkatesh et al., 2003, str. 430),

e olajsevalne okolis¢ine — objektivni dejavniki v okolju, zaradi katerih je neko dejanje
lazje realizirati.

Preko podrobne analize dejavnikov so raziskovali, kaj vpliva na posameznika, da sprejme
ali zavrne dolo¢eno tehnologijo.

2.6.3 Teorije, ki preucujejo socio-tehnoloski vpliv na sprejetje

Pri analizi organizacijskega vpliva na sprejemanje tehnologije je v ospredje prisel pomen
socio-tehni¢nih sistemov. Teorije, ki preucujejo socio-tehnoloske vplive, postavljajo v
ospredje organizacijo kot celoto, ki povezuje tehnologijo in uporabnike, saj je tehnologija
brez specialnega znanja uporabnikov za organizacijo praktiéno neuporabna (Cherns,
1976, str. 784).

Socio-tehnoloska sistemska teorija (v nadaljevanju STST) poudarja pomen mreze
socialnih zvez, ki delujejo znotraj organizacije. Gre za vpliv sodelovanja med sodelavci,
odnosa z nadrejenimi in drugih socialnih interakcij na delovnem mestu. Mumford (1991,
v Dillon & Morris, 1996, str. 23) v svoji raziskavi daje vecji pomen zadovoljstvu na
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delovnem mestu, ki je posledica ugodnih socialnih vplivov, kot preprosti izvedbi delovnih
nalog. Po njegovem mnenju vpetost uporabnika v delovni proces pozitivno vpliva na
posameznikovo sprejemanje tehnologije.

Eason (1988, v Dillon & Morris, 1996, str. 24) kot raziskovalec, ki zagovarja omenjeno
teorijo, poudarja dve sili, ki tekom procesa oblikujeta uporabnikov odnos do tehnologije,
in sicer nadzor in izboljSave.

Dejavniki nadzora s pomocjo dostopa, zanesljivosti tehnologije, zaupanja, preglednosti in
vsebine vsilijo norme, pravila in strukturo. Vecja ali manjSa prisotnost specificnih
dejavnikov pri uvajanju nove tehnologije posledi¢no zniZza zaznani nadzor uporabnika,
vendar tudi poveca tveganje za odpor.

Dejavniki izboljSav poudarjajo mo¢ znanja, spretnosti, diskretnosti in nekatere druge
socialne lastnosti. V' procesu uvajanja nove tehnologije maksimalna prisotnost teh
dejavnikov zagotavlja boljSe sprejemanje tehnologije.

Zagovorniki STST tezijo k holisticnemu pristopu pri sprejemanju tehnologije, kjer imajo
vrednote, kot so avtonomnost, rast in zadovoljstvo na delovnem mestu, veliko tezo. Vlogo
posameznika poudarjajo pri uvajanju tehnologije analiz nalog, ocen uporabnosti in
nacrtovane predstavitve.

2.7 Oblikovanje enotne teorije sprejemanja in uporabe tehnologije

Na podlagi vseh predstavljenih teorij so Venkatesh in soavtorji (2003, str. 446) naredili
raziskavo in oblikovali enotno teorijo sprejemanja in uporabe tehnologije (angl. Unified
Theory of Acceptance and Use of Technology, v nadaljevanju UTAUT). Izpostavili so
kljuéne dejavnike namena ali uporabe, ki imajo neposreden vpliv na sprejemanje
tehnologije. Po njthovem mnenju gre za pricakovano uspe$nost, pri¢akovani vloZeni trud,
socialne vplive in olajSevalne pogoje. Njihov vpliv na vedenjski namen naj bi bil pogojen
s Stirimi neodvisnimi moderatorji: spolom, starostjo, izku$njami in prostovoljnostjo
uporabe.

Pricakovana uspesnost po Venkateshu in soavtorji (2003, str. 447) zajema pet pojmov,
povzetih iz razli¢nih, prej nastetih teorij. PriCakovana oziroma zaznana uporabnost iz
Davisovega TAM modela, zunanja motivacija istega raziskovalca, Thompsonova
pripravljenost za delo, relativna prednost in priakovani izid se moc¢no prepletajo ter
skupaj tvorijo pri¢akovano uspesnost. Kljub temu da je iz literature razvidno, da je
pricakovana uspesnost najpomembne;jsi dejavnik, je njen odnos do vedenjskega namena
moderiran tako s spolom kakor s starostjo uporabnikov. Raziskave so namre¢ pokazale,
da so moski bolj usmerjeni k reSevanju nalog ter posledicno k pri¢akovani uspesnosti
(Minton & Schneider, 1980, v Venkatesh et al., 2003, str. 449).
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Spoznanja glede starosti (Hall & Mansfield, 1975; Porter, 1963, v Venkatesh et al., 2003,
str. 450) so pokazala, da je vloga zunanje motivacije pri pripravljenosti za delo mlajSim
uporabnikom bolj pomembna pri sprejemanju tehnologije kakor starejSim.

Nekateri raziskovalci celo trdijo, da je nesmiselno preucevati vpliv spola uporabnikov, ne
da bi ob tem vkljucili tudi dejavnik starosti, saj je to lahko zavajajoce (Levi, 1988, v
Venkatesh et al., 2003, str. 463). Kot primer tega je v literaturi naveden pomen dejavnika
pripravljenosti za delo pri Zenskah, katerih karierna uspe$nost je odvisna od odgovornosti,
ki jih s seboj prinese druzinsko zivljenje. Vpliv spola in starosti naj bi bil bolj izrazen pri
zenskah, ki gradijo kariero, kot pri Zenskah, ki hkrati snujejo druzino 0ziroma jo Ze imajo.
Na podlagi tega je vpliv priCakovane uspeSnosti na vedenjski namen mocnejsi pri
(mlajSih) moskih.

Pricakovani vlozeni trud je opredeljen kot tezavnost uporabe doloCenega sistema. V
literaturi mo¢no sovpada s tremi pojmi iz ze spoznanih teorij, in sicer s pricakovano
enostavnostjo uporabe, kompleksnostjo in enostavnostjo uporabe (Venkatesh et al., 2003,
str. 450); hkrati je izrazen predvsem v fazi po zacetnem izobrazevanju, medtem ko v
operativni fazi izgublja na pomenu.

Raziskave so pokazale, da na pricakovani vlozeni trud vplivajo poleg spola in starosti
uporabnikov tudi izkuSnje (Venkatesh & Morris, 2000, v Venkatesh et al., 2003, str. 450).
Po raziskavah sode¢, vi§ja starost vpliva na slabSo interakcijo s kompleksnimi nalogami
in prerazporejanje pozornosti pri delu. Tako imajo zenske, starejsi uporabniki in tisti z
malo izkuSnjami (glede na analize) moc¢neje izrazen dejavnik priCakovanega vloZenega
truda.

Socialni vplivi kot direktna spremenljivka vedenjskega namena so predstavljeni kot
pojem subjektivne norme v vecini omenjenih teorij, predstavljajo pa stopnjo, do katere
posameznik verjame, koliko je njegova uporaba tehnologije pomembna drugim. Dejavnik
socialni vplivi poleg socialnih norm zajema tudi pojma socialni dejavniki in imidz, ki sem
jih predstavila v naStetih teorijah (Venkatesh et al., 2003, str. 452). Raziskave so
pokazale, da nima niti eden od omenjenih pojmov vecje teze v pogojih prostovoljne
uporabe tehnologije; situacija se spremeni, ¢e je uporaba obvezna (Venkatesh & Davis,
2000, str. 188).

Kar zadeva vpliv starosti, spola in izkusenj pod pogoji obvezne uporabe tehnologije, so
rezultati analiz pokazali, da so Zenske bolj dovzetne za mnenja drugih ter posledi¢no bolj
obcutljive na socialne vplive, ki vplivajo na vedenjski namen (Miller, 1976, v Venkatesh
et al., 2003, str. 453). Z izkusnjami pa se socialni vpliv zmanjSuje (Venkatesh & Morris,
2000, v Venkatesh et al., 2003, str. 453). Rhodes (1983, v v Venkatesh et al., 2003, str.
453) je analiziral, kako starost vpliva na potrebo po navezovanju socialnih stikov, ter
ugotovil, da le-ta z leti raste, torej da so starejSi uporabniki bolj dovzetni za socialne
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vplive, ki tako vplivajo na vedenjski namen. Kot sta ugotovila Venkatesh in Morris
(2000, v Venkatesh et al., 2003, str. 453), naj bi tudi ta z izkusnjami padal.

Olajsevalni pogoji predstavljajo »stopnjo, do katere posameznik verjame, da je tehni¢na
in organizacijska infrastruktura narejena tako, da podpira delovanje sistema« (Venkatesh
et al., 2003, str. 453). Zajemajo tri, iz teorij Ze poznane pojme — zaznani vedenjski nadzor,
olajSevalne okolis¢ine in kompatibilnost. Vsi trije so usmerjeni k odstranjevanju ovir pri
uporabi tehnologije.

Venkatesh in Morris (2000, v Venkatesh et al., 2003, str. 454) sta v svoji raziskavi
dokazala, da je vpliv olajSevalnih pogojev na posameznikovo sprejemanje tehnologije
pogojeno s starostjo in izkuSnjami v tem pomenu, da je direktni vpliv na uporabo
tehnologije mocnejs$i pri starejSih uporabnikih z ve¢ izku$njami in da hkrati nima
direktnega vpliva na vedenjski namen. Kakor je tudi razvidno s Slike 10, so analize
raziskav pokazale pozitiven vpliv vedenjskega namena na uporabo tehnologije.

Slika 10: Prikaz raziskovalnega modela enotne teorije sprejemanja tehnologije

Pri¢akovana
uspesnost

Pricakovani
vlozem trud

Vedenjski

‘ namen UPORABA
Socialni vpliv \ 7

Olajsevalni

pogoji

Spol Starost Izkusnje Prostovoljnost
uporabe

Vir: V. Venkatesh, M. G. Morris, G. B. Davis & F. D. Davis, User Acceptance of Information Technology:
Toward a Unified View, 2003, str. 447.

Na podlagi preucenih osmih teorij, ki obravnavajo tematiko sprejemanja tehnologije,
lahko trdim, da enotna teorija ponuja natancnejS$i okvir, znotraj katerega lahko
spremljamo, kako se dejavniki, ki vplivajo na namen in vedenje/uporabo, spreminjajo
skozi &as. Ceprav je vsak izmed obravnavanih modelov uspesen pri ocenjevanju
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sprejemanja tehnologije, je klju¢no upoStevati t. i. moderatorje, ki doprinesejo k
natancnejsi oceni.

2.8 Povzetek teorij sprejemanja tehnologije
V drugem poglavju se lotevam teorij in nakazujem njihove povezave in razvoj. TRA se je
tekom raziskav razsiril v TPB, ki se je raz€lenil v DTPB. Poenostavljen in usmerjen na IS

je model TAM, ki je preko teorije DOI vkljucen tudi v DTPB.

S psiholoskega vidika in vidika socialnega vpliva navajam Se nekaj teorij ter opredeljujem
njihove klju¢ne dejavnike (Slika 11).

Slika 11: Dejavniki, ki vplivajo na sprejemanje tehnologije in vedenje posameznikov

+ DOI - prostovoljnost uporabe. kompatibilnost.

ino\:acij Ske te 01‘1] e km.'pplalfsstt. wdljjvos(, wmdz, dokazljivost,
preizkusenost, relativna prednost

+ TRA - stalis¢e do uporabe, subjektrvne norme
+ (D)TPB - (razsijeno) stalis¢e do uporabe. subjektivne
= 2 norme, ZKV
vedenjske teorije e
+ SCT - pricakovane zmogljivost, pri¢akovana samo-
realizacija, samo-uéinkovitost. naklonjenost, anksioznost

+* MM - zunanja. notranja motivacija
* MPCU - pripravljenost za delo, kompleksnost. dolgorocne
.. posledice, naklonjenost uporabi, socialni vplivi, olajéevalne
ostale teorije Sholitine
+ STST - nadzor (norme, pravila in struktura) in 1zboljfave
(znanja, spretnosti i diskretnost)

2 + UTAUT - pritakovana uspe$nost, prifakovani vioZen trud,
eﬂotna teorlj a socialni vplivi. olajsevalni pogoji

Pristop UTAUT teorije tako zajema dolo¢ene dejavnike iz nasStetih teorij ter s pomocjo
njihovih razlag poskuSa pojasniti vedenjski namen in kon¢no uporabnikovo vedenje v
interakciji z IS (Venkatesh et al., 2003, str. 446).

V nadaljevanju sledi kratka predstavitev obravnavanega podjetja in analiza sprejemanja

novega orodja za planiranje z uporabo klju¢nih dejavnikov TAM modela, ob
predpostavki, da je uporaba orodja obligatorna za to delovno mesto.
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3 PREDSTAVITEV PODJETJA GORENJE, d.d., IN NJEGOVE
DEJAVNOSTI

Podjetje Gorenje, d.d., ustanovljeno leta 1950 v vasi Gorenje, je sprva delovalo kot obrtno
podjetje. Vendar je dobro zastavljena strategija podjetja, z nenehno Siritvijo dejavnosti in
rastjo, Ze na zacCetku zacrtala jasno pot. Proizvodnji kuhalnih aparatov se je tako kmalu
pridruzila proizvodnja hladilniskih in pralnih aparatov, kar je Gorenju, d.d., zagotovilo
status vodilnega proizvajalca bele tehnike v takratni skupni drzavi (Zgodovina Skupine
Gorenje, 2011).

S hitro rasto¢im trznim delezem kot gonilno silo je podjetje v sedemdesetih letih
prej$njega stoletja zacelo s prevzemi drugih podjetij. S pridobljenim kapitalom in dobrimi
poslovnimi rezultati se je Gorenju, d.d., prikljucilo 16 podjetij in tako zaokroZilo poslovni
sistem, ki je zajemal celovito paleto izdelkov za dom (Zgodovina Skupine Gorenje,
2011).

Osemdeseta so prinesla dezinvestiranje neprofitabilnih dejavnosti in usmerjanje na
podrocje, kjer je bilo podjetje najmoc¢nejSe — v panogo bele tehnike. Zacetek devetdesetih
je zaradi nestabilne politi¢ne situacije prinesel razpad takratne drZave in s seboj nove
izzive. Razpad domacega trga je povzrocil potrebo po dodatni izvozni Siritvi, kar pa se je
odrazilo z nujno potrebno reorganizacijo in s prestrukturiranjem (Zgodovina Skupine
Gorenje, 2011).

V zacetnih letih novega tisoCletja je Gorenje, d.d., uspe$no povezovalo druzbe v skupni
sistem na podlagi kapitalskih delezev. Kljub nenaklonjenim trZznim razmeram v zadnjih
letih je podjetje vztrajno belezilo rast, ki je bila posledica usmerjenosti v kakovost, dizajn
in uporabnika (Zgodovina Skupine Gorenje, 2011).

Kot sem na kratko povzela, je razvidno, da se je podjetje skozi razvoj sreCevalo s
Stevilnimi izzivi, pred katere so ga postavljali spreminjajo¢e se poslovno okolje in
nestanovitne gospodarske razmere. Najvecji izziv so predstavljale nenehne potrebe po
dinami¢nem razvoju in doseganju konkurenc¢nosti, spopadanje s prilagajanjem na
spremembe v poslovanju ter potrebo po segmentaciji svojega poslovanja. Zeljo po
premagovanju izzivov so zdruzili v svoji viziji: »Postati najbolj izviren, v trajnostni
razvoj in oblikovanje usmerjen ustvarjalec izdelkov za dom s proznim prilagajanjem
potrebam potro$nikov.«, ki je predstavljena na spletnem naslovu podjetja Gorenje, d.d.
(Skupina Gorenje, 2011).

Danes Skupino Gorenje sestavljajo krovna druzba Gorenje, d.d., ter 101 odvisna druzba,

od tega 78 v tujini (Slika 12). Druzbe so med seboj povezane v skupni sistem na podlagi
kapitalskih delezev. Kot je razvidno s slike, je podjetje Gorenje, d.d., s svojimi izdelki za
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dom prisotno po celem svetu, vecina trga pa pripada EU, in sicer kar 60 %. Najve¢
perspektive trenutno vidijo na vzhodnih trgih in v Rusiji, ki po delezu kljub gospodarski
krizi vztrajno narasca (Skupina Gorenje, 2011).

Slika 12: Prisotnost prodaje Skupine Gorenje po svetu

EU |

Vir: Gorenje, d.d., Kratka predstavitev podjetja, 2011.

Prevladujoci in temeljni dejavnosti podjetja sta proizvodnja in prodaja gospodinjskih
aparatov. Z nenehnimi posodobitvami in izgradnjo novih proizvodnih lokacij ter z
razvojem novih generacij aparatov predstavlja osrednjo in najhitreje rastoco dejavnost
Skupine. K vecji uspesSnosti pripomore tudi razvejana mreza predstavniStev in lastnih
podjetij po svetu.

Kot je mo¢ zaslediti na spletni strani podjetja (Skupina Gorenje, 2011), strategija
poslovne priloZznosti zahteva nenehno izboljSevanje delovanja podjetja, ki je pod
nenehnimi vplivi globalizacijskih sprememb, svetovnih trendov in gospodarske krize na
poslovno, socialno in politi¢no okolje.

Sledenje svetovnim trendom in tudi postavljanje meril v dizajnu izdelkov ohranja
Gorenje, d.d., visoko plasirano v svetovnem rangu (Skupina Gorenje, 2011). Pomembno
je poudariti, da sta bistvena razloga, zakaj je Gorenje, d.d., Se vedno eden izmed osmih
najvecjih evropskih proizvajalcev gospodinjskih aparatov s 4-odstotnim trznim delezem,
prav neprestani razvoj novih izdelkov ter Sirjenje proizvodnih zmogljivosti.

Kot je razvidno s Slike 13, Stevilne blagovne znamke Skupine Gorenje omogocajo
popolno prekritost trga. S tehnolosko dovrSenimi, vrhunsko oblikovanimi in energetsko
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ucinkovitimi gospodinjskimi aparati pod blagovnimi znamkami Gorenje, Gorenje+,
Korting, Sidex, Mora, Atag, Etna, Pelgrim, Asko in Upo seZzejo v vse segmente
potrosnikov, uporabnikom pa izboljSujejo kakovost bivanja (Skupina Gorenje, 2011).

Slika 13: Pozicioniranje blagovnih znamk

Market Price index
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Vir: Skupina Gorenje, 2011.

NajmocnejSa blagovna znamka je vsekakor Gorenje, ki je panevropska blagovna znamka,
prisotna v vseh distribucijskih kanalih. Je edina, ki predstavlja celovito paleto aparatov za
dom.

Dejavnost Skupine Gorenje je v grobem razdeljena na tri divizije (Skupina Gorenje,
2011). Najvecjo divizijo predstavljajo aparati za dom. Preko svojega poslanstva Zeli
»ustvariti izvirne, tehni¢no dovrSene, vrhunsko oblikovane, uporabnikom in okolju
prijazne izdelke za prijeten dom«, vkljuCuje prodajo aparatov lastne proizvodnje,
dopolnilnega in dokupnega programa. Kot je razvidno s Slike 13, se v okviru te divizije
ustvari med 70 in 75 % prihodkov od prodaje.

Gorenje, d.d., svojo ponudbo dopolnjuje z divizijo notranje opreme, ki obsega lastni
proizvodni program kuhinjskega pohistva in kopalniske opreme. S tem svojim kupcem
ponuja celovito linijo izdelkov za dom. Ta divizija predstavlja od 2 do 5 % prihodkov od
prodaje.

Divizija ekologija, energetika, storitve pa v zadnjem casu pridobiva na pomenu. Z
uporabo lastnih znanj in dolgoletnih izkuSenj na podro¢ju ekologije Gorenje, d.d.,
izkori§¢a poslovne priloznosti na razlicnih podrocjih, ki omogocajo Skupini vecjo in
hitrejSo rast, kot jo ima osnovna dejavnost podjetja (Slika 14).
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Slika 14: Divizije Skupine Gorenje
SKUPINA GORENJE - DIVIZIJE

EKOLOGIJA, ENERGETIKA,
APARATI ZA DOM/ AD NOTRANJA OPREMA / NO STORITVE / EES

1- Hladlan-zamrgovaInl aparati « Kuhinje = Ekologija
2 - Kuhalni aparati = Energetika
= i . = Ostalo pohistvo
3 - Pralni in susSilni aparati ¥ = Strojegradnja in orodjarstvo
= Keramika

= Trgovina, zastopstva,
= Dokupni program = Kopalnice inZeniring
= Dopolnilni program

= Grelniki vode, radiatorji, klimatske naprave * Gostinstvo in turizem

1.142,4 mio EUR, 73,8 % (Nacrt 2011) 35,4 mio EUR, 2,3 % 370,2 mio EUR, 23,9 %

Vir: Skupina Gorenja, 2011.

Ceprav Servis ni samostojna divizija, je pomemben del Gorenja, d.d., saj v skladu s svojo
strategijo razvoja in dolgoro¢nimi cilji zagotavlja vsem uporabnikom gospodinjskih
aparatov Gorenje servisiranje izdelkov v ¢asu uporabe.

V podjetju se zavedajo, da le vSeCnost in cenovna ugodnost danes ne dohajata vec
potroS$nikovih zahtev. Na osnovi kakovosti in trajnosti izdelkov ponujajo pet let garancije,
s tem pa je vsaj pet let zagotovljeno brezhibno delovanje gospodinjskih aparatov.

3.1 Predstavitev organizacijske enote Gorenje Servis

Gorenje Servis je organizacijska enota v sklopu Skupine Gorenje, katere osnovni
dejavnosti sta vzdrzevanje gospodinjskih aparatov v garancijski dobi in po njej ter
distribucija originalnih rezervnih delov po celem svetu. Gorenje Servis je poleg
proizvodnje gospodinjskih aparatov najpomembnejSa enota v sklopu krovne druZzbe.

Kot je prikazano na Sliki 15, Gorenje Servis sestavlja pet klju¢nih sluzb, ki skupaj skrbijo
za organiziranje, vodenje in nadzor izvajanja dejavnosti servisiranja in ostalih
poprodajnih storitev (OStir, 2005, str. 9):

e sistem servisiranja — v grobem skrbi za nacrtovanje informacijskega sistema Servisa
in vkljucevanje le-tega v informacijski sistem Gorenja ter planiranje in spremljanje
ekonomskih in drugih kazalcev Servisa,

e tehnika servisiranja — igra pomembno vlogo pri osvajanju novih izdelkov, skrbi za
pripravo servisne dokumentacije in izobrazevanje ter tehnologijo Servisiranja,
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e servisiranje, servisna mreza — koordiniranje in usklajevanje delovanja servisnih mrez
po Sloveniji in svetu,

e nabava in skladis¢enje rezervnih delov — planiranje, nabava in skladi$¢enje rezervnih
delov,

e trzenje rezervnih delov — cenovna politika, izdelava planov prodaje, trzenje.

Slika 15: Organizacijska enota Gorenje Servis

Sistem Tehnika Servisiranje, Nabava. Trenie rd
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Vir: M. Ostir, Obvladovanje sprememb na aparatih z vidika servisiranja, 2006, str. 9.

V Servisu namenijo veliko pozornosti promociji originalnih rezervnih delov in
poprodajnim storitvam. Za potrebe dolgorocnega servisiranja vzdrzujejo in nacrtujejo
njihovo potrebno zalogo, kar omogoca nemoteno in hitro reagiranje, ko je potrebno
opraviti servisni poseg pri vzdrzevanju ali popravilu gospodinjskih aparatov Gorenje v
njihovi Zivljenjski dobi. Rezervni deli tako zagotavljajo kakovost, funkcionalnost,
zanesljivost, trajnost, varnost in ekoloSko neoporecnost.

Zelja vodstva in zaposlenih v obravnavanem podjetju je spodbuditi potrosnika, da
pokvarjeni ali izrabljeni rezervni del na svojem proizvodu nadomesti z originalnim
rezervnim delom Gorenje, in ne s ponaredki, ki jih je danes na svetovnem trgu Ze zelo
veliko.

Originalni rezervni deli so le tisti rezervni deli, ki so $li skozi postopek vhodne kontrole
Gorenja, d.d., po enakih tehnoloskih postopkih, kot velja za sestavne dele, ki se v procesu
proizvodnje vgrajujejo v gospodinjske aparate, kjer se preverjata njihova kakovost in
ustreznost. Zagotavljajo kakovost, funkcionalnost, zanesljivost, trajnost in ekolosko
neoporecnost.
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3.1.1 Poprodajne storitve

Kot ze samo ime pove, SO poprodajne storitve tiste storitve, s katerimi se podjetje ukvarja
po prodaji svojih izdelkov z namenom poglobiti odnos s kupci ter jih spodbuditi k
ponovnemu nakupu. Podjetja se morajo zavedati, da je za doseganje konkurencnih
prednosti premalo le prodati izdelek; skrbeti morajo tudi za zadovoljstvo kupcev, ker le
zadovoljen kupec se bo odloc¢il za ponovni nakup izdelka istega proizvajalca.

Ohraniti in obdrzati kupce je zahtevna naloga, s katero se spopadajo tudi v obravnavanem
podjetju. Ne le da podjetje ponuja originalne rezervne dele, temve¢ mora delovati bolj
celovito, saj k porabnikom usmerjene poprodajne storitve utrjujejo ugled podjetja, hkrati
pa predstavljajo ogromno konkuren¢no prednost. Pri tem sta bistvenega pomena
izobrazba in usposobljenost kadra, ki za temi storitvami stoji.

Porter (1985, str. 39) opredeljuje poprodajne storitve kot eno izmed osnovnih dejavnosti
podjetja, ki zajema vse korake od vhodne logistike do planiranja, pravocasne nabave,
trzenja in prodaje; zajema torej vse dejavnosti, povezane z zagotavljanjem storitev za
izboljsanje ali vzdrzevanje vrednosti izdelka; v konkretnem primeru popravilo aparata,
zamenjavo rezervnega dela in pravocasno dobavo.

Ne glede na to, da gre pri poprodajnih storitvah za precej Sirok pojem, je kljucnega
pomena umestiti ustrezno planiranje in nabavo rezervnih delov kot enega bistvenih
procesov za zagotavljanje zadovoljstva strank. Zato je tudi izrednega pomena preucevanje
sprejemanja novega programskega orodja za planiranje, saj zadovoljni zaposleni
ustvarjajo zadovoljne stranke. Gre za verizno reakcijo, ki zajema vse udelezene v
procesu, saj je uspesnost podjetja odraz ucinkovitega, skupnega dela vseh zaposlenih.

Gorenje kot afirmirana blagovna znamka uziva ugled tako na domacem kot na tujem trgu.
Gre za kakovostno znamko s tradicijo in zaupanjem kupcev. Prav dolgoletna vlaganja v
vrednost blagovne znamke zagotavljajo podjetju veliko konkuren¢no prednost. Doprinos
k temu so vsekakor kakovost izdelka in storitve, cenovna konkurenénost, videz,
embalaza, distribucijske poti in seveda servis s svojimi poprodajnimi dejavnostmi.

Tudi preko planiranja nabave rezervnih delov se prispeva k celotnemu ugledu podjetja.
Cim bolj pravocasno dobavo rezervnih delov zagotovijo, tem bolj so stranke zadovoljne, s
¢imer jih pritegnejo k ponovnemu nakupu in tako pozitivno vplivajo na sploSen ugled
podjetja.

S tem se strinja tudi Clark, ki v svoji raziskavi poudarja tri najpomembnejSe elemente
poprodajnih storitev (Clark, 1988; v Logozar, 2004, str. 118):

e odzivni Cas servisa,
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e pravocasno dobavo rezervnih delov ter

e tehniCno svetovanje.

Merila, ki jih uporabniki pri tem uporabljajo, so razpolozljivost rezervnih delov na prvi
poziv, ¢as od narocila do dobave, kompletnost narocila, ¢as med dvema napakama, ¢as do
popravila in sposobnost serviserjev.

3.1.2 Dopolnilni in dokupni program v podjetju Gorenje Servis

Dopolnilni in dokupni program zajema nabavo in prodajo rezervnih delov pralnih in
pomivalnih strojev, hladilnikov, malih gospodinjskih in nekaterih drugih aparatov, ki jih
podjetje kupuje od dobaviteljev iz tujine. Za ustrezno servisiranje izdelkov je potrebno
ustrezno planirati in vzdrzevati zalogo rezervnih delov tudi iz tega programa. Servis je
pogodbeno zavezan, da bo oskrboval kupce z rezervnimi deli v zivljenjski dobi aparata.
Po preteku le-te pa zagotavljanje rezervnih delov zvisuje ugled podjetja.

Cilj vseh nalog v Servisu je ustvariti zadovoljne stranke tako z izdelkom samim kakor s
storitvijo poprodajne aktivnosti. Pravocasno zagotavljanje rezervnih delov je v veliki meri
odvisno tudi od dobaviteljev in ne samo od pravocasnega planiranja ter narocanja
nabavne sluzbe.

3.2 Informacijski sistem/ERP v podjetju

Osrednji informacijski sistem, ki podpira poslovanje v Servisu, je produkt podjetja SAP
AG (nem. Systeme Anwendungen und Programme in Datenverarbeitung — podjetje s
sedezem v Walldorfu, Nemdéija). Gorenje, d.d., Ze vrsto let uporablja reSitev ERP SAP
R/3, osnovna orodja pa nenehno nadgrajuje z dodatnimi, s katerimi izboljSuje svoj polozaj
na trgu in svoje poslovanje (BW, CRM, APO in nazadnje z OLAP orodiji).

Gorenje Servis, ki deluje neodvisno od mati¢ne firme, ni bil zajet v sploSno nadgradnjo
bodisi zaradi lastnega pomanjkanja interesa bodisi zaradi potencialno vis§jih stroskov.
Zaradi povecanja obsega poslovanja v zadnjem c¢asu pa se pojavljajo vedno vecje zahteve
po posodobitvi poslovanja, predvsem po uvedbi novega informacijskega orodja na
podrocju planiranja nabave rezervnih delov.

Osnovna orodja za planiranje ze dolgo ne zado$Cajo vsem potrebam podjetja.
Transakcijski sistem SAP R/3 se je sicer izkazal za uspeSnega, a zal zaradi rigidnosti

sistema ni mogel izpolniti vseh pricakovanj zahtevnejsih uporabnikov.

Zaradi potreb po optimizaciji planiranja nabave rezervnih delov, poro¢anja in analiziranja
podatkov so se v Servisu odlo€ili za nakup novega orodja za planiranje nabave ter s tem
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za nadgradnjo obstojeCega informacijskega sistema, ki temelji na obstojecem
podatkovnem skladis¢u SAP.

3.3 Opredelitev planiranja in nabave rezervnih delov

Planiranje je proces, pri katerem lahko na podlagi predvidevanj vnaprej dolo¢imo
aktivnosti, ki so potrebne za to, da je doloceni cilj doseZzen. Rozman in soavtorji (1993,
str. 77) so opredelili planiranje kot nenehno sistemati¢no, zavestno in smotrno zamisljanje
bodocega poslovanja podjetja, tj. kot poti in sredstev za doloCanje zastavljenega cilja.

Lahko je tudi opredeljeno kot danasnje zavestno odlocanje, s katerim podjetje krepi svoje
konkurenéne prednosti in se pripravlja na izzive okolja (Plossl, 1985, str. 170). Na kratko
je povzeto kot ena pomembnejSih funkcij menedzmenta, s katero podjetje poskusa
optimizirati poslovni proces ter minimizirati poslovno tveganje z namenom doseganja
cilja.

Izpostavila sem le dve opredelitvi planiranja, ¢eprav obstaja veliko definicij, ki ta pojem
razlagajo. Vse opredelitve pa bolj ali manj potrjujejo, da je planiranje proces zamisljanja
hotenega stanja poslovanja, pri katerem sta cilja optimizacija koristi in stroskovna
ucinkovitost.

Znane so Stevilne vrste planiranja, ki se razlikujejo po avtorjih glede na kriterije. Za
boljSo preglednost sem nastela nekaj bistvenih delitev. Rozman (1989, str. 70) deli
planiranje glede na predmet, in sicer na:

e planiranje celotnega poslovanja,
¢ planiranje delovanja poslovnih funkcij ter

e planiranje proizvoda in procesa.

Ljubicic (2000, v Steblovnik, 2007, str. 12) je planiranje v sploSnem razdelil na stratesko
in operativno, ki se deloma prekrivata na podro¢ju poslovnega planiranja (Slika 16).
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Slika 16: Razmejitev in povezava podrocij planiranja

STRATESKO PLANIRANIJE
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- mesecno

OPERATIVNO (terminsko)
PLANIRANIE
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LANSIRANIJE PROIZVODNIE,
RAZDELJEVANIJE DELA IN
VODENIJE PROIZVODNIE

Operativno planiranje

Vir: J. Steblovnik, Implementacija standardnih orodij sistema SAP v procesu planiranja v koncernskem

okolju odvisnih druzb, 2007, str. 9.

Pucko (1991, str. 187) planiranje razdeli glede na $tiri kriterije, in sicer:

Cas, pri katerem loc¢i med dolgoro¢nim ali razvojnim, srednjero¢nim, kratkorocnim ali
letnim in operativnim planiranjem,

predmet, kjer lo¢i med prodajnim ali trZzenjskim, nabavnim, proizvodnim,
investicijskim, organizacijskim, premoZenjskim planiranjem,

obseg, kjer lo¢i med planiranjem glede na velikost enote (projekt, delovna enota,
strateska enota) ter

znalilnosti, kjer lo¢i med vseobsegajo¢im ali delnim planiranjem, glavnim ali
pomoznim, funkcionalnim ali nefunkcionalnim, strateSkim ali takti¢nim, formalnim
ali neformalnim, javnim ali trajnim.

V konkretnem primeru sem se osredotocila le na operativno planiranje nabave rezervnih
delov. Gre za konkretnej$o obliko strateskega planiranja, vendar na kraj$i rok. Naceloma
velja za planiranje znotraj koledarskega leta, vendar so mozni tudi krajsi intervali —
tromesecje, mesec, teden.

Osnova za planiranje rezervnih delov je plan njihove prodaje, ki se izdela na podlagi
predvidenega povprasevanja. Naloga planerjev je na podlagi preteklega gibanja,
predvidevanja in takti¢nosti ugotavljati prihodnja gibanja rezervnih delov in ustrezno

planirati njihovo nabavo. Pri tem naj bi bilo planiranje usklajeno s pri¢akovanim

povprasevanjem trga in zmogljivostmi nabavnega oddelka.
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Cim bolj natanéno planiranje je osnova za uéinkovit proces nabave. Literatura navaja
Stevilne opredelitve, ki definirajo pojem nabave. Poto¢nik (2002, str. 7) lo¢i 0zjo in SirSo
definicijo. V ozjem pojmovanju jo opredeli kot nakup materiala po dogovorjeni ceni na
dologenem trgu. SirSe pa nabava obsega e raziskavo nabavnega trga, planiranje nabave,
oblikovanje nabavne politike, sklepanje nabavnih dogovorov, koli¢inski in kakovostni
prevzem materiala, skladi$¢enje, analiziranje in evidentiranje nabavnih poslov. Ugotavlja,
da je za vsako podjetje zelo pomembno, kako poteka nabavni proces, saj je poslovni
rezultat podjetja v veliki meri odvisen od uspeSnosti nabave. Nepravocasna dobava lahko
povzroCi zastoj pri prodaji, po drugi strani pa nepravilna nabava vpliva na vi§jo zalogo
materiala, kar povzroca zelo visoke stroske.

Pucko (1998, str. 74) deli nabavo podobno kot Poto¢nik. Vendar v ozjem smislu v nabavo
Steje preskrbo delovnih predmetov, delovnih sredstev, delovne sile in drugih storitev. V
svoji definiciji Weele (1998, str. 29) navaja pomen nabave kot »pridobivanje dobrin in
storitev, potrebnih za delovanje, vzdrzevanje in izvajanje osnovnih in pomoznih
dejavnosti ob najugodnejsih pogojih pri zunanjih virih«.

Vsi se strinjajo, da je proces nabave za podjetje velikega pomena zlasti v ¢asu, ko se
podjetja soocajo z zaostrenimi gospodarskimi razmerami in vse vecjo konkurenco na trgu.
Prav nabava v takSnih pogojih lahko veliko pripomore k vecji konkurencnosti in
uspesnosti podjetja.

Povzete opredelitve planiranja in nabave kazejo na osnovne poudarke vloge le-teh.
Osnovna dejavnost maticnega podjetja je proizvodnja gospodinjskih aparatov,
namenjenih prodaji, zato je planiranje in nabava rezervnih delov neposredno povezana s
planiranjem proizvodnje.

Velikokrat pa je natan¢no planiranje le Zelja, zato se podjetja pogosto znajdejo v poziciji,
ko morajo improvizirati. Dejstvo pa je, da se na improvizacijo ne smejo zanasati, temvec
je za stabilno rast in razvoj podjetja bistvenega pomena imeti zanesljivo orodje za
planiranje in tako preko njega uskladiti planiranje na vseh nivojih.

Vendar pa je pravocasno zagotavljanje rezervnih delov v veliki meri odvisno tudi od
dobaviteljev in ne samo od pravocasnega planiranja nabavnega oddelka.

4  OPIS PROBLEMATIKE PLANIRANJA NABAVE REZERVNIH
DELOV IN VPELJAVA NOVE PROGRAMSKE RESITVE

V magistrskem delu obravnavam podjetje Gorenje Servis, ki je prisotno na trgu dobrih 60

let. Z nenehno Siritvijo mati¢nega podjetja Gorenje, d.d., in njegove dejavnosti na tuje
trge nastaja vedno vecji pritisk na poveéevanje produktivnosti in uspes$nosti z uvajanjem
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novih strategij, izboljSavo poslovnih procesov in nadgradnjo informacijskega sistema. Trg
zahteva optimizacijo vrednostne verige, vse od dobavitelja pa do kupca. Optimizacija
proizvodnih in spremljajoc¢ih procesov zahteva skrben nadzor nad stroski, hitrostjo in
kakovostjo izdelkov ter inovativno razmisljanje na podroc¢ju poslovanja v celoti.

Pri planiranju nabave rezervnih delov morajo v podjetju Gorenje Servis iskati nove
moznosti zniZevanja stroSkov in optimizacije poslovnih procesov ter nenehno povecevati
svojo fleksibilnost, ¢e Zelijo obstati.

V podjetju se zavedajo, da ima nabava rezervnih delov vecji vpliv na dobicek kot prodaja,
zato skuSajo z optimizacijo planiranja in znizevanjem stroskov nabave izboljsati polozaj
ter povecati svojo konkuren¢nost na trgu.

4.1 Planiranje nabave rezervnih delov v SAP sistemu v podjetju
Gorenje Servis

Osnovna naloga planiranja v Servisu je pravocasna oskrba z rezervnimi deli ustrezne
kakovosti in koli¢ine, ki zagotavlja njihovo nemoteno prodajo po celem svetu. Pri tem je
pomembno slediti nac¢elu ekonomicnosti, kar pomeni, da je materiale (Sifrirane rezervne
dele) potrebno narocati po sprejemljivih cenah, ob pravem ¢asu in v ustreznih koli¢inah.

Servis je v Skupini Gorenje zadolZzen za planiranje, nabavo, skladiS¢enje, prodajo in
transport oziroma distribucijo rezervnih delov po celem svetu. Gre za popolno
centralizacijo procesov, ki se izvaja iz enega mesta. Proces planiranja nabave rezervnih
delov je tako precej kompleksna, a kljub temu ena bistvenih nalog v Servisu in hkrati v
celotni verigi, ki ustvarja dodano vrednost celotnemu podjetju Gorenje, d.d. V sistem
planiranja nabave rezervnih delov se vkljucujejo spremenljivke, ki vsaka zase dajejo
pomembne informacije o tem, kaj, kdaj in koliko rezervnih delov je potrebno pripeljati v
centralno skladis¢e rezervnih delov. Nekaksna meSanica informacij oziroma podatkov
posameznih spremenljivk pa je vsakemu nabavnemu komercialistu osnova za njegovo
uspesno delo.

V Servisu so pred uvajanjem novega orodja za planiranje nabave planirali v SAP sistemu,
in sicer glede na:

e predloge in sugestivne liste, ki jih izdelajo tehniki, odgovorni za posamezni
asortiment aparatov,

e Stevilo servisnih posegov, ki jih priskrbijo serviserji, ki opravljajo popravila na terenu,

e v sistemu (SAP R/3) dolo¢en minimum zaloge (kadar doseze kriticno tocko, sistem
sporoci, da je treba pripraviti novo narocilo) in

e analizo preteklih narocil po posameznih Sifrah rezervnih delov.
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Porocila za namene planiranja nabave so izdelovali ro¢no in pri tem informacije ¢rpali iz
razprSenih virov. To seveda napeljuje na vecjo obremenjenost zaposlenih z operativnim
delom in posledi¢no visje stroske dela.

4.1.1 Potek planiranja nabave v SAP sistemu

Omenila sem ze, da gre za centralizacijo procesov; med najpomembnej$imi omenjenimi
procesi sta vsekakor planiranje nabave in izvajanje vseh procesov v nabavni logistiki
rezervnih delov.

Bistvo planiranja je zavedanje o pomembnosti statisticnih podatkov; gre torej za
spremljanje zgodovine porabe posameznega rezervnega dela. V informacijskem sistemu
SAP ima vsak rezervni del (material) zabeleZeno gibanje oziroma porabo v preteklem
obdobju. Porabo materiala je mozno spremljati po posameznih ¢asovnih obdobjih,
posameznih prejemnikih ali skupinah prejemnikov (drzavah) in glede na pripadnost
posameznemu gospodinjskemu aparatu.

Sistem planiranja v Gorenju Servis za dokupni in dopolnilni program se mocno razlikuje
od drugih postopkov planiranja v ostalih oddelkih v Gorenju, d.d. Pri dobaviteljih iz
Tur¢ije in Kitajske so dobavni roki dalj$i. Dobavitelj potrebuje od 30 do 45 dni za
proizvodnjo rezervnih delov in 14 dni za pripravo posiljke. Gorenje, d.d., ima na
Kitajskem organizirano skupino ljudi, ki so zaposleni za pregled posiljk po zaklju¢enem
procesu Vv proizvodnji. InSpektorji med tem ¢asom opravijo koli¢inski pregled in pregled
kakovosti materiala. Cas tega postopka je 14 dni. Pogiljka je takrat pripravljena za pot in
potrebuje Se 45 dni za transport do mati¢nega podjetja v Velenju.

Pri planiranju nabave rezervnih delov za aparate domace proizvodnje pa nabavni referenti
predvsem na podlagi sugestivnih list ob proizvodnji gospodinjskih aparatov narocijo tudi
rezervne dele. Pri tem so dobavni roki bistveno krajsi.

Planiranje narodil je v Servisu zelo specifi¢no delo, saj je potrebno zaradi prej omenjenih
dobavnih rokov nacrtovati na podlagi polletnega nacrta in ocene prodaje v prihodnjih
Sestih mesecih. Oddelek nabave mora zagotoviti, da bo rezervnih delov koli€¢insko dovolj
na zalogi, da bo lahko prodaja potekala nemoteno.

Gorenje Servis, tako kot druga podjetja, tezi k ¢im vecji poenostavitvi naroCanja. SAP
sistem s svojimi zmogljivostmi omogoca nastavitev tocke naroCanja za rezervne dele, za
katere je poraba kontinuirana. To pomeni, da sistem avtomati¢no sporo¢i potrebo po
ponovnem narocilu v trenutku, ko zaloga pade na spodnjo mejo, ki jo nabavni referenti v
sistemu prednastavijo.
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Pred nakupom in uvajanjem novega orodja za planiranje nabave so v Servisu uporabljali
dva postopka planiranja nabave rezervnih delov.

Prvi postopek je planiranje polletnih zalog. Ta postopek planiranja se uporablja predvsem
pri dobaviteljih, pri katerih oddelek za trzenje sklene pogodbo, pri kateri je Servis
upravic¢en do 1 % brezpla¢nega narocCila rezervnih delov od vrednosti nabave gotovih
aparatov. V SAP se ta postopek uporablja predvsem zaradi moznosti izkoristka zneska, ki
podjetju pripada pri narocilu gotovih izdelkov.

Drugi postopek je, da so v racunalniSskem sistemu SAP nastavljene tocke v MRP
postopku. Znacilnost MRP je oznacena s PD (dispozicija blokiranega plana) in EX
(dopolniti do maksimalnega nivoja zaloge). Pri tem postopku planiranja ra¢unalniski
sistem obvesti, da je potrebno material naroc€iti samo v primeru, da prodajni oddelek v
sistem naro¢il vnese naroéilo kupca pri zalogi ni¢. Ce naroéil kupcev v sistemu ni in je
zaloga nicelna, sistem o tem ne obvesca. Naloga planerja v tem primeru planiranja je, da
ob narocCilu gotovih aparatov preveri gibanje Sifer za polletno obdobje, ki si ga doloci
sam.

4.1.2 Opis problematike planiranja nabave z orodji SAP sistema

Pred uvedbo novega orodja za planiranje je Gorenje Servis zaposloval pet nabavnih
referentov, ki so skrbeli tako za planiranje nabave kot za komunikacijo z dobavitelji.
Problem je nastal pri razmejevanju dolZnosti, hkrati pa je svoj davek terjala tudi slabsa
organiziranost in preobremenjenost referentov z veliko koli¢ino operativnega dela.

Orodje za planiranje v transakcijskem sistemu SAP R/3 je zaradi svoje rigidnosti
omogocalo planiranje nabave rezervnih delov le rocno, kar pomeni veliko vloZenega Casa,
ki bi ga referenti lahko porabili koristneje.

Zaradi povecanega obsega poslovanja v zadnjih letih se v podjetju srecujejo s tezavami
pri obvladovanju velike koli¢ine podatkov. Po mnenju uporabnikov SAP R/3 ni
fleksibilen, ne omogoca odstopanj od zastavljenega in je preobremenjen s Stevilnimi
soCasnimi transakcijami, ki imajo veliko vnosnih in dostopnih mest, kar povzroca velike
tezave pri obvladovanju podatkov. Tezave se pojavljajo pri odkrivanju koristnih
informacij iz virov podatkov, ki so nato podlaga za planiranje. Posledica tega je
prekomerno kopicenje zalog, kar vpliva na povecanje strosSkov in s tem izgubo tekocega
kapitala.

Pojavila se je potreba po reorganizaciji nabavnega oddelka, ki bi z novim orodjem za
planiranje u¢inkoviteje obvladovala zalogo in stroSke v povezavi z njo, hkrati bi uredila
odnose znotraj oddelka. Z uvedbo novega orodja za planiranje nabave je prislo do
prestrukturiranja kadra, in sicer pet nabavnih referentov so razdelili na tri planerje in dve
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nabavni komercialistki. Vpliv na njihovo sprejemanje novega orodja sem analizirala v
zadnjem poglavju magistrskega dela.

4.2 Vloga oddelka informatike

Pri uvajanju novega orodja in posledi¢no reorganizaciji celotnega nabavnega oddelka v
Servisu pa nikakor ni zanemarljiva vloga oddelka informatike, brez katere ta proces sploh
ne bi bil izvedljiv. Osnovne naloge informatika so se tako razsirile in sedaj zajemajo:

e skrb in vzdrZzevanje nemotenega poslovanja v osnovnem IS v podjetju — SAP sistemu
(analize in prenosi podatkov, porocanje, inventure, podpora osnovnim procesom),

e vzdrzevanje novega programskega orodja Slim4 (podpora preko vmesnika, prenos
podatkov, kontrola delovanja) in

e programiranje vmesnika in skrb za njegovo nemoteno delovanje.

Nenehno prilagajanje spremembam poslovnega okolja pripomore k vecanju vloge in
pomembnosti stabilnega oddelka za informatiko. V Servisu je zaradi majhnosti enote le
en informatik, zadolzen za vse procese in popolno podporo. Informatik, specializiran za
SAP sistem, ima vsa znanja in tehnike, potrebne za reSevanje moznih tezav in hkrati za
identifikacijo potencialnih potreb. V sodelovanju s projektno skupino nabavnega oddelka
je iskal mozZne reSitve za odpravljanje problemov pri procesu planiranja preko SAP
sistema in kasneje s pomoc¢jo orodja za planiranje Slim4. Identificiral je zahteve ter
analiziral in vrednotil potencialne reSitve. Klju¢na vloga informatika je tako moderirati
poslovanje kot vmesnik med notranjimi procesi in uporabniki sistema.

Izbira Slim4 programskega orodja za planiranje nabave je posledica analiz in vrednotenja
poslovnih, organizacijskih in delovnih zahtev. Za uvedbo novega orodja so dolocili
kljucne zahteve, ki jih mora izpolniti, in sicer:

e globalna prisotnost in prepoznavnost ponudnika programske opreme kot pomembna
referenca uspesnosti,

e prilagodljivost in fleksibilnost orodja obstoje¢emu IS v podjetju (SAP), ki omogoca
prilagoditev specificnim potrebam oddelka in delovnih nalog,

e enostavna povezljivost z drugimi aplikacijami sistema,

e enostavnost uporabe,

e stroski investicije morajo biti povrnjeni v dogovorjenem casu in

e zasnova programskega orodja mora biti jasno opredeljena s predvidenim razvojem in
omogoceno dolgoro¢no podporo mati¢nega podjetja.

Po preucitvi potencialnih ponudnikov ni bilo tezko izbrati orodje Slim4 mati¢nega
podjetja SlimStock, saj je edino izpolnjevalo vse zahteve. Uvajanje Slim4 v obstojeci
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ERP podjetja se je izkazala kot odlicna odlocitev, saj so v Servisu na podlagi Stevilnih
analiz prisli do ugotovitve, da SAP sistem, Ceprav odlicen na dolofenih podrocjih
poslovanja, ne zmore optimizirati zalogo na osnovi servisibilnosti v dinami¢nem okolju, v
kakrSnem se nahaja. Dolgi seznam referenc podjetij s podobno specifiko je dodatno
zagotovilo, da so se v podjetju pravilno odloc¢ili.

4.3 lzbira nove programske resitve

V prvi fazi projekta uvajanja novega programskega orodja je narejena natancna analiza
planiranja v centralnem informacijskem sistemu SAP. V pol leta trajajo¢em obdobju, v
katerem so na podlagi zahtev poslovanja in pri¢akovanj vodstva izbirali med ponudniki
programskih orodij, so se v podjetju odlocili za ponudnika programske opreme podjetja
SlimStock.

Na podlagi podrobnih analiz stanja in potreb podjetja so ocenili, da je Slim4 programsko
orodje podjetja SlimStock, ki optimizira stanje zalog v podjetju, saj za planiranje nabave
rezervnih delov uporablja posebne statisti¢ne tehnike. Hkrati so ugotovili, da je glede na
svojo konfiguracijo najbolj primerno za nadgradnjo obstojeCega sistema in integracijo z
njim.

V fazi izbire najprimernejSega ponudnika niso sodelovali klju¢ni uporabniki orodja,
zaradi Cesar je bilo tezko oceniti pricakovano stopnjo, kako bodo sprejeli novo
tehnologijo. Odloc¢itev o uvedbi novega orodja je bila sprejeta na ravni vodstva;
uporabniki pa so bili postavljeni pred dejstvo in so bili primorani sprejeti programsko
orodje. Ve¢ o postopku uvajanja, pri¢akovanjih uporabnikov in procesu sprejemanja v
nadaljevanju.

4.3.1 Kratka predstavitev podjetja SlimStock

Podjetje SlimStock, s sedeZzem na Nizozemskem, je podjetje z dolgoletnimi izkuSnjami na
podroc¢ju programske opreme. MreZa v Evropi zajema ve¢ kot 400 podjetij, ¢igar reSitve
omogocajo (Predstavitev podjetja SlimStock, 2011):

e boljSe napovedovanje povpraSevanja,
e ucinkovito upravljanje inventarja,
e jasne analize in

e nenehno izboljSevanje na podrocju planiranja in upravljanja z zalogami.
U¢inkovito upravljanje z zalogami je podrocje specializacije, ki je v popolnosti odvisno

od zanesljivih in toénih informacij. Ce obstoje¢i ERP nadgradimo s programskim
orodjem omenjenega podjetja, lahko podjetje z minimalnimi ukrepi izbolj$a raven storitev
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ter obCutno zniza raven zalog. Orodja SlimStock ponujajo dragocen vpogled v inventar,
hkrati pa zagotavljajo boljse in ucinkovitejSe planiranje nabave ter odlicno donosnost
nalozb (Predstavitev orodja Slim4, 2011).

4.3.2 Programsko orodje Slim4

Slim4 je vrsta programske opreme podjetja SlimStock, ki uporablja razli¢ne statisti¢ne
tehnike pri izraCunavanju optimalne koli¢ine in vrednosti zalog v podjetju. Glede na
izratunano raven zaloge za vsak posamezni del in dejansko stanje zaloge orodje
avtomatsko generira predlog za narocanje delov. Programska reSitev je kompatibilna z
razlicnimi ERP, tako tudi nadgradnja SAP z dodatnim orodjem za planiranje ni
predstavljala tezave. Povezava med ERP in Slim4 orodjem je narejena preko vmesnika,
kar pomeni, da so podatki v Slim4 uvozeni direktno iz SAP. Vsaki¢, ko posameznik
uporabi vmesnik in uvozi podatke iz SAP sistema, orodje prepiSe podatke v Slim4 bazo
(Slika 17).

Slika 17: Povezljivost SAP sistema z orodjem Slim4 preko vmesnika
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Podatkovna Podatkovna
v tabela tabela v

V osnovnem smislu gre za orodje za planiranje nabave, katerega glavni in osnovni cilj je
optimizacija zaloge v podjetju. Samo planiranje pa sedaj poteka nekoliko drugace. In
sicer, planerji po pregledu stanja materiala v novem programskem orodju dolo¢ijo raven
zaloge za specifi¢en material. Orodje nato pripravi priporocen nalog za nabavo rezervnih
delov. Ta zahtevek se v tabelari¢ni obliki shrani na vmesniku. Referentki dobita sporocilo
v SAP sistemu, da je zahtevek podan, nato se preko dolocene transakcije v SAP ¢rpajo
zahtevani podatki iz vmesnika. Ti se potem integrirajo v narocilo, ki ga nabavni referentki
posljeta dobavitelju.

Podobna relacija velja, kadar se podatki v Slim4 orodju polnijo in azurirajo. SAP pripravi
podatke in jih poslje v odlozisce. Preko filtriranih tabel pa orodje Slim4 (na osnovi
postavljenih parametrov) vzame zahtevane podatke in jih vnese v svojo bazo podatkov.
Tabele vsebujejo t. i. omejitve, na podlagi katerih se podatki filtrirajo v odvisnosti od
zahtev SAP ali Slim4.
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Planerji imajo sedaj bolj specificno delo, ki obsega predvsem dnevni pregled baze
podatkov v Slim4 orodju, spremljanje gibanja po Sifriranih rezervnih delih, spremljanje
celotne zaloge, razpoloZljivosti, odstopanja ipd. Za uspeSno delo planerjev so tako
bistvenega pomena razumevanje in sprejemanje samega orodja ter posledicno sprotno
analiziranje podatkov.

Nabavni referentki dnevno pregledujeta nove zahtevke za nabavo v SAP, kreirata
narocila, urejata Sifre rezervnih delov, komunicirata z dobavitelji in ostalimi sluzbami
znotraj Gorenja, d.d.

Za boljse razumevanje delovanja orodja, predvsem z vidika uporabnika, sem v
nadaljevanju predstavila njegove osnovne lastnosti in funkcije. S tem sem prikazala na¢in
delovanja in prednosti orodja, hkrati pa izpostavila paradoks slabse odzivnosti na tako
enostavno orodje in prvotnega odpora pri sprejemanju nove tehnologije.

Vsakemu podjetju se lahko zgodi, da ima prekomerne zaloge v skladis¢u, ki povzrocajo
zastoj in stagnacijo denarnega toka. Zaradi tega je zelo pomembna vloga podjetja
SlimStock s svojo celovito resitvijo na podroc¢ju planiranja nabave. Glavna naloga orodja
je znizevanje zalog, hkrati pa povecuje nivo servisibilnosti. Preko simulacij, ki jih ponuja
orodje, se lahko spremlja vpliv nivoja servisibilnosti na gibanje zalog (Slika 18).

Slika 18: Graficni prikaz balansiranja servisibilnosti in nivoja zalog
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Vir: Gorenje, d.d., Forecasting and inventory management software, 2011.

Trenutna situacija v podjetju odseva, da z visanjem servisibilnosti posledi¢no narascajo
tudi zaloge materiala, tj. rezervnih delov. Orodje pripravi napoved in izracun optimalnega
nivoja zalog za doseganje ¢im viSje ravni servisibilnosti, hkrati prepozna trende,
nepravilnosti, dolo¢i minimalno koli¢ino zaloge posameznega rezervnega dela ter
prilagodi nacrtovane promocije. Hkrati oblikuje prihodnji profil zaloge za vsak
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posamezni rezervni del, s tem pa obvladuje celotno zalogo rezervnih delov (Forecasting
and inventory management software, 2011, str. 2).

Za uspesno poslovanje podjetja je tako kljuénega pomena pridobiti ¢im bolj natan¢no
napoved povprasevanja. Na ta nacin podjetja najlazje obvladuje svoje zaloge in
posledi¢no celo poslovanje. Na podlagi zgodovine analiz orodje avtomatsko ugotovi, ali
so prisotni sezonski vplivi za gibanje zalog, hkrati pa izraCuna varnostno zalogo, raven
naroCanja in napovedi za 12 mesecev za vsak izdelek na podlagi povprecnega
povprasevanja, standardnega odklona, trenda, sezonskosti, Stevila zadetkov, pregleda
Casa, minimalne koli¢ine narocil, zanesljivosti dobaviteljev in ravni servisibilnosti
(Userguide Slim4, 2011, str. 5).

Slim4 nenehno analizira prodajo vseh rezervnih delov in tako dolo¢i meje, znotraj katerih
deli fluktuirajo (Slika 19). Parametri se avtomatsko aktivirajo, Kjer je to potrebno.

Slika 19: Prikaz prekomernih zalog oziroma njihov nastanek

Prekomeme zaloge Zaloge

Brez izjem

Naroéiti

Vamostna zaloga

Zaloga 0 znotraj
Cas realizacije Casa realizacije

Pri oblikovanju priporocenega naloga za ponovno narocilo Slim4 uposteva naslednje
dejavnike:

e prodajna naro€ila, ki so bistveno visja od napovedanih,

e varnostno zalogo (zaloga v skladiscu),

e zaostanke na narocilih,

e nerealizirana narocila,

e dva predpogoja, in sicer minimalna koli¢ina in primarne koli¢ine narodila,

e ravni naroCanja, preracunane z orodjem Slim4.

Pomembno je tudi omeniti, da aplikacija sloni na principu »menedZzmenta z izjemo«, kar
pomeni, da Slim4 nadzoruje svojo lastno napoved in jo primerja z vrednostjo dejanske
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prodaje vsak mesec. Izjeme pri napovedi so razvrS¢ene glede na odklon dejanske
vrednosti prodaje od izradunane. Vsak posamezni izdelek ima svojo napoved izjeme. Ce
sta izenaCeni dejanska in izraCunana vrednost prodaje, je izdelek oznaCen s statusom
»brez napovedi izjeme/no forecast exception« (Slika 20).

Slika 20: Graficni prikaz ymenedzmenta z izjemo«

opis | Ttems | % |izberi

-

3]
Ul

Class Better 777 1.41

W Class Worse 12

One Class Worse 667 1.21

bsolete this Period

15 ] i T

Q4%

Kot sem ugotovila, je orodje Slim4 narejeno za podporo obstojeéega ERP podjetja. Cas
uvajanja je praviloma tri mesece, kar je relativno kratko, vendar pa so rezultati vidni ze v
prvih  mesecih. Slika 21 nazorno prikazuje rezultat avtomatizirane napovedi
povprasevanja glede na zgodovino oziroma gibanje rezervnih delov in zahtevan nivo
servisibilnosti.

Slika 21: Graficni prikaz avtomatizirane napovedi povprasevanja

Tekoce zaloge

Zaloge

Prekomerne zaloge
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Zaletek Po 6 mesecih

Vir: Forecasting and inventory management software, 2011.

Slika 21 prikazuje obCutno zniZevanje tekocCih, prekomernih in »mrtvih« zalog, ki so
posledica uporabe novega programskega orodja. Orodje zagotavlja zniZzanje prekomernih
zalog za 25-30 %, hkrati pa ponuja kakovostno in u¢inkovito obvladovanje celotnih zalog
(Forecasting and inventory management software, 2011, str. 2).
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Slim4 ponuja tudi Stevilne operativne funkcije, med drugim enostavno aplikacijo za
pripravo porocil, ki lahko pripravljena porocila izvozi v razlicne aplikacije, kot so
Microsoft Excel, Microsoft Access, Lotus itd. Tako lahko uporabnik kreira lastna porocila
in jih prilagaja potrebam podjetja (Slika 22).

Slika 22: Graficni prikaz prekomerne zaloge v programskem orodju Slim4

opis | Ttems | B |i2beri

-

— 4%

i i e

Slika 22 prikazuje trenutno situacijo v obravnavanem podjetju. Razvidno je, da je 54 %
vseh »Sifer brez izjem«, torej z normalnim gibanjem, medtem ko preostalih 46 %
rezervnih delov ali ni na zalogi in jih je treba naro€iti ali jih je prevec.

Do prekomernih zalog pride zaradi razlicnih dejavnikov. Eden izmed slednjih je dejstvo,
da mora podjetje zagotavljati rezervne dele v Zivljenjski dobi aparata (10 let). Zgodi se
lahko, da dobavitelj prekine s proizvodnjo oziroma da gre podjetje v steaj, zato je
Gorenje Servis dolzan zagotoviti Zzivljenjsko zalogo doloCenega rezervnega dela.
Prekomerne zaloge so lahko tudi posledica neustreznega planiranja, zastaranja rezervnih
delov, nenadnega upada povprasevanja itd. Vsi ti dejavniki so zajeti v analizo in prikazani
na zgornji sliki.

4.4 Uvajanje in operativna faza

Na podrobnejsi predstavitvi programske opreme Slim4 je bila sprejeta odloCitev o njeni
uvedbi in integraciji v obstoje¢i ERP podjetja. Ker Gorenje Servis centralno, iz Velenja,
podpira celotno mrezo poslovnih enot v tujini, je bilo odlo¢eno, da se Slim4 uvede le v
matico. Pravocasno in pravilno planiranje nabave rezervnih delov v Velenju ima vidne
posledice v celotni Skupini Gorenje. Z urejeno logistiko podpira poslovanje in
servisiranje tako lokalno kot globalno, zato so bile izboljsave na podrocju planiranja
nujno potrebne.

Pri uvedbi novega programskega orodja je treba razumeti, da ne gre samo za uspeSno
uvedbo projekta, temve¢ tudi za dolgorocno odvisnost organizacije od omenjene resitve
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ter posledi¢no samo uspesnost celotnega poslovanja. Orodje lahko obravnavamo kot
vsako drugo osnovno sredstvo z dolocenim zivljenjskim ciklom, kjer stroski uvedbe
predstavljajo le 20 % vseh stroskov. Slika 23 nazorno prikazuje faze Zivljenjskega cikla
programskega orodja.

Slika 23: Faze v zivljenjskem ciklu programskega orodja

cas I

faza |NABAVA |UVEDBA

20 %
Izbira
Implementacija
programske :
opreme projekta

Vir: J. Steblovnik, Implementacija standardnih orodij sistema SAP v procesu planiranja v koncernskem
okolju odvisnih druzb, 2007, str. 9.

Pri uvedbi novega programskega orodja nastanejo doloceni stroski, ki so v grobem
razdeljeni na posredne, neposredne in stroske infrastrukture (Steblovnik, 2007, str. 9).
Slednji so stroski strojne in programske opreme; v konkretnem primeru gre le za stroSek
programske opreme, za katerega priCakujem, da bo amortiziran znotraj enega leta.
Posredni stroski nastanejo zaradi nenehnega vzdrzevanja oziroma podpore in S0 stalni
tekom celotnega Zivljenjskega cikla zaradi Stevilih izboljSav programa 0ziroma njegovega
nadgrajevanja. Med posredne stroske sodijo stroski intelektualnega kapitala oziroma
izobrazevanja uporabnikov; to so t. i. mehki stroski. Glede na to, da gre za enostavno
orodje, ki je prakticno za uporabo, lahko sklepam, da bodo posredni stroski relativno
nizki.

Nova poslovna resitev, kot vsaka sprememba, s seboj prinasa doloCene novosti, ki jih
morajo uporabniki osvojiti. Kot sem nakazala v teoreticnem delu, se lahko model TAM
uporablja kot prakticno orodje za zgodnje ugotavljanje sprejetosti nove tehnologije. Na
podlagi tega bi lahko v konkretnem primeru prve napovedi dobila ze v fazi pred uvedbo,
torej v fazi izbire programske opreme. Na ta nacin bi lahko v podjetju zmanjsali tveganje
za zavrnitev s strani uporabnikov, saj bi na podlagi konstruktivnih predlogov morebiti
izbrali orodje, ki bi se bolj prilegalo potrebam in nacinu dela v Servisu.

Kljub temu da je zgodnje preverjanje sprejetosti precej razsirjeno, to ne pomeni, da
zgodnje napovedi dejansko drzijo tudi v fazi uvedbe ali kasneje (Davis, 1993, str. 484).

Vsekakor pa drzi, da je potrebno (ali vsaj zazeleno) raziskati, kako uporabniki reagirajo
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na prototip ali uvodno predstavitev novega programskega orodja. TAM model predstavlja
temelj za nadaljnje raziskave o tem, zakaj uporabniki dolo¢eno tehnologijo sprejmejo ali
zavrnejo, hkrati lahko, kar je Se bolje v preucevanem primeru, preko njega izbolj$ajo
uporabnikovo sprejemanje s prilagajanjem programskih lastnosti potrebam uporabnika.

Prepricanji TAM modela sem uporabila pri pojasnjevanju vedenja uporabnikov pri
uvajanju Slim4 orodja v podjetje in njegovi kasnejsi uporabi. Namre¢, uporaba orodja je
odgovor, ki sem ga pojasnila oziroma napovedala preko motivacije uporabnika k uporabi.
Motivacija pa je odvisna od vpliva zunanjih draZljajev, kar pomeni dejanskih znacilnosti
orodja in njegovih zmogljivosti. Torej, e je orodje prilagojeno potrebam uporabnika, je
le-ta motiviran za uporabo, kar posledi¢no pripomore k sprejetju orodja.

Glede na razseznosti omenjenega projekta je uvedba potekala s pomocjo zunanjih
strokovnih sodelavcev z izku$njami na tem podro¢ju. Pomembno je tudi omeniti, da
uporabniki novega programskega orodja niso imeli nobenega predznanja o njem, saj jim v
fazi izbire ni bilo predstavljeno. Pri izbiri sta sodelovala le vodja oddelka in informatik,
zato so bile tezave pri razumevanju in sprejemanju orodja ze v fazi uvedbe neizogibne.
Sodelovanje zunanjih svetovalcev je sicer bistveno pripomoglo k osvojitvi dolo¢enih
znanj pri uvajanju poslovne resitve, vendar se je potrebno zavedati, da bo trajalo kar nekaj
Casa, da uporabniki v popolnosti 0svojijo in sprejmejo novo tehnologijo v podjetju.

Orodje Slim4 je kot nova tehnologija v podjetju spremenilo nacin dela v celotnem
nabavnem oddelku, kar je za uporabnike, navajene dela v SAP sistemu, predstavljalo
precejSen izziv. Kot bistvene prednosti bi izpostavila dobro poznavanje dela nabavnih
referentov (kasneje planerjev) v dotedanjem sistemu, kar nakazuje na hitrejSe ucenje, saj
gre v kon¢ni fazi le za nadgradnjo SAP sistema. Po mojem mnenju je to bil tudi razlog,
zakaj so v podjetju predvidevali, da bodo uporabniki novo programsko orodje brez veéjih
tezav sprejeli.

Faza uvajanja se je zacela konec julija 2011 ter trajala le $tiri tedne, in sicer Stirikrat po tri
dni intenzivnega izobrazevanja, na katerem so bili prisotni seznanjeni z novostmi, ki jih je
novo orodje prineslo s seboj. Planerji so dobili tudi gradivo za samoizobrazevanje. Glede
na to, da je bilo pred uvedbo le malo informacij o novem orodju, so bila pri¢akovanja
uporabnikov tako o uporabi kakor o enostavnosti uporabe visoka.

Dejansko pa je v operativni fazi projekta pris§lo do odstopanja. Predvsem pri dejavniku
PEU, saj so bila navodila za uporabo precej skopa, izobrazevanje pa prekratko, da bi
osvojili novo znanje. Za to, da bodo uporabniki postali spretni pri delu z orodjem Slim4,
bo potrebno dodatno izobraziti planerje in jih razbremeniti dela, ki ni neposredno vezano
na planiranje. Pri analizi intervjujev, ki sem jih opravila z uporabniki, sem sicer
ugotovila, da je orodje v teoriji enostavno za uporabo, vendar zaradi trenutne situacije in
reorganizacije poslovanja, ki Se ni zakljuena, uporabniki nimajo dovolj Casa na
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razpolago za raziskovanje delovanja orodja, kar je klju¢ni pogoj za obvladovanje in
posledi¢no sprejemanje le-tega.

Tekom uporabe — v ¢asu od uvedbe naprej — se je orodje Ze pokazalo kot ucinkovito.
Investicija v orodje je znasala 100.000 EUR, kar naj bi se povrnilo v roku enega leta. Na
podlagi analize poslovanja prvih treh mesecev je planerjem namre¢ uspelo znizati stroske
zalog za 340.000 EUR, kar pomeni, da se bo vlozek dejansko povrnil v pricakovanem
¢asu oziroma $e prej (Slika 24). Rezultati optimiranega planiranja kazejo na uporabnost
orodja, kar je eno temeljnih prepri¢anj TAM modela (PU).

Slika 24: Graficni prikaz sprememb poslovanja po Sestih mesecih

=
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Zacetek Po 6 mesecih

Vir: Forecasting and inventory management software, 2011.

Da gre za uporabno orodje, ki je enostavno za uporabo, sem poskusila dokazati tudi v
raziskavi v zadnjem poglavju magistrskega dela, ki pokaze dejansko stanje po uvedbi
orodja v podjetju. Za uspe$no uvajanje in uporabo orodja so pomembni tudi zunanji
dejavniki, ki sem jih vkljucila v raziskavo. Preko skrbno izbranih vpraSanj poskuSam
izmeriti oba dejavnika TAM modela. Ker se vrhnji menedZzment zaveda pomembnosti
planiranja nabave rezervnih delov, ne preseneca dejstvo, da je uvajanje orodja Slim4
strateSkega pomena za celotno poslovanje in je hkrati podprto z njihove strani. Velja pa
poudariti sploSno preobremenjenost uporabnikov in pomanjkanje ¢asa kot pomembnih
dejavnikov, ki vplivata na sprejemanje.

V operativni fazi ima organizacijska kultura velik vpliv na uporabnikov odziv na novo
tehnologijo. Preko socialnih vplivov uporabnik zazna, kak$no vedenje se od njega
pricakuje v povezavi z uporabo orodja. Mnenje nadrejenih ali sodelavcev krmari vedenje
uporabnikov (Venkatesh et al., 2003, str. 451). Hkrati je pomembno, da orodje izpolnjuje
vse zahteve, ki jih organizacija kot celota pricakuje od njega (Amakao-Gyampah &
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Salam, 2004, str. 734). Nezanemarljiv vpliv na uporabnikovo sprejemanje in uporabo
orodja pa ima seveda tudi sprotno izobrazevanje.

Uporabniki morajo imeti popolno zaupanje v tehnologijo. Zaupanje naras¢a sorazmerno s
casom, vendar je zelo pomembno, da so postavljeni temelji trdni in da se uporabniku
orodje predstavi na »prijazen« nacin, kar ga bo motiviralo k uporabi. Posameznikova
zelja po raziskovanju novega in iskanju drugih resSitev pripomore k veéji samooceni in
kon¢nemu zadovoljstvu.

Na stopnjo sprejemanja novega orodja tako pri uvajanju kakor tudi v operativni fazi
vplivajo tudi planerjeve spretnosti, izkusnje in predhodna znanja o racunalniskih sistemih
— racunalniska samoocena. Ve¢ izkusenj kot ima, bolj dovzeten je za novosti, vecja je
njegova nagnjenost k nekonvencionalnemu resevanju dnevnih nalog (Calisir et al., 2009;
Venkatesh & Bala, 2008; Venkatesh et al., 2003, v Sternad et al., 2011, str. 1516).
Negativno reakcijo pri uporabi nove tehnologije lahko sprozi uporabnikova racunalniska
anksioznost, kar pomeni nezaupanje, odpor in celo strah pred uporabo (Venkatesh et al.,
2003, str. 455).

Kakovost podatkov in sistemati¢nost ter tehni¢ne znacilnosti bistveno pripomorejo k
ucinkovitejSemu planiranju in posledi¢no dojemanju orodja kot enostavnega za uporabo.
Ce je to zagotovljeno, bodo planerji lazje sprejeli novosti. Zanesljiv in odziven sistem
zagotavlja ve¢jo stopnjo zaupanja planerjev ter posledi¢no vecji uspeh pri uporabi orodja
(Liu & Ma, 2006, v Sternad et al., 2011, str. 1516).

4.5 SWOT analiza uporabe novega programskega orodja Slim4

Za uvod v naslednje poglavje v nadaljevanju predstavlja oceno planiranja nabave z novim
programskim orodjem Slim4 z vidika uporabnikov v obliki SWOT analize. S SWOT
analizo sem povzela Ze prej omenjene prednosti in slabosti uvedbe ter uporabe novega
orodja za planiranje ter dodala Se priloZnosti in nevarnosti. V osnovi gre za predstavitev
notranjih (prednosti in slabosti) in zunanjih vidikov planiranja (priloZnosti in nevarnosti)
(Fidler & Rogerson, 1996, str. 229). Tako lahko s pomoc¢jo SWOT analize ugotovim,
kaksne spremembe prinasa s seboj uvedba novega orodja.

Predpostavljam, da bo nova poslovna reSitev res pripomogla k boljSemu poslovanju
celotnega Servisa. Pogoj za to je uspesno sprejeto programsko orodje. Po kratkem opisu
pomembne vloge informatika v podjetju sledi analiza dejavnikov sprejemanja, iz katere
bo razvidno, kako uporabniki vidijo in doZivljajo novo pridobitev podjetja (Tabela 1).
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Tabela 1: SWOT analiza

Prednosti:

enostavna povezljivost z obstoje¢im ERP,
vecja fleksibilnost in prilagojenost
okolis¢inam,

enostavno in kratkotrajno uvajanje,

boljsa definicija in razdelitev poslovnih
nalog referentov,

dostopnost do kakovostnih, pravocasnih in
tocnih informacij,

stroSkovna uc¢inkovitost — vrnitev
investicije v obljubljenem Casu,
izboljSanje poslovanja preko zmanjSevanja
zalog (optimizacija zalog) — vecja
uporabnost,

posledi¢no povecanje profita,

enostavnost uporabe,

lokacijska neodvisnost,

preprosta izdelava porocil in spremljanja
poslovanja — urejen porocilni sistem,
vrednostno in koli¢insko spremljanje zalog
vsakega posameznega planerja,
spremljanje ostalih vplivov na zalogo,

manj$a obremenjenost zaposlenih, kar
pomeni enostavnej$o uporabo,

boljsa podpora izvajanju strategije podjetja
in doseganju zastavljenih ciljev,

sodobna poslovna resitev,

samopreverjanje oziroma nadzorovanje
planiranja,

pridobivanje novih znanj.

Slabosti:

potrebna dodatna izobrazevanja kljucnih
uporabnikov — proces ucenja,

posledi¢no potencialni odpor do uporabe,
anksioznost,

slabse spremljanje zgodovine planiranja v
SAP sistemu in posledi¢no neto¢na
zasnova za bodoce planiranje,

potreben prepis/¢rpanje podatkov iz SAP
sistema, zaradi Cesa je potrebno
konfigurirati vmesnik in spremljati
njegovo delovanje,

tezave pri razumevanju novih delovnih
nalog in potencialno poseganje v delo
nabavnih komercialistov.

PriloZnosti:

vecja ucinkovitost na vseh podro¢jih
delovanja, kot posledica dobrega planiranja
v podjetju,

vecje zadovoljstvo kupcev zaradi
pravocasnosti naro¢enih rezervnih delov,
jasno definirani cilji, meje, zahteve,
znizanje stroskov skladiscenja zalog,
znizanje stopnje ponovnega naroc¢anja
zaradi neustreznega planiranja,

boljsa preglednost nad zalogami,

Nevarnosti:

skrite napake pri uvedbi programskega
orodja lahko imajo dolgoro¢ne negativne
posledice pri bodocem planiranju nabave
rezervnih delov,

slabsa kakovost temeljnih podatkov v SAP
sistemu lahko negativno vpliva na
kakovost analiz,

napake ali nepravilnosti na SAP sistemu
lahko negativno vplivajo na prenos
oziroma pridobivanje ustreznih informacij,
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nadaljevanje

PriloZnosti: Nevarnosti:

¢ vedja kontrola in nadzor poslovanja z potrebnih za kakovostno planiranje,
rezervnimi deli, e posledi¢no dolgoroc¢na in stalna odvisnost

e enotna baza podatkov, ki pripomore K hitri delovanja orodja za planiranje Slim4 od
odzivnosti in pripravi poro¢il in analiz. osnovnega SAP sistema oziroma

neuporabnost orodja brez ustrezne
podpore iz SAP sistema,

e odpor do dela s Slim4 orodjem je
posledica slabSega poznavanja orodja
zaradi pomanjkanja ¢asa za raziskovanje
in ucenje, ki je posledica slabe
reorganizacije — rezultat: neuc¢inkovitost.

5 ANALIZA SPREJEMANJA SLIM4 ORODJA Z VIDIKA
UPORABNIKA

Po pregledu modelov s podro¢ja sprejemanja tehnologije in sploSne predstavitve
planiranja v podjetju sledi poglavje, ki vkljucuje dejavnike informacijske tehnologije, ki
vplivajo na posameznikovo vedenje pri uporabi le-te, tj. dejavnike, ki vplivajo na
uporabnikovo sprejemanje novega orodja za planiranje v podjetju Gorenje Servis.

V raziskavi je v ospredju le uporabniski vidik tehnologije, zato sem se osredotoCila na
preucevanje dejavnikov TAM modela. V primeru, ¢e bi bil preucevani oddelek vecji in bi
lahko preucevala sprejemanje na vefjem vzorcu, bi bilo smiselno preucevati vidik
sprejemanja glede na predpostavke modela UTAUT ter preko tega opredeliti vpliv
moderatorjev (spol, starost in izkusnje). Rezultati b1 bili nedvomno bolj zanimivi. A ker je
preucevani vzorec relativno majhen, saj so klju¢ni uporabniki orodja le trije, sem raje
izlo¢ila vpliv moderatorjev in se osredotocila na osnovne spremenljivke TAM modela.

Davis v modelu TAM trdi, da je vpliv zunanjih dejavnikov na sprejemanje tehnologije
moderiran preko dveh individualnih prepri¢anj — PEU in PU. V tem magistrskem delu
PEU pomeni stopnjo, do katere uporabnik verjame, da bo uporaba Slim4 orodja
enostavna in ne bo potrebnega dodatnega truda; PU pa pomeni stopnjo, do katere
uporabnik verjame, da bo uporaba Slim4 orodja izboljSala rezultate njegovega dela.

Kljub temu da je Slim4 orodje uvedeno v poslovanje Servisa ze nekaj mesecev, je namen

raziskave ugotoviti sprejetost programskega orodja in uporabnikovo vedenje do tovrstne
informacijske tehnologije.
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TAM, apliciran na sprejemanje programskega orodja Slim 4, veleva, da je dejanska
uporaba orodja dolo¢ena preko vedenjskega namena, ki je usmerjen preko
uporabnikovega stalis¢a do uporabe in pri¢akovane uporabnosti. A vendar, kot sem skozi
predstavljene teorije in modele ugotovila, je dejavnik stalis¢e do uporabe IT izlocen iz
TAM modela, ker naj bi imel preSibek vpliv na vedenjski namen uporabe (Davis et al.,
1989, str. 984). Kljub temu sem se odlocila v svoji raziskavi upostevati vpliv stalis¢a do
uporabe programskega orodja Slim4 ter tako potrditi njegovo pomembno viogo v TAM
modelu v povezavi s sprejemanjem nove informacijske tehnologije.

5.1 Opisizbrane metode zbiranja podatkov

V podjetju Gorenje Servis sem analizirala sprejemanje novega programskega orodja na
izbrani skupini fizi¢nih oseb s podro¢ja nabave rezervnih delov in informatike. Pri izbiri
vzorca sem izbrala tehniko neverjetnostnega vzorcenja, in sicer t. i. namerno vzorcenje ali
vzorcenje enot. Metoda je primerna pri majhnih vzorcih in je sprejemljiva v bolj
specificnih situacijah. Opredelila sem skupine, ki se dnevno sreCujejo z novim
programskim orodjem neposredno ali posredno. Za potrebe analize sem oblikovala §tiri
skupine, katerih dnevne naloge so spremenjene zaradi uvedbe novega orodja, oziroma
skupine, ki so morale sprejeti orodje Slim4 kot novi nacin dela. Vzorci so sledeci:

e planerji kot klju¢ni uporabniki, ki dnevno planirajo nabavo rezervnih delov s pomocjo
Slim4 orodja,

e nabavni komercialistki, katerih delo je spremenjeno zaradi reorganizacije poslovanja
in planiranja nabave s Slim4 orodjem,

e vodja nabavnega oddelka, ki dnevno uporablja porocila (stanje, vrednost zaloge),

e informatik, ki je bil vpet v proces uvedbe od samega zacetka ter skrbi za delovanje
tako orodja kot mati¢nega SAP sistema.

Izbrala sem kvalitativno metodo zbiranja primarnih podatkov preko intervjuja.
Kvalitativne metode veljajo za bolj poglobljene in vkljucujejo manjSe Stevilo
udelezencev. Intervju je opredeljen kot pogovor med dvema clovekoma, ki ga uporabimo
takrat, ko z anketo ne moremo zagotoviti ustreznih odgovorov. Gre za t. i. mehke prijeme
pri pridobivanju Zelenih podatkov, saj je metoda zasnovana na osebnem kontaktu z
intervjuvancem, udeleZenim v procesu. VpraSanja v intervjuju so odprtega tipa, kar
pomeni, da odgovori niso vnaprej doloceni, temvec so produkt lastnih znanj in izkuSenj
intervjuvancev.

Metodo spraSevanja z intervjujem sem izbrala, ker najlazje omogoca zbiranje in analizo
posameznikovih staliS¢, izkuSenj, vrednot in vedenja v povezavi s sprejemanjem novega
programskega orodja. Predvsem pa mi bo omogocila zbiranje in razlago razmisljanj
razliénih skupin intervjuvancev, ki bo osnova za razlago postavljenih raziskovalnih
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vpraSanj. Pri strukturi vpraSanj sem uporabila teoreticna znanja s podroc¢ja sprejemanja
tehnologije, pridobljena tekom priprave magistrskega dela ter znanja in prakti¢ne
izkusnje, ki sem jih pridobila kot zaposlena v podjetju Gorenje Servis. Teoreti¢na
spoznanja sem tako uporabila kot temelj za primerjavo izkuSenj, pridobljenih z delom v
novem programskem orodju Slim4, in tako priSla do zelene analize.

Uporabila sem delno strukturiran intervju, saj so bila vpraSanja vnaprej pripravljena,
hkrati pa sem zelela intervjuvancem pustiti dovolj manevrskega prostora za bolj
sproscene, daljse, konstruktivne odgovore. Pri sami izvedbi sem se drzala vrstnega reda
vprasanj in ¢asovnega okvira, kar so znacilnosti strukturiranega intervjuja, vendar sem
bila tudi v pomo¢ pri razjasnjevanju nejasnosti in sem hkrati z dodatnimi podvprasanji
spodbujala intervjuvance k bolj obseznim odgovorom, kar je znacilno za delno
strukturiranega intervjuja.

Uporaba snemalne naprave pri zbiranju odgovorov je pripomogla k moji osredoto¢enosti
na temo in vsebino intervjuja. Tako sem se lahko popolnoma posvetila vsakemu
posameznemu odgovoru in bila na razpolago za dodatna pojasnila. Intervjuvanci so bili
obvesceni, da se pogovor snema.

Intervju sem zacela s klju¢nimi uporabniki orodja, planerji, in sicer je vsak planer vnaprej
dobil seznam vprasanj, da se je lahko pripravil. Nato sem izvedla kratek intervju z vsakim
posameznikom loceno. Ker gre za majhen vzorec treh planerjev, so dobljeni rezultati
absolutni. Pri ve¢jem vzorcu bi bilo smotrno vklju€iti vpliv moderatorjev — starost, spol in
izku$nje, saj bi bilo zanimivo ugotoviti, v kolik§ni meri botrujejo k posameznikovemu
dojemanju programskega orodja kot uporabnega in enostavnega za uporabo. Vprasanja, ki
si sledijo v intervjuju, so vezana na zunanje dejavnike vpliva, na enostavnost uporabe in
uporabnost orodja za planiranje. Dejavniki, ki niso doprinesli k rezultatom analize, torej
ki niso imeli vpliva na sprejemanje orodja za planiranje kot nove tehnologije v podjetju,
so bili izvzeti iz raziskave.

Dodatni razlog za izbiro delno strukturiranega intervjuja je bila zelja spodbuditi razpravo
in ustvariti ¢im bolj sprosceno vzdusje med intervjuvancem in mano, da bi lahko prisla do
¢im bolj to¢nih informacij. V zelji odkriti, kateri dejavniki so vplivali in Se vedno vplivajo
na sprejetje novega programskega orodja in do katere mere, sem vmes posegala z
dodatnimi podvpraSanji.

Menim, da bi pri analizi veéjega vzorca bil bolj uporaben strukturiran vprasalnik z
zaprtim tipom odgovorov, saj bi lahko s pomocjo Likertove lestvice lazje prisla do
konkretnejSih staliS¢ uporabnikov do novega orodja za planiranje. A glede na konkretni
vzorec je bilo najbolj smiselno uporabiti intervju.
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Nadaljevala sem s skupinskim intervjujem z nabavnima komercialistkama, katerih
vsakdanje delo je posledica pravilnega in doslednega dela planerjev. Njuno delo sicer ni
neposredno vezano na orodje Slim4, vendar pa dejanski proces nabave rezervnih delov in
komunikacije z dobavitelji sloni na rezultatih orodja za planiranje. Intervju je potekal
spro$éeno z dodatnimi podvprasanji. Zelela sem namred ugotoviti, kak$na so njuna
pri¢akovanja z vidika socialnega dejavnika in nenazadnje, kako delo z orodjem vpliva na
njuno delo.

Z vodjo nabavnega oddelka sem izvedla individualni intervju v sprosc¢enem vzdusju.
Moja glavna naloga je bila pridobiti zadosti informacij o uporabnosti orodja. Zanimalo
me je namrec¢, ali sluzi svojemu namenu oziroma ali je v operativni fazi doseglo ali celo
preseglo pricakovanja in napovedi.

Na koncu sem intervjuvala Se informatika o razliénih temah vezanih na kakovost
podatkov, analizo poro¢il in splosno uporabnostjo orodja. Predvsem me je zanimal njegov
pogled na orodje, saj v poslovni verigi igra veliko vlogo, ker predstavlja podporo
kljuénim uporabnikom. Njihovo zaupanje v orodje je tako popolnoma v njegovih rokah.
Glavni namen je tako bil pridobiti SirSi, bolj celovit pogled na sprejemanje nove
tehnologije v podjetju. V nadaljevanju sledijo zapiski intervjujev v vrstnem redu, kot so si
sledili.

5.2 Intervju s kljuénimi uporabniki — planerji

Da bi ugotovila, kaj vpliva na posameznikovo zadovoljstvo pri uporabi orodja, sem dva
temeljna dejavnika TAM modela razsirila z dodajanjem vpliva zunanjih spremenljivk —
organizacijske, tehnoloske in osebnostne znacilnosti. Odgovore sem smiselno zdruZzila v
celoto.

Vprasanja, ki sem jih postavila planerjem kot kljuénim uporabnikom, so bila
najobseznejsa. Nanasala so se tako na PEU in PU orodja kot temeljna dejavnika TAM
modela, kakor tudi na zunanje dejavnike vpliva na sprejemanje orodja (organizacijske,
tehnoloske in osebnostne). Za lazje razumevanje sem pripravila tabelo, s pomocjo katere
je lazje pojasniti povezavo s preuc¢evanim modelom (Tabela 2).

Tabela 2: Prikaz vprasanj za planerje v povezavi s TAM modelom

Vprasanje Namen
1. Kaksna so bila vaSa predvidevanja o Ugotoviti, kako enostavnost uporabe orodja
tezavnosti uporabe novega orodja za vpliva na sprejemanje le—tega, in sicer preko
planiranje? posredne povezave s tehnoloSkim dejavnikom,
ki vklju€uje osnovna navodila za uporabo in
ucinkovitost.

se nadaljuje
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nadaljevanje

Vprasanje

Namen

2. Kaksna so bila vasa pricakovanja o orodju
za planiranje?

Ugotoviti, kako zunanji dejavniki vplivajo na
sprejemanje orodja preko tehnoloskih
(ucinkovitost orodja) in osebnostnih (izkuSnje z
orodjem, zaupanje, anksioznost) dejavnikov.

3. Kaksno je vase stalisce do uporabe novega
orodja za planiranje?

Ugotoviti, kakSen je vpliv osebnostnih
dejavnikov (samoocena kompetenc, izkusnje in
zaupanje Vv sistem) na sprejemanje novega
programskega orodja.

4. Kako se razlikuje vase delo v primerjavi s
prejSnjim?

Oceniti vpliv osebnostnega dejavnika
inovativnost na sprejemanje; ugotoviti, kako so
iznajdljivi planerji.

5. Ali menite, da vam planiranje rezervnih
delov z uporabo orodja Slim4 vzame vec
Casa, kot vam ga je prejSnji nacin
planiranja v SAP sistemu?

Na drugacen nacin ugotoviti, kako iznajdljivi
s0, in oblikovati mnenje o njihovih izkusnjah z
delom v SAP sistemu.

6. Aliizjava: »Bojim se, da bom izgubil/a
pomembne, shranjene podatke, ¢e
pritisnem napacno tipko ...« velja za vas?
Ali kdaj cutite oziroma ste Cutili odpor do
dela z novim orodjem?

Ugotoviti, kako osebnostne lastnosti
posameznika vplivajo na njegovo sprejemanje
orodja.

7. Kako se vam zdi tezavno delo z novim
orodjem za planiranje?

Ugotoviti, kako na sprejemanje orodja vpliva
enostavnost uporabe posredno preko
posredovanih navodil za uporabo in lastno
razumevanje delovanja orodja.

8. Kaksno je vase mnenje o orodju za
planiranje nabave?

Ugotoviti, kakSen je pomen kakovosti podatkov
in ucinkovitosti orodja pri sprejemanju le-tega.

9. Alije po vaSem mnenju orodje za
planiranje uporabno, kot ste pricakovali?

Ugotoviti, kako na sprejemanje vpliva
uporabnost orodja; kot izto¢nica velja prejsnje
vprasanje.

10. Ali se vam zdi novo orodje za planiranje
kompatibilno s SAP sistemom?

Vprasanje se nanasa predvsem na vidik
prilagodljivosti procesov orodja potrebam
planiranja kot pomembnega organizacijskega
dejavnika.

11. Ali menite, da uporaba novega orodja za
planiranje vpliva na vaSe kompetence?

Poudariti pomen organizacijskih (preko
dodatnega izobrazevanja do dodatnih znanj) in
socialnih dejavnikov — odnos sodelavcev, ki
vplivajo na sprejemanje orodja.

12. Ali menite, da ste zaradi uvajanja novega
orodja bolj primerni za napredovanje ali
povisico?

Ponovno izpostavljanje socialnega vidika
organizacijskih dejavnikov — dodatna znanja,
izobraZevanja, ki vplivajo na uporabnost
orodja.

se nadaljuje
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nadaljevanje

Vprasanje Namen
13. Ali se strinjate, da je z uporabo orodja za Vprasanje, s katerim sem Zelela povzeti njihovo
planiranje vase delo hitrejse in mnenje o obeh dejavnikih TAM modela —
enostavnejse, kot je bilo? uporabnost in enostavnost uporabe.

5.2.1 Analiza odgovorov

KakSna so bila vasa predvidevanja o teZavnosti uporabe novega orodja za
planiranje? V ¢asu uvajanja je bilo organizirano izobrazevanje klju¢nih uporabnikov, v
okviru katerega so dobili navodila za delo z orodjem. Po njihovem mnenju je bilo
izobrazevanje izvedeno »na hitro«, zaradi ¢esar niso uspeli osvojiti znanje, ki jim je bilo
posredovano v danem casu. Predvidevali so, da bo orodje manj tezavno, kot se je
izkazalo. Splosno gledano je sicer enostavno za uporabo, a so dolocene zadeve precej
zahtevne, delo pa bolj odgovorno, kar posledicno vpliva na njihovo sprejetje
programskega orodja. Za tezave, ki se pojavljajo pri delu z orodjem ne krivijo
tehnologije, temve¢ svoje nepopolno znanje, ki je posledica pomanjkanja ¢asa za bolj
temeljito ucenje. Menijo, da je na enak nacin potekalo uvajanje SAP sistema in da zato
nikoli niso v celoti osvojili znanja.

Izrazili so dvom, da bodo kadar koli v celoti sprejeli programsko orodje Slim4, saj
menijo, da ga zaradi $tevilnih delovnih nalog in lastne preobremenjenosti nikoli ne bodo
osvojili ter spoznali do potankosti, saj nikoli ne bo dovolj ¢asa za podrobnejSe
raziskovanje orodja in vsega, kar ponuja.

Vsi trije se tudi strinjajo, da bo s ¢asom orodje vedno bolj enostavno za uporabo, saj bo,
kakor je to bilo s SAP sistemom, v doglednem casu postalo rutina. Posledi¢no bo
potrebno manj truda za doseganje boljsih rezultatov.

Kaks$na so bila vasa pri¢akovanja o orodju za planiranje? Pricakovanja, ki so jih
planerji imeli do orodja, so bila precej visoka. Namre¢, pricakovali so orodje, enostavno
za uporabo, pri ¢emer bo njihova interakcija z orodjem jasna in razumljiva, delo pa bo
potekalo brez vecjih naporov. Hkrati so pricakovali, da bo zmogljivejSe od SAP sistema
in da bo povecalo produktivnost njihovega dela, kar bo posledi¢no izboljsalo njihove
moznosti za napredovanje.

KakSno je vasSe staliS¢e do uporabe novega orodja za planiranje? Stalis¢e do uporabe
orodja na dnevnem nivoju je pozitivno. Nivo zaupanja v orodje sorazmerno s ¢asom
naraS¢a. K temu pripomore zagotovljena podpora informatika in vodje oddelka, vedno
vecje zaupanje v lastne sposobnosti in zaupanje v mati¢ni ERP podjetja, ki Se vedno sluzi
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kot varnostni sistem planiranja. Delo z orodjem vsem trem planerjem ne predstavlja
tezav, vendar jim preobremenjenost (z drugim delom) ne dovoljuje raziskovanja in
eksperimentiranja z orodjem.

Kako se razlikuje vase delo sedaj v primerjavi s prejsnjim? Preden je bilo orodje
uvedeno in integrirano v poslovanje Servisa, je planiranje, po besedah planerjev, potekalo
na podlagi njihovega logi¢nega predvidevanja in zgodovine narofanja. Sedaj imajo
orodje, s pomocjo katerega z uporabo statisticnih parametrov natanéneje ocenijo koli¢ino
rezervnih delov, ki jo morajo narociti. A kljub natan¢nejsi oceni planerji menijo, da imajo
sedaj vec¢ dela, kajti Se vedno je potrebno kontrolirati planirane koli¢ine v SAP sistemu
(kar je posledica nepopolnega zaupanja v orodje). Splosno so mnenja, da nimajo dovolj
Casa za eksperimentiranje z orodjem, ¢eprav bi zelo radi raziskali uporabnost ter morebiti
tako prisli do bliznjic, ki bi jim $e dodatno potencialno olajSale delo.

Ali menite, da vam planiranje rezervnih delov z uporabo orodja Slim4 vzame ve¢
¢asa, kot vam je prejs$nji nacin planiranja v SAP sistemu? Menila sem, da bodo
planerji z uporabo orodja za planiranje pridobili nekaj Casa, a se je izkazalo, da temu ni
tako. Z izto¢nico pri prej$njem vprasanju so nadaljevali, da sedaj opravljajo dvojno delo
oziroma da so posledi¢no manj ¢asa porabili pri planiranju sSamo v SAP sistemu, kakor ga
sedaj z novim orodjem. Razlog je precejSnja neizkusenost pri delu z orodjem Slim4.

Menila sem tudi, da planerji z uporabo Slim4 orodja za planiranje porabijo manj ¢asa za
rutinske naloge in jim tako ostane ve¢ Casa za drugo delo. Po njihovem mnenju sedaj
obdelajo koli¢insko vec Sifer, a jim kljub temu ne ostane veC €asa za morebitne druge
naloge. Poglavitni razlog za to je neuspela reorganizacija oddelka za nabavo rezervnih
delov. Vsi trije planerji so poleg planiranja nabave zadolzeni tudi za dejansko nabavo
rezervnih delov t. i. domace proizvodnje. Ker so pri reorganizaciji predvidevali, da bo
delo v oddelku razdeljeno na planiranje nabave in nabavo rezervnih delov, so planerji
dobili dodatnih 6.000 Sifer na planerja za planiranje nabave. V dodatni koli¢ini Sifer ne bi
bilo ni¢ spornega, ¢e bi njihovo delo obsegalo le delo z orodjem Slim4. A vendar bi za
uspes$no reorganizacijo potrebovali vsaj Se enega nabavnega komercialista, kar v tem
trenutku ni izvedljivo. V primeru, da bi reorganizacija uspela, kot je bilo predvideno, so
planerji mnenja, da bi vsekakor prihranili pri ¢asu in bi rutinske naloge opravljali hitreje;
za ostalo delo — postavljanje parametrov za nove Sifre rezervnih delov in urejanje le-teh —
bi tako imeli bistveno ve¢ ¢asa, kar bi se odrazalo v boljsi kakovosti planiranja.

Ali izjava: »Bojim se, da bom izgubil/a pomembne, shranjene podatke, €e pritisnem
napacno tipko ...« velja za vas? Ali kdaj Cutite oziroma ste Cutili odpor do dela z
novim orodjem? Pri delu z orodjem Slim4 se uporabniki ne obotavljajo kljub
nepopolnemu zaupanju, saj se zavedajo, da se lahko zanesejo drug na drugega in na
pomo¢ informatika, ki je bil vpet v proces od uvedbe naprej. Zavedajo se, da se vsi
podatki shranjujejo, zato se ne bojijo, da bi z nepravilno uporabo lahko izbrisali
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pomembne datoteke. IzkuSnje z orodjem Slim4 sproti pridobivajo, kar posledicno vpliva
na njihovo vec¢jo samooceno kompetenc in iznajdljivost pri delu. To pa posledi¢no vpliva
na postopno povecanje stopnje zaupanja V tehnologijo.

Sicer pa tudi menijo, da bodo dolo¢ene naloge ¢ez Cas postale rutinske in bodo posledi¢no
manj Casa potrebovali za njihovo izvedbo. Zavedajo se tudi, da to ni dolgoro¢na resitev,
saj tako ne bodo nikoli v celoti sprejeli orodja Slim4.

Kako se vam zdi tezavno delo z novim orodjem za planiranje? Izobrazevanje o
uporabi orodja je bilo po njihovem mnenju preve¢ strnjeno. Kljub temu menijo, da so se
predavatelji potrudili, da so znanje posredovali kar se da razumljivo, zaradi Cesar se vsi
trije strinjajo, da je uporaba orodja, splo$no gledano, enostavna. Se vedno trdijo, da
orodja niso osvojili v celoti, a kar se same operative dela tice, je orodje dovolj razumljivo.
Dobili so navodila za uporabo, ki so po njihovem mnenju bolj splos$na, a za specifiko
njihovega dela zaenkrat zadostujejo, saj so vsebinsko uporabna.

Kaks$no je vase mnenje o orodju za planiranje nabave? Za planerje je klju¢na naloga
optimizirati zaloge rezervnih delov in preko tega vplivati na znizanje tovrstnih stroskov,
zato je njihovo splo$no mnenje o novem orodju za planiranje zelo pozitivno. Znano je
namre¢, da konkurenti iz panoge Ze dolgo Casa aktivno uporabljajo razli¢ico orodja za
planiranje nabave rezervnih delov, na Servisu pa $e niso bili seznanjeni s tem, ¢eprav Ze
dolgo obstaja potreba po posodobitvi planiranja v sklopu enega izmed vidikov
posodabljanja celotnega poslovanja podjetja. Velik pomen dajejo hitrosti iskanja
podatkov, odzivnosti orodja ter funkcionalnosti orodja, ki omogoca optimizacijo zalog,
saj planiranje poteka na osnovi vnaprej postavljenih statisticnih parametrov in je zaradi
tega natancnejSe in vsekakor ucinkovitejSe. Zelo pomembni lastnosti za njih sta hitra
obnovitev brisanih sej in preglednost podatkov. Trdijo, da je to za njih klju¢na prednost
pri sprejemanju orodja Slim4.

Ali je po vaSem mnenju orodje za planiranje uporabno, kot ste pri¢akovali? Ko
govorimo o uporabnosti orodja, je skupno mnenje planerjev, da orodje sluzi svojemu
namenu, saj znizuje nivo zalog. Optimizacija zalog je prioritetna naloga planerjev in vsi
se strinjajo, da gre v primerjavi s prej$njim na¢inom planiranja za ogromno pridobitev za
podjetje, ki bo s ¢asom pridobivala na svoji verodostojnosti. Vsi trije so mnenja, da se
bodo z uporabo Slim4 orodja povecale njihove zmogljivosti in se bodo posledi¢no
izboljsali tudi u¢inki njihovega dela.

Ali se vam zdi novo orodje za planiranje kompatibilno s SAP sistemom? Po mnenju
planerjev sta Slim4 orodje za planiranje in obstoje¢i ERP podjetja kompatibilna pri vecini
delovnih procesov, kar zadovoljuje potrebe oddelka za planiranje. A vendar ponekod
prihaja do odstopanj. Ker se nekateri podatki v SAP ne azurirajo, prihaja do napak v
prenosu, kar negativno vpliva na njihove potrebe pri planiranju. Tukaj gre za tezave, do
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katerih pride na vmesniku in so neodvisne od delovanja orodja. Hkrati ze realizirana
narocila niso vidna v SAP in so zaradi tega v Slim4 prikazana kot »exess stock«, torej
prekomerna zaloga. ReSitev za to lezi v ponovnem programiranju programske opreme.
Splosno gledano je bila kompatibilnost obeh tehnologij pogoj za uvedbo konkretnega
orodja, saj se podatki iz Slim4 orodja ¢rpajo iz SAP sistema. Na podlagi tega trdijo, da so
procesi med seboj prilagodljivi, kar posledi¢no pozitivno vpliva na uporabnost orodja.

Ali menite, da uporaba novega orodja za planiranje vpliva na vase kompetence?
Uporaba orodja za planiranja kot nove tehnologije v podjetju po njihovem mnenju
vsekakor vpliva na njihove kompetence, saj imajo ve¢ znanja. Uvajanje orodja za
planiranje je popolnoma spremenilo nacin planiranja in jih prisilila ignorirati lastno
presojo, na katero so se zanasali dolga leta, ter sprejemati in zagovarjati drugacne
odlocitve o planiranih koli¢inah. Posledica je spremenjen odnos sodelavcev do njih in
njihovega dela — predvsem sodelavcev iz prodajnega oddelka, saj Slim4 zaradi dnevnega
planiranja povzroca drobljenje posiljk. Vcasih so planerji narocili vecjo koli¢ino
dolocenega rezervnega dela, kar je posledi¢no znizevalo nabavno ceno in hkrati povecalo
zalogo, kar pomeni vec razpolozljivih delov za razlicne kupce. Sedaj orodje svetuje
manj$o koli¢ino delov za naroCanje, posledicno se zmanjSuje zaloga, kar je sicer
pozitivno za strosSke zalog, a vendar povzroca visje stroske pri dobavitelju, kar vpliva na
vecanje nabavne in posledi¢no prodajne cene, zaradi Cesar prihaja do slabsega odnosa s
sodelavci iz prodajnega oddelka.

Po njihovem mnenju lahko to negativno vpliva na uporabnost orodja pri sprejemanju le-
tega ne glede na popolno podporo in spodbudo k uporabi Slim4 orodja s strani celotne
organizacije v Servisu.,

Ali menite, da ste zaradi uvajanja novega orodja bolj primerni za napredovanje ali
povisico? Zaradi poveCanega obsega dela planerjev so vsi mnenja, da imajo vecjo
odgovornost do zalog in da so zaradi tega upravic¢eni do napredovanja oziroma povisice.
Hkrati menijo, da so za uporabo orodja morali na dodatno izobrazevanje, kar po njihovem
mnenju odseva visji nivo znanja in ve¢je delovne obremenitve, zaradi Cesar se povecujejo
in izboljSujejo ucinki njihovega dela.

Ali se strinjate, da je z uporabo orodja za planiranje vaSe delo hitrejSe in
enostavnejse, kot je bilo? Zanimalo me je, ali je sedaj njihovo delo splosno gledano
hitrejSe in enostavnejse, kot je bilo pred uvedbo. Z vidika orodja kot nove tehnologije v
podjetju je planiranje nabave vsekakor enostavnejse, hitrejSe in natan¢nejSe ter posledi¢no
bolj racionalno, a z vidika planerja to pomeni obvladovanje ogromne koliCine Sifer
rezervnih delov in hkrati nabavo dolo¢enih rezervnih delov domace proizvodnje. Po
njihovem mnenju iz tega sledi, da orodje deluje in je vsekakor ucinkovito, saj izboljSuje
ucinke dela. Je tudi enostavno za uporabo (v kolikSnem obsegu se trenutno uporablja), saj
verjamejo, da bo v razmeroma kratkem Casu planiranje v Slim4 orodju potekalo brez
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vecjih tezav, rutinsko, a vendar neuspela reorganizacija negativno vpliva na delovanje
orodja, saj fizicno omejuje kljucne uporabnike in jim posledi¢no onemogoca popolni
izkoristek orodja.

5.2.2 Lastna interpretacija

Kar se organizacijskih znacilnosti ti¢e, predstavljata zelo pomembno vlogo reorganizacija
nabavnega oddelka in vpliv nadrejenega. Misljeno je bilo namre¢, da se planerji ukvarjajo
samo s planiranjem in urejanjem novih Sifer rezervnih delov, medtem ko bi nabavni
komercialistki skrbeli za njihovo pravocasno narocanje in komunikacijo z dobavitelji —
bodisi domacimi ali tujimi. Realno stanje je pa drugacno, saj planerji poleg osnovnega
dela opravljajo tudi delo nabavnih komercialistov. Na zalost to moc¢no vpliva na njihovo
sprejemanje orodja za planiranje Slim4, saj dejansko nimajo dovolj ¢asa, da se konkretno
seznanijo z vsem, kar orodje ponuja.

Poleg tega nenehni pritiski sodelavcev tudi ustvarjajo negativen odziv do orodja, saj
pri¢akujejo hitre in konkretne informacije v veliko krajSem casu, kakor je to bilo v
preteklosti. Situacijo dodobra otezuje tudi zahtevano preverjanje to¢nosti planiranja v
osnovnem ERP podijetja, kar napeljuje na nezadostno prilagojenost procesov orodja
potrebam planiranja in nepopolno zaupanje v orodje. V kolikor bi bilo vi§je zaupanje v
orodje, bi bilo dodatno preverjanje nepotrebno, s ¢imer bi planerji imeli bolj$i asovni
izkoristek in vi§jo ucinkovitost. Zaupanje v orodje pa je, po mojem mnenju, pogojeno s
Casom uporabe, saj se uporabniki v tako kratkem ¢asu $e vedno niso navadili nanj. A ¢e
upostevam dejstvo, da je orodje prisotno v poslovanju le nekaj mesecev, so rezultati vec¢
kot zadovoljivi. Izkazalo se je, da orodje sluzi svojemu namenu in je zelo uporabno.
Menim, da se bo s ¢asom situacija izboljSala, saj bodo planerji sproti odkrivali nove,
uporabne funkcije orodja. Pa vendar bi dodatna oseba, zaposlena v oddelku za planiranje,
zadovoljila vse potrebe in vsekakor izboljsala percepcijo uporabnikov o orodju. Tako bi
bili slednji manj obremenjeni in bi se z ve¢jim uzitkom ugili in izobraZevali o prednostih
uporabe orodja ter tako pozitivno vplivali na skupno poslovanje podjetja.

Tehnoloski vidik po mojem mnenju predstavljajo prednosti delovanja novega orodja za
planiranje. Slednje omogoca pripisovanje komentarjev h konkretnim Sifram rezervnih
delov (t. i. posebnosti, ki so jih prej planerji morali hraniti v drugih oblikah in fizi¢no
arhivirati) oziroma urejanje le-teh, tako da sedaj zagotavlja ¢rpanje potrebnih podatkov za
porocila le iz datotek, ki jih ponuja orodje Slim4. Pomembno je le, da planerji dnevno
azurirajo in dopolnjujejo Sifre, ¢e je to potrebno. Na ta nacin bo s ¢asom popolnoma
nepotrebno brskati po starih arhivih in iskati podatke iz drugih virov.

Po drugi strani tehnoloski vidik predstavljajo tudi izkusnje, ki jih imajo planerji z delom v
SAP sistemu. Te vsekakor pomagajo k boljSemu razumevanju izrazoslovja novega orodja
in posledi¢no dela z njim; lahko trdim, da prestavljajo temelj za novo pridobljeno znanje.
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Dejstvo, da gre za usluzbence srednjih let, pa napeljuje na njihove osebnostne znacilnosti
in Se vedno zadostno zeljo po ucenju in nadaljnjem izobrazevanju, napredovanju. V
kolikor bi $lo za starejSe zaposlene, predvidevam, da bi njihovo sprejemanje orodja bilo
tezje in bolj komplicirano.

Na podlagi opravljenega intervjuja menim, da bi bil proces sprejemanja uspesnejsi, v
kolikor bi reorganizacija dela uspela. Kot sem lahko izvedla, so planerji zadovoljni z
orodjem, vendar njihova preobremenjenost z drugim delom moc¢no kali njihovo presojo in
sprejemanje orodja kot enostavnega za uporabo.

Menim, da odgovor na prvo postavljeno raziskovalno vprasanje ni enostaven. Na eni
strani sta teorija in pri¢akovanja uporabnikov, na drugi je pa dejanska uporaba. V teoriji
gre za orodje, enostavno za uporabo, ki pa se pri uporabi izkaze za tezavno, saj ga planerji
Se vedno niso osvojili v celoti. Menijo, da bi bilo treba ve¢ ¢asa nameniti dodatnemu
izobrazevanju oziroma jih razbremeniti dela komercialistov, saj bi tako imeli ve¢ Casa za
ucenje in raziskovanje orodja. Strinjam se, da bi posledi¢no njihova PEU in PU orodja
bila bolj pozitivna, saj bi bilo delo z orodjem enostavneje in bi potekalo z manj
vlozenega truda.

Po mojem mnenju gre za domino efekt, ki ga lahko razlozim takole: v kolikor bi
reorganizacija uspela, bi bilo zadostno Stevilo zaposlenih v pododdelku za planiranje in bi
se planerji ukvarjali samo s svojo klju¢no nalogo — s planiranjem. Tako bi imeli ve¢ Casa
za izobrazevanje in posledi¢no ve¢ €asa za spoznavanje orodja ter eksperimentiranje z
njim. Zaradi razbremenjenosti bi lahko delali ve¢ z orodjem, kar bi omogocilo lazje
sprejemanje le-tega, kajti v tem trenutku ne morem z gotovostjo trditi, da so planerji
uspesno sprejeli novo orodje za planiranje Slim4. S tem povzemam odgovor na drugo
zastavljeno vprasanje. To posledi¢no vpliva na njihovo boljSo uéinkovitost pri delu in
hkrati ve¢jo uporabnost orodja, kajti z njegovo uporabo se izboljSujejo ucinki njihovega
dela.

5.3 Intervju z nabavnima komercialistkama

Za boljSo preglednost sprejetosti orodja za planiranje sem Zelela pridobiti tudi mnenja
nabavnih komercialistk o tem, kako se je njuno delo spremenilo zaradi uvedbe orodja za
planiranje. Njun vidik sprejemanja orodja je povzet v naslednjih odstavkih. Hkrati sem
njuno mnenje upostevala pri sklepnih mislih in ugotovitvah.

Ugotovitve sicer nimajo direktnega vpliva na sprejemanje programskega orodja, so pa po
mojem mnenju pomembne za nadaljnje razumevanje. Osredoto¢ene so predvsem na
zunanje dejavnike uporabe orodja, in sicer na organizacijske, ki vkljucujejo predvsem
socialni vpliv, prilagojenost procesov orodja potrebam planiranja, izobraZzevanje, podporo
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in komuniciranje. Ti pa, kot sem Ze ugotovila, posredno vplivajo na dejavnik uporabnost

pri modelu TAM (Tabela 3).

Tabela 3: Prikaz vprasanj za nabavni komercialistki v povezavi s TAM modelom

Vprasanje

Namen

1. Alije vase delo spremenjeno zaradi uvedbe
novega orodja za planiranje?

Ugotoviti, ali uporaba orodja posredno
pozitivno vpliva na delo komercialistk.

2. Ali menite, da je vase delo zaradi novega
orodja za planiranje bolj jasno oziroma
usklajeno?

Izpostaviti dejavnik prilagodljivosti procesov
planiranja potrebam kon¢nega uporabnika — v
tem primeru nabavnih komercialistk.

3. Ste mnenja, da imate zaradi uvedbe novega
orodja za planiranje ve¢ Casa za
komuniciranje z dobavitelji in opravljanje
drugega, pomembnega dela?

Izpostaviti vidik uporabnosti orodja, in sicer
posredno, preko redefinicije delovnih nalog in
njihove uspesnosti.

4. Ste mnenja, da je uvedba orodja za
planiranje bistvenega pomena za boljse
planiranje in posledi¢no bolj sistemati¢no

Zanimalo me je njuno mnenje o uporabnosti
orodja, in sicer zato, ker imata obe izkusSnje
tudi s planiranjem.

nabavo rezervnih delov?

5.3.1 Analiza odgovorov

Ali je vase delo spremenjeno zaradi uvedbe novega orodja za planiranje? Zaradi
reorganizacije, ki je nastopila zaradi potrebe po izboljSanju kakovosti planiranja v
Servisu, se je spremenilo tudi delo nabavnih komercialistk. Po njunem mnenju je delo po
uvedbi lazje, ker ne odgovarjata ve¢ za zalogo, temvec le za neizdobavljene zaostanke in
ostale neizdobavljive rezervne dele. To pomeni predvsem vec¢jo komunikacijo z
zunanjimi dobavitelji. Kljub temu da imata z odvzemom funkcije planiranja ve¢ ¢asa za
konkretnejSe delo, menita, da je novo orodje prineslo doloceno zmedo in manjSo
preglednost nad njunim delom, kar posledicno vpliva na malenkost slabSe odnose s
planerji. Tu sta izpostavili vpliv okolja, ki mo¢no podpira planiranje preko Slim4 orodja
ne glede na posledice. Menita sicer, da bi se njuno delo izboljsalo, v kolikor bi bili tudi
sami vklju€eni v proces izobrazevanja, saj bi mogoce lahko raziskali dodatne nacine
uporabe, ki bi potencialno poenostavili njuno delo ali ga vsaj ne dodatno zapletli. To pa bi
posledi¢no izboljsalo skupni ucinek dela celotnega oddelka, kar bi imelo pozitiven vpliv
na sprejetje novega programskega orodja splosno gledano.

Ali menite, da je vaSe delo zaradi novega orodja za planiranje bolj jasno oziroma
usklajeno? Na vprasanje, ali je njuno delo sedaj le bolj usklajeno, sta mnenja, da sicer res
imata manj odgovornosti do narocene koli¢ine, a vendar planiranje z orodjem Slim4 s
seboj prinese novo delo za njiju, saj morata dnevno spremljati in brisati vsako posamezno
Sifro iz ze realiziranega naroCila v SAP sistemu zaradi prednastavljenih nastavitev
vmesnika. Obe sta mnenja, da je bilo njuno delo prej bolj enostavno, predvsem z vidika
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boljse preglednosti, saj sta sami skrbeli za vse — od planiranja do kon¢nega narocila. Sicer
pa se tudi obe strinjata, da imata ve¢ Casa za svoje primarno delo, zaradi ¢esar sta mnenja,
da je orodje uporabno, vendar na zalost niso izpolnjeni vsi pogoji, pod katerimi bi orodje
delovalo, kot je to zamisljeno.

Ste mnenja, da imate zaradi uvedbe novega orodja za planiranje ve¢ Casa za
komuniciranje z dobavitelji in opravljanje drugega, pomembnega dela? Uvedba in
integracija orodja za planiranje v poslovanje Servisa je bila po njunem mnenju ve¢ kot
potrebna. Poudarjata pa, da bi ob uspesno izpeljani reorganizaciji pridobili vsi — planerji
vecji nadzor nad zalogami, nabavni komercialistki pa ve¢ ¢asa za pogajanja z dobavitelji.
Na ta nacin bi v modelu sprejemanja tehnologije izpostavili predvsem vidik uporabnosti,
saj bi bili u¢inki dela obeh pododdelkov (planiranje in nabava) optimizirani.

Ste mnenja, da je uvedba orodja za planiranje bistvenega pomena za boljSe
planiranje in posledi¢no bolj sistemati¢no nabavo rezervnih delov? Zaradi drobljenja
naroCil, ki so posledica dnevnega planiranja z orodjem Slim4 imata nabavni
komercialistki ve¢ dela s koli¢inskimi reklamacijami, kar pomeni, da se nemalokrat
zgodi, da je manko ali visSek delov v posiljki. Ne strinjata se, da je nabava zaradi orodja
bolj sistemati¢na, ker sta v€asih omejeni pri koliini in tezko izpogajata ugodnejsi
transport ali ceno. Sicer pa sta sploSnega mnenja, da je dejanska zaloga rezervnih delov
optimizirana in je to bistvena prednost orodja za planiranje Slim4 in posledi¢no, po
njunem mnenju, kljuéni pogoj za sprejemanje nove tehnologije.

5.3.2 Lastna interpretacija

Na podlagi opravljenega intervjuja z nabavnima komercialistkama menim, da bodo
kon¢ni rezultati uporabe orodja vidni v doglednem ¢asu tudi pri njunem delu. Hkrati sem
prepri¢ana, da lahko preko ponovnega programiranja vmesnika poenostavijo njuno delo
tako, da jima ne bo ve¢ potrebno brisati realiziranih narocil v SAP. Po mojem mnenju gre
za t. i. poporodne krce, s katerimi se sreujejo povsod na zaetku pri uvajanju nove
tehnologije.

Prav tako sem mnenja, da to ne vpliva na u¢inkovitost in uporabnost orodja kot takega,
saj so pozitivni ucinki planiranja — znizanje zaloge, kot sem nakazala v nadaljevanju —
vidni Ze v tako kratkem casu.

5.4 Intervju z vodjo nabavnega oddelka

Z vodjo nabave sem izvedla intervju predvsem zato, da bi izvedela kaj ve¢ o u¢inkovitosti
orodja za planiranje. Tukaj bi poudarila predvsem tehnoloski vidik kot posredni dejavnik
enostavnosti uporabe orodja, ki vpliva na sprejemanje (Tabela 4). Zanimalo me je tudi, ali
je doseglo pri¢akovanja in kaks$no je trenutno stanje z zalogami.
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Tabela 4: Prikaz vprasanj za vodjo oddelka v povezavi s TAM modelom

Vprasanje Namen
1. Ali menite, da je bila uvedba orodja za Dobiti njegovo mnenje o ué¢inkovitosti in
planiranje nujna za povecanje ucinkovitosti | funkcionalnosti orodja za planiranje kot
oddelka za nabavo? tehnolos§kih dejavnikov, ki posredno vplivajo
na sprejetje.
2. Ali je orodje uporabno pri vasem delu? Glede na to, da orodje dnevno uporablja tudi

vodja nabave, me je zanimalo njegovo mnenje
0 njegovi uporabnosti kot enem izmed kljucnih
dejavnikov TAM modela.

3. Al Se vedno za pripravo porocil podatke Izpostaviti kakovost in pestrost podatkov, Ki jih
Crpate iz razli¢nih virov ali zadostuje lahko ¢rpa kar iz Slim4 orodja kot enega
porocilni sistem orodja Slim4? pomembnejsih zunanjih dejavnikov sprejetja v

povezavi z osebnostnimi znacilnostmi.

4. Ali ste zadovoljni z novo pridobitvijo? Predvsem me je zanimal njegov splosni pogled
na uporabnost orodja v procesu sprejemanja.

5. Zakoliko se je po vaSem mnenju izboljsala | Dodatno poudariti pomembnost uporabnosti
kakovost planiranja rezervnih delov? orodja.

5.4.1 Analiza odgovorov

Ali menite, da je bila uvedba orodja za planiranje nujna za povecanje ucinkovitosti
oddelka za nabavo? Odkar planirajo z orodjem za planiranje, imajo na zalogi rezervne
dele, ki jih dejansko potrebujejo, kar do sedaj ni veljalo, saj je neustrezno planiranje
povzrocalo prekomerno kopicenje nekurantnih zalog. Posledicno pomeni, da je orodje
tehnoloSko ucinkovito. Omogoca tudi ve¢ji nadzor in dnevno kontrolo nad delom
planerjev. Ponuja jasen uvid v stanje zalog vsakega posameznega planerja in tako
omogoca spremljanje njihovega poslanstva, torej, ali posameznik upravi¢eno planira ali
ne. Po njegovem mnenju to pomeni, da je orodje enostavno za uporabo in da omogoca
jasno preglednost po vseh podro¢jih interesa. Na podlagi tega meni, da je bila uvedba
orodja za planiranje v poslovanje Servisa ve¢ kot nujna.

Ali je orodje uporabno pri vaSem delu? Glede na to, da se kot vodja dnevno sreCuje z
delom z orodjem, meni, da je zanj zelo uporabno in precej enostavno, saj lahko spremlja
gibanje vrednosti in koli¢ine zalog v predvidenem casu. To pomeni, da dejansko sedaj z
veliko manj truda uporablja Slim4 orodje, ki mu v kratkem Casu na enostaven nacin
pripravi vse potrebne analize. Ker pa je zanj zelo enostavno za uporabo, mu posledi¢no
predstavlja zelo uporabno orodje, saj so z uporabo orodja oziroma izbranih programov
orodja ucinki njegovega dela boljsi, bolj natan¢ni in vsekakor bolj kakovostni. Prednosti
vidi tudi v sprotnem obvescanju o uspesSnosti njegovih podrejenih in prej omenjenem
ve¢jem nadzoru ter boljsi preglednosti.
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Ali Se vedno za pripravo porocil podatke ¢rpate iz razli€nih virov ali zadostuje
poro€ilni sistem orodja Slim4? Priprava poroc€il je za vodjo oddelka za nabavo ena
pomembne;jsih nalog, ki jih bo sedaj lahko opravljal s pomocjo orodja za planiranje. Zelo
pomembno je pravilno definirati potrebe in opredeliti vzrok za pripravo porocila. Pri tem
imajo najvecjo tezo zbrani podatki in informacija, pri cemer je njena kakovost bistvenega
pomena. Crpanje podatkov za namene porodanja je pred uvedbo orodja za planiranje
predstavljalo kar velik izziv, vCasih na dnevni bazi. Sicer je bilo res vecino podatkov
shranjenih in dostopnih preko SAP sistema, a so bili kljub temu nekateri pomembni
podatki vzdrzevani ro¢no, kar je vplivalo na slabso preglednost in posledi¢no kakovost.
Najvecje tezave so se pojavljale pri upostevanju izjem in ostalih posebnosti, ki so bile
slabo ali sploh niso bile arhivirane. To je vodilo v slabse medsodelavske odnose, saj je
pomenilo prelaganje odgovornosti, kajti nih¢e ni zelel biti odgovoren za nastalo zmedo.
Cetudi bi vse podatke lahko enostavno dobili iz SAP sistema, je to pomenilo prece;
ro¢nega dela pri oblikovanju porocil in shranjevanju v Ccitljivo obliko, pripravljeno za
posredovanje in porocanje. To je mo¢no podaljSalo ¢as priprave ter posledi¢no skrajsalo
potencialni ¢as, ki bi ga lahko vodja in podrejeni namenili drugemu, pomembnemu delu.

Dodatne spretnosti so bile zazelene, kadar je bilo potrebno pripravljati grafe gibanja zalog
in pregled stanja v dolo¢enem ¢asovnem obdobju. Z uvedbo orodja za planiranje so se
razvile druge spretnosti in nova znanja. S spoznavanjem orodja je vodja oddelka lahko
pripravil porocilo bistveno hitreje in enostavneje. Le z enim klikom se ponudi celoten
pregled gibanja in planiranja. Povezava s SAP sistemom preko vmesnika omogoca
razbremenitev SAP sistema in posledi¢no hitrejse delovanje vmesnika. Potrebni podatki
se hitro prenesejo, hkrati pa orodje ponuja razlicne moznosti shranjevanja podatkov v
zahtevano obliko.

Grafi in tabele se tvorijo po avtomatizmu, kar omogoca vodji lepSo preglednost brez
dodatnega truda. Prihranek pri ¢asu pa omogoca temeljitejSe analize porocil in posledicno
bolj produktivno delo nabavnega oddelka.

Osebnostne (izkuSnje s programi, ERP, samoocena kompetenc in iznajdljivost) ter
tehnoloske znacilnosti (kakovost podatkov, sistemati¢nost, uc¢inkovitost) kot pomembna
zunanja dejavnika po mnenju vodje bistveno vplivata na enostavnost uporabe, saj bolj kot
je uporabnik iznajdljiv in dovzeten za spremembe, laZje bo uporabljal novo tehnologijo.
Ce sta ob tem Ze zagotovljeni kakovost podatkov in funkcionalnost orodja, sta uspeh in
sprejetje zagotovljena.

Ali ste zadovoljni z novo pridobitvijo? Kar se ti¢e oprijemljivih koristi, ki jih je prinesel
nov nacin planiranja, je po njegovih besedah orodje Slim4 preseglo vsa pri€akovanja.
Namrec, vidno nizanje stanja zalog je eden kljucnih razlogov za to. Na to nakazuje tudi
dejstvo, da je investicija v orodje ze povrnjena, kar pomeni, da se je amortizirala v roku
treh mesecev. Splosno gledano je zadovoljen z orodjem in meni, da bodo v doglednem
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Casu vidni tudi $irSi nacini uporabe; hkrati je mnenja, da bodo ostali uporabniki kmalu
sprejeli orodje in mu popolnoma zaupali.

Planerji in nabavniki z rezervnimi deli centralno oskrbujejo celo verigo podjetij Gorenje
po celem svetu. Obvladovanje ve¢ kot 50.000 Sifer rezervnih delov pa je vse prej kot
enostavno, zato meni, da je bila investicija v konkretno orodje za planiranje nujno
potrebna. Medtem ko konkuren¢na podjetja ze dolgo uporabljajo statisticna orodja za
planiranje kot pripomocek za boljse poslovanje, so V podjetju Gorenje Servis planirali »na
prst«. Zaradi tega je bil po mnenju vodje oddelka za nabavo pravi korak naprej uvedba le-
tega tudi v poslovanje Servisa. Sedaj pravi, da je generalni pogled na planiranje vsekakor
boljsi. Ugotavlja, da je ob vseh nastetih prednostih in izboljSavah vredno investicije.

Za koliko se je po vaSem mnenju izbolj$ala kakovost planiranja rezervnih delov?
Meni, da se je kakovost planiranja izboljSala v vseh pogledih, o ¢emer pric¢ajo tudi
dejanski rezultati spremljanja zalog. Pred uvedbo orodja za planiranje so planerji planirali
priblizno glede na dosedanje potrebe in promet v preteklosti, sedaj pa orodje ponuja
popolnoma avtomatiziran, matemati¢ni izra¢un za vsako Sifro rezervnega dela dnevno.
Uporabnost orodja je tako po njegovem mnenju brezhibna.

5.4.2 Lastna interpretacija

Po mojem mnenju je vloga vodje nabavnega oddelka v Servisu izjemno pomembna.
Zbiranje in analiza podatkov sta klju¢nega pomena pri njegovem delu, saj tako spremlja
in nadzoruje poslovanje z rezervnimi deli na vseh nivojih, posledi¢no tudi spremlja delo
vsakega posameznega planerja. Za izdelavo porodil in boljSo preglednost nad planiranimi
rezervnimi deli se sedaj opira na Slim4 orodje, ki mu bistveno olajsa delo.

Z vidika vodje lahko trdim, da sta PEU in EU pozitivni in, da pozitivno vplivata na
sprejemanje orodja, saj je zanj tudi dejanska uporaba orodja enostavna, kajti do Zelenih
analiz dostopa z enim samim klikom, njegovo delo pa popolnoma avtomatizirano.

Glede na opravljen intervju z vodjo nabavnega oddelka sklepam tudi, da je orodje
uporabno, saj se je planiranje nabave rezervnih delov moc¢no izboljsalo po uvedbi orodja
Slim4. Nivo zalog se je zmanjsal, kar napeljuje na vecjo ucinkovitost planiranja in nizje
stroSke nabave ter skladiS¢enja.

Vendarle menim, da se kljub odli¢cnem delovanju orodja vodja ne sme opirati le na
rezultate in porocila, pridobljena iz Slim4, temve¢ je treba velik poudarek dati
komunikaciji s planerji in nabavniki, kajti orodje je le orodje in ne upoSteva ¢loveSkega
dejavnika. Kot se je pa izpostavilo, klju¢ni uporabniki Se vedno ne razumejo vseh koristi,
ki jih uporaba orodja prinasa, zato menim, da je pravi korak naprej komunikacija in
sprotno, nenehno izobrazevanje vseh uporabnikov (tako posrednih kot neposrednih).
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5.5 Intervju z informatikom

Podrobneje me je zanimala tudi vloga informatika, kajti brez njega delovanje orodja ne bi
bilo mogoce. Za zaCetek sem zelela ugotoviti, kakSne so njegove primarne naloge v
projektu uvajanja in delovanja Slim4 orodja.

Mnenje in pogled informatika na sprejetost programskega orodja Slim4 v poslovanje
Servisa je po mojem mnenju pomembno predvsem zaradi zagotavljanja funkcionalnosti in
kakovosti podatkov. Kot pomemben zunanji dejavnik vpliva na sprejetost orodja sem
pripravila nekaj vprasanj, katerih odgovori so povzeti v nadaljevanju (Tabela 5).

Tabela 5: Prikaz vprasanj za informatika v povezavi s TAM modelom

Vprasanje Namen vpraSanja

1. Katere so vaSe primarne naloge? Opredeliti osnovne naloge, s katerimi se srecuje
informatik od uvedbe orodja naprej.

2. Kateri so najvecji problemi, s katerimi se Nakazati na pomembno vlogo informatika pri
sreCujete oziroma ste se srecevali pri sprejemanju nove tehnologije v podjetju.
uvajanju novega orodja za planiranje?

3. Kateri problemi se pojavljajo v operativni | Nadaljevanje prej$njega vprasanja;

fazi? pomembnost usposobljenega informatika pri
sprotnem resevanju problemov.
4. Podatki iz SAP sistema se prenasajo v Razumeti delovanje vmesnika.

Slim4 orodje preko vmesnika. Lahko
Stevilni prenosi ogrozajo verodostojnost
podatkov?

5. Kaj menite o uporabnosti orodja? Pridobiti tudi njegovo mnenje o uporabnosti
orodja.

5.5.1 Analiza odgovorov

Katere so vase primarne naloge? Bistvena naloga informatika je kreiranje vmesnika,
preko katerega se prenasajo podatki iz obstojeCega ERP v orodje Slim4, in sistemska
integracija. Skrbi za pravilno delovanje vmesnika ter odpravlja morebitne napake, ki
lahko nastanejo na njem. V primeru kolapsa vmesnika ali celo SAP je naloga informatika
v ¢im hitrejSem casu sanirati in odpraviti napake, kajti celotno poslovanje Servisa temelji
na tem. S pomocjo ostalih sodelavcev iz oddelka informatike skrbi za pravilno delovanje
ERP, vmesnika in posledi¢no tudi Slim4 orodja. Vendar njegova primarna naloga je skrb
za funkcionalnost in u¢inkovitost orodja.

Kateri so najvecji problemi, s katerimi se sreCujete oziroma ste se srecevali pri
uvajanju novega orodja za planiranje? Pri uvajanju orodja za planiranje so se
pojavljale tezave, ki jih je moral informatik odpraviti. Tezave so se pojavljale predvsem
na t. i. mati¢nih podatkih, in sicer neto¢nost podatkov, njihova razprsenost, kar pomeni
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razlicno zapisovanje razliénih podatkov, nestandardni zapisi podatkov v tabelah in
prodajnih dokumentih. Vse to pa vpliva na kakovost podatkov. Urejanje podatkov,
precis€evanje in sistematizacija so po mnenju informatika bistvenega pomena za nadaljnji
razvoj orodja in posledi¢no njegovo uporabnost.

Kateri problemi se pojavljajo v operativni fazi? V operativni fazi gre za sprotne tezave
in tekoce napake. Nepravilno razmejevanje podatkov med SAP sistemom in Slim4
orodjem je po njegovem mnenju posledica hitre uvedbe orodja. Opaza tudi nekatere
tezave, ki so posledica napacno programiranega vmesnika, kar pomeni, da ga bo moral na
novo sprogramirati.

Vnovi¢no programiranje bo po njegovem mnenju odpravilo t. i. poporodne krée in
omogocilo uporabnikom enostavnejSo uporabo in posledino boljSo sprejetost
programskega orodja.

Podatki iz SAP sistema se prenasajo v Slim4 orodje preko vmesnika. Lahko Stevilni
prenosi ogroZajo verodostojnost podatkov? Kar se tiCe prenosa podatkov preko
vmesnika, ¢e je le-ta dobro in ustrezno programiran, ne more priti do napak pri prenosu
ne glede na koli¢ino podatkov, saj so le-ti stalni.

Kaj menite o uporabnosti orodja? Njegovo stalis¢e o uporabnosti orodja je pozitivno,
vendar z vidika vmesnika meni, da v podjetju uporabljajo zastarelo obliko le-tega.
Informatika je hitro razvijajoca se veja in meni, da je treba slediti spremembam ter tako
ohranjati fleksibilnost in dinami¢nost. Ceprav zadeve preko tak§nega vmesnika normalno
delujejo, je mnenja, da bi lahko bilo boljSe, hitrejsSe in preglednejSe.

5.5.2 Lastna interpretacija

Menim, da je vloga kvalificiranega informatika pri podpori delovanju SAP sistema in
Slim4 orodja zelo velika. Za pomo¢ pri razumevanju se nanj §e vedno obracajo planerji,
nabavni komercialistki in tudi vodja oddelka. Medsebojna komunikacija in pripravljenost
na sodelovanje daje najvecjo tezo, kar napeljuje na mocan vpliv zunanjega dejavnika, ki
posredno vpliva na uporabnost orodja, in sicer na organizacijske znacilnosti 0ziroma
socialni vpliv na sprejetje nove tehnologije.

Ucinkovitost orodja vidi z drugimi o¢mi in meni, da je potrebno Se veliko dela, preden
bodo vidni kon¢ni rezultati orodja za planiranje. Problem to¢nosti mati¢nih podatkov je
stalen problem v Servisu in ga je treba izkoreniniti, a vendar je za to potreben cas, ki ga
na Zalost nimajo na voljo ne planerji in ne nabavni komercialistki. Pri tem je viden Se en
zunanji dejavnik, ki preko vpliva na enostavnost uporabe orodja Slim4 vpliva na sprejetje
le-tega, in sicer tehnoloSke znacilnosti.

71



5.6 Ugotovitve

Na podlagi opravljenih intervjujev §tirith pomembnih skupin ugotavljam, da najvecji
poudarek uporabi orodja za planiranje daje vodja nabavnega oddelka, saj pricakuje, da
podrejeni v kratkem cCasu spremenijo nacin razmisSljanja in delovanja ter svoje naloge
podredijo potrebam orodja. Menim, da sama tehnologija ni dovolj za uspesno delovanje.
Kljub enostavnosti uporabe in uporabnosti je treba upostevati tudi mehko plat poslovanja
— tj. medosebne odnose. Socialni vidik je zelo izraZen, saj je Cutiti negativno energijo in
nastrojenost drug do drugega, predvsem zaradi delovne preobremenjenosti. Na uspesnost
sodelovanja med planerji, nabavnimi komercialisti, informatikom in vodjo nabave ter
posledi¢no pozitivno sprejemanje orodja za planiranje kot nove tehnologije v podjetju
vpliva tudi dejavnik zadovoljstva pri delu, kajti zadovoljni zaposleni delajo bolje.
Uspesno organizacijo predstavljajo uspesni ljudje; brez tega je vsakr$ni poskus uvajanja
nove tehnologije zaman.

Za uspesno sprejemanje nove tehnologije v podjetju je potrebno upostevati Sirsi aspekt
dejavnikov. Med drugimi potrebe, zahteve in pricakovanja, ki jih imajo kljucni
uporabniki pri svojih osnovnih dnevnih nalogah. Menim, da bi daljsi ¢as za uvajanje
programskega orodja pripomogel k boljsemu sprejemanju planerjev, saj bi tako imeli ve¢
Casa, da se seznanijo z vsemi prednostmi, ki jih ima orodje, in ne samo z osnovnimi, ki so
potrebne za ustrezno delovanje orodja.

Kot pomemben dejavnik sprejemanja bi izpostavila tudi organiziranost nabavnega
oddelka, in sicer kot slabost v konkretnem primeru, saj reorganizacija ni bila zakljucena,
kot je to bil namen. Prepriana sem, da ob uspesno izvedeni reorganizaciji planerji ne bi
bili tako obremenjeni z drugim delom in bi novo tehnologijo doZivljali bolj pozitivno. Kot
sem izvedela, je to za njih le drugo, bolj natanéno mnenje o planiranih koli¢inah. Namen
uvajanja orodja za planiranje je bil precej SirSi, saj so v vodstvu pricakovali, da bo
spremenil celoten nacin razmisljanja in delovanja planerjev.

Analizo rezultatov intervjujev lahko povzamem skozi kljuéne zunanje dejavnike, ki
posredno preko enostavnosti uporabe in uporabnosti vplivajo na sprejemanje nove
tehnologije v podjetju.

e Organizacijski; najvecji vpliv na sprejemanje orodja za planiranje ima socialni vpliv,
tj. vpliv, ki ga imajo sodelavci in njihova pricakovanja. Menim, da bi bilo potrebno
ve€ izobrazevanja nameniti ne samo planerjem kot klju¢nim uporabnikom, temvec
tudi ostalim, katerih dnevno delo je podrejeno orodju. Namre¢, tako nabavni
komercialistki kakor tudi prodajni referenti cutijo posledice novega nacina planiranja,
ki se manifestirajo preko drobljenja posiljk in posledicno spremenjene komunikacije
do dobaviteljev in kupcev. Za uspesno sprejemanje orodja na organizacijskem nivoju
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je tudi zelo pomembna medoddel¢na in medsodelavska komunikacija in podpora tako
na operativnem kakor na strateSkem nivoju.

Tehnoloski; kot najpomembnejSo znacilnost tehnoloskih dejavnikov sprejemanja bi
izpostavila kakovost mati¢nih podatkov, ki je bistvenega pomena za ucinkovit prenos
podatkov in bodoce planiranje nabave rezervnih delov. Menim, da je najprej potrebno
popraviti to¢nost podatkov ter jih dopolniti z manjkajo¢imi informacijami. S pomocjo
informatika je nujno potrebno poenotiti obliko zapisovanja podatkov, saj bi tako
olajsali delo informatiku, ki skrbi za ¢im ucinkovitejSi prenos podatkov iz SAP v
Slim4, tj. za funkcionalnost vmesnika. Hkrati bi predlagala, da planerji dobijo
obseznejSa navodila za uporabo orodja, kajti, kot sem ugotovila, so dobili le osnovna.

Osebnostni; od osebnostnih dejavnikov bi izpostavila izobrazenost in naklonjenost
uporabnikov novostim. Vsi klju¢ni uporabniki so informacijsko pismeni in
usposobljeni za delo v SAP sistemu. Poleg tega na podlagi dobljenih informacij iz
intervjujev sklepam, da so vsi trije planerji dovzetni za novosti in jim novo ucenje ne
predstavlja tezav. Edino tezavo vidim v njihovi preobremenjenosti, ki je posledica
neuspele reorganizacije dela v nabavnem oddelku. Uporabniki ne ¢utijo odpora pri
uporabi orodja za planiranje, njihov nivo zaupanja v orodje pa s ¢asom narasca.
Ocenjujem, da so uporabniki odprti do novih znanj in so pripravljeni na spremembe.

Opravljeni intervjuji tudi zelo jasno prikazejo razli¢na pricakovanja intervjuvancev.

Planerji pricakujejo:

o natan¢no orodje za planiranje, ki bo prevzelo del odgovornosti zaradi planiranih

koli¢in,

o dnevni pregled vrednostnih in koli¢inskih zalog,

o pregled zalog materiala po gibljivosti (aktivne Sifre rezervnih delov, nekurantne
zaloge) in nujnosti Sifer,

pregled gibanja v dolo¢enem ¢asovnem intervalu,
moznost urejanja posebnosti Sifer,

enostavni pregled zgodovine planiranja,

enostavno postavljanje parametrov kot osnove za planiranje,

enostavno uporabo orodja.

0O O O O O

Nabavni komercialistki pri¢akujeta:
o boljso preglednost nad naro¢anjem,
o vecC Casa za pogajanja in komunikacijo z dobavitelji,
o enostavnejSo sledljivost narocenim Sifram rezervnih delov,
o vecjo organiziranost pri delu.
Vodja nabavnega oddelka pric¢akuje:
optimizacijo zalog,
integriran prikaz rezultatov planiranja in ve¢ji nadzor nad planiranimi koli¢inami,

O

dnevni vrednostni in koli¢inski pregled nad zalogami,

o O O

opomnik ob preseganju dolocene koli¢ine zalog,
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o enostaven porocilni sistem,
o vecji nadzor nad delom planerjev.
¢ Informatik pricakuje:
o vecjo kakovost in urejenost mati¢nih podatkov,
o centralizirano reSevanje morebitnih problemov,
o lazjo sledljivost napakam,
o dobro sodelovanje s klju¢nimi uporabniki,
o podporo oddelka za informatiko.

Menim, da so pri¢akovanja v vecini primerov dosezena. Tista, ki Se niso, pa pricakujem,
da bodo realizirana v roku enega leta, kolikor je po mojem mnenju potrebno, da se
uporabniki dodobra spoznajo z moznostmi, ki jih ponuja nova programska resitev.

Na podlagi analiz odgovorov menim, da planerji kot klju¢ni uporabniki potrebujejo
sprotno in nenehno izobrazevanje o uporabi orodja Slim4 in njegovih koristi. Zaradi tega
pri odgovarjanju na raziskovalna vpraSanja ne morem trditi, da sta oba dejavnika, PEU in
PU, pozitivna, saj planerji v tem trenutku ne menijo, da je orodje enostavno za uporabo.
Hkrati ne morem trditi, da so v celoti sprejeli orodje Slim4. Sicer pa sem zaradi
opredeljenih prednosti prepricana, da bodo v doglednem ¢asu popolnoma sprejeli novo
tehnologijo. Menim, da je orodje za planiranje nabave rezervnih delov enostavno za
uporabo predvsem za vodjo oddelka; uporabno pa je na nivoju celotne organizacije, kar
sem tudi dokazala s pomocjo opravljenih intervjujev. Dodajam le, da bi bilo treba malo
ve€ Casa nameniti notranji komunikaciji ter dokoncno izpeljati reorganizacijo, katere
uspesnost je pogoj za u¢inkovito delovanje in sprejetje orodja za planiranje Slim4.

SKLEP

Podjetja, podobno kot ljudje, v svojem obstoju dozivljajo mnoge spremembe. Okoljske
spremembe in spreminjajo¢i se trgi silijo podjetja k nenehnemu izpopolnjevanju in
posodabljanju nacina poslovanja. Zaradi konkuren¢nosti na trgih in hitrih sprememb
morajo podjetja posodabljati svoje poslovanje in vc¢asih tudi uvajati nova orodja ter
tehnologije. Prilagoditi se uspejo samo fleksibilna podjetja, kajti v poslovnem svetu velja
pravilo: ali se prilagodi$ ali izumres. Kljub temu da v obravnavanem podjetju niso bili
delezni posodobitev na nivoju mati¢nega podjetja, niso obupali in se niso vdali v usodo,
temvec so se prenove lotili sami.

Zaceli so pri prenovi oddelka za nabavo rezervnih delov in upam, da se tu ne bodo
ustavili. Zavedajo se, da na trgu obstaja veliko Stevilo programskih reSitev za podporo
planiranju in je prava izbira klju¢nega pomena za prihodnje poslovanje. Razvoj sodobnih
informacijskih tehnologij je v zadnjem Casu omogocil izdelavo standardnih orodij, ki
podpirajo vse vidike poslovanja tako na mednarodnem kakor na domacem trgu. Da bi
izboljsali ucinkovitost planiranja nabave rezervnih delov, je podjetje obstojeci ERP
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nadgradil z orodjem za planiranje Slim4. Za uspe$no sprejetje in delovanje slednjega pa je
bilo potrebno preuciti dejavnike, ki vplivajo na uporabnike in njihovo zadovoljstvo ob
delu.

Za ponudnika programske opreme podjetja SlimStock so se v Gorenje Servisu odlocili po
temeljiti analizi. Orodje Slim4 najbolje ustreza potrebam podjetja in hkrati sovpada s
konfiguracijo SAP sistema. Kljub nekaterim slabostim, ki jih je uvedba orodja za
planiranje nabave prinesla v poslovanje, je moje splosno mnenje izrazito pozitivno.

Skozi magistrsko delo sem poskusila prikazati sprejemanja tehnologije v skladu z
razlicnimi  modeli, ki obravnavajo preuCevano tematiko. Za preucevanje stanja v
konkretnem podjetju sem se osredotocila predvsem za model TAM, in sicer zaradi
majhnosti vzorca in vpliva zunanjih spremenljivk v razsirjeni obliki. Analizo sem podprla
z literaturo, saj sem ugotovila, da nekaj pomembnih raziskav preucuje uporabnikovo
sprejemanje nove tehnologije skozi TAM model in zunanje dejavnike, ki imajo na
sprejemanje posreden vpliv.

Glavni osi TAM modela sta pri¢akovana enostavnost uporabe in pricakovana uporabnost,
a ker v obravnavanem primeru preucujem sprejemanje ze uvedenega programskega
orodja, je govora 0 zaznani enostavnosti uporabe in zaznani uporabnosti orodja. Analiza
intervjujev je pokazala, da imajo zunanji dejavniki pomemben vpliv na zaznano
enostavnost uporabe in zaznano uporabnost orodja za planiranje, hkrati pa imajo mocan
vpliv na vedenjski namen in vedenje uporabnikov v fazi uporabe.

Na podlagi TAM modela in analize opravljenih intervjujev menim, da je v tem trenutku
dejavnik PEU odvisen od uporabnika samega in njegovega dela, kar pomeni, da je za
vodjo oddelka orodje enostavno za uporabo, medtem ko za planerje Se vedno ni. Hkrati
menim, da so dosedanji rezultati poslovanja zadostna referenca o uporabnosti (PU)
orodja.

Menim tudi, da obstaja povezava med obema raziskovalnima vprasanjema, saj bolj kot sta
oba dejavnika TAM modela pozitivna, celovitejSe je sprejemanje orodja s strani
uporabnikov, oziroma viSja kot je stopnja zaznane enostavnosti orodja in zaznane
uporabnosti, lazje bo uporabnik sprejel orodje. Med raziskovanjem in pisanjem
magistrskega dela sem tezila k temu, da bi ugotovila, ali obstaja pozitivna korelacija
enostavnosti uporabe in uporabnosti. Na zalost do konkretne potrditve nisem uspela priti,
kajti nepopolno izvedena reorganizacija negativno vpliva na staliS¢e uporabnikov in
posledi¢no rahlo popaci splosno sliko o sprejetosti programskega orodja.

Vsekakor menim, da bi bili rezultati analize bolj pregledni, ¢e bi bil preuc¢evani vzorec
vedji, saj bi lahko s pomodcjo statisti¢nih parametrov prisla do konkretnejSega odnosa
uporabnikov do novega orodja.
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Kljub temu da to ni bilo izvedljivo zaradi majhnosti preuc¢evane enote, rezultati uporabe
orodja govorijo zase. Kljuna naloga je dosezena — zaloga rezervnih delov je
optimizirana. Pozitivne ucinke orodja lahko pripisem tudi relativni sprejetosti orodja
planerjev.

Menim, da magistrsko delo podpira teze TAM modela v obravnavanem podjetju, ¢eprav
je treba upostevati nekatere omejitve pri posplosevanju vseh trditev. Namre¢ uspesnost
uvajanja nove tehnologije v podjetje je v veliki meri odvisna od uporabnikov in njihove
miselnosti in ne samo od tehnologije oziroma programske opreme, ki v odvisnosti od
tezavnosti in ostalih dejavnikov vpliva na sprejetje.
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