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A gyors és folyamatos technológiai innovációk és az 
intenzív verseny korát éljük. A kettő szükségszerűen 

összekapcsolódik, s egyre több vállalat ismeri fel, hogy 
versenyfeltétel lépést tartani a technológiai fejlődéssel  
(Móricz & Drótos, 2019). A 90-es években az ERP (Enter-
prise Resource Planning) rendszerek számítottak fontos 

technológiai innovációnak a vállalatok életében: e válla-
latirányítási rendszerek váltották fel a funkciókat elszige-
telten támogató megoldások halmazát, s lehetővé tették az 
integrált adatkezelést a teljes vállalati értéklánc mentén 
(Drótos & Szabó, 2001). Az ezredforduló környékén élénk 
szakmai diszkurzus kezdődött az ERP-bevezetések szer-
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Az utóbbi bő egy évtizedben széles vállalati kör ismerte fel az üzleti intelligencia (business intelligence – BI) rendszerekben 
rejlő előnyöket, s áldozott rengeteg erőforrást rendszerfejlesztési és -bevezetési projektekre. A várt előnyök realizálásának 
azonban fontos feltétele, hogy a technológiai újítást a felhasználók elfogadják és használják. Az IT-rendszerek felhasználói 
elfogadásával éppen ezért régóta foglalkoznak a kutatók. E tanulmány a BI sajátosságait figyelembe véve a szakirodalom 
alapján azonosítja azon tényezőket, melyek a felhasználói elfogadást befolyásolják, majd az azonosított tényezők mentén 
egy hazai középvállalat BI-rendszerének felhasználói elfogadását vizsgálja a kulcsfelhasználókkal készített interjúk segít-
ségével. A tanulmány arra világít rá, hogy a felhasználók egyéni jellemzői, a szervezeti szintű és technológiai jellemzők 
nem adnak elégséges magyarázatot a használat során megtapasztalt kedvezőtlen attitűdváltozásra, azokat a rendszer 
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Over the past decade, a wide range of companies have recognized the benefits of business intelligence systems (BIS) 
and have devoted a wealth of resources to system development and implementation projects. However, an important 
condition for reaping their benefits is that technological innovations are accepted and used. This is why acceptance of IT 
systems has long been addressed in the literature. Taking into account the specifics of the BIS, this study identifies the 
factors that influence user acceptance on the basis of the literature, and then examines the user acceptance of the BIS of 
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vezeti hatásairól mind nemzetközi (Scapens & Jazayeri, 
2003), mind hazai körökben (Michelberger, 2002; Kele-
menné Ternai, 2003). Az utóbbi bő egy évtizedben pedig a 
hagyományos ERP-rendszerek korlátait meghaladó üzleti 
intelligencia (business intelligence – BI) rendszerekre te-
relődött a figyelem. 2011-re már a hazai nagy- és közép-
vállalatok körében is a BI-bevezetések jelentették a top 
prioritást a folyó informatikai fejlesztések között (Drótos 
et al., 2012).

A szakirodalom a BI legnagyobb előnyét abban látja, 
hogy a szervezeti célok elérését a döntéstámogatás minő-
ségének javításával támogatja (Visinescu et al., 2017). A 
versenyképesség megteremtésének és megőrzésének fel-
tétele a hatékony döntéstámogatás, melyet a BI a vezetők 
számára releváns információk gyors és felhasználóbarát 
rendelkezésre bocsátásával segít. Tanulmányok igazolták 
használatának pozitív hatását a vállalati teljesítményre 
(Aleš Popovič et al., 2019) és a szervezetek versenyelőnyé-
re is (Wixom et al., 2008).

Ezen előnyöket azonban csak akkor tudják realizálni 
a vállalatok, ha a rendszert nemcsak bevezetik, hanem a 
felhasználók elfogadják és valóban használják azt (Grubl-
ješič & Jaklič, 2015). Mivel az alacsony elfogadottság a 
sikeres implementáció egyik legnagyobb gátja (Venkatesh 
& Bala, 2008), számos kutató próbálja megérteni és ma-
gyarázni az informatikai rendszerek, s azon belül a BI el-
fogadását, elsősorban kvantitatív adatelemzésre építve. E 
tanulmányok azonban jellemzően nagyvállalatokkal fog-
lalkoznak, holott a BI-rendszerek rohamosan terjednek és 
épülnek be a kisebb cégek mindennapjaiba is. A technoló-
giaelfogadási modellekben fontos körülményként jelenik 
meg rendszerhasználat önkéntes vagy kötelező jellege is 
(Venkatesh & Davis, 2000). A legtöbb BI-kutatásban a 
rendszerhasználat önkéntes, ezért a használati intenzitás 
jó mérőszáma az elfogadásnak. Ezzel szemben kötelező 
használat esetén a rendszer használatához kapcsolódó at-
titűdöt érdemes vizsgálni. E kutatási hiátusokra reagálva 
a jelen tanulmány szervezeti kontextusát egy hazai közép-
vállalat, egy többmárkás autókereskedés és szervíz adja, 
ahol három éve vezettek be egy kötelezően használandó 
BI-rendszert. A kutatás célja, hogy a felhasználókkal 
készített interjúk segítségével adjon magyarázatot a fel-
használói attitűd kedvezőtlen változására, melyet a felső 
vezetés a sikeresnek vélt rendszerbevezetést követően ta-
pasztalt. E célból kiindulva a tanulmány arra a kérdésre 
keresi a választ, hogy (1) a szakirodalom alapján mely té-
nyezők és miként magyarázzák a BI-használati attitűdöt 
és (2) e tényezők hatását miként korrigálja a rendszer-
használati tapasztalat. 

Fontos kiemelni, hogy a kutatás fókuszában nem a fel-
használói elégedettség, hanem a felhasználói elfogadás áll. 
Míg az elfogadást elsősorban pszichológiai faktorokkal, 
viselkedési meggyőződésekkel magyarázzák a kutatók, az 
elégedettséget a rendszer jellemzőivel, az üzleti követel-
ményeknek való megfeleléssel hozzák összefüggésbe. A 
két kutatási irány egyesítését szorgalmazó írások rámutat-
tak, hogy a rendszer jellemzői, illetve azokhoz kapcsolódó 
hiedelmek és attitűdök (object-based beliefs and attitudes) 
hatnak a viselkedési meggyőződésekre (behavioral-based 

beliefs and attitudes) (Wixom & Todd, 2005). A két kuta-
tási irány közelállóságát mutatja az is, hogy a (szervezeti 
szintű) elfogadást magyarázó modellekben azonosított be-
folyásoló tényezők egy része valójában rendszerjellemző, 
mely az elégedettségvizsgálatok tipikus magyarázó fak-
tora. Jelen kutatás fókusza ugyanakkor nem a bevezetett 
rendszerrel kapcsolatos szervezeti elégedettség, hanem az 
egyéni elfogadás változásának magyarázata, mely fókusz 
meghatározta a vizsgált befolyásoló tényezőket.

Míg a korábbi BI-tapasztalat használati szándékra 
gyakorolt hatását gyakran hangoztatják a technológiael-
fogadási tanulmányok (Grublješič & Jaklič, 2015), addig 
az aktuális rendszerrel szerzett tapasztalatok korrigáló 
hatására jellemzően nem térnek ki. E tanulmány rávilá-
gít, hogy a technológiaelfogadási modellekben gyakran 
vizsgált egyéni, szervezeti és technológiai jellemzők mel-
lett fontos szerepet kapnak a rendszer használata során 
megtapasztalt, az egyén által előre nem látott változások. 
A kutatás fő következtetése, hogy az attitűdváltozás ma-
gyarázatául olyan, nem technológiai eredetű korrekciós 
tényezők is szolgálhatnak, mint a kulturális ellentét, az 
észlelt kontroll és a hierarchikus távolságok erősödése.

A tanulmány további részei először a kutatási kérdés 
tárgyalásához szükséges fogalmakat tisztázzák. A BI ér-
telmezéseinek áttekintése után a felhasználói ellenállás 
és az elfogadás jelenségeit tisztázzák a szerzők, különös 
hangsúlyt fektetve a felhasználói elfogadás értelmezésé-
re, s az itt született korábbi kutatási eredmények bemu-
tatására. Építve a felhasználói ellenállás irodalmára, az 
általános technológiaelfogadási modellekre és a BI-spe-
cifikus elfogadási modellekre egyaránt, a tanulmány hat 
kategóriában összegzi a használati szándékot befolyásoló 
tényezőket. Ezek szolgálnak elméleti keretül a tanulmány 
második részében bemutatott interjúalapú kutatásnak. Az 
eredmények bemutatását és összegzését követően a kuta-
tás korlátainak feltárásával zárul a cikk. 

Elméleti háttér 

Az üzleti intelligencia fogalmának rövid tisztázását kö-
vetően az elméleti háttér először a felhasználói ellenállást 
és elfogadást általánosságban, az IT-rendszerek kapcsán 
vizsgálja, majd ezt követően szűkíti le a fókuszt a BI-rend-
szerek elfogadását befolyásoló tényezők vizsgálatára.

Az üzleti intelligencia
Az üzleti intelligencia ma is használatos értelmezése 
Howard Dresner nevéhez kötődik, mely szerint az üzle-
ti intelligencia „olyan módszerek, fogalmak összessége, 
melyek a döntéshozás folyamatát javítják ún. tényalapú 
rendszerek használatával” (Cser et al., 2010, p. 39). Az 
alkalmazás célja tehát a stratégiai és operatív döntésho-
zatal hatékony támogatása mégpedig oly módon, hogy a 
BI a nyers adatokat értelmes és használható információ-
vá alakítja át (Evelson & Nicolson, 2008). Loshin (2012) 
nemcsak azt emeli ki, hogy adatokon alapuló informáci-
ókra van szükség és a nyers adatok felhasználható infor-
mációvá alakulnak, hanem azt is, hogy a BI segítségével 
az információ tudássá válhat. 
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Az üzleti intelligencia fogalmának rendszerként való 
értelmezése feltételezi, hogy különböző részelemekből, 
komponensekből épül fel. Drótos (2015) forrásrendszere-
ket, adat-előkészítő területek, adattárházat, adatkinyerési 
technikákat, megjelenítő eszközöket és felületeket külön-
böztet meg. A BI-technológia lényegét úgy fogalmazza 
meg, mint egy eszköz, ami lehetőséget teremt az „ERP 
(OLTP) és más forrásrendszerek adatainak átkonver-
tálására, új típusu ́ elrendezésére, majd célorientált és fel-
használóbarát lekérdezésére, elemzésére” (Drótos, 2015, 
p. 15). Ezzel egybecseng annak a hazai nagyvállalatok kö-
rében készített felmérésnek az eredménye, mely tanúsága 
szerint a BI bevezetésének fő motivációja, hogy a külön-
böző forrásokból és eltérő formában, sokszor manuálisan 
készülő beszámolókat kiváltsa, segítve ezzel vezetői dön-
téstámogatást (Görcsi et al., 2019). További előnyök közé 
sorolható a  gyorsabb információhozzáférés, a könnyebb 
lekérdezés és elemzés, az interaktivitás, jobb folyamatin-
tegráció és adatkonzisztencia (Popovič et al., 2012). 

Változásokkal szembeni ellenállás
Minden pozitív tulajdonsága és az egyértelmű előnyök 
ellenére nem minden BI-bevezetés jár sikerrel: a beve-
zetések 70-80%-a különböző okok miatt, de megbukik 
(Villamarín & Diaz Pinzon, 2017). Az informatikai rend-
szerbevezetések körüli nehézségek oka lehet technológiai 
eredetű, de sokszor nem az (Aranyossy et al., 2015), ha-
nem sokkal inkább azokra vezethető vissza, akiknek és 
akikért készült: a felhasználókra. Minden rendszerbeve-
zetés változással jár. Az ember pedig természeténél fogva 
ellenáll, próbálja kerülni a változásokat, hiszen az mindig 
bizonytalanságot hoz. A munkatársak változással szembe-
ni ellenállása visszavezethető szervezeti okokra, de lehet 
személyes is, mely mögött pszichológiai, magatartási, va-
lamint kulturális tényezők állhatnak (Bakacsi, 2010).

A technológiai újításokkal szembeni felhasználói el-
lenállás olyan magatartás, mely a rendszer bevezetésének 
és használatának megakadályozását célozza, vagy a rend-
szertervezőket akadályozza céljaik elérésében (Markus, 
1983). Ez az ellenállás lehet aktív (például a rendszerhasz-
nálat kommunikált megtagadása) vagy lehet kevésbé nyil-
vánvaló, passzív (például tétlenség, mely a rendszerbeve-
zetési projektet hátráltatja) (Meissonier & Houzé, 2010).

Ali és munkatársai (2016) részletes áttekintés adnak 
az IT-felhasználói ellenállást vizsgáló tanulmányokról, s 
Kling (1980) alapján háromféle modellt különböztetnek 
meg: ember-, rendszer- és interakció-fókuszú modelleket. 
Az emberfókuszú tanulmányokban az egyéni beállított-
ság, korábbi technológiai tapasztalatok és egyéb egyéni 
háttérjellemzők állnak a vizsgálódás középpontjában. A 
rendszerfókuszú modellek az ellenállást a rendszer jellem-
zőivel magyarázzák, mint például a felhasználói interfész 
milyensége, adatminőség, rendszerteljesítmény. Az in-
terakció-fókuszú modellek szerint a különböző szervezeti 
tagok másként érzékelik a rendszer jellemzőit és hatását, 
következésképpen különböző jelentéseket társítanak hoz-
zá. Az ellenállás oka az új rendszer és a felhasználó közti 
interakció által okozott veszteség, ami lehet például egy 
megváltozott hatalmi viszonyrendszer vagy az erőforrá-

sok újfajta elosztása a szervezeti egységek között (Ali et 
al., 2016). Kifejezetten a BI-t vizsgálva Popovič (2017)  
felhívta a figyelmet arra, hogy a BI-rendszerek megvál-
toztathatják a hatalmi viszonyokat, a döntéshozatali me-
chanizmusokat, a munkafolyamatokat, s ha ezeket maga 
számára hátrányosnak ítéli meg a felhasználó, az ellenál-
lást szülhet (Popovič, 2017).

A felhasználói ellenállással foglalkozó kutatások célja, 
hogy a kiváltó tényezőkre odafigyelve a vállalatok kezelni 
tudják az ellenállást, azaz elősegítsék az elfogadást. Küb-
ler-Ross gyászmodelljét (Kübler-Ross & Kessler, 2005) a 
szervezeti változásokra adaptálva Pulinka (2016) kieme-
li, hogy a változások „elszenvedésének” utolsó állomása 
maga az elfogadás. Az elfogadás fázisában a munkaválla-
ló ismét nyitottá válik az újra, magatartása támogató lesz. 
Az ellenállás és az elfogadás szoros kapcsolatát mutatja, 
hogy az IT-felhasználói ellenállás rendszerfókuszú mo-
delljeiben megjelenő tényezők adják majd az elfogadást 
szervezeti szinten vizsgáló tanulmányok magyarázó vál-
tozóit. Az ellenállás emberfókuszú tanulmányainak fak-
torai pedig a BI elfogadását egyéni szinten vizsgáló tanul-
mányok magyarázó változóiban köszönnek majd vissza.

Technológiai innovációk elfogadása
A technológiai innovációk elfogadását tehát két szinten le-
het értelmezni és vizsgálni: az egyén, azaz a felhasználó 
szintjén és a szervezet, szervezeti egység szintjén. Szer-
vezeti szinten vizsgálódott Tornatzky és Fleischer (1990), 
akik nevéhez köthető a technológia-szervezet-környezet 
keretrendszer (TOE 0 technology-organization-environ-
ment). A szerzők szerint három összefüggés befolyásolja 
a szervezet IT-innovációjának elfogadását: a technológia 
maga (a technológia elérhetőségei és jellemzői), a szer-
vezet (formális és informális szervezeti struktúra, kom-
munikációs folyamatok, méret) és a környezet (iparági és 
piaci jellemzők, a technológiai támogatási infrastruktúra, 
kormányzati szabályozás, egyéb érintettek törekvései). 
Szintén szervezeti elfogadást vizsgált és magyarázott 
Rogers (1995). Az innováció terjedésének elmélete (DOI 
0 diffusion of innovation theory) szerint a technológiai in-
novációk szervezeti elfogadása egy több szakaszból álló 
folyamat. A kiértékelés, azaz a kezdeti szakasz egyrészt 
az igények és problémák azonosításával és priorizálásával, 
másrészt a szervezet környezetének felkutatásával fog-
lalkozik. Az adoptálás (elfogadás) szakaszában születik 
meg a döntés az adott IT-rendszer használatáról. Fontos 
megjegyezni, hogy ez a döntés nem mindig eredményezi 
a technológia széles körű használatát a teljes szervezet-
ben, sokszor csak kisebb részlegeket érint (Puklavec et 
al., 2018). Bár utolsó lépésként sok kutatás a használatot 
definiálja, azonban Zhu és szerzőtársai (2006) is rámutat-
nak arra, hogy az elfogadásról szóló döntés és a használat 
között két fontos lépésnek még teljesülnie kell: a szervezet 
tagjai általi alkalmazkodásnak és elfogadásnak. A szer-
vezeti tagok általi, azaz a felhasználói elfogadás „a fel-
használói csoporton belül kimutatható hajlandóság arra, 
hogy az általa támogatni kívánt feladatokhoz az informá-
ciós technológiát alkalmazza” (Dillon & Morris, 1996, p. 
4). Az elfogadás egy pszichológiai folyamat eredménye, 
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melyen minden felhasználó keresztülmegy, mikor egy új 
technológia használatáról kell döntenie. Ez egybecseng a 
szervezeti ellenállást, mint (gyász)folyamatot értelmező, 
fent bemutatott megközelítésekkel.

A felhasználói elfogadást egyéni szintén vizsgáló 
modellekről és azok evolúciójáról részletes áttekintést 
ad Keszey és Zsukk (2017). Az elsőként megfogalmazott 
technológiaelfogadási modell (TAM – technology accep-
tance model) szerint két viselkedési meggyőződés, az 
észlelt hasznosság és a használat észlelt egyszerűsége ha-
tározza meg az egyén egy adott technológia használatára 
vonatkozó viselkedési szándékát, azaz a használat iránti 
attitűdjét (Davis, 1989). Az észlelt hasznosság azt jelöli, 
hogy a felhasználó megítélése szerint az adott rendszer 
használata milyen mértékben javítja az ő teljesítményét. 
A használat észlelt egyszerűsége pedig a rendszer hasz-
nálatához szükséges mentális és fizikai erőfeszítések mér-

tékét mutatja (Keszey & Zsukk, 2017). A TAM szerint a 
használat iránti attitűd hat a használati szándékra, amely 
végül befolyásolja a tényleges használatot (Davis, 1989). 
A modell első továbbfejlesztése, a TAM2 az észlelt hasz-
nosság magyarázó tényezőit tárja fel (Venkatesh & Davis, 
2000), majd a TAM3 a használat észlelt egyszerűségére 
ható tényezőket is vizsgálja (Venkatesh & Bala, 2008). A 
használat észlelt egyszerűségére ható „viselkedési horgo-
nyok” (pl. észlelt külső kontroll, technológiai szorongás és 
a technológia játékossága) már a rendszerhasználat előtt 
befolyásolják a felhasználót, míg a „korrekciós tényezők” 
(észlelt élvezeti érték és objektív használhatóság) rend-
szerhasználat során szerzett tapasztalatok alapján korri-
gálják, módosítják a korábbi észlelést (Keszey & Zsukk, 
2017).

Az észlelt hasznosságra a társadalmi befolyásoló fo-
lyamatok és a kognitív (megismerésalapú) folyamatok 

1. táblázat
Az üzleti intelligencia rendszerek elfogadását vizsgáló tanulmányok áttekintése

Szerzők 
(év)

Magyarázott 
jelenségek

Felhasznált 
elméleti modellek

Kutatási 
módszertan

Főbb kutatási eredmények

Kohnke, 
Wolf, & 
Müller 
(2011)

Egyéni felhasz-
nálói elfogadás: 
BI-használati szán-
dék és használati 
intenzitás

TAM Kérdőíves kuta-
tás egy nagyvál-
lalat felhasználói 
körében

A használat egyszerűsége, az észlelt hasznosság és a 
szubjektív norma írja le a felhasználói észlelést, mely be-
folyásolja a használati szándékot, s a használatot. Az így 
értelmezett felhasználó észlelés összetevőit – különböző 
mértékben – befolyásolják a rendszer jellemzői, az adatmi-
nőség, a felhasználók informálása, oktatása és a felsőveze-
tői támogatás.

Popovič, 
Hackney, 
Coelho, 
& Jaklič 
(2012)

A BI-információk 
szervezeti felhasz-
nálása

Kérdőíves ku-
tatás közép- és 
nagyvállalatok 
körében

Az adatminőség és hozzáférés pozitívan hat a BI-rend-
szerekből nyert információk felhasználására. Ugyanakkor 
azokban a szervezetekben, ahol az elemzéseken alapuló 
döntéshozatalnak még nincs hagyománya, az adatminőség 
és használat közti kapcsolat jóval erősebb. A kiemelkedő 
elemzési kultúrával rendelkező vállalatokban a nem ki-
emelkedő minőségű adatokat is szívesebben használják. 

Li, Hies, & 
Rai (2013)

Egyéni felhaszná-
lói elfogadás, mint 
rutin vagy innova-
tív használat 

TAM, motivációs 
elméletek

Kérdőíves kuta-
tás egy nagyvál-
lalat felhasználói 
körében

A BI használata során meg kell különböztetni a rutin és az 
innovatív rendszerhasználatot. A rutinszerű felhasználá-
sára leginkább a BI észlelt hasznossága van hatással, míg 
az innovatív használatot a BI megismerésére vonatkozó 
egyéni belső motiváció és kísérletezésre való hajlam befo-
lyásolja.

Grublješič, 
& Jaklič 
(2015)

Egyéni felhasz-
nálói elfogadás: 
BI-használati szán-
dék és használati 
intenzitás

TOE, TAM, 
UTAUT

Félig strukturált 
interjúk két szer-
vezetben

BI Elfogadási Modell (Business Intelligence Acceptance 
Model – BIAM) szerint az egyéni, technológiai, szervezeti 
és makrokörnyezeti jellemzők hatnak az egyén viselkedési 
meggyőződéseire, melyek aztán következő lépésben befo-
lyásolják a felhasználói elfogadást. 

Yoon, 
Jeong, & 
Ghosh 
(2017)

Egyéni felhasz-
nálói elfogadás: 
BI-használati 
szándék

DOI, TAM, 
UTAUT

Kérdőíves ku-
tatás közép- és 
nagyvállalatok 
ERP-felhasználói 
körében

A használati szándékot javítja a BI-alkalmazások megis-
merésére vonatkozó egyéni motiváció. Ezt az egyéni mo-
tivációt befolyásolja az alkalmazás relatív előnye és olyan 
szituatív faktorok, mint a szükséges képességek/erőforrá-
sok megléte, a szervezeti tanulási klíma.

Puklavec, 
Oliveira, 
& Popovič, 
(2018)

BI szervezeti 
szintű értékelése, 
alkalmazása és 
használata 

TOE, DOI Kérdőíves ku-
tatás kis- és 
középvállalatok 
körében

Értékelés, bevezetés és használat fázisai elkülönülnek. A 
BI relatív előnye, költséghatékonysága, a döntéshozatali 
kultúra racionális volta és a bevezetés külső támogatása 
nem befolyásolja pozitívan a rendszer használatát. El-
lenben a BI-rendszerek ERP-integrációja, a felsővezetői 
támogatás és egy domináns projekt szponzor használatra 
gyakorolt hatása pozitív.

Forrás: saját szerkesztés
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hatnak. A társadalmi befolyás a szubjektív normák szint-
jén, az önkéntességben és az imázsban érhető tetten, míg 
a kognitív folyamatokhoz a munkához való illeszkedés, az 
eredmény láthatósága és a kimenet minősége tartozik. A 
modellbe bekerült két olyan fontos moderáló változó is, 
mely e tanulmányban is figyelmet kap. Az önkéntesség és 
a tapasztalat befolyásolja a szubjektív norma hatását. A 
szubjektív norma azt méri, hogy az adott szervezeti tag 
értékrendjét más szervezeti tagok elgondolásai milyen 
mértékben befolyásolják. Ha az egyénnek nincsenek ko-
rábbi rendszerhasználati tapasztalatai, akkor a szubjektív 
norma hasznosságra és használati szándékra gyakorolt 
hatása erősebb, hiszen saját ismeretek híján a felhasználót 
jobban befolyásolja mások véleménye. Venkatesh és Davis 
(2000) azt is igazolta, hogy az önkéntes rendszerhasználat 
esetén a szubjektív norma használati szándékra gyakorolt 
pozitív hatása elmarad. Azaz mások véleménye csak köte-
lezőnek ítélt használat esetén befolyásolja az egyén hasz-
nálati szándékát. 

A technológiaelfogadás és -használat egységesített el-
mélete  (Unified Theory of Acceptance and Use of Tech-
nology – UTAUT) (Venkatesh et al., 2003) további olyan 
magyarázó faktorokat azonosít, mint a várható teljesít-
mény, a szükséges erőfeszítések és az ún. elősegítő fel-
tételek, azaz megfelelő szervezeti adottságok. Az egyéni 
(várható) teljesítmény a UTAUT-modellekben magyarázó 
változóként szerepel, holott az informatikai rendszereket 
kutató szakirodalom jelentős része pont arra irányul, hogy 
az IT-rendszerek egyéni teljesítményre gyakorolt hatását 
magyarázza. Goodhue és Thompson (1995) feladat – tech-
nológia – illeszkedés (task – technology – fit – TTF) mo-
dellje szerint minél inkább kompatibilis az adott techno-
lógia a felhasználók jelenleg meglévő feladataival, annál 
jobb teljesítmény várható el tőlük a használat során. Ez a 
kapcsolat jelenik meg a TAM2-modellben (Venkatesh & 
Davis, 2000) is, ahol a munkához való illeszkedés közvet-
len pozitív hatással van az észlelt hasznosságra. 

BI felhasználói elfogadása
A fenti modellek általánosságban vizsgálják az informá-
ciós technológiák elfogadását. Az utóbbi években számos 
olyan tanulmány látott napvilágot, mely specifikusan a BI 
felhasználói elfogadását vizsgálja. E kutatásokról ad átte-
kintést az 1. táblázat. 

A BI elfogadását különállóan vizsgáló kutatások le-
gitimitását az adja, hogy azok más informatikai rendsze-
rektől, így a tranzakciós rendszerektől számos jellemző 
mentén különböznek (Popovič et al., 2012). E különbsé-
gek pedig hatással vannak a felhasználói elfogadásra, az 
azokat befolyásoló tényezőkre is. Az általános technoló-
giaelfogadási modellt felhasználva Yoon és szerzőtársai 
(2017) azt vizsgálták, hogy milyen faktorok befolyásolják 
a BI egyéni felhasználói elfogadását. Négy különböző té-
nyezőcsoportot határoztak meg, amelyek hatással vannak 
az egyén döntésére a BI elfogadását illetően: technológiai, 
egyéni és közösségi faktor, illetve a szituációs kényszer. 
Kutatásuk szerint a használati szándékot javítja a BI-al-
kalmazások megismerésére vonatkozó egyéni motiváció, 
mely egyéni motivációt befolyásolja az alkalmazás relatív 

előnye. Tehát amennyiben a felhasználók képesek észlelni 
a BI előnyeit – döntéshozatali folyamat minőségének és 
gyorsaságának javulása, naprakészebb információk stb. – 
a megismerésre vonatkozó egyéni motivációjuk magasabb 
lesz, s következésképpen használati szándékuk is javul. 
Az intrinzik motivációhoz hasonlóan pozitív hatással van 
az elfogadásra az extrinzik motiváció (használatra vonat-
kozó külső ösztönzők alkalmazása) és a kompatibilitás, 
azaz a konzisztencia a meglévő munkahelyi gyakorlatok-
kal, folyamatokkal, felhasználói értékekkel, valamint igé-
nyekkel. 

A TAM- és UTAUT-modellekből jól ismert pozitív 
közösségi hatás a BI-felhasználók körében is kimutatha-
tó. Vagyis, ha azok a munkatársak, felettesek, akiknek ad 
a véleményére a megkérdezett alkalmazott, hasznosnak 
gondolják a BI-t, akkor az egyén hajlandóbb aktívan hasz-
nálni a rendszert. Hasonlóan pozitív hatással van a hasz-
nálati szándékra a szükséges készségek és erőforrások 
megléte, valamint a szervezeti tanulási klíma jelenléte. 
Ezen jellemzőkre szituációs korlátként hivatkoznak Yoon 
és munkatársai (2017), míg Grublješič és Jaklič (2015) a 
UTAUT-modell nyomán „elősegítő körülmény” néven 
vonta be ezeket az általuk kidolgozott Üzleti Intelligencia 
Elfogadási Modellbe (Business Intelligence Acceptance 
Model – BIAM). A BIAM – az előbbiekben bemutatott 
tanulmányhoz hasonlóan – integrálja az IT-innovációk el-
fogadását szervezeti szinten és egyéni felhasználói szinten 
vizsgáló kutatási modelleket. Logikája szerint az egyéni, 
technológiai, szervezeti és makrokörnyezeti jellemzők 
hatnak az egyén viselkedési meggyőződéseire, melyek 
aztán befolyásolják a felhasználói elfogadást. Az egyéni 
viselkedési meggyőződéseket és attitűdöket a TAM- és az 
UTUAT-modellekből származó várható erőfeszítéssel és 
várható teljesítménnyel, az egyéni eredmények kimutat-
hatóságával, közösségi hatással és a különböző elősegítő 
körülményekkel jellemzi. 

A felhasználói elfogadást a BIAM használati szándék-
ként és felhasználási intenzitásként egyaránt értelmezi. A 
BI elfogadásának mértéke azonban értelmezhető és vizs-
gálható a BI-rendszerekből kinyert információk felhasz-
nálásával is. Hiszen a rendszer előnye – a döntéstámogatás 
minőségi javításán keresztül elért teljesítménynövekedés 
– csak akkor realizálható, ha a BI-ból kinyert adatokat va-
lóban használják a szervezeti tagok, azok az üzleti folya-
matokban beépülnek. A BI-ból nyert információk felhasz-
nálását segíti a könnyű hozzáférés és a jó adatminőség 
(Popovič et al., 2012). Ugyanakkor azokban a szerveze-
tekben, ahol az elemzéseken alapuló döntéshozatalnak 
még nincs hagyománya, az adatminőség és a használat 
közti kapcsolat jóval erősebb. Érdekes módon a kiemel-
kedő elemzési kultúrával rendelkező vállalatokban a nem 
kiemelkedő minőségű adatokat is szívesebben használják 
(Popovič et al., 2012).

A szervezeti szintű elfogadás tekintetében érdemes 
megkülönböztetni a BI értékelését (általános megítélését), 
alkalmazását (a bevezetésre irányuló döntést) és a haszná-
latot, mely szakaszok egymásra épülnek. Kifejezetten kis- 
és középvállalkozások körében vizsgálódva Puklavec és 
szerzőtársai (2018) rámutattak, hogy a magyarázó fakto-
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rok hatása más és más a BI előzetes megítélése, bevezetése 
és használata esetében. Így például a szervezet meglévő 
adatkörnyezete befolyásolja a használatot, de a megelőző 
értékelési és döntési szakaszokra nincs befolyással. A fel-
sővezetői támogatás pedig fontos az értékelés és használat 
során, de a kutatási eredmények szerint a bevezetést nem 
befolyásolja (Puklavec et al., 2018). Az elfogadás külön-
böző szintjét jelöli a használati szakaszban az is, hogy a 
munkatárs csupán rutin felhasználó, tehát standard mó-
don használja a rendszert vagy  innovatív módon teszi ezt, 
tehát ő saját maga felfedez új lehetőségeket, hogy miként 
tudja a rendszerrel támogatni a munkáját (Li et al., 2013).

A BI elfogadását – akár egyéni, akár szervezeti szinten 
– vizsgáló kutatások az elmúlt tíz évben számos érdekes 
és értékes eredménnyel gazdagították a szakirodalmat. 
Bizonyos faktorok, így például a felsővezetői támoga-
tás pozitív hatásában egységes a szakirodalom (Kohnke 
et al., 2011; Puklavec et al., 2018), mint ahogy az egyén 
tanulási, illetve megismerésre vonatkozó motivációja is 

mindenhol pozitív befolyásoló tényezőként jelenik meg 
(Li et al., 2013; Yoon et al., 2017). Több ponton azonban 
ellentmondásosak a kutatási eredmények. Míg a legtöbb 
kutatás a BI relatív – más meglévő IT-rendszerekkel szem-
beni – előnyének szignifikánsan pozitív hatására hívja fel 
a figyelmet (Yoon et al., 2017), addig egy másik tanulmány 
a rendszer relatív előnyének elfogadásra gyakorolt hatását 
cáfolja (Puklavec et al., 2018). Az egyes befolyásoló fak-
torok hatásmechanizmusa sem egységes: a racionális dön-
téshozatali, elemzési kultúra moderáló (Aleš Popovič et 
al., 2012) és magyarázó változóként (Puklavec et al., 2018) 
egyaránt szerepel a szervezeti szintű elfogadást vizsgáló 
tanulmányokban. 

A kutatások jelentős része alkalmazásfüggetlen, azaz 
jellemzően nem szűkítik le egy-egy konkrét alkalmazás 
használatára a vizsgálatot. A helyenként eltérő eredmé-
nyek oka tehát nem ez, hanem sokkal inkább az lehet, hogy 
a kutatásban részt vevő cégek sajátosságai (méret, iparág, 
földrajzi elhelyezkedés stb.), a megkérdezett személyek 

2. táblázat
A BI-felhasználói elfogadás vizsgálatánál figyelembe vett befolyásoló tényezők és  

azok korábbi megjelenése a szakirodalomban

Befolyásoló 
tényezők fő 
csoportja

Befolyásoló tényezők Kutatási előzmények ÜI elfogadást vizsgáló tanul-
mányokban

BI-bevezetés 
körülményei

Felsővezetői támogatás megléte Kohnke et al., 2011, Grublješic & Jaklič, 2015, Yoon et 
al., 2017, Puklavec et al., 2018

Külsős szakértők bevonása avagy belső erőforrásra 
támaszkodó projekt, érintettek bevonásának mértéke

Grublješic & Jaklič, 2015, Puklavec et al., 2018

Felhasználói informálás, oktatás Kohnke et al., 2011, Grublješic & Jaklič, 2015, Popovič, 
2017

Motiváció Korábbi BI-használat, tapasztalat Grublješic & Jaklič, 2015
Extrinzik motivációs tényezők Li et al., 2013, Yoon et al., 2017
Intrinzik motivációs tényezők (rendszerhasználat 
élvezeti értéke, sikerélmény, önmegvalósítás)

Yoon et al., 2017, Abhari et al., 2020

Másokkal való együttműködés Abhari et al., 2020
Általános 
szervezeti 
körülmények

Infrastrukturális adottságok Grublješic & Jaklič, 2015, Puklavec et al., 2018
Szervezeti tanulási klíma megléte Yoon et al., 2017

Technológiai 
tényezők

Adattartalom és minőség Popovič et al., 2012, Grublješic & Jaklič, 2015,  
Puklavec et al., 2018,

Kompatibilitás a korábbi folyamatokkal Grublješic & Jaklič, 2015, Yoon et al., 2017
Rendszerhasználatból fakadó relatív előny / észlelt 
hasznosság

Grublješic & Jaklič, 2015, Li et al., 2013, Yoon et al., 
2017, Puklavec et al., 2018

Komplexitás Yoon et al., 2017
Szükséges erőfeszítés / könnyű kezelhetőség Grublješic & Jaklič, 2015
Más IT-rendszerekkel való összeköttetés Puklavec et al., 2018
Rendszer érettsége Popovič et al., 2012

Közösségi hatás Mások általi befolyásoltság mértéke a felhasználó 
számára fontos emberek mit gondolnak a BI-ról

Grublješic & Jaklič, 2015, Yoon et al., 2017

Felhasználói 
ellenállás

Szervezeti hierarchiában bekövetkezett változások Popovič, 2017
Kontroll erősségének változása Popovič, 2017
Feladatkör bővülése Popovič, 2017
Kulturális illeszkedés Popovič et al., 2012, Grublješic & Jaklič, 2015,  

Puklavec et al., 2018
Forrás: saját szerkesztés
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köre (pozíciójuk, technológiai ismereteik, BI mennyire 
része a mindennapjainak stb.) és a kutatási módszertan 
(kérdőív vagy interjú, anonim, vagy sem) eltérő, s ez befo-
lyásolja a kutatás kimenetelét. A kutatások nagy része egy 
– ritkábban több – vállalat felhasználóinak kérdőíves meg-
kérdezésén alapszik, s statisztikai elemzések során a ku-
tatók megerősítik vagy elvetik a változókapcsolatokra vo-
natkozó hipotéziseket. Jellemzően pillanatképet festenek, 
a használat során bekövetkező kedvező vagy kedvezőtlen 
attitűdváltozások miértjeit már nem vizsgálják. Jelen ta-
nulmány célja éppen ezért az, hogy egy szervezet példáján 
keresztül megértse és magyarázza az attitűdváltozás le-
hetséges okát, magyarázatában felhasználva a szakiroda-
lomban korábban azonosított befolyásoló tényezőket.

Kutatási módszertan

A „használati szándék” egy attitűd, míg a „használat” egy 
viselkedés, mely között nehezen mérhető kapcsolat van 
(Delone & McLean, 2003). A tényleges használat akkor 
informatív, ha a vizsgált rendszer használata önkéntes. 
Kötelező rendszerhasználat esetén azonban a használati 
szándék, mint attitűd fejezi ki a felhasználói elfogadást. 
Jelen tanulmány éppen ezért a használati attitűdöt vizs-
gálja egy korábban bevezetett, nem megkerülhető BI kap-
csán. 

Ezt a használati szándékot Yoon és munkatársai (2017) 
nyomán a következőképpen értelmezi a kutatás: az egyén 
szándékában áll a BI-t használni a munkája során és haj-
landó a rendszer igényeinek megfelelően megváltoztatni 
a munkatevékenységeit. Az így értelmezett használati 
attitűd, mint magyarázott jelenség jelenik meg a vizsgá-
latban, s a 2. táblázat ad áttekintést a vizsgálatba bevont 
befolyásoló faktorokról. E befolyásoló tényezők támasz-
kodnak a korábban bemutatott általános technológiaelfo-
gadási modellekre, s a kifejezetten BI-specifikus elfoga-
dási modellekre. Így a kutatás foglalkozik a BI-bevezetés 
körülményeinek feltárásával, az egyéni motivációs, szer-
vezeti, technológiai tényezőkkel és a közösségi hatással. 
A kutatási modell továbbá kiegészült a felhasználói el-
lenállás irodalmában tárgyalt azon tényezőkkel, melyek a 
technológiaelfogadási modellekben ritkán jelennek meg: 
a BI használatához kapcsolódó esetleges veszteségekkel, 
azaz a hatásköri, munkaköri, kulturális változások megé-
lésével. A vizsgálat ugyanakkor nem terjed ki a felhasz-
nálók olyan személyes jellemzőire, melyek ugyan szin-
tén hatással lehetnek a használati attitűdre, de magához 
a BI-rendszerhez csak tágabban kapcsolódnak (általános 
preferencia az IT-alkalmazások használatára, munkahely 
iránti elköteleződés stb). 

Az esetalapú kutatás lehetőséget ad arra, hogy a vizs-
gált jelenséget mélyebb összefüggéseiben láttassa (Yin, 
2003). Az esettanulmány egy szervezeten belül, a kulcs-
felhasználók érzékelésén keresztül vizsgálja, hogy a BI 
elfogadását magyarázó faktorok miként fejtik ki befolyá-
soló hatásukat. E tényezők befolyásoló hatását a korábbi, 
jellemzően kvantitatív kutatások igazolták, éppen ezért 
nem cél a kapcsolaterősségek mérése, sokkal inkább a 
hatásmechanizmusok, körülmények megértése. A félig 

strukturált interjúk lehetőséget adtak arra, hogy az előze-
tesen kialakított, meghatározott sorrendű kérdések mellett 
a felek a párbeszéd során felmerült témaköröket tovább 
bontsák, kiegészítő információkkal, történetekkel támo-
gassák (Molnár, 2010). 

A szervezet bemutatása
A vizsgált vállalat egy Nyugat-Magyarországon működő 
többmárkás, több telephelyen működő autókereskedés és 
-szervíz. További szolgálatásai között található a műszaki 
vizsgáztatás, az eredetiségvizsgálat, a biztosítási ügyin-
tézés, a kiegészítők, alkatrészek forgalmazása, valamint 
az autó-bérbeadás. Négy telephelyen működik, és jelenleg 
több mint 140 főt foglalkoztat. A háromtagú felső vezetés 
a törzskari szervezetek mellett (kontrolling, marketing és 
HR) hat középvezetőt irányít: három telephelyvezetőt és 
három márkavezetőt. A cég létszámának nagy részét kite-
vő értékesítők, értékesítési asszisztensek, munkafelvevők, 
szerelők is e középvezetők alá tartoznak. 

A 2017-ig a vállalatirányítási rendszerből lekért Excel 
táblákra, illetve az adatok között manuálisan létrehozott 
kapcsolatokra épült az az adathalmaz, mely a munkavál-
lalók teljesítményértékelésére használt jelentések alapját 
képezte. E megoldás élőmunka igénye nagyon magas volt, 
egy-egy operatív teljesítményriport elkészítésével akár 
fél-egy napot is eltöltöttek. További hátrány volt, hogy 
azonnali, naprakész visszajelzésre nem voltak alkalmasak 
ezek a beszámolók: adott hónap közepén készült egy ri-
port, s a havi zárást megelőző utolsó héten minden nap. A 
kontrollerek által készített teljesítménybér-kalkuláció rá-
adásul vitaalapot is jelentett: a számok valódiságát gyak-
ran kétségbe vonták az érintettek. 2017-ben az akkori kont-
rollingvezető és egy kontrollerkolléga távozása után két új 
kontroller érkezett a céghez, akiknek már volt tapaszta-
latuk a BI világában. Az általuk kezdeményezett BI-be-
vezetés három lépésben valósult meg: (1) a korábbi Excel 
alapú adatkapcsolatok, mutatószámok leképezése BI-ban, 
(2) olyan új mutatószámok kalkulációja, melyek üzletileg 
relevánsak, addig nem mérték őket, de az alapadatok ren-
delkezésre álltak, (3) új teljesítményelemek mérési feltéte-
leinek megteremtése. A harmadik szakasz jelenleg is tart. 
Az alapadatok mérési feltételeinek megteremtése szüksé-
gessé tette új rendszerek bevezetését is: egy saját fejleszté-
sű készletkezelő rendszert, egy CRM-rendszert és ennek 
részeként az ügyfél-elégedettség mérését. 

A vállalat a Microsoft Power BI mellett tette le a vok sát. 
A megfelelő jogosultságokkal az értékesítők, értékesíté si 
asszisztensek, munkafelvevők, szerelők, középvezetők és 
felső vezetők egyaránt használják a rendszert. A rendszer-
használat a cégnél nem egyéni döntés kérdése, hanem kö-
telező elvárás a felső vezetés részéről. A bevezetést általá-
nos lelkesedés övezte, azonban most – három évvel az első 
lépések után – mégis ellenállás, belső feszültség érezhető 
a szervezetben. A kutatás célja, hogy segítsen megérteni 
a menedzsmentben lezajlódó, BI-hoz kapcsolódó megélé-
seket, folyamatokat, amelyek e feszültségekhez vezettek. 
A vezető kontrollerrel készített első, a körülmények meg-
ismerését célzó interjút hat, a vállalat teljes középvezetői 
körét lefedő interjú követte (lásd 3. táblázat). A három te-
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lephely- és a három márkavezető – a törzskari munkatár-
sakon kívül – valamennyi kollégának a vonalbeli vezetője, 
a BI kulcsfelhasználói.

A 2. táblázatban felsorolt tényezők szolgáltak az interjúk 
vázaként: a szakirodalom alapján azonosított befolyásoló 
tényezőkre a táblázatban adott sorrendben kérdeztünk rá. 
Meglehetősen nyíltan és jó hangulatban kommunikáltak 
az interjúalanyok, de az érzékeny kérdéskörök megvála-
szolásánál jól érezhető volt a tartózkodóbb magatartás, a 
megfontolt szóhasználat. E reakcióra számítva kerültek 
a végére a közösségi hatásra és szervezeti ellenállásra 
vonatkozó kérdések. Az interjúk 2020 októberében ké-
szültek, MS Teams csatornán zajlottak, 30-50 perc közti 
időtartamban. A beszélgetésekről az interjúalanyok be-
leegyezésével hangfelvétel készült. Az interjúk összegző 
átiratai képezték a további elemzés alapját. 

Kutatási eredmények

A 2. táblázatban összegzett logikát követve e fejezet az 
interjúelemzés eredményeit a felhasználói elfogadást be-
folyásoló tényezők egyes csoportjai mentén mutatja be.

A BI-bevezetés mint projekt
A BI-bevezetés tisztán belső erőforrásra támaszkodva va-
lósult meg. A külsős szakértőkkel szembeni idegenkedés 
így nem játszott szerepet, bár a kezdeményező és projekt-
vezető kontrollerek újak voltak a szervezetben a bevezetés 
megkezdésekor. Az ő szerepük nemcsak a technológiai 
változtatásokra, hanem a teljesítménymérés tartalmi ele-
meire is kiterjedt. Az újonnan bevezetett mérőszámok – az 
importőri elvárásokat figyelembe véve – kontrolleri javas-
latra születtek (pl. tartozékeladás darabszámok, alkat-
rész-árrések, műszakok kihasználtsága, casco értékesítés, 
vevőszolgálati mutatók). Az iparági standardokkal való 
konformitás első körben legitimitást kölcsönzött e muta-
tóknak. „...azért adták magukat a mérési pontok, .... ha 
elérjük a normákat, akkor az importőr is komoly bónuszo-
kat fizet” (Márkavezető1). Az érintettek javaslatot tehettek 
a mutatószámok módosítására, azaz a BI adattartalmára. 
A bevezetési szakaszt követő használati szakaszban azon-
ban megváltozott a BI adattartalmának megítélése. „A be-

vezetés előtt, amikor még csak ülnek ott, azt hiszik nincs 
tétje, nem szólnak bele. Bevezetéskor, amikor rájönnek, 
hogy teljesítménybér múlik rajta, akkor jön az ellenállás, 

a visszajelzések, hogy változtatni kellene” (Kontroller). A 
korai bevezetési szakaszban tapasztalt passzivitás ellenére 
a későbbi használat iránti attitűdöt mégis jelentősen be-
folyásolta, hogy az érintett középvezető részt vett e be-
vezetésben. Mindkét, 2018-ban csatlakozott középvezető 
a mai napig kívülállónak érzi magát: „Amikor idejöttem, 
már kész tény volt, hogy BI-t használunk, és hogy mik az 
alapvető mutatók” (Telephelyvezető1).

A bevonás mellett az oktatás, a felhasználók informá-
lása is hasonló kettősséget mutat. Bár megfelelő, szemé-
lyes, videókkal és leírásokkal támogatott oktatás történt, 
a bevezetési szakaszban megvalósult oktatások hatása 
korlátozott: „meghallgatják és elfelejtik” (Kontroller). Az 
élesindulás után, amikor már volt a munkatársak előtt egy 
valódi riport, s az oktatások, tanácsadások alkalmával va-
lós példákat tudtak átbeszélni, maradandóbb volt a hatás. 
Míg tehát az előzetes, általános tájékoztatást adó oktatás 
mérsékelt attitűdbefolyásoló szereppel bírt, addig az – MS 
Teams csatornán nyújtott – személyes tanácsadás a magas 
észlelt hasznosság révén jobban erősítette az elfogadást. 

Összességében elmondható, a bevezetési szakaszhoz 
rendelt szempontok (így a bevonás, oktatás és természe-
tesen a felsővezetői támogatás) a használati szakaszban is 
jelentős attitűdbefolyásoló hatással bírnak.   

Motiváció
BI-t a kontrolleren kívül az interjúalanyok, s azok be-
osztott munkatársai sem használtak korábban. A vezetők 
egy része azonban már addig is próbált rendszereket ki-
alakítani a saját részlegén a tervteljesítések mérésére. „Az 
értékesítőket megkértem folyamatos adatszolgáltatásra 
exceles formában, kimutatásokkal, a BI tulajdonképpen 
ezeknek a háttérmunkáját vette le rólunk” (Márkaveze-
tő2). A korábbi pozitív BI-tapasztalat hiányában a rend-
szer észlelt hasznosságát tehát az is növelte, ha a vezetőt 
korábbi pozitív tapasztalatok kötötték a BI által kiváltott 
adatszolgáltatáshoz. Különösen igaz ez, ha a bevezetett új 
rendszer élvezeti értéke magas, az a BI-használat – pusz-
tán a használatból adódóan – örömöt okoz. A felhasználók 

3. táblázat
Az interjúalanyok áttekintése

Az interjúalanyra történő hivatkozás Betöltött pozíció Kezelt márkák 
száma

Nem Céghez való csatlakozás (év)

Kontroller Vezető kontroller - férfi 2017
Telephelyvezető1 Telephelyvezető 5 férfi 2018
Telephelyvezető2 Telephelyvezető 4 férfi 2010
Telephelyvezető3 Telephelyvezető 4 férfi 2018

Márkavezető1 Márkavezető 2 férfi 2016 
Márkavezető2 Márkavezető 1 férfi 2006
Márkavezető3 Márkavezető 1 nő 2017

Forrás: saját szerkesztés
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egyértelműen pozitív élményekről számoltak be: a cég MS 
Power BI rendszere felhasználóbarát, jellemző a letisztult, 
átlátható, informatív és egyértelmű vizualizáció, s a jelö-
lések is egyértelműek. „Nagyon sok összefüggést nagyon 
egyszerűen lehet feltárni, az adatok között pár kattintás-
sal” (Márkavezető2). 

A magas élvezeti érték a használatból eredő belső, 
intrinzik jellegű motivációt javítja. Korlátozottan, de a 
rendszerhasználathoz kapcsolódó sikerélményekről is be-
számoltak az interjúalanyok. A sikerélmények leginkább 
ahhoz kapcsolódtak, hogy a közel valós idejű adatoknak 
köszönhetően időben be tudnak avatkozni (pl. kampányok 
indítása elmaradó értékesítési adatok esetén, szervíztelje-
sítmény stabilizálása munkaerő-átcsoportosításokkal). A 
BI rutinszerű használatán azonban nem léptek túl a fel-
használók: ha az adatok rá is mutatnak egy problémára, 
mélyebb elemzés nem követi azt. Az innovatív használat 
fő akadályának az időhiányt jelölték meg. „Ha lenne annyi 
időnk, mint amennyi nincsen, ezzel részleteiben foglalkoz-
ni, akkor sokkal hathatósabban tudnánk adatokat kiszed-
ni a rendszerből, most szigorúan a terv-tény számokkal 
foglalkozunk” (Telephelyvezető3). „Akkora darálás van, 
hogy nem tudok félrevonulni, és 2-3 lépést hátralépve a 
nagy egészet nézni” (Telephelyvezető1).

Az innovatív használatot külső ösztönzők sem támo-
gatják. Az extrinzik motiváció szerepe mégis fontos, hi-
szen a javadalmazási rendszer rászorítja a felhasználókat 
a rendszeres (rutin)használatra. A mozgóbér, mely a teljes 
fizetésnek akár felét-harmadát is kiteheti, az alaptevé-
kenységben (értékesítés, szervizelés, ügyfélkiszolgálás) 
elért teljesítményhez kötődik nemcsak a munkafelvevők, 
az értékesítők és a szerelők esetében, hanem a telephely- 
és márkavezetőknél is. Személyes anyagi érdek kötődik 
tehát ahhoz, hogy a BI adatait akár napi szinten figyeljék, 
s beavatkozzanak, ha a hónap végére a normától való ne-
gatív eltérés várható. „Nagy összegek múlnak azon, hogy 
teljesítik-e az elvárásokat, és ezek az elvárások csak itt 
láthatóak” (Kontroller). „Hazudnék, ha azt mondanám, 
hogy nem anyagi vezérlésű a BI monitorozása, használa-
ta” (Telephelyvezető3). A rendszerhasználatot tovább erő-
síti, hogy van egy egészséges versenyszellem a részlegek, 
márkák között, s a BI átláthatóságot teremt.

Ugyanakkor a felhasználóknak nem kell az eddigiek-
nél több emberrel együttműködniük, s nem lett intenzí-
vebb a kommunikáció sem a telephelyek, sem a márkák 
között. A kapcsolat igény mint pszichológiai szükséglet 
kielégítése így nem az együttműködő felek számának nö-
vekedésében, hanem a meglévő kapcsolatok minőségének 
javulásában érhető tetten. Az ügyfelekkel való kapcsolat-
tartás minőségének pozitív változása a BI-ban közkinccsé 
tett ügyfél-elégedettségi mutatók méréséhez kapcsolódik. 
A középvezető-beosztott viszony intenzitásának és tartal-
mának változása pedig a BI által teremtett átláthatóság-
nak, a valós idejű adatoknak köszönhető. Így például a 
szerelők – különösen a hónap vége fele közeledve – sok-
szor proaktívan kezdeményezik a BI adatainak vezetővel 
történő közös áttekintését.

Összességében elmondható, hogy a BI használatára 
vonatkozó külső ösztönzés (javadalmazás) a legmegha-

tározóbb befolyásoló faktor, melyet árnyalni tudnak az 
olyan egyéb tényezők, mint a magas élvezeti érték vagy a 
korábbi pozitív tapasztalat.

Szervezeti tényezők
Az egyéni viselkedési meggyőződéseket az infrastruktu-
rális adottságok, azon belül is a BI-hoz való hozzáférés 
kettős módon befolyásolja. A hozzáférés hiánya egyértel-
műen gátló tényező, így a saját számítógéppel nem rendel-
kező szerelők nem mennek oda naponta a munkafelvevők-
höz, akik jogosultak megnyitni a szerelők saját felületét. 
Másrészt viszont a BI 7/24-ben elérhető mobilalkalmazá-
sa által adott szabadsággal nem élnek a vezetők. „Elvileg 
lehetne olyan funkciót beállítani, hogy értesítést kapjon 
a vevőszerződésekről, de otthon meg szabadság alatt ki 
szeretne ezzel foglalkozni?” (Márkavezető1) 

Az újdonságok elfogadását támogatja a szervezeti ta-
nulási klíma mint elfogadást elősegítő feltétel: folyamato-
sak az e-learninges képzések, a BI-on belüli fejlesztések, 
az új funkciók, a CRM további kiterjesztése is zajlik. E 
tanulási klíma pozitív attitűdbeli hatását azonban aláássa 
a napi rutin: „a darabszámokat hozni kell, arra nem lehet 
kevesebb figyelmet fordítani” , s „olyan kevés időt hagy-
tunk magunknak, ennek még érnie kell, sokszor vezetői 
szinten sem tudtuk, hogy hogyan is kell mindezt használ-
ni” (Márkavezető1).

Összességében tehát a megfelelő szervezeti körülmé-
nyek, így a hozzáférés, a támogató környezet szükséges, 
de nem elégséges feltétele a pozitív felhasználói attitűd-
nek. 

Technológiai tényezők
Az eltérő pozíciókban lévő, eltérő jogosultsággal rendel-
kező felhasználók eltérő összetettségű dashboardokat 
látnak, de azok komplexebb adattartalom esetén is egy-
szerűen kezelhetők. A BI komplexitását jelen esetben 
a folyamatosan fejlesztés alatt álló adattartalom adja. A 
kezdeti mérési pontok mellé a mai napig folyamatosan ke-
rülnek be az új mutatók. „A régi mutatókat jól értik már, 
azonnal feltűnik nekik, ha van valami kiugró adat ben-
ne, de most bekerültek nehezebben megfogható mutatók, 
ami eddig nem volt a kultúra része, itt nagyobb a lema-
radás” (Kontroller). A használat iránti attitűdöt nemcsak 
a folyamatosan frissülő adattartalom érinti hátrányosan, 
hanem az adatminőség is. Vannak nagyon jó, torzításmen-
tes mutatók, de több esetben küzdenek adatbeviteli prob-
lémákkal (rossz és/vagy hiányzó adatok), amikor feles-
legesnek érzik a vezetők a beszámolók megtekintését is, 
mert „messzemenő következtetéseket nem lehet levonni” 
(Telephelyvezető1).

Az adatminőségi probléma kezelése plusz erőfeszítést 
igényel az alkalmazottaktól a napi munka során, a tech-
nológia használatához kapcsolódó plusz erőfeszítés pedig 
hátrányosan befolyásolja a használat iránti attitűdöt. Mivel 
a BI minden éjfélkor frissül, a vezetők reggeli rutinjának 
része a dashboardok áttekintése, mely nem vesz több időt 
igénybe, mint 15-30 perc. A plusz erőfeszítés így nem is 
annyira a technológia szorosan vett használatához, ha-
nem annak következményeihez kapcsolódik. A fent em-
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lített adatminőségbeli problémák kezelésén túl a BI által 
megváltozott munkakapcsolatok időigénye is magasabb: 
így például a vezetők heti rendszerességgel adnak visz-
szajelzést a szerelők felé, akik napi szinten nem lépnek 
be a BI-ba, de immár igénylik a gyakoribb tájékoztatást. 
A plusz erőfeszítés kötődik továbbá a BI adatainak mun-
kafolyamatokba való beépítéséhez is. Így pl. a CRM-mel 
összekötött BI-ban megjelennek az ügyfelek által adott ér-
tékelések. Amint egy kedvezőtlen értékelés megjelenik a 
BI-ban, az ügyfélszolgálati munkatársnak fel kell vennie a 
kapcsolatot az ügyféllel, kinyomozni a probléma okát, és 
ha valóban mulasztás történt, akkor meg kell tenni a szük-
séges intézkedéseket, akár plusz szolgáltatást felajánlva az 
érintettnek. 

Ahogy a BI más IT-rendszerekkel való összeköttetése 
a felhasználói elfogadást növeli, úgy ezen összeköttetések 
hiánya gyengíti azt. Az interjúkban elhangzottak alapján 
ez is az érzékelt szükséges erőfeszítésekre vezethető visz-
sza. Rendszeresen többletmunkával jár az értékesítők szá-
mára, hogy bár a hívások, e-mailek automatikusan kerül-
nek be a BI előtétrendszeréül szolgáló CRM-rendszerbe, 
viszont mobilról nem lehet hívást indítani, csak a CRM-
ben rögzített IP-ről lehet ügyfelet hívni, e-mailt is csak 
onnan lehet küldeni. „Sokszor előfordul, hogy az ügyfél a 
saját email címén keresi az értékesítőt, de válaszolni nem 
tud onnan, csak CRM-ből, különben nem lesz kimutatva 
BI-ban, és bukják a teljesítménybért” (Márkavezető3). 
Minden egyes esetben külön belépni időigényes, ráadá-
sul nagyon rövidek a határidők, s rugalmatlan a rendszer. 
Egy lead utánkövetésének határideje 48 óra, s ha csak két 
perccel kicsúsznak az időkeretből, az már lerontja a telje-
sítményátlagot.

A meglévő IT-rendszerekkel való automatikus össze-
köttetés mellett a kompatibilitás a meglévő munkafolya-
matok esetén is értelmezhető. A meglévő folyamatokra 
változtatás nélkül „ráültetett” BI kisebb változást hoz a 
felhasználók életében, ahogy ez történt a szervíz területen 
is. Az alaptevékenységet, a napi munkavégzést nem érinti 
a BI-használat, a legtöbb mutató mérhetősége korábban 
is adott volt. Ezzel szemben az értékesítési terület telje-
sítményadatainak mérése a BI előtt gyerekcipőben járt, 
s egy teljes CRM bevezetése kellett ahhoz, hogy legyen 
használható adat. Mindezt fokozta az ügyfélélmény jelen-
tős javítására vonatkozó felsővezetői elvárás, mely elvá-
rás teljesítésének kimutatásához nyomon kellett követni a 
hívásokat, e-maileket, megkeresést követő reakcióidőket, 
valamint az ügyfél-elégedettséget. 

A teljesítményértékelés és a BI egyidejű fejlesztése 
miatt az új kollégák esetében e fogalmak szorosan össze-
kapcsolódnak, holott a teljesítménymutatók figyelése és a 
teljesítményalapú bérezés korábban is létezett. Így a ko-
rábbi Excel-alapú riportokat is ismerő, megélő márka- és 
telephelyvezetők esetében a teljesítményértékelés megíté-
lése kevésbé befolyásolja a rendszerhasználatból fakadó 
relatív előnyök megítélést, s ezáltal rendszer elfogadását.

Az elemzett technológiai befolyásoló tényezők mind 
egy irányba mutatnak: a vizsgálat tárgya az, hogy sike-
rül-e egyszerűbbé tenni a felhasználók életét, segíteni 
őket munkafolyamataikban. Jelen esetben a könnyen ke-

zelhető, hasznosnak tartott rendszerrel szembeni pozitív 
felhasználói attitűdöt kedvezőtlen irányba befolyásolja 
a folyamatos tartalmi változtatás, az ehhez kapcsolódó 
adatminőségi problémák és a folyamatok, illetve a rend-
szerek közt fennálló illeszkedési hiányosságok.

Közösségi hatás
A közösségi hatást, azaz hogy a felhasználó milyen mér-
tékben támaszkodik mások véleményére a technológia 
megítélése kapcsán, két tényező is erősítheti: a rendszer 
kiforratlansága és a saját BI-tapasztalat hiánya. A vizsgált 
BI-t ugyan már harmadik éve használják a vállalatban, 
de a mai napig folyamatosan fejlesztik. A középvezetők 
egyikének sem volt korábbi rendszerhasználati tapaszta-
lata. Így mind a rendszer éretlensége, mint a saját tapasz-
talatok hiánya elméletben abba az irányba mutat, hogy a 
felhasználók jobban támaszkodjanak arra, mit gondolnak 
a kollégák a BI-ról. A vizsgált szervezetben ez a fajta kö-
zösségi hatás erős a beosztott munkatársak körében, de 
középvezetői szinten nem tapasztalható. A középvezetők 
mindennapi munkájukat egymástól nagy függetlenséggel 
végzik, s „nem igazán beszélünk erről a kollégákkal” (Te-
lephelyvezető3). A felső vezetés általi pozitív befolyás at-
titűd szinten nem jelenik meg, elsősorban a kötelező jelleg 
miatt. „A középvezetők nem érzik úgy, hogy a menedzs-
ment részei, nagy többségük kész tényként kezeli, hogy 
ezt kell használni, teljesen mindegy, hogy szeretik vagy 
nem szeretik” (Telephelyvezető1). Szervezeti egységen 
belül viszont a középvezető beosztottakra gyakorolt hatá-
sa jelentős: a munkavállalók nagyban követik a vezetőjük 
hozzáállását, legyen az pozitív vagy negatív. „Van olyan 
kolléga, aki hagyja azt az értékesítő kollégájának, hogy a 
szerződést ne a CRM-rendszerben kösse meg és ezáltal a 
BI-ban majd csak később mutatódjon ki” (Márkavezető2).

A közösségi hatás tehát az együttműködés és egymás-
rautaltság szintjével együtt mozog: a kulcsfelhasználók 
között nem jellemző, a szervezeti hierarchia alsóbb szint-
jein viszont meghatározó.

Felhasználói ellenállás 
Bár a bevezetésben való részvétel, a bevonás hiánya az 
új munkatársak esetében negatívan hatott az attitűdre, 
az interjúalanyok többsége szerint ez mégis előnyös le-
het, mivel ők már az új rendszerben szocializálódtak, s 
így kevésbé kérdőjelezik meg a rendszer létjogosultságát. 
Ugyan a régebbi munkatársak szavak szintjén megerő-
sítették, hogy „szükség volt rá, hogy minden egy helyen 
legyen, hogy átlátható legyen” (Márkavezető3), valójában 
a rendszerhasználat számos új konfliktust hozott a szerve-
zeti tagok életébe. Ennek legfőbb oka a BI-bevezetés által 
facilitált, a korábbinál jóval szorosabb kontroll. Vállalati 
szinten e szoros kontroll pozitív hatása hamar jelentkezett: 
egy év leforgása alatt több tízmillióval nőtt a fedezet a szi-
gorúan nyomon követett árréseknek köszönhetően, a mi-
nőségi mutatók figyelésével pedig már „2-3-4 hónap alatt 
markáns előrelépést értünk el, ezeket eddig nem kontrol-
láltuk” (Telephelyvezető 3). Egyéni szinten ugyanakkor 
kevésbé pozitív a kép, hiszen a BI „szinte minden egyes 
mozdulatukat ki tudja mutatni” (Márkavezető2). „Ebben 
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a rendszerben már nem lehet elmismásolni dolgokat” 
(Márkavezető1), s ha „láthatóvá válik a teljesítményük, 
akkor lesz ellenállás”(Telephelyvezető2). A korábbinál 
jóval szorosabb kontroll érzete több okra vezethető visz-
sza: (1) a mérés kiterjesztése korábban nem mért munka-
folyamatokra, (2) a riportok jóval gyakoribb frissülése és 
(3) egyes szervezeti szubkultúra-elemeknek való ellent-
mondás. A szabályozott rendszer, a korlátok, az elvárt 
precíz adminisztráció ellentmond az értékesítők körében 
korábban megszokott munkastílusnak, s úgy érzik, a BI 
korlátozza a szabadságukat. További kulturális elem az 
értékesítők azon korábbi meggyőződése, hogy a szalonba 
személyesen betérő vásárlók elkötelezettebbek az online 
érdeklődőknél. Az online megkeresések elkallódása ellen 
nemcsak a CRM és az arra épülő BI hat, hiszen „a vírus-
helyzetben meg különösen hangsúlyosak lettek az online 
csatornák, minden ilyen leadet komolyan kell venni” (Te-
lephelyvezető2). 

Bár a formális szervezeti struktúrát nem érintette a 
BI, az amúgy is szigorúan hierarchikus rendszerben to-
vább erősödtek az alá-fölérendeltségi viszonyok. A BI egy 
olyan szemléletes eszközzé vált a vezetői kézben, mely a 
korábbi excelekből kihalászott adatokkal ellentétben hite-
lesnek számít, nem jelenthet vitaalapot. Korábban lehet-
séges volt, hogy „az értékesítő elhiteti a vezetőivel, hogy 
nagyon jól dolgozik, a középvezetés elhiteti a felső veze-
téssel, hogy minden rendben” (Kontroller). A BI által köl-
csönzött objektivitás következménye továbbá a gyakoribb 
konfliktushelyzet az értékelő megbeszéléseken. Az inter-
júalanyok ugyanakkor rámutattak a használat korlátaira 
is: a külső környezet változását nem követi le azonnal a 
BI, s az ott rögzített normák. Így például, ha a határzárnak 
köszönhetően az osztrák ügyfélkör elmarad, a forgalmi 
mutatók akkor is esnek, ha megfeszített munkát végeznek 
a munkatársak. „Az tehát nem jó hozzáállás, hogy beülök 
az irodába kinyitom a BI-t és abból ítélem meg az embere-
ket” (Telehelyvezető1).

Összességében a BI-hoz, mint a formális kontrollesz-
közhöz – az egyértelmű szervezeti szintű előnyök mel-
lett – egyéni szinten negatív asszociációk kapcsolódnak, 
különösen azon területeken, ahol korábban az informális 
kontroll dominált.

Következtetések 

A szervezeti változások sikere, így egy BI-rendszer beve-
zetésének sikere szempontjából a felhasználók reakciója 
kulcskérdés. A szervezeti változásokkal szembeni ellenál-
lás természetes, s leküzdésének utolsó állomása az elfoga-
dás (Pulinka, 2016). A technológiai innovációkat vizsgáló 
tanulmányok jellemzően ezen utolsó állomásra, a felhasz-
nálói elfogadásra fókuszálnak. E technológiaelfogadási 
modellek egyéni, technológiai és szervezeti jellemzőket 
azonosítanak, de elhanyagolják azokat a faktorokat, me-
lyeket a felhasználói ellenállás interakció-orientált mo-
delljei emelnek ki: az ellenállás forrása – így az elfogadás 
akadályozója – lehet az is, hogy a technológia és az ember 
közti interakciókhoz a felhasználók különböző jelentése-
ket társítanak. Mindez az egyén szerepének, státuszának, 

hatáskörének vagy akár jövedelmének megváltozásában 
érhető tetten (Ali et al., 2016). E megközelítés érdekes 
adalékul szolgál a BI felhasználói elfogadásának vizsgá-
latakor. Éppen ezért jelen tanulmány a kezdeti elfogadást 
befolyásoló szervezeti szintű jellemzők (bevezetés körül-
ményei, egyéb szervezeti tényezők), technológiai, s egyé-
ni szintű jellemzők (motiváció, közösségi hatás) mellett a 
rendszerhasználathoz kapcsolódó veszteségeket azonosí-
tott, melyek az attitűdváltozás magyarázatául szolgálnak 
(lásd 1. ábra).

1. ábra
A BI-használati attitűdöt befolyásoló és a kapcsolato-

kat moderáló tényezők fő csoportjai

Forrás: saját szerkesztés

A tanulmány fő kutatási kérdése, hogy a rendszerhaszná-
lati tapasztalat miként moderálja, változtatja a befolyáso-
ló tényezők attitűdre gyakorolt hatását. Ahogy Puklavec 
(2018) is kiemelte, a bevezetési szakasz jellemzőiben éle-
sen elkülönül a használati szakasztól. Ezzel egybecsen-
gően a kutatás eredményei azt mutatják, hogy bizonyos 
szervezeti szintű jellemzők (érintettek bevonása és az ok-
tatás) elfogadásra gyakorolt hatása más a bevezetés, s más 
a használat során. A bevezetési szakaszban megtapasztalt 
bevonás és felhasználói informálás szerepe korlátozot-
tabb, mert a felhasználó még nem élte meg a változást. A 
használat iránti attitűdöt sokkal inkább befolyásolja, hogy 
a tényleges használat során milyen támogatást, személyes 
segítséget kap az egyén. A rendszerhasználati tapasztalat 
tehát felerősíti e tényezők attitűdre gyakorolt hatását.

A UTAUT-modellből ismert várható szükséges erőfe-
szítés (Venkatesh & Davis, 2000) vonatkozhat szigorúan a 
technológia használatára, de a BI felhasználóbarát jellegé-
nek köszönhetően ez kevésbé hangsúlyos, mint pl. a tranz-
akciós rendszereknél. A pótlólagos erőfeszítések sokkal 
inkább a BI által megváltoztatott munkafolyamatokhoz 
kapcsolódnak. Ezek a változások – a jelenlegi fázisban 
– folyamatosak, nem mindig előre láthatóak, azonban je-
lentős plusz erőfeszítést követelnek meg a felhasználóktól, 
mely a használati attitűdre negatívan hat. E plusz erőfe-
szítés azokon a területeken – jelen esetben az értékesítés, 
ügyfélkapcsolat – jelentkezik, ahol a BI a legnagyobb elő-
relépést hozta. 

A rendszer használatára vonatkozó felsővezető-elvá-
rás (kötelező jelleg) és a BI adatain alapuló teljesítmény-

BI-használati 
attitűd

Egyéni jellemzők

Szervezeti tényezők

Rendszerhasználat során észlelt változások

Kulturális illeszkedés

Kontroll erőssége

Hierarchiabeli távolságok

Munkafolyamatok

Technológiai tényezők
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bérezés a rutinhasználat egyértelmű külső ösztönzői. A 
külső ösztönzés ereje azonban az innovatív használatra 
nem terjed ki. Továbbá hiába magas a rendszerhasználat 
élvezeti értéke (Yoon et al., 2017), vagy az egyén inno-
vációkra való nyitottsága (Grublješič & Jaklič, 2015), e 
kutatás eredményei arra mutattak rá, hogy az innovatív 
használatnak gátat szab a felhasználók ideje, mint előse-
gítő feltétel hiánya. A vizsgált esetben nem valósult meg 
az a fajta önmegvalósítás, amelyet Abhari és társai (2020) 
tulajdonítanak a BI-nak. A kötelező, rutin ellenőrzési pon-
tokon túl a középvezetőknek anyagi érdeke, s érdeklődése 
sem fűződik a kimutatott eredmények miértjeinek további 
boncolgatásához, következésképpen igazi sikerélménye-
ket sem társítanak a BI alkalmazásához. 

A felhasználó szervezeti tagságának kezdetét az átte-
kintett tanulmányok egyike sem emelte ki, mint elfoga-
dást befolyásoló vagy moderáló faktort. Ennek oka lehet, 
hogy a tagság kezdete a fejlesztési folyamatba való bevo-
nás tényében implicite megjelenik, hiszen erre a később 
csatlakozóknak nincs lehetőségük. E kutatás azonban 
rávilágított, hogy a szervezethez való csatlakozás ideje 
(BI-bevezetés előtt vagy után) más tekintetben is érdekes. 
Egyértelműen pozitívan hat a bevezetés után csatlakozot-
tak felhasználói attitűdjére, hogy ők adottságként fogadják 
el a rendszert. A korai bevonás hiánya miatt mégis kívül-
állónak érzik magukat: a rendszert és annak adattartalmát 
nem érzik sajátjuknak. Az új belépők attitűdjét az is nega-
tívan befolyásolja, hogy az ő észlelésükben a technológia 
jellemzői és annak alkalmazási területe (teljesítményérté-
kelési és -bérezési rendszer) egy komplex szervezeti jelen-
ségként jelennek meg, s az utóbbi gyengeségei az előbbi 
megítélését is befolyásolják. 

A szakirodalom alapján azonosított egyéni jellemzők 
és szervezeti szintű tényezők mindegyikének tetten érhető 
volt a hatása. Bizonyos egyéni jellemzők (korábbi BI-ta-
pasztalat hiánya, korlátozott bevonás a mutatószámok 
kialakításába, BI-hoz kötődő korlátozott sikerélmények) 
és szervezeti szintű tényezők (használathoz kötődő plusz 
erőfeszítés, meglévő folyamatokkal való inkompatibilitás, 
közösségi hatás) hatása a használati attitűdre egyértelmű-
en negatív, míg más egyéni jellemzők (élvezeti érték, kül-
ső ösztönzés a használatra) és szervezeti jellemzők (belső 
erőforrásból megvalósuló projekt, oktatás megléte, más 
IT-rendszerekkel való összeköttetés, infrastruktúrához 
való hozzáférés) hatása egyértelműen pozitív. E kapcso-
latok önmagukban mégsem magyarázzák jól a vizsgált 
szervezetben megfigyelt jelenséget: a használati attitűd 
észlelt csökkenését. Ennek magyarázatát sokkal inkább 
a rendszer használata során megtapasztalt, de az egyén 
által előre nem látott változások adják, melyek a kezdeti 
attitűdöt korrigálják. Már a TAM3-modell is azonosított 
ilyen használathoz kötődő korrekciós tényezőket (Venka-
tesh & Bala, 2008), de azokat a fentebb felsorolt rendszer-
jellemzőkhöz (élvezeti értékhez és észlelt hasznossághoz) 
kötötte. 

E tanulmány korrekciós tényezőként azonosította a 
használat során észlelt hatalmi és kulturális veszteséget, 
melyekkel a szervezeti ellenállás irodalma foglalkozik 
(Ali et al., 2016). E veszteségek a kezdeti attitűdöt kor-

rigálják, jelen esetben negatívan hatnak annak ellenére, 
hogy közben folyamatosan javulnak a technológiai és 
szervezeti körülmények (BI adattartalma, munkához való 
illeszkedése, BI összeköttetése más rendszerekkel). Egy-
részt a veszteségek kötődhetnek egy-egy szervezeti szub-
kultúrához, ahol a BI által közvetített értékek ellentétesek 
a normarendszerrel. A kulturális illeszkedés (Meissonier 
et al., 2014), a felhasználói értékekkel való kompatibili-
tás (Yoon et al., 2017) vagy annak hiánya is jelentős at-
titűdbefolyásoló hatással bír. Másrészt a veszteségek az 
észlelt kontroll és a hierarchikus távolságok erősödéséhez 
kapcsolódnak. A szervezeti tagok teljesítményét objektív 
formában megragadni és bemutatni kívánó rendszereket 
Drótos (2001) a panoptikonokhoz hasonlítja, ahol a rend-
szer által teremtett transzparencia az állandó láthatóság 
érzetét kelti a munkatársakban. Ez a láthatóság a kont-
rolláltság érzetét kelti a szervezeti tagokban. Különösen 
érdekes ez a középvezetők esetében, akik egy személyben 
kontrolláltak és kontrollt gyakorlók. A BI mint formális 
kontrollmechanizmusokat erősítő eszköz jelenik meg a 
szervezet életében, mely az eszközbevezetést kezdemé-
nyező felső vezetés és a középvezetés között észlelt hatal-
mi távolságot növeli.

Összegzés

Az adatelemzést támogató beruházások a gazdasági ve-
zetők top technológiai prioritásai immár egy évtizede 
(Gartner, 2020), a megvalósítás mégis gyakran akado-
zik. A BI-megoldások bevezetésére irányuló projektek 
kevesebb, mint harmada sikeres, azaz elmondható, hogy 
határidőre, a tervezett költségkeretekkel és elvárt üzle-
ti tartalommal valósulnak meg (Görcsi et al., 2019). A 
költség-minőség-idő dimenziók mentén sikeresnek ítélt 
rendszerbevezetések hosszú távú eredményessége azon-
ban később, a használat során dől el. E tanulmány egy 
ilyen sikeresnek vélt bevezetést követően vizsgálta a 
BI-felhasználói attitűdöt. A kulcsfelhasználói interjúkon 
alapuló kutatás arra világított rá, hogy a használat során 
megtapasztalt kedvezőtlen attitűdváltozásra a felhasz-
nálók egyéni jellemzői és a szervezeti szintű jellemzők 
nem adnak elégséges magyarázatot, azokat a rendszer 
hatalmi-politikai-kulturális hatásaival együtt kell értel-
mezni. A vizsgált szervezeti kontextus két szempontból 
is egyedi. Egyrészt a BI elfogadására irányuló tanulmá-
nyok többségében a rendszerhasználat önkéntes, a kuta-
tásba bevont BI használata azonban kötelező. Másrészt 
a rendszer fő funkciója a teljesítménybérek megállapítá-
sához szükséges adatszolgáltatás. E speciális kontextus 
érdekes adalékul szolgál a változó felhasználói attitűd 
megértéséhez, de általánosításra nem ad lehetőséget. A 
kutatás további limitációja, hogy csak egy vállalatra, 
azon belüli is egy felhasználói körre, a középvezetőkre 
korlátozódik. Az interjúalanyok körének bővítése továb-
bi segítségül szolgálhatna a hatalmi-politikai-kulturális 
hatások elemzéséhez. E témák érzékenysége egyébként 
is nehézzé teszi a kérdéskör funkcionalista típusú kutatá-
sát, hiszen sokszor a ki nem mondott szavaknak nagyobb 
szerepük van a megértésben.
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