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MODEL NIEZAWODNOSCI SYSTEMOW INFORMACYJNYCH
W ORGANIZACJI

Streszczenie. W artykule wskazano, ze systemy informacyjne (SI) sa jednym
z kluczowych czynnikow budowania przewagi konkurencyjnej kazdej organizacji. Ze
wzgledu na fakt, ze niemalze wszystkie organizacje nimi dysponuja, to niezawodnos¢
SI zyskuje na znaczeniu, stajac si¢ istotnym czynnikiem budowania tej przewagi.
W pierwszej czes$ci artykulu opisano model sukcesu SI DelLone’a i McLeana,
analizujac jego elementy 1 wskazujac na istotne z punktu widzenia niezawodno$ci po-
wigzania mi¢dzy nimi. Nastepnie okre§lono, jak rozumiana jest niezawodno$¢ SI
1 wykazano, ze jest ona jednym z czynnikéw niezbednych do zaistnienia sukcesu SI.
Na podstawie typologii zawodnosci SI wykazano bezposredni zwigzek tego pojecia ze
wszystkimi czynnikami wystepujacymi w modelu sukcesu SI. Na tej podstawie zapro-
ponowano model niezawodnosci SI oraz zestawienie 4 typowych obszar6w niezawo-
dnos$ci SI, ktére powinny podlega¢ analizie w kazdej organizacji chcacej zbudowac
lub utrzymac¢ przewagge konkurencyjng z wykorzystaniem istniejagcych w organizacji SI.

Stowa kluczowe: systemy informacyjne, model sukcesu SI, niezawodnos¢ SI

RELIABILITY MODEL OF INFORMATION SYSTEMS
IN ORGANIZATION

Summary. The article indicates that information systems (IS) are one of the key
drivers of competitive advantage in any organization. Due to the fact that almost all
organizations have them, the reliability of the SI is gaining importance, becoming
a factor in building this advantage. The first part of the article describes a DeLone and
McLean SI success model, analyzing its elements and connections between them, and
pointing to their importance from the SI reliability point of view. Subsequently, SI
reliability is defined and it is demonstrated that the reliability is one of the factors
necessary for the existence of the IS success. Based on the typology of the IS
unreliability, a direct relation between this concept and all the factors existing in the IS
success model is identified. On this basis, IS reliability model is presented. It is also
underlined that factors from this model should be analyzed in any organization
wanting to build a competitive advantage using IS existing in organization.

Keywords: information systems, IS success model, IS reliablity
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1. Wstep

Systemy informacyjne w organizacji rozumiane s3 jako ,,ztozone twory, ktorych celem
jest zapewnienie informacji dostepnej dla kazdego czlonka organizacji zgodnie
z upowaznieniami ptyngcymi z roli w tejze organizacji” (Kuras, 2004) i sa one zrédiem
przewagi konkurencyjnej w organizacji (Petter i in., 2013). Z tego wzgledu nalezy zatozy¢, ze
organizacje powinny doktada¢ wszelkich staran, aby te systemy informacyjne byty
wykorzystywane w organizacji i byty niezawodne.

Nalezy zatem wywnioskowaé, ze samo posiadanie systemu informacyjnego nie jest juz
zadnym wyroznikiem na rynku — bowiem znaczaca wigkszo$¢ organizacji je posiada.
A zatem, aby utrzymaé przewage konkurencyjna, w takiej sytuacji potrzeba czegos wigcej.
W zwiazku z tym faktem w literaturze ostatnich kilkunastu lat mozna zauwazy¢ nurt badan
zwigzanych z ,,sukcesem systemu informacyjnego”. Autorzy prowadzacy badania w ramach
tego nurtu probuja odpowiedzie¢ na pytanie o to, co przyczynia si¢ do sukcesu systemu
informacyjnego. Jedynym spojnym wnioskiem wynikajacym z tych badan jest stwierdzenie,
ze pomiar sukcesu systemow informacyjnych jest zagadnieniem trudnym, kompleksowym
iniejasnym (Petter iin., 2008; Cecez-Kecmanovic i in., 2014). Nie ma bowiem wsrod
autoréw konsensusu nawet co do tego, jakie czynniki buduja sukces systemu informacyjnego,
nie mowigc juz o tym, by jednolicie je mierzy¢ (rdzne propozycje pojawiajg si¢
w publikacjach m.in. Petter i in., 2013; Urbach i in. 2008; Doherty i in., 2011). Celem tego
artykutu jest zatem wskazanie czynnikéw umozliwiajacych budowanie przewagi

konkurencyjnej na podstawie wykorzystywanych w organizacji SI.

2. Model sukcesu systemu informacyjnego

Jeden z najbardziej uznanych i kompleksowych modeli sukcesu SI zostal opracowany
przez DeLone’a i McLeana (1992). Pierwsza jego wersja zostata opublikowana przez autoréw
w roku 1992. Model ten wskazywal, ze sukces SI w organizacji powodowany jest
pozytywnym wpltywem tego SI na calg organizacje, ktory ma swoje zrodlo w pozytywnym
indywidualnym wptywie SI na poszczegdlnych pracownikow (rys. 1). Wpltyw SI na
uzytkownikéw jest zdaniem autorow uzalezniony od faktycznego wykorzystania go podczas
codziennej pracy, a to z kolei uwarunkowane jest jakos$cig samego systemu, jak i informacji

w nim zawartych.
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Rys. 1. Model sukcesu SI DeLone’a i McLeana
Fig. 1. DeLone and McLean information system success model
Zrodto: DeLone i McLean (1992).

W kolejnych latach zaproponowano wiele modyfikacji tego modelu w literaturze (na
podstawie szeregu badan empirycznych). Do najistotniejszych i1 najbardziej znanych nalezy
zaliczy¢ propozycje Pitta i in. (1995), wskazujacych na konieczno$¢ uzupeknienia modelu
o jako$¢ serwisu SI, nastgpnie Seddona i Kiewa (1996) doprecyzowujacych znaczenie
uzytecznos$ci SI, a takze w kolejnym kroku samego Seddona (1997), wskazujacego juz
wyraznie na konieczno$¢ rozbicia tego czynnika na trzy kolejne. DelLone 1 McLean (2003)
Sledzili na biezaco wszystkie doniesienia dotyczace swojego modelu i w 2003 roku
zaproponowali synteze wynikéw wszystkich opublikowanych badan dotyczacych ich
pierwotnego pomyshu, prezentujac poprawiony model sukcesu SI — ktory w tej wlasnie
postaci wystepuje w literaturze do dzisiaj (rys. 2) .

Ostateczny model opisuje, ze u podstaw sukcesu SI lezy jako$¢ tego systemu, jakos$¢
informacji w nim zawartych oraz jako$¢ serwisu tego systemu. Czynniki te wpltywaja
bezposrednio na poziom faktycznego wykorzystania SI przez uzytkownikow oraz ich
satysfakcje z tego ptynaca. Warto w tym miejscu zauwazy¢, ze intencja uzywania, faktyczne
uzycie oraz satysfakcja z niego plynaca jest tozsama z wykorzystywanym w literaturze
okresleniem akceptacji SI w organizacji (Davis, 1989; Tworek, 2015). Zatem podczas
wykorzystania modelu uzasadnione jest analizowanie powyzszych 3 czynnikéw jako catosci
opisujacej poziom akceptacji SI w organizacji (co oznaczono na zielono na rys. 2).
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Rys. 2. Uaktualniony model SI Del.one’a i McLeana
Fig. 2. DeLone and McLean updated information system success model
Zrodto: DeLone i McLean (2003).

W kolejnych latach pojawito si¢ wiele publikacji poswigconych opracowanym metodom
pomiaru poszczegdlnych czynnikow wskazanych w modelu DeLone’a i McLeana, a takze
analizom relacji zachodzacych miedzy tymi czynnikami (jako jedne =z bardziej
kompleksowych, oprocz kolejnych propozycji samych autoréw modelu (Petter 1 in., 2013),
nalezy wymieni¢ opracowania Sedera i in., 2004; Bokhari, 2005; Sabherwal i in., 2006.
Autorzy wielu z tych opracowan, a przede wszystkim 1 autorzy samego modelu podkreslaja,
ze kluczowym ich celem nadal jest chg¢ wskazania obszarow wymagajacych dalszej analizy —
jednoznacznie okres$lajac, ze badania zwigzane z sukcesem SI w organizacji nie s3 skonczone
1 nie ma w literaturze ostatecznego konsensusu co do tego, jakie czynniki sukces ten buduja
(Petter i in., 2008, 2013).

Cecez-Kecmanovic 1 inni (2014) zauwazaja, ze wskaznik porazek systeméw IS
w organizacjach od wielu lat pozostaje wysoki (na poziomie 70% wg. Doherty 1 in., 2011)),
co jednoznacznie wskazuje, ze dotychczasowe badania nad sukcesem SI w organizacjach nie
przyniosty jeszcze pozadanych efektow. Poglad taki jest do§¢ popularny wsrod badaczy
podkreslajacych, ze dotychczasowe wyniki badan i zakumulowana wiedza na ten temat nijak
nie przyczynily si¢ do wprowadzenia pozytywnych zmian w praktyce (m.in. Bloch 1 in., 2012;
Doherty 1 in., 2011). Oznacza to zdaniem wielu, ze potrzebny jest nowy, bardziej aktualny
model.

Nalezy takze wyraznie podkresli¢, ze mimo braku jednolitych wnioskdw ptynacych
z przeprowadzonych dotychczas badan i pozostajacego na wysokim poziomie wskaznika
porazek SI, wcigz sukcesywnie zwigksza si¢ poziom finansowania inwestycji zwigzanych z SI
w organizacjach (McKinsey Inc., 2011; Kanaracus, 2008; Petter i in., 2008). Rosng
jednocze$nie oczekiwania wzgledem tego, jakie korzysci organizacja powinna uzyskac

z uzywanych SI (Cecez-Kecmanovic i in, 2014).
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Wydaje si¢ zatem, ze wystepuje silna potrzeba znalezienia czynnika, ktory pozwolitby
w prosty, a jednocze$nie kompleksowy sposob okresli¢, co jest kluczowe aby budowaé
przewage konkurencyjng organizacji z uzyciem SI, czyli innymi stowy — co jest kluczowym

czynnikiem sukcesu SI.

3. Niezawodnos¢ jako czynnik sukcesu systemu informacyjnego

Zahedi (1987) jako pierwszy pisat o niezawodnosci SI, podejmujac probe catosciowego
spojrzenia na SI w organizacji 1 wskazania czynnika kluczowego dla jego sukcesu. Uzasadnit
on, dlaczego niezawodnos¢ jest tak istotna, i probowat zaproponowa¢ miernik pozwalajacy na
zbadanie poziomu tej niezawodnos$ci. W kolejnych latach pomyst ten zostat jednak porzucony
a tym samym zdezaktualizowal si¢. Ponadto byl to okres, w ktérym w literaturze nie byt
dostgpny zaden przetestowany empirycznie model sukcesu SI ani badanie dotyczace tego, co
mozna postrzega¢ jako sukces a co jako zawod, a zatem ci¢zko bylo analizowad
niezawodnos$¢ SI bez punktu odniesienia dla tej niezawodnosci.

Niezawodno$¢ SI rozumiana jest jako mierzalna wlasciwos¢ SI, przydatna do jego
kontroli oraz zarzadzania, identyfikujgca poziom jego jakosci 1 wskazujaca potencjalne
problemy. A zatem niezawodno$¢ to efektywnos$¢ komponentéw SI krytycznych dla jego
wlasciwego funkcjonowania.

Zatem, w kontekScie tak rozumianej niezawodno$ci SI, kluczowa wydaje si¢ byc¢
identyfikacja zrodetl typowych porazek SI w organizacji. Lyytinen i Hirschheim (1987)
wskazali, ze wystepuje 4 typy porazek SI:

1. SI nie spetnia wymogoéw predefiniowanych przed rozpoczeciem jego implementacji

(ze wzgledu na ograniczenie jego funkcjonalnos$ci lub porzucenie implementacji).

2. Efektywnos$¢ dzialania SI jest niewystarczajaca (ze wzgledu na zbyt dlugi czas

realizacji zadan lub przekroczenie budzetu zaplanowanego na jego funkcjonowanie).

3. Uzytkownicy sg nieusatysfakcjonowani uzytecznosciag SI.

4. Sl nie spelnia wymagan informacyjnych uzytkownikow.

Analiza powyzszych 4 przypadkow w kontek$cie uaktualnionego modelu DeLone’a
i McLeana (2003) wyraznie wskazuje, ze kazdy z nich jest bezposrednio i posrednio zwigzany
z jednym badz wieloma czynnikami wskazanymi przez jego tworcow (rys. 3). A zatem nalezy
wywnioskowa¢, ze analiza niezawodnos$ci SI powinna by¢ przeprowadzana z wykorzystaniem

jednego z ogolnie przyjetych, empirycznie zweryfikowanych modeli sukcesu SI.



340 K. Tworek

3 <
" — :
JAKOSC INTENCJA
INFORMACIJI > . /
Y| UZYWANIA UZYCIE
/q A
1.2 i EFEKTY
» < | JAKOSC SIECIOWE
SYSTEMU \
[™~| SATYSFAKCJA
2 | »| UZYTKOWNIKA

JAKOSC A———
SERWISU

Rys. 3. Uaktualniony model SI uwzgledniajacy typy zawodnosci SI
Fig. 3. DeLone and McLean updated information system success model, including reliability types
Zrodto: Opracowanie wlasne na podstawie DeLone & McLean, 2003.

Zatem na podstawie zaprezentowanego modelu oraz wskazanych typow zawodnosci SI
mozna wyr6zni¢ 4 obszary niezawodnosci SI:

e niezawodno$¢ zwigzana z jakos$cig SI,

e niezawodnos$¢ zwigzana z jako$cig informacji zawartych w SI,

e niezawodno$¢ zwigzana z jakos$cig serwisu SI,

e niezawodno$¢ zwigzana z poziomem akceptacji SI.

4. Podsumowanie

Niezawodno$¢ SI w organizacji jest jednym z istotnych czynnikow wspomagajacych
budowe oraz utrzymanie przewagi konkurencyjnej organizacji w XXI wieku. Z tego wzgledu
niezbedna jest budowa oraz empiryczna weryfikacja modelu niezawodno$ci SI, ktory
umozliwilby identyfikacj¢ obszaréw dziatania zwigzanych z SI, kluczowych dla
zrOwnowazonego rozwoju organizacji oraz utrzymania przewagi konkurencyjne;j.

Na podstawie analizy literatury i zaprezentowanych powyzej badan wiasnych, nalezy
wywnioskowaé, ze wystepuja 4 obszary zwigzane z niezawodnos$cig SI, kluczowe z punktu
widzenia modelu sukcesu SI zaprezentowanego przez DeLone’a i McLeana (2003). Na tej
podstawie mozna zaproponowa¢ model niezawodnosci SI uwzgledniajacy zidentyfikowane
obszary oraz relacje migdzy nimi. Umozliwia on identyfikacj¢ czynnikéw niezbednych do
budowy przewagi konkurencyjnej organizacji w oparciu o istniejace w niej SI. Model ten
zostal zaprezentowany na rysunku 4 1 bedzie stluzyl do empirycznej weryfikacji hipotezy
dotyczacej istotnosci niezawodnosci SI we wspotczesnych organizacjach. Nalezy jednak

doda¢, ze przed jego wykorzystaniem niezbedna jest jego empiryczna weryfikacja.
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Rys. 4. Model niezawodnosci SI
Fig. 4. Information system reliability model
Zrodto: Opracowanie wilasne.
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Abstract

The article indicates that information systems (IS) are one of the key drivers of
competitive advantage in any organization. Due to the fact that almost all organizations have
them, the reliability of the SI is gaining importance, becoming a factor in building this
advantage. The first part of the article describes primary and secondary (updated) DeLone and
McLean SI success model, analyzing its elements and connections between them, and
pointing to their importance from the SI reliablity point of view. Subsequently, SI reliability is
defined and it is demonstrated that the reliability is one of the factors necessary for the
existence of the IS succes. Based on the typology of the IS unreliability, a direct relation
between this concepts and all the factors existing in the IS success model is identified. On this
basis, 4 typical areas of IS reliability are identified and the model is presented. It is also
underlined that they should be analyzed in any organization wanting to build or maintain

a competitive advantage using IS existing in organization.



