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13. ESET - VALTOZO RENDSZEREK - UJ KESZSEGEK?

Llemezze a helyzetet az 1. sz. mellékletben talalhato |, Esettanulmany elem=6
lap”’ segitségével, majd vdlaszoljon az esetleirds végén feltett kérdésekre.

Hattér-informacio

Keresztiilnézve a férfisltonyok sorain, Bob Williamson kiszarja Pat Dekkart,
amint az egyik beosztottjaval, egy értékesitési munkatarssal dolgozik. Egy
¢értckesitési tranzakciot probalnak végrehajtani az Gj WIZARD informacios
rendszerben. Bob nézi, ahogy Pat ismét lgyetleniil visz végig egy ujabb
tranzakciot. Szinte §sztndsen forgatja a szemét és csovalja a fejét.

Bob a Dukes & Noble aruhazlanc northridge-i bevasarlokozpontjanak
férfidivataru osztalyat iranyitja. Az egyik legfiatalabb csoportvezetoként t5bb
mint 20 teljes- és részmunkaidos értékesitési és szolgaltatasi képviseloént felelos
négy részlegen: Sltwnyok és felsoruhazat, szabadidoruhdk, cipok, és kiegészitok.
Bob azota van a Dukes & Noble-nél, midta csatlakozott a Vezetdi Munkatars
Fejlesztési programjukhoz a fGiskola elvégzése utan. Pat Dekkar kb. 15 évvel
idosebb Bobnal, hozzavetdlegesen ennyivel t6bb munkatapasztalattal a
kiskereskedelemben. Pat egy alacsonyabb énékesitési pozicioban kezdte a
karrierjét ¢és évek kemény munkdja utan eloléptették a Szabadidoruha Részleg
vezetojévé.

A Dukes & Noble 6 honapja inditotta ¢l a .rendszer migraciojat™ (ahogy az
Adatfeldolgozo személyzet hivta) azért, hogy a némileg elavult szamitogép és
informacio-feldolgozo rendszert lecseréljék egy hatékonyabbra. Az Osszes
kiskereskedelmi  funkcio  —  leltar.  értékesités-  ¢és  ligyfélkdvetés,
szamlakiegyenlitéssel kapesolatos iigyletek, konyvelési és nyereség kalkulaciok
- az Gj integralt rendszer alatt lettek Ssszevonva és ugyanabbol az adatbazisbol
mikddtetve. Tovabba az Osszes aruhdzat dsszekapesoltak, igy biztositva jobb
folyamatos kontrollt a véllalat egésze és az egyes aruhazak és osztalyok felett.

2 .migracié” eredményeként, a cégnél tulajdonképpen minden munkakor
megvaltozott valamilyen modon. Az értékesitési dolgozok munkakorei véltoztak
meg a leginkdbb: gyakorlatilag minden termék-, vevo- és pénziigyi tranzakceiot a
korabbitdl eltérden kellett csinalni. Lehet, hogy mikdzben barmelyik feladat

22 Clardy (1994) pp 44 1-44.3. alapyan sayat forditas
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komplexitasa dnmagdban alacsony volt. az Gsszes valtozas egyiittes salya végiil
jelentds tanulési stresszt gyakorolt az alkalmazottakra. Meg kellett tanulniuk.
hogyan mikddtessék a rendszert: hogyan férjenek hozza. hogyan hajtsdk végre
azon kereszlil az Osszes tranzakciot ¢s hogyan csindljak az esetlegesen
sziikséges korrigalasokat az énékesitési terminal ponton — mindezt mialatt az
tigyf¢l a pultnal varakozik.

Ahogy kozeledett az j rendszerre toréno atallas projektindito datuma.
minden alkalmazottat behivtak egy atfogo. négynapos képzési programra. A
menedzsereket és vezetoket képezték eloszor. igy tanacsadoként és oktatoként
tudtak szolgalni a tobbi dolgozd szamara. amint a WIZARD iizemképes lett.
Bob és Pat egyiitt vettek részt az egyik ilyen korai programon.

Bobot lenyiigozte. hogy mennyi mindent magdba foglal a program. Az
oktatok végigmentek minden elképzelhetd tranzakcion ¢s  eljarasmodon.
bemutatva és elmagyardzva azokat. Az oklatds Gsszes résztvevoje gyakorolhatott
néhany eljarast a demonstracios termindlon. A programhoz rendelkezésre
bocsatott notebook viszonylag tokéletes volt. még ha gyengén felszerelt is.

Ahogy az jellemzo volt. Pat Dekkar orommel és lelkesedéssel allt hozza a
tréninghez. Pat azelott soha nem dolgozott sokat szamitogéppel és a rendszer
hasznalatanak megtanulasaval kapesolatos szorongasat ellensalyozta a tanulasra
valo, ettdl is erosebb erés motivacioja. Bob kiilonosen elégedett volt ezzel a
fejleménnyel. mert Pat erds ..emberkdzpontasaga™ miatt aggodott. hogy nem
rendelkezik megfelel6 ..miszaki™ alkalmassaggal.

Most mér t5bb mint egy honap eltelt azota. hogy az Gj rendszer elindult. Az
aruhazi munkatars elvégezte a rendszert megismertetd tréninget roviddel
az atallas datuma el6tt és mostanra legtobbijiik elfogadhatoan kezeli a programot.

Pontosan ez az. ami annyira aggas/td Bob szamara. Pat a tréning és a
rendszerrel eltoltow ido  ellenére sem  mutatott  kielégitd tejlodést  annak
elsajatitasaban. Bob t6bbszor. tobbtéleképp is szembesiil Pat problémaival.
LEgyszer példaul a kovetkezo szitudcionak volt tandja. Ott volt Pat. aki épp

egyiitt dolgozott az egyik értékesitési munkatarsaval és probalt végrehajtani egy.
a megszokottol kissé eltéro, de nem nagyon szokatlan eljarast. Nyilvanvalo volt.
hogy a munkatarsa egyértelmiien jobban végre tudta hajtani uz eljarast. mint Pat.
Pat cgy proba-szerencse tolyamatot kovetett, kiilonbozo
billentyiikombinaciokon ment végig, hogy lassa. valamelyik mikodik-c. A
vasarlo kezdett bosszissa valni.

Bob mas cseteket is felidézen. Példaul Bob egy tiznapos idoszakon beliil
négy kiilonbozo alkalommal kérdezte meg Patet. hogy hogyan kell végrehajtani
ugyanazt az cljarast. Néha Bob figyelte Patet, ahogy atiranyitja a vasarlot egy
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masik ¢rtékesitési dllomasra vagy virakoztatia a visarlot, mikdzben megkért
cgy masik munkatdrsat, hogy végezzen el helyette egy komplikdlt tranzakciot.
gy ponton Bob megkeérte Patet, hogy nézze it a kézikdnyvet, de Pat csak annyit
tudott mondani. hogy az sem segitene neki sokat és emellett nem volt biztos
benne. hogy hol hagyta.

Mindennek tetejébe Bob most mar gy érzékeli, hogy Pat kezd frusztraltabba
€s stresszesebbé vdlni a helyzeusl. Bob mar tgy gondolja, hogy Pat probalja
leplezni eldtte a rendszerrel kapesolatos kinszenvedését. Valahogy ez Pat jelzési
modszere Bob felé, hogy Pat tuddsat az Gj rendszerrdl nem szabad megvitatni.

Bob azon tiinddik. vajon meddig mehet el anélkiil, hogy beavatkozna. Mar
van némi zigolodas mas munkatarsak rész€rél, hogy nem lehet Patre szamitani
abban, hogy segitsen a problémaikban. Bob észrevette, hogy Pat gytrelme az i
folyamatokkal mennyi tSbbletterhet ré a t5bbi dolgozéra valamint a vésarlokra.
Bob tudja, hogy Pat elég okos ahhoz, hogy megtanulja ezt az anyagot, ezért nem
¢rti, miért megy mégis olyan nehézen. Bob szeretne segiteni, de azt is érzi, hogy
Patnek némi fejlodést kellene mutatnia — és meglehetésen hamar — vagy
maskiilonben Bob rikényszeriilhet arra, hogy olyan Iépéseket tegyen, amiket
inkdbb nem tenne meg.

AZ ESETTEL KAPCSOLATOS KERDESEK

~

. Van-e kép=ési probléma?

2. Mit tehet Bob, hogy segitsen Patnek befejezni a tanuldsi folyamatot?

. Mit kellene Bobnak elvdrnia Pat teljesitményétél a sajat tanuldsinak

lefolytatasaval és befejezésével kapcsolatban?

4. Hogyan kellene Bobnak Patre reagdlnia az elkovetke=G néhdany hétben?

Kiegészitd kérdések>:

5. Az eloz6 kérdések megvdlaszoldsdaho= azonositsa, hogy a tanulds (és ezen
keresztiil a teljesitmény) mely i dllnak fent, és melyek hianyo=nak Pat
eselében?

6. Kovetett-e el hibat — SEIEM szempontbdl — a szervezet a kor (azaz a

technoldgia) atalakitasanal? Il lehetett volna keriilni az esetben megjelend

problémar?

“w

foltétel

1

2 A kiegészitd kérdésck nem részer az eredeti feladatnuk, azokat jelen kotet szerkesztoi
kiegészitésként csatoltak a feladathoz
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