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Abstract

The present paper aims to present the results of a scientific research based on
application of DeLone and McLean model, for evaluating the efficiency of implementing a
knowledge management system into a Romanian university. The model was made
operational according to the suggestions of the author and was adjusted to the realities of
the higher education institutions.
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Rezumat

Prezenta lucrare vizeaza prezentarea rezultatelor unei cercetari stiintifice bazata
pe aplicarea modelului DeLone si McLean, pentru evaluarea eficientei implementarii unui
sistem de management al cunostintelor la nivelul unei universitati din Romdnia. Modelul a
fost operationalizat potrivit sugestiilor autorilor acestuia §i a fost adaptat realitdtilor
institutiilor de invatamant superior.
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Introducere

evaluarea eficientei implementarii unui sistem de management al

C/ onsiderand problematica domeniului managementului cunostintelor,
cunostintelor reprezintd una dintre preocupdrile constante ale
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cercetatorilor si practicienilor.

In urma studiului literaturii de specialitate, s-a remarcat faptul ca, datoritd
decalajelor 1n plan teoretic si pragmatic, instrumentele si modelele de evaluare a
impactului si eficientei implementarii initiativelor managementului cunostintelor
sau sistemelor de management al cunostintelor sunt in stadiu incipient de
dezvoltare, existand modele care pot fi utilizate in acest demers, dar care, in marea
majoritate, nu sunt special concepute pentru a finaliza cu succes aceastd actiune.
Acest demers devine dificil in cazul in care sistemul de management al
cunostintelor este de tip integrat, si nu de tip aplicatie software.

Problema evaluarii este cu atat mai importantd cu cat implementarea unui
sistem de management al cunostintelor se realizeaza la nivelul unei institutii de
invatdmant superior, finantatd din fonduri publice, Tn cadrul céareia, dupa
implementare, trebuie masurate efectele si succesul acestei actiuni.

Stadiul actual in domeniul evaluarii eficientei
implemntarii unui sistem de management
al cunostintelor

Cel mai complex si complet studiu in domeniu a fost realizat de
Kankanhalli si Tan (2005), care au aratat ca succesul sistemelor de management al
cunostintelor este evaluat la un nivel prea abstract care este determinat de o
multitudine de factori imposibil de gestionat si de structurat.

Acestia au sintetizat realizarile din literatura in domeniul evaluarii
succesului sistemelor de management al cunostintelor, analizind masuri si
indicatori utilizati In acest scop. Concluzia studiului a fost aceea cd nu exista
instrumente general utilizate si acceptate pentru evaluare, desi se manifestd nevoia
pentru acestea.

Modelul Delone si McLean (figura 1) reprezinta cel mai citat si acceptat
model de evaluare pentru sistemele informatice pana in prezent si se bazeaza pe
concluziile celor doi cercetatori care au studiat peste 100 lucrari publicate in
perioada 1981-1987 prezentdnd dovezi empirice ale succesului sistemelor
informatice implementate.

Modelul multidimensional consta initial in sase elemente integrate
(DeLone & McLean, 1992): calitatea sistemului, calitatea informatiilor, utilizarea
informatiilor, impactul individual, impact organizational. Intre cele sase dimensiuni
ale succesului unui sistem informatic exista interdependente, iar secventele de timp
sau cauzale determina ordinea acestora, conform autorilor (DeLone & McLean,
2003). Autorii afirma faptul ca doud dimensiuni — calitatea sistemului i calitatea
informatiei — determind atat utilizarea, cat si satisfactia utilizatorilor.

De asemenea, dimensiunea privind utilizarea sistemului afecteaza
satisfactia utilizatorilor in mod pozitiv sau negativ, iar satisfactia utilizatorilor
determind utilizarea sistemului. Utilizarea sistemului §i satisfactia utilizatorilor
determind impactul individual. Nu in ultimul rand, impactul asupra performantei
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individuale ar trebui sd influenteze impactul la nivel organizational (DeLone &
MCLean,1992, pp. 82, 87).
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Figura 1. Modelul actualizat Del.one si McLean
(Sursa: DeLone & McLean, E.R., 2003)

Modelul a fost actualizat in anul 2003 (DeLone & McLean, 2003),
dimensiunile modelului sunt definite astfel:

e ‘“calitatea sistemului” Intr-un mediu care utilizeaza Internetul,
utilizatorii masoard caracteristicile dezirabile, de exemplu: utilizabilitate,
disponibilitate, adaptabilitate, timp de raspuns;

e “calitatea informatiei” se refera la continutul sistemului, fiind
reprezentatd, de exemplu, de: capacitate de personalizare, completitudine,
relevantd, usurinta 1n intelegere, siguranta;

e “calitatea serviciului” se referda la suportul oferit de furnizorul
sistemului, indiferent de modul de furnizare — prin intermediul unui departament
specializat, un nou departament, un serviciu externalizat;

e “utilizarea” masoara toate aspectele legate de numar de vizite in sistem,
numar de cautari, tranzactii;
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e “satisfactia utilizatorilor” reprezintd un instrument de masurd pentru
opiniile utilizatorilor, trebuind sa acopere intreaga paletd de servicii furnizate de
sistem;

® “beneficii nete” reprezintd dimensiunea cea mai importantd pentru
determinarea succesului sistemului, deoarece capteazd impactul pozitiv sau
negative avut asupra stakeholderilor de catre sistem, evaluarea trebuind sa fie
contextuald si obiectiva.

Principalele avantaje ale acestui model sunt reprezentate de simplitate —
constand in sase elemente care trebuie evaluate — si acceptabilitate — modelul a fost
citat in 285 lucrari publicate in jurnale sau in cadrul volumelor unor conferinte de
renume (DeLone & McLean, 2003, pp. 11-12).

Conform definitiei IEEE (IEEE, 1990), un sistem de management al
cunostintelor reprezintd o clasa de sisteme informatice aplicate pentru
managementul cunostintelor organizationale. Astfel, instrumentele de evaluare a
eficientei implementarii sistemelor informatice pot fi utilizate pentru evaluarea
eficientei sistemelor de management al cunostintelor, acestea urmind a fi
prezentate in continuare. Considerand definitia (IEEE, 1990) unui sistem de
management al cunostintelor, modelul DeLone si McLean poate fi aplicat pentru
evaluarea succesului implementarii unui astfel de sistem.

Modelul DeLone si McLean (1992, 2003) este unul dintre cele mai
utilizate modele de evaluare a succesului unui sistem informatic, fapt demonstrat
de multitudinea de studii empirice care il utilizeaza (DelL.one & McLean, 2003),
motiv pentru care este aplicat Tn prezenta lucrare pentru studiul eficientei
implementarii unui sistem de management al cunostintelor la nivelul unei
universitati din Romania, a carei denumire, la solicitarea managementului acesteia,
ramane anonima.

De asemenea, prin prisma definitiei IEEE (1990), si a legaturii existente
intre un sistem de management al cunostintelor si un sistem e-learning (Lupsa-
Tataru & Chitu, 2008), sistemul implementat se circumscrie procupdrilor in general
(Istocescu, 2008) si universitdtii in domeniul e-learning si al managementului
cunostintelor.

Una dintre cele mai recente aplicatii ale modelului a fost realizatd la
nivelul organizatiilor private din Kuweit (Almutairi & Subramanian, 2005), autorii
demonstrand corelatii directe, semnificative intre variabilele calitatea informatiei si
satisfactia utilizatorilor, intre utilizarea sistemului si impact individual, calitatea
informatiei i calitatea sistemului, precam si intre satisfactia utilizatorilor i
calitatea sistemului.

De asemenea s-a aratat faptul cd variabila cheie, avand efect determinant
asupra satisfactiei utilizatorilor este calitatea informatiilor, acest fapt avand
implicatii deosebite la nivelul conducerii organizatiilor, in sensul in care managerii
pot influenta pozitiv succesul sistemelor de management al cunostintelor prin
cresterea calitatii informatiilor.
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Metodologie de cercetare si analiza rezultatelor

Aplicarea modelului Del.one si McLean a necesitat realizarea unei
cercetari pe bazd de chestionar, asupra a doud esantioane, formate din cate 400
cadre didactice/studenti, utilizdnd esantionarea aleatoare i esantionarea
sistematica.

Pe baza esantionarii aleatoare, esantionul este ales dintr-o lista, in acest caz
listele studentilor si ale cadrelor didactice (Lefter et al, 2006). Pe baza esantionarii
sistemice aleatoare cu interval inegal, s-a determinat mai fintdi lungimea
intervalului (a pasului mecanic) care se utilizeaza 1n procesul selectiei.

S-a ales apoi, in mod aleator, o componentd din colectivitate, care a
constituit punctul de pornire pentru celelalte, considerdnd marimea intervalului.
Punctul de pornire 1-a constituit in acest caz, un cadru didactic al carui nume incepe
cu A, de la o facultate aleasa aleatoriu alegdndu-se apoi reprezentanti din fiecare
dintre cele 19 facultati.

Pentru a determina marimea esantionului, utilizind esantionarea aleatoare,
a fost considerat un nivel de incredere de 95% si o eroare admisd — care arata
nivelul de precizie al estimarii — de +/- 5%, caz in care z — valoarea din tabelul
distributiei normale ce corespunde nivelului de incredere avut in vedere — a avut
valoarea 1.96. Considerand nivelul maxim pe care estimarea in caz de succes 1l
poate avea, respectiv 50%, rezulta faptul ca estimarea in caz de insucces este de
50%. Marimea esantioanelor a fost de 400 cadre didactice/studenti.

Pentru aplicarea acestui model elementele acestuia au fost operationalizate,
prin utilizarea, combinarea si adaptarea unor instrumente existente si testate — asa
cum recomandd autorii (DeLone & McLean, 2003) — pentru evaluarea fiecarui
element care determind succesul unui sistem de management al cunostintelor.
Astfel:

e Pentru operationalizarea elementului calitatea sistemului a fost utilizat
modelul ISO 9126 (Chua & Dyson, 2004), acest element fiind cuantificat prin
intermediul a sapte caracteristici, astfel: functionalitate, posibilitate de utilizare,
utilizare, eficientd, mentenanta, portabilitate, concordanta cu legislatia n vigoare.

e Pentru operationalizarea elementului calitatea informatiei a fost utilizat
modelul AIMQ (Lee et al, 2002), acest element fiind cuantificat prin intermediul a
cincisprezece caracteristici. Sunt evaluate urmatoarele caracteristici ale informatiei:
accesibilitate, volum, grad de incredere, completitudine, grad de conciziune,
consistentd, usurinta 1n utilizare, lipsa erorilor, interoperabilitate, obiectivitate,
relevantd, reputatie privind calitatea, securitate, actualitate, grad de
comprehensiune.

e Pentru operationalizarea elementului calitatea serviciului au fost
utilizate caracteristicile prezentate de autori pentru evaluarea unui sistem
e-commerce (DeLone & McLean, 2003), respectiv: asigurarea calitatii, empatie,
capacitate de raspuns.
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e Pentru operationalizarea elementului intentia de utilizare/utilizarea
sistemului a fost utilizat modelul Burton-Jones si Straub (Burton-Jones & Straub,
2006), acest element fiind cuantificat prin intermediul a unsprezece caracteristici,
astfel: metoda de utilizare, gradul de utilizare, proportia utilizérii, durata de
utilizare, frecventa de utilizare, decizia de utilizare, voluntariatul privind utilizarea,
varietatea utilizarii, specificitatea utilizdrii, modul de utilizare, dependenta de
utilizare.

e Pentru operationalizarea elementului satisfactia utilizatorului a fost
utilizata o adaptare a modelul Doll si Torkzadeh (Doll & Torkzadeh, 1998), acest
element fiind cuantificat prin intermediul a trei caracteristici, astfel: cunostintele si
gradul de implicare al utilizatorilor, informatii despre produs (relevantd, continut,
acuratete, format, actualitate), satisfactia privind faptul ca sistemul este folositor
(captarea datelor, interogéri, design de rapoarte, generare de rapoarte, alocarea
costurilor, bugete, grafice privind conturile, securitate, documentatie).

e Pentru operationalizarea elementului beneficii nete a fost utilizat
variabilele propuse 1n (Alavi & Leidner, 1999) si in (S¢rebg & Christenesen &
Eikebrokk, 2004), acest element fiind cuantificat prin intermediul a sapte
caracteristici, astfel: rezultate la nivel de procese si rezultate la nivel de organizatie;
impact individual determinat de: utilizare specificd pentru sarcinile de lucru,
utilizare specifica in afara sarcinilor de lucru, sprijinul colegilor, autodidactismul,
rezultatele percepute ale sarcinilor de lucru.

Dezvoltarea ulterioara a instrumentului de lucru a urmat metodele standard
de lucru pentru dezvoltarea si testarea chestionarului. Astfel, au fost parcurse
urmdtoarele etape:

a) verificarea chestionarului - revizuirea de catre cinci specialisti in
domeniul marketing a chestionarului, deoarece majoritatea intrebarilor au fost
preluate din sursele mentionate, rdspunzéind astfel cerintelor modelului DeLone si
McLeane (2003) de a utiliza instrumente testate si aplicate anterior.

Ca rezultat al revizuirii, unele Intrebari, respectiv caracteristici au fost
adaugate, altele eliminate sau reformulate, etapa reluatd de trei ori pand cand s-a
ajuns la o forma agreata de catre toti specialistii, astfel chestionarul a cuprins cate
40 Intrebari.

b) studiu pilot, cu scopul de a realiza o evaluare incipientd a fiecarei
caracteristici a modelului, in ideea reducerii numarului de intrebari aferente fiecarei
caracteristici, dacd se impune acest fapt. Pentru a realiza acest deziderat, a fost
utilizat chestionarul continand intrebari, unele de tip scald — cu valori intre O si 10,
0 reprezentand “deloc”, iar 10 “foarte mult”. Cei 76 participanti la studiul pilot au
fost cadre didactice din cadrul celor 19 facultati. Au fost obtinute informatii
specifice, fiind ulterior eliminate intrebarile care nu prezentau relevanta din punct
de vedere al rezultatelor, obtinind astfel un chestionar format din 35 intrebari
notate cu A pentru cadrele didactice si cu B pentru studenti.

c) fiabilitatea chestionarului rezultd in primul rand din faptul ca intrebarile
utilizate au fost in mare parte cele utilizate in cadrul unor studii publicate anterior,
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respectand de altfel si cerintele autorilor modelului DeLone §i McLean, asa cum s-
a aratat anterior, precum si in urma determindrii coeficientului Cronbach alfa, a
carui valoare, de 0.978 fiind foarte apropiatd de 1, aratd faptul ca fiabilitatea
chestionarului este aproape ideala.

In cadrul cercetarii propriu-zise a fost utilizat un chestionar pentru a evalua
eficienta implementarii unui sistem de management al cunostintelor in cadrul unei
universitdti din Roménia. Din totalul de 800 chestionare distribuite, au fost
returnate 690 chestionare rata de raspuns fiind asadar de 86.25%. Ulterior s-a
realizat analiza raspunsurilor cu ajutorul produsul informatic SPSS pentru
Windows, rezultatele fiind prezentate in Tabel 1.

In scopul aplicarii modelului, au fost utilizate instrumente statistice,
respectiv regresii liniare, cu ajutorul aplicatiei SPSS 12.0, care returneaza si
valoarea coeficientilor de corelatie p; si a coeficientilor de corelatie totald Ry;. Se
constata faptul ca se manifestd urmatoarele tipuri de legéturi Intre caracteristicile
care descriu:

Calitatea sistemului si utilizarea sistemului;
Calitatea informatiei si utilizarea sistemului;
Calitatea serviciului si utilizarea sistemului;
Beneficiile nete percepute si utilizarea sistemului;
Calitatea sistemului si satisfactia utilizatorilor;
Calitatea informatiei si satisfactia utilizatorilor;
Calitatea serviciului si satisfactia utilizatorilor;
Beneficiile nete percepute si satisfactia utilizatorilor

PN R WD =

Descrierea legaturilor dintre caracteristicile unui sistem de management
al cunostintelor

Tabel 1
1. Legatura dintre calitatea sistemului si utilizarea acestuia
Legatura directa si de Legatura directa si de Legatura directa si de
intensitate foarte intensitate puternica intensitate medie
puternica
A12 — frecventa utilizarii A14 — proportia utilizarii A38 — mdsura utilizarii
sistemului de catre cadrele sistemului de cétre cadrele sistemului (r = 0.726);
didactice (r = 0.959); didactice (r = 0.877); B8 — specificitatea
A13 — durata utilizarii A15 — metoda de utilizare (r = | sarcinii (r = 0.491);
sistemului de catre cadrele 0.838); A29 —la nivel de proces
didactice (r = 0.973); B7 — dependentd 1n utilizare (r | : influenta asupra
B10 — frecventa utilizarii =0.928) procesului de
sistemului de catre studenti comunicare (r = 0.726)
(r=0.964);
B11 — durata utilizarii de
catre studenti (r = 0.964);
B12 - proportia utilizarii de
catre studenti (r = 0.953);
B13 — specificitatea
utilizarii sistemului (r =
0.961)
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2. Legatura dintre calitatea informatiei si utilizarea acestuia

Legatura directa si de
intensitate foarte puternici

Legatura directa si de
intensitate puternica

Legatura directa si de
intensitate medie

A12 — frecventa utilizarii
sistemului de catre cadrele
didactice (r = 0.995);

A13 — durata utilizarii sistemului
de catre cadrele didactice (r =
0.983);

B10 — frecventa utilizarii
sistemului de cétre studenti (r =
0.979);

B11 — durata utilizarii de catre
studenti (r = 0.979);

B13 — specificitatea utilizarii
sistemului (r = 0.990)

B12 — proportia utilizarii
de catre studenti (r =
0.944);

A14 — proportia utilizarii
sistemului de catre
cadrele didactice (r =
0.872);

A15 — metoda de
utilizare (r = 0.747);

B7 — dependentd in
utilizare (r = 0.851);
A38 — masura utilizarii
sistemului (r = 0.825);

B8 — specificitatea
sarcinii (r = 0.522)

3. Legitura dintre calitatea serviciului si utilizarea acestuia

Legatura directa si de
intensitate foarte puternici

Legatura directa si de
intensitate medie

Lipsa unei legaturi

A12 — frecventa utilizarii
sistemului de catre cadrele
didactice (r = 0.895);

A13 — durata utilizarii
sistemului de catre cadrele
didactice (r = 0.890);

B10 — frecventa utilizarii
sistemului de catre studenti (r =
0.921);

B11 — durata utilizarii de catre
studenti (r = 0.921);

B13 — specificitatea utilizarii
sistemului (r = 0.907);

B12 - proportia utilizarii de
catre studenti (r = 0.882);

A15 — metoda de utilizare (r =
0.820);

B7 — dependenta in utilizare (r =
0.809);

A38 — masura utilizarii
sistemului (r = 0.750)

A14 — proportia utilizarii
sistemului de catre
cadrele didactice (r =
0.742);

A29 —1a nivel de proces :
influenta asupra
procesului de comunicare
(r =0.825);

A29 —1a nivel de proces :
influenta asupra
procesului de comunicare
(r="750)

B8 — specificitatea
sarcinii (r = 0.166)

4. Legitura dintre beneficiile nete percepute si utilizarea acestuia

Legatura directa si de
intensitate foarte puternica

Legatura directa si de
intensitate puternica

Legatura directa si de
intensitate medie

A12 —frecventa utilizarii sistemului
de catre cadrele didactice (r=.990);
A14 — proportia utilizarii sistemului
de cétre cadrele didactice
(r=0.956);

B7 - dependenta in utilizare
(r=0.979);

A38 —masura utilizarii sistemului
(r=0.959);

A13 — durata utilizarii
sistemului de catre cadrele
didactice (r=0.916);

A15 —metoda de utilizare
(r=0.892);

B8 — specificitatea sarcinii
(r=0.947);,

B12 — proportia utilizarii de
catre studenti (r = 0.902);

B10 — frecventa utilizarii
sistemului de cétre studenti
(r=0.762),

B11 — durata utilizarii de
catre studenti (r = 0.663);
A29 —la nivel de proces :
influenta asupra procesului
de comunicare (r = 0.588)
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5. Legatura dintre calitatea sistemului si satisfactia utilizatorilor

Legatura directa si de
intensitate puternica

Legatura directa si de
intensitate medie

Legatura directa si
de intensitate slaba

A6 — cunostinte necesare pentru
utilizarea sistemului (r = 0.762);
A7 —informatii despre sistem:
relevanta (r = 0.925);

A9 —informatii despre sistem:
format, actualitate (0.920);

Al1 —satisfactia directd a
utilizatorului cadru didactic (r =
0.921);

A17 —influenta asupra procesului
de creare de noi cunostintelor (r =
0.759);

A18 —influenta asupra stocarii
cunostintelor (0.879);

A19 —influenta asupra aplicarii
cunostintelor (0.894);

B9 — satisfactia directd a
utilizatorului student (0.875)

A8 — informatii despre sistem:

continut (r = 0.625);
A16 — influenta asupra

distributiei cunostintelor (r =

0.604)

pentru caracteristica
A37 —gradul de
implicare de implicare
(r=0.331)

6. Legatura dintre calitatea informatiei si satisfactia utilizator

lor

Legatura directa si de
intensitate puternica

Legatura directa si de
intensitate medie

Legatura directa si
de intensitate slaba

A6 — cunostinte necesare pentru
utilizarea sistemului (r = 0.844);
A7 — informatii despre sistem:
relevanta (r = 0.944);

A9 —informatii despre sistem:
format, actualitate (0.852);

A18 —influenta asupra stocarii
cunostintelor (r = 0.852);

A19 —influenta asupra aplicarii
cunostintelor (0.905);

B9 — satisfactia directd a
utilizatorului student (r = 0.908);
Al1 — satisfactia directa a
utilizatorului cadru didactic (r =
0.984)

A8 —informatii despre sistem:

continut (r = 0.686);
A16 —influenta asupra

distributiei cunostintelor (r =

0.604);

A17 —influenta asupra
procesului de creare de noi
cunostintelor (r = 0.588)

A37 —gradul de
implicare de implicare
(r=0412)

7. Legitura dintre calitatea serv

ciului si satisfactia utilizatorilor

Legatura directa si de
intensitate puternica

Legatura directa si de
intensitate medie

Legatura directa si de
intensitate slaba

A7 —informatii despre sistem:
relevanta (r=0.919);

A9 —informatii despre sistem:
format, actualitate (0.839);
A18 —influenta asupra stocarii
cunostintelor (r = 0.852);

A19 —influenta asupra aplicarii
cunostintelor (0.898);

B9 — satisfactia directd a
utilizatorului student (r = 0.908);
Al1 —satisfactia directd a
utilizatorului cadru didactic
(r=0.863)

A8 — informatii despre

sistem: continut (r = 0.674);
A37 — gradul de implicare de

implicare (r = 0.734);
A16 —influenta asupra

distributiei cunostintelor (r =

0.635);

A17 —influenta asupra
procesului de creare de noi
cunostintelor (r = 0.729)

A6 — cunostinte necesare
pentru utilizarea
sistemului (r=0.443)
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8. Legatura dintre beneficiile nete percepute si satisfactia utilizatorilor
Legaturi directi si foarte puternica Legaturi directa si de intensitate puternici

A6 — cunostinte necesare pentru A7 — informatii despre sistem: relevanta (r =
utilizarea sistemului (r = 0.994); 0.884);

A8 — informatii despre sistem: continut | A9 — informatii despre sistem: format,
(r=0.990); actualitate (0.908);

A11 — satisfactia directd a utilizatorului | A18 — influenta asupra stocarii cunostintelor
cadru didactic (r = 0.958); (r=0.935)

A16 — influenta asupra distributiei
cunostintelor (r = 0.972);

A17 — influenta asupra procesului de
creare de noi cunostintelor (r = 0.997);
A19 — influenta asupra aplicarii
cunostintelor (0.958);

B9 — satisfactia directa a utilizatorului
student (r = 0.976);

A37 — gradul de implicare de implicare
(r=0.982)

Conform modelului, legaturile dintre calitatea sistemului si utilizarea
sistemului, respectiv satisfactia utilizatorilor; dintre calitatea informatiei si
utilizarea sistemului, respectiv satisfactia utilizatorilor; dintre calitatea serviciului
si utilizarea sistemului, respectiv satisfactia utilizatorilor; precum si legaturile
dintre satisfactia utilizatorilor, respectiv utilizarea sistemului — pe de o parte - si
beneficiile nete pe de altd parte, se verificad, de unde se desprinde concluzia ca
implementarea sistemului este un succes la nivelul institutiei de Tnvatdmant
superior analizata.
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