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6.5. Információontológia . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 97
6.6. Aktorontológia . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 99
6.7. Eseményontológia . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 100
6.8. Preferenciaontológia . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 101
6.9. Folyamatontológia . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 102
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1. fejezet

Áttekintés

1.1. Bevezetés

Napjaink egyik legnagyobb kih́ıvása a keletkező információtömeg megfele-
lő kezelése. Ez a probléma az élet minden területén megjelenik, az egyes
embereknél éppúgy, mint a vállalati életben, illetve a közigazgatásban. Azt
tapasztaljuk viszont, hogy az e területeken használt számı́tógépes rendszerek
– bár önmagukban képesek nagy mennyiségű adat és információ kezelésére –
nem oldják meg a problémát, sőt, hozzájárulnak ennek eszkalálódásához. A
szűk keresztmetszet végül mindig az ember.

Az ember információ-feldolgozási kapacitása véges, sőt azt is kijelenthet-
jük, hogy szerény. Az emberi gondolkodás, az emberi elme nem az ilyen t́ıpusú
információ-feldolgozásban jeleskedik, hanem sokkal inkább az összefüggések-
ben való gondolkodásban, entitások kapcsolatainak hálójában tud eredmé-
nyeket felmutatni (lásd Vas (2007, p.117)). Ebből adódóan a kih́ıvás termé-
szetesen nem az, hogy az embert képessé tegyük a számı́tógépekhez hasonló
információ- és adatfeldolgozásra – bár ilyen irányok is vannak –, hanem ép-
pen ellenkezőleg, a számı́tógépet kell képessé tennünk a feldolgozott adat
és információ értelmezésére, megértésére, olyan információt szolgáltatva ez-
zel, amely jobban megfelel a felhasználó problémájának megoldására. Ilyen
módon a számı́tógép nagyobb szerepet vállalhat a felhasználóik probléma-
megoldási tevékenységében és képes a tárolt adatok és információk alapján
megoldást találni, vagy legalábbis a releváns adat- és információkört feltárni.

1.2. A kutatás problémaköre

A vizsgált problématerület az információtúlterhelés csökkentése, amelynek
vizsgálata a szervezeti munkafolyamat-rendszerek által meghatározott kere-
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tek között történik. Mivel a kutatás során egy rendszer kifejlesztésére is sor
kerül, ehhez egy konkrét mintaesetre is szükség van, ami a magyar közigaz-
gatás egy döntés-előkésźıtési folyamata, amely erősen kapcsolódik a magyar
felsőoktatás szerkezeti átalakulásához. A döntés-előkésźıtő folyamat központi
eleme az állami finansźırozásban részesülő, felsőoktatásban tanuló hallgatók
számának meghatározása.

1.2.1. A felsőoktatás helyzete

A Bologna-rendszer bevezetésekor 2005-ben az egész felsőoktatást érintő vál-
tozás történt. Az új struktúra fokozatosan váltotta fel a régi duális rendszert,
amelyben az egyetemek és főiskolák jelentették a felsőoktatás két formáját.
Az új rendszer három egymásra épülő ciklusból, az alap-, mester- és doktori
képzésből épül fel. Ez a rendszer biztośıtja azt is, hogy a magyar felsőoktatás
a teljes európai oktatási rendszerrel összehasonĺıtható legyen, illetve hogy a
hallgatók az egyes szinteket bármelyik intézményben teljeśıteni tudják. Né-
hány év tapasztalata után azonban továbbra is látható maradt egy olyan
probléma, amelyet a Bologna-rendszer sem oldott meg – mint ahogy nem is
állt szándékában, lévén más célok mentén h́ıvták életre.

Ez a probléma a felsőoktatási rendszer kibocsátásának egyensúlytalansá-
ga, az egyes szakok és intézmények népszerűségének aszimmetriája. Ez azt
jelenti, hogy a népszerű szakok és intézmények túl sok végzett hallgatót bo-
csátanak ki, ami e szakmáknál jellemzően túlḱınálathoz vezet a munkaerőpi-
acon. Más szakmák ezzel szemben a megfelelően képzett munkaerő hiányával
küzdenek.

A magyar felsőoktatás jelenleg három fő szektorból, az állami finansźıro-
zású, a nem állami finansźırozású felsőoktatási intézményekből, valamint a
külföldi képzésből épül fel. A rendszerben tanuló hallgatók számát egyfelől az
intézmények kapacitása, az állami intézmények fenntartási költségei, illetve
a normat́ıv finansźırozás határozza meg. Ez utóbbi független az intézmény
jellegétől az ott tanuló hallgatók számától függően folyóśıtják.

A rendszer külföldi képzés komponense ennél összetettebb, hiszen azok a
hallgatók, akik külföldön tanulnak, nem használják a rendszer kapacitását,
viszont az állami finansźırozást igénybe veszik. A hazánkban tanuló külföldi
hallgatók viszont állami finansźırozásra nem jogosultak, ám a kapacitásokat
igénybe veszik. Emiatt a rendszer összkapacitás-mérlege felborulhat.

Az FTV (2005, p.3, 2.§ (1) f) szerint a felsőoktatási rendszer feladata a
rendszerben lévő hallgatók

”
felkésźıtése a nemzeti, az európai és az egyete-

mes értékek megismerésére, vállalására, az általános műveltség elmélýıtésé-
re, az autonóm gondolkodásra, a szociális és morális kérdések iránt nyitott
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gondolkodásra, a civil társadalommal való együttműködésre, a szakmai és
értelmiségi hivatás iránti elkötelezettségre”.

A jelen kutatásban tárgyalt döntés-előkésźıtési folyamat során a központi
kérdés az államilag finansźırozott felsőoktatási intézményekben tanuló hall-
gatók keretszámának, továbbá a rendszer egészében tanulók számának meg-
határozása, figyelembe véve a földrajzi adottságokat és megoszlást is.

A keretszámok meghatározásánál a legfontosabb tényező a minél ponto-
sabb szakma szerinti illeszkedés, figyelembe véve a földrajzi korlátokat, amit
a régiók képviselnek. Minden intézménynek regionális vonzáskörzete van, és
a tapasztalatok azt mutatják, hogy a hallgatók általában a lakóhelyükhöz
legközelebb eső intézményt válaszják a továbbtanulásuk sźınhelyéül. Ez a –
hazánkban más területen is nagyon jellemző – rendḱıvül alacsony mobilitás
eredménye. Az országon belüli mobilitás gyakorlatilag egyetlen érezhető irá-
nya a fővárosba tart, ami rendḱıvül nehézzé teszi a szakma szerinti illeszkedés
megvalóśıtását.

E rendszerben a felsőoktatás határozza meg a ḱınálatot, a munkaerőpiac
pedig a keresletet képviseli. Egyensúlyi helyzet ilyen körülmények között csak
dinamikájában értelmezhető, ráadásul csak hosszú távon – különösen, ha
az Európai Unión belüli munkaerő-mobilitást is figyelembe vesszük. Hosszú
időtávon viszont a rendszer akkor is lehet egyensúlyban, ha rövid távon soha
nem jön létre egyensúlyi helyzet. Emellett az időeltolódást is figyelembe kell
venni, hiszen a kereslet (munkaerőpiac) mérése minden esetben a jelen időre
vonatkozik, a ḱınálat viszont csak a jövőben befolyásolható, ami legalább 4-5
évet vesz igénybe.1

A keretszámok meghatározásának folyamatában külső szakértők tudását
is igénybe veszik, akik egy iterat́ıv folyamatban adatokat gyűjtenek, szolgál-
tatnak, valamint előrejelzéseket késźıtenek. Ha az elemzés során az adatokat
nem találják megfelelőnek vagy ellentmondást észlelnek, akkor egy követke-
ző iterációban helyesb́ıtenek, új vagy korrigált adatokat kérnek. Alapvetően
három oldalról van lehetőség a változtatásra: a költségvetési keretek, a kép-
zési kapacitás és az előrejelzések változhatnak. E területek viszont erősen
összefüggőek, ezért egyik változtatása hatással van a többi területre is.

A véleményezésben és a döntéshozatalban a következő szervezetek vesznek
részt:

– Pénzügyminisztérium

– Felsőoktatási Tudományos Tanács

1 Ebben három év az alapképzés időigénye, ezt megelőzően pedig további legalább
egy év a felvételi tájékoztató nyomdába adásához szükséges idő, hiszen ekkorra már
ismerni kell a ḱıvánt kimeneti teljeśıtmény mértékét és megoszlását.
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– Magyar Felsőoktatási Akkreditációs Bizottság

– Országos Érdekegyeztető Tanács

– Magyar Gazdasági Kamara

– Munkaügyi Tárca

Az összegyűjtött adatokat elemzik, korrigálják, majd a törvény által felha-
talmazott szervezethez küldik véleményezésre. A Felsőoktatási Tudományos
Tanács az oktatási miniszter tanácsadó szerveként működik és javaslatot tesz
a keretszámok, valamint a pénzügyi finansźırozás kialaḱıtására – a végső dön-
tést azonban a kormány hozza meg.

1.3. A kutatás tárgya

A kutatás célja egyrészt egy olyan szemantikus alapokon nyugvó rendszer
létrehozása, amely az információszálĺıtás megfelelő kialaḱıtásával képes csök-
kenteni az információtúlterhelést, másfelől pedig egy olyan módszertan kiala-
ḱıtása, amelynek seǵıtségével meghatározható egy szervezet munkafolyama-
taiban a kétféle, információt biztośıtó módszer aránya. A kutatásban e célok
megvalóśıtásához egy mintaesetet használok, amelyen keresztül igazolható az
elvárások teljesülése. A kutatás gerincét a következő kérdések képezik:

– Mi a megfelelő egyensúly az információ közvetlen terjesztése (informá-
ciószálĺıtás vagy angolul push megközeĺıtés) és annak keresése (angolul
pull megközeĺıtés) között, ami lehetővé teszi az információtúlterhelés
elkerülését?

– Alkalmas-e az ontológiák használata a két megközeĺıtés megfelelő, mi-
nimális információtúlterhelést jelentő arányának meghatározására?

– Hogyan járul hozzá az információ strukturálása az információszálĺıtás
megvalóśıtásához?

1.4. A témaválasztás indoklása

Az utóbbi évtizedek gazdasági, technológiai és informatikai fejlődése megkö-
veteli a szervezetektől – legyenek bár közigazgatási szervezetek vagy válla-
latok – a gyors reagálást a változásokra. A felgyorsult fejlődés ugyanakkor
olyan mennyiségű információval árasztja el ezeket a szervezeteket, ami a ha-
gyományos módon, humán munkaerő által már feldolgozhatatlan.
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Az információtúlterhelésnek számos következménye lehet a szervezetekre
nézve. Elsősorban a gyors gazdasági, piaci reagálóképességét, a piaci ver-
senyelőnyét veszélyezteti, de vezethet az alkalmazottak túlterheltségéhez is.
Ráadásul nemcsak az információk mennyisége, hanem a komplexitása is nö-
vekszik, ami további kih́ıvások elé álĺıtja a szervezeteket.

Ha megvizsgáljuk egy szervezet információ-feldolgozási folyamatait, akkor
láthatjuk, hogy komplexitásuk alapján különböző t́ıpusú informatikai rend-
szerekkel támogathatóak. E dolgozat a komplex, tudásintenźıv információ-
feldolgozási folyamatokkal foglalkozik, amelyek támogatására már nem ele-
gendőek a jól definiált, algoritmizált működési logikával b́ıró információ-
rendszerek. Természetesen a tudásintenźıv folyamatokban is részt vesznek
informatikai rendszerek, ám a probléma specialitásai miatt jobbára informá-
ciótárolási szerepben. A rendszerek funkciója a legtöbb helyen arra korlá-
tozódik, hogy tárolja, illetve valamilyen szempontok szerint visszakereshe-
tővé tegye az egyes információelemeket. A problémák legjelentősebb részét
az okozza, hogy az ilyen módon tárolt információhalmazból rendḱıvül ne-
héz az információk visszakeresése. A nagy mennyiségű tárolt információból
a jelenleg használt keresési módszerek az esetek csupán kis százalékában ad-
nak releváns információt, ezért a keresés meglehetősen idő- és költségigényes
területté vált.

Fontos megfigyelés, hogy a legtöbb szervezet információ-rendszereiben tá-
rolt információk jelentős része nem a szervezeten ḱıvülről érkezik, hanem belül
keletkezik. Egy vállalat esetében szerződések, tanulmányok, ajánlatok kelet-
keznek, és ezeket a szervezet információ-rendszereiben tárolják. Ezeket a do-
kumentumokat hasonló esetekben jellemzően ismételten elkésźıtik és tárolják,
pedig ha megfelelő keresési módszerek állnának rendelkezésre, újrafelhasznál-
hatóvá válhatnának.

Nagyon fontos tehát, hogy a kutatások olyan modern és innovat́ıv tech-
nológiák kifejlesztésére fókuszáljanak, amelyek megkönnýıtik, hatékonyabbá
teszik az információk fellelését mind az egyének, mind a szervezetek számára.
Ez különösen igaz a közigazgatásban, ahol a szolgáltató állam koncepciója
felé haladva a szervezeti ügyintézés hatékonyságát jelentősen jav́ıtani kell.

Jelenleg ez a kutatási irány a szemantikus technológiák alkalmazási lehe-
tőségeinek feltárását jelenti, amit e dolgozat kutatása is seǵıteni igyekszik.

1.5. A kutatás jelentősége és hasznai

Az előző fejezetben vázolt probléma a társadalom és a gazdasági élet szinte
minden szereplőjét érinti. Bár a dolgozat e széles alkalmazói körből egy speci-
ális problémára fókuszál, a kutatás során kifejlesztett rendszer természetesen
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ugyanúgy használható más szervezetek által, legyen szó akár piaci, vállalati
szereplőkről vagy a közigazgatási, esetleg a non-profit szféráról.

1.6. A dolgozat feléṕıtése, sajátosságai

A kutatás célja egy komplex, az információtúlterhelés redukálására alkal-
mas, sokrétű kih́ıvásokra választ adó rendszer kifejlesztése, ezért szükséges
ennek megfelelő alapjait lefektetni. Ez magába foglalja az információtúlterhe-
lés meghatározását, a jelenleg elérhető technológiai megoldások áttekintését,
amelyek hozzájárulhatnak az információ-visszanyerés pontosabbá tételéhez.
A háttérismeretek között természetesen szerepel a szakterület problémáinak
bemutatása is, amely a komplex feladat alapját képezi (1.2. és 6.3.1. szaka-
szok).

A dolgozat 2. fejezete foglalja össze a kutatás elméleti hátterét. Itt kerül
sor a problématerület részletes ismertetésére a rendelkezésre álló irodalom
alapján, az információtúlterhelés fogalmának meghatározására, valamint e
jelenség jelenleg ismert kezelési módszereinek bemutatására. Ilyen módsze-
rek például a közvetlen tartalomszálĺıtási (push) és a tartalomkeresési (pull)
technológiák, a profilkésźıtés és az intelligens ágensek. A dolgozat 3. fejezete
tárgyalja a kutatás megvalóśıtásának kérdéseit, beleértve a kutatási módszer-
tan meghatározását, majd a hipotézisek és a további lépések ismertetését is.
A dolgozat további fejezetei fejtik ki a hipotézisekben megfogalmazott rész-
problémákat, úgymint a hatásosság meghatározását, a kétféle, információt
biztośıtó módszer egyensúlyának, valamint ezek optimális arányának megha-
tározásának és az információ strukturálásán keresztül az információszálĺıtás
megvalóśıtásának problémáját.



2. fejezet

A kutatás elméleti háttere

Ahhoz, hogy az információtúlterheléssel érdemben foglalkozhassunk, szük-
séges magának a fogalomnak a meghatározása. Mivel a szakirodalomban a
defińıciók jelentős különbségeket mutatnak, ezért a 2.1. szakasz részletes átte-
kintést közöl a különböző megközeĺıtésekről, hogy minél jobban megérthessük
a jelenséget. A 2.2. fejezet gyűjti össze és elemzi a jelenség kezelésére jelenleg
alkalmazott metódusokat és technikákat.

2.1. Az információtúlterhelés

2.1.1. Az információtúlterhelés meghatározása

Ahogy Butcher (1998, p.53) is emĺıti, az információtúlterhelésnek nem léte-
zik általánosan elfogadott és használt defińıciója. A szakirodalomban

”
több

kifejezés is használatos a jelenség léırására (Meadow & Yuan (1997, p.697),
Schick et al. (1990, p.203)), mint például információtúlterhelés, információ-
áradat (Eppler & Mengis 2008), információtöbblet (van de Ven & van Vliet
1995), információlavina (Lee 1998), adathulladék, adatszmog (Shenk 1997),
információ-beviteli túlterhelés (Bergstrom 1995), információs teher (Harrison
& Rosenthal 1988), adatrobbanás (Marcusohn 1995, Wilhelm 2000). Ennek
eredményét szokás az elemzési bénultsággal (Stanley & Clipsham 1997) és
az információ-fáradtsági szindrómával (Oppenheim 1997) léırni” (Klausegger
et al. 2007, p.695). Az információbőség és az információ-szennyezés szintén
használatosak az irodalomban (Davenport & Beck 2001, Bray 2008).

A jelenséget léıró kifejezéseket jobban megvizsgálva megfigyelhető, hogy
információ és adat egyaránt szerepel bennük. Ez előrevet́ıti annak a vizsgá-
latnak a szükségességét is, hogy valóban információ okoz-e túlterhelést, vagy
ez csak egy általánosan használt elnevezés, amit a jelenségre ragasztottak.

17
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2.1.2. A túlterhelés tárgya

Ha a problémát a rendszerelmélet oldaláról közeĺıtjük meg, azonnal egy ne-
hézségbe ütközünk. Ackoff (1989) szerint az információ az adattal ellentétben,
azon túlmenően valamilyen jelentést hordoz, amely az információdarabok kö-
zötti relációkból származik, ezeken alapul. Bellinger et al. (2009) is álĺıtja,
hogy létező kapcsolatok, relációk nélkül nem lehet információnak tekinteni
semmilyen adatot vagy jelek halmazát, hiszen 100%-ban újdonságot tartal-
maznak, azaz nincsen olyan ismeretalap, amelyhez köthetők lennének. Álĺı-
tása szerint ebben az esetben az adat vagy jelek sorozata egyszerűen zajnak
tekinthető. Ahogy később látni fogjuk, a zaj viszont nem okozhat informá-
ciótúlterhelést, bár tény, hogy zavaró lehet a tevékenységek során vagy a
mindennapi életben.

Az információ adatból származik, ami valamilyen feldolgozást tesz szük-
ségessé. Bár Ackoff (1989) nem emĺıti kifejezetten, hogy az információ nem
felhasználható, de ha valamilyen kontextusban használjuk azt, akkor már tu-
dásnak tekinthető. Az információ a

”
ki”,

”
mi”,

”
hol” és

”
mikor” kérdésekre

ad választ, mı́g a tudás javarészt a
”
hogyan” kérdéssel foglalkozik (Bellinger

et al. 2009). Ezek alapján látható, hogy a probléma gyökere a feldolgozási
igényben van, ami két szinten történhet:

– az adat feldolgozást igényel, hogy információvá váljék,

– az információ további feldolgozást igényel, hogy egy adott szituációban
használható legyen.

A fő következtetés ezek alapján, hogy nem csak az információ okozhat túlter-
helést, hanem az adat is. Ez a következtetés megkérdőjelezi az

”
információ-

túlterhelés” kifejezés alkalmasságát is és valamilyen pontosabb, alkalmasabb
elnevezést tesz szükségessé.

A fentiekből természetesen az is következik, hogy a rendszerelméleten túl
más megközeĺıtéseket is érdemes megvizsgálni. Ha az adatok és információk
forrásait tekintjük, azonnal felbukkan a tartalom fogalma.

A tartalom fogalmának pontos meghatározása nem egyszerű feladat. A
szakirodalomban számtalan defińıció létezik, amelyek a szerzők eltérő fóku-
szának köszönhetően jelentősen különböznek. A Wordnet meghatározása sze-
rint a tartalom fogalma kontextustól függően változik. Tartalom

”
minden,

ami egy gyűjtemény része”. Az üzenetek kontextusában a tárgy és az üzenet
lényegi része tekinthető tartalomnak, azaz minden, amiről a kommunikáció
szól. (Wordnet 2008). A szervezeti élethez közelebb álló meghatározás talál-
ható az értelmező szótárban, amely szerint

”
Mindaz az anyag, beleértve a

szöveget és a képeket is, amely egy publikációt vagy dokumentumot alkot”
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(Houghton Mifflin Company 2004a). Ez a defińıció viszont láthatóan csak
a szöveges tartalomra fókuszál, amely valóban igen nagy hányadát alkotja
az emberek által napi szinten kezelt tartalmaknak, ám nem foglal magába
minden lehetséges formát.

Különbséget tehetünk viszont a tartalom megjelenési formája szerint. A
mai, informatikával átszőtt világban tekintve általában digitális tartalmat
értünk alatta. A digitális tartalom előálĺıtásának egyszerűsége és olcsósága az
ilyen tartalmak exponenciális növekedéséhez vezetett, ami ma is tart. Emiatt
nagyon gyorsan képes túlterhelést is okozni, amit a 2.1.3. szakasz ismertet
részletesen. Ebben az értelemben használva a tartalom a következőképpen
definiálható :

A tartalom
”
az Interneten és más elektronikus médiában ál-

talánosan használt kifejezés [. . . ]. Tágabb értelmezésében olyan
anyagot jelent, amely a felhasználók számára érdekes, mint pél-
dául a szöveges információ, képek, zenék és filmek. Általában
nem foglalja magába (1) a formázási információkat, [. . . ], (2) a
szoftvert, amely ezt az anyagot szolgáltatja vagy előálĺıtja [. . . ]
és (3) a nem kapcsolódó hirdetéseket” (The Linux Information
Project 2005)

A digitális tartalom megkülönböztetése amiatt is szükséges, mert sok más-
féle tartalom is a szervezetek rendelkezésére áll paṕıron vagy más formában.
Ezek viszont nem kezelhetők megfelelően információ-rendszerek seǵıtségével
– hacsak nem digitalizálják őket.

Az információ-rendszerek foglalkoznak a digitális tartalom előálĺıtásával,
feldolgozásával és visszanyerésével. A digitális tartalom előálĺıtási költsé-
ge más tartalomt́ıpusokkal összehasonĺıtva rendḱıvül alacsony. Ez nagyon
gyorsan vizsgálatunk tárgyához, információtúlterheléshez vezethet. Ennek
megfelelően tehát az információ előálĺıtásának csökkenő költsége növeli az
információ-feldolgozás költségét, hiszen ez az esetek túlnyomó többségében
emberi munkát igényel. Ennek lehetséges következményeit, illetve a túlterhe-
lési probléma lehetséges megoldásait ismerteti a 2.2. szakasz.

Az elméletek összefoglalásaként kijelenthetjük tehát, hogy az információ
és az adat az esetek többségében tartalom formájában jelenik meg. A fenti
meghatározások szerint a tartalom az a megjelenési forma, ami leginkább
releváns az információtúlterhelés jelensége szempontjából.

A tartalom tehát az adat, információ, sőt a tudás platformjaként is értel-
mezhető.
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2.1.3. A túlterhelés jelentése

A túlterhelés elsősorban valaminek a többletét jelenti (Himma 2007). Túl
sok van valamiből. Meg kell azonban állaṕıtanunk azt is, hogy ha valamiből
többlet van, ez önmagában még nem jelent túlterhelést, vagy ahogy Himma
(2007, p.264) megfogalmazza, a többlet szükséges, de nem elégséges feltétele
a túlterhelésnek. Ahhoz, hogy túlterhelésről beszélhessünk, szükséges az a fel-
tétel is, hogy az ember

”
nem tud a többletmennyiségre reagálni anélkül, hogy

E hatást ne vonna magával” (Himma 2007, p.265). Az idézett szerző azt is
álĺıtja, hogy az E hatásnak nemḱıvánatosnak kell lenni ahhoz, hogy túlterhe-
lésnek tekinthessük, vagy más szavakkal az E hatás

”
csökkenti a jólétünket”

(Himma 2007, p.266).

Mi az oka ezeknek a nemḱıvánatos hatásoknak? Mi az a jelenség, ami
ehhez a következtetéshez vezet? Minden szerző egyetért, hogy a túlterhelés
egyszerűen azt jelenti, hogy több információ áll rendelkezésre, mint amit az
emberek fel tudnak dolgozni. A szűk keresztmetszet az emberi agy információ-
feldolgozási kapacitása, vagy másképp kifejezve, a figyelem korlátja.

Az emberi agy különlegessége sokféleképpen megnyilvánul. Csodálatra
méltó az a rendḱıvül komplex neurális hálózat, amely képes komplex ké-
pek dekódolására 100 milliszekundum alatt, valamint élettartama alatt 109

bitnyi (Cśıkszentmihályi (1990) szerint 173 millió bitnyi) információ tárolá-
sára. Mindezen óriási kapacitás mellett

”
alig vagyunk képesek egynél több

objektumra figyelni és nehézségekbe ütközik két feladat egy időben történő
végrehajtása” (Marois & Ivanoff 2005).

Miller (1956) úttörőnek tekinthető munkájában vizsgálja ezt a jelenséget
és arra a következtetésre jut, hogy az emberek általában hét egységnyi in-
formáció kezelésére képesek, két egységnyi tűréshatárral pozit́ıv és negat́ıv
irányban. Ezt a megállaṕıtást később a rövid távú memória kapacitáskorlát-
jaként értelmezték, bár – ahogy Jones (2003, p.109) is rámutat – Miller ezt
ebben a formában nem jelentette ki. Ő csupán ḱısérleteket végzett, amelyek
eredményei ebbe az intervallumba illeszkedtek. Alvarez & Franconeri (2007)
következtetései megerőśıtik és kiterjesztik Miller eredményeit egy másik né-
zőpontból, az objektumok követésének képessége felől közeĺıtve a jelenséget.

Ez a korlátunk egy új fogalom, a figyelem bevezetésével magyarázható.

”
A figyelem az, ami a lehetséges és elérhető több millió információegységből

kiválasztja a lényegeseket, az emlékezetből pedig az esemény kiértékelésé-
hez szükséges utalásokat és emlékeket eleveńıti fel, hogy aztán meghozhassa
a szükséges döntést.” (Cśıkszentmihályi 1990, p.59). Az emberi információ-
feldolgozás leginkább szűkös erőforrása a figyelem, amelynek az információ-
rendszerek szempontjából fontos tanulságára a 2.2. szakasz viláǵıt rá. A je-
lenséget jól illusztrálja a 2.1. ábra is, amely az információ mennyiségének és
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a figyelemnek a viszonyát illusztrálja.

2.1. ábra. Figyelem és információ
(Davenport & Beck 2001)

Davenport & Beck (2001, p.3) álĺıtása szerint
”
Manapság a figyelem az

üzleti élet és az egyének igazi pénzeszköze. [. . . ] A figyelem megértése és ke-
zelése ma az üzleti siker legfontosabb meghatározója”. Sajnos a széles körben
használt információ-rendszerek – és azok késźıtői – nincsenek tisztában ezzel
a véleménnyel. Jellemzően túl sok adatot és információt szolgáltatnak a fel-
használóknak (a tudásmunkásoknak), ami végül oda vezet, hogy több adattal
és információval rendelkeznek, mint amennyit kezelni képesek.

Itt kell megjegyeznünk azt is, hogy az információtúlterhelés nem ekviva-
lens a zajjal. A zaj nem igényel figyelmet, bár kétségtelen, hogy figyelemza-
varó hatása lehet.

Összefoglalva megállaṕıthatjuk, hogy az információtúlterhelés azt jelenti,
hogy az egyének vagy szervezetek nem képesek feldolgozni a rendelkezésükre
álló óriási mennyiségű információt. Maga az információtúlterhelés fogalom
széles körben használatos az irodalomban, annak ellenére, hogy a túlterhe-
léshez éppolyan jelentősen hozzájárulnak az adatok, illetve a tartalom is.
Ebben a kontextusban tehát az információ kifejezést az adat és a tartalom
szinonimájának tekintem, és munkám további részeiben is ezt az elterjedt
kifejezést fogom használni a jelenség léırására. Ahogy fentebb megállaṕıtot-
tuk, a jelenség forrása az, hogy az ember korlátozott figyelme nem képes
nagyobb mennyiségű információegységet befogni, kezelni, másfelől pedig a
mai társadalmi és információ-rendszerek túl sok információt termelnek.

Látnunk kell viszont Hardman & Macchi (2003) érvelése mellett azt is,
hogy az ember kognit́ıv korlátja nem tekinthető alacsonyabb rendűségnek.
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Azt jelzi csupán, hogy az információkezelés jelenleg nem az emberi agy ké-
pességeinek megfelelő módon történik.

2.1.4. A túl sok információ problémája

Himma (2007) szerint az információtúlterhelés nemḱıvánatos hatással van az
emberekre, amit ő a jólét csökkenéseként értelmez. Ezek az egyénekre nézve
negat́ıv következmények, hiszen az egyének információ-feldolgozási képessé-
gét érintik. Mivel az információ-feldolgozás, ami kiváltja a túlterheléses hely-
zetet, jellemzően valamilyen szervezetben végzett munka eredménye, ezért
azt is kijelenthetjük, hogy a jelenség a szervezetekre éppolyan káros.

Az egyén szintjén a túlterhelés egyik leggyakrabban emlegetett következ-
ménye a technostressz. Brod (1984, p.16) meghatározása szerint a technost-
ressz

”
modern alkalmazkodási betegség, amelynek okozója, hogy az egyén

képtelen alkalmazkodni az új számı́tógépes technológiákhoz. Két – jól meg-
különböztethető, ugyanakkor összefüggő – megjelenési módját ismerjük: a
küzdelmet a számı́tógépes technológiák elfogadásával, illetve az ilyen techno-
lógiákkal történő túlzott azonosulást”. Ez a defińıció számı́tógépes technológi-
át emĺıt, de meg kell jegyeznünk, hogy a szerző nem szűḱıti le ezt a fogalmat
a számı́tógépekre. Beleérti a szórakoztató-elektronikai termékeket is, mint a
telev́ızió-készülékek, DVD-lejátszók, vagy akár a fűtésvezérlő rendszereket –
hiszen mindegyik tartalmaz valamilyen számı́tógépet és felhasználói felülete-
ket.

Fontos látnunk azt is, hogy Brod az alkalmazkodásra képtelenséggel együtt
kiemeli a technológia túlzott használatát, az azzal történő azonosulást is, mint
a technostressz egyik fajtáját. A technológiától való túlzott függés az egyén
szellemi épségét károśıthatja, mert elmosódhatnak a határok önmaga és a
technológia között. Ezt a jelenséget Weil & Rosen (1997) technosis néven
emĺıti.

A technostressz eredményeképpen pszichológiai diszkomfortérzet jelenik
meg, amelynek leggyakoribb formája a szorongás. Himma (2007) kiegésźıtése
szerint a stressz következményei a depressziótól a pánikig terjedhetnek, olyan
másodlagos hatásokkal, mint az étvágytalanság, álmatlanság vagy a gyenge
immunfunkciók. Láthatjuk tehát, hogy a túlterhelés által okozott stressz sú-
lyosabb esetekben még a fizikai testre is hatással lehet.

Még ha a pszichológiai stressz káros hatásaitól el is tekintünk, a túlter-
helésnek az ember munkájára gyakorolt hatását mindenképpen vizsgálnunk
kell. Általánosságban kijelenthetjük, hogy a túlterhelt állapot csökkenti az
egyének termelékenységét.

Vickery & Vickery (1987) tapasztalata alapján kiemelhetünk egy továb-
bi jelenséget az információ- és adattúlterhelés következményeiből, mégpedig
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az
”
elhagyás és hibázás” (omission and error) jelenségét. Az elhagyás úgy

értelmezhető, hogy nem veszünk tudomást kényelmetlen vagy nehéz dolgok-
ról, még akkor sem, ha azok kiemelkedően fontosak. Másfelől pedig túl kevés
figyelmet szentelünk azoknak a dolgoknak, amelyektől azt gondoljuk, hogy
kevésbé fontosak. Az is nagyon gyakori jelenség, hogy üzeneteket és felada-
tokat hagyunk felhalmozódni abban a reményben, hogy később, amikor több
időnk lesz, feldolgozzuk. Az esetek túlnyomó részében ez nem következik be.

A másik jelenség – amely nagyon gyakori a mai munkahelyeken és szin-
tén jelentősen képes csökkenteni az egyének teljeśıtményét – a multitasking,
azaz a párhuzamos feladatvégzés, amit szintén az információtúlterhelés h́ı-
vott életre.

”
Az évtizedek óta a számı́tógépek párhuzamos feladatvégzésének

léırására használt szó, a multitasking, ma már azon emberi tevékenységet
is jellemzi, amikor megpróbálunk párhuzamosan annyi dolgot olyan gyorsan
tenni, amennyire csak lehetséges, minél több technológiai eszközt használva
mindeközben” (Rosen 2008, p.105). A párhuzamos feladatvégzés (multitas-
king) fogalma alapvetően több dolog egyszerre történő végzését jelenti, ami
az eredeti, számı́tógépes értelmezésében megfelelő interpretáció, ám emberi
értelemben véve ritka jelenség. Legjobb példájaként talán a vezetés közbeni
mobiltelefonálás emĺıthető (Rosen 2008). Az emberekre sokkal jellemzőbben

”
a multitasking úgy definiálható, mint diszkrét, egyedi feladatok sorozatban

történő végzése” (Dzubak 2007). Ezt Delbridge (2000, p.3) tovább finomı́t-
ja, aki szerint a multitasking

”
gyakori váltogatás az egyes feladatok között”.

Bár úgy tűnik, hogy az üzleti világ támogatja a párhuzamos feladatvégzést,
egyre több szerző érvel amellett, hogy ennek korlátozása kulcsfontosságú a
termelékenység, hatékonyság szempontjából.

A párhuzamos feladatvégzés és az irodai környezet másik kritikus problé-
mája a félbeszaḱıtás vagy megszaḱıtás, amikor egy dolgozót valamilyen inter-
akcióval (például egy telefonnal, személyes kérdéssel) kizökkentenek a mun-
kájából. Egy Rosen (2008) átal idézett, a University of California, Irvine ál-
tal késźıtett tanulmány számol be a félbeszaḱıtások hatásairól. Eredményeik
szerint egy-egy megszaḱıtás után az irodai munkások átlagosan 25 perc alatt
képesek teljesen visszatérni az eredeti feladatukhoz. Bray (2008) számı́tása
szerint ez napi 2,1 óra időkiesést jelent. Rosen (2008, p.106) azt is álĺıtja,
hogy

”
a párhuzamos feladatvégzés – tulajdonképpen az információtúlterhe-

lés – az Egyesült Államok gazdaságának évi 650 millió dollár terhet jelent,
amelyet a termelékenység kiesése okoz”.

Tudásintenźıv folyamatokat tekintve kijelenthetjük, hogy a produkt́ıv egyé-
nek (dolgozók) a szervezet termelékenységét is pozit́ıvan befolyásolják. Az in-
formációtúlterhelés fent ismertetett következményei összeadódnak egy szerve-
zeti környezetben. Az információtúlterhelést tekintve a legfőbb különbség egy
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szervezet és az egyének között abban rejlik, hogy mı́g az egyén visszahúzódhat
valamilyen menedékbe, ahol az információ-áradat kikapcsolható – ahogy Le-
vy (2005) javasolja –, addig egy szervezet esetében az információ folyamatos
feldolgozása létszükséglet a túlélést tekintve. Ezért az információ-feldolgozás
hatékony menedzselése kulcsfontosságú, hogy a túlterhelés korábban ismer-
tetett negat́ıv hatásait elkerüljék.

Szervezetek esetében a túlterhelés egy jelentős következménye lehet, ha a
túl sok információ miatt döntésképtelenné válnak. Ez a jelenség ugyan egyé-
neknél is előfordul, de a fontossága miatt érdemes itt kiemelni. Ha túl sok
információ elérhető, a döntéshozók stresszhelyzetbe kerülhetnek amiatt, mert

”
aggódnak, hogy valamilyen fontos információ elkerülte a figyelmüket a fel-

dolgozott hatalmas mennyiségű anyagban”(Edmunds & Morris 2000). Ez egy
paradoxont eredményez, amelyben a döntéshozó úgy érzi, hogy több informá-
cióra lenne szükség a döntéshozatalhoz, de a folyamatos információszerzési
kényszer alatt a soha nem tudja meghatározni azt a pontot, ahol

”
elegendő”

információ áll már a rendelkezésére a döntés meghozásához. A Redelmei-
er et al. (2001) művében szereplő klinikai környezetben végzett tanulmány
szerint a döntéshozók többre értékelik azokat az információkat, amelyeket
maguk szereztek be, mint amit készen kaptak, ami tovább súlyosb́ıthatja a
helyzetet.

2.2. Az információtúlterhelés kezelése

Az információtúlterhelés problémája alapvetően az ember és valamilyen rend-
szer közötti kapcsolatra vezethető vissza. A rendszer fogalom ebben az eset-
ben nem csupán számı́tógépes rendszerekre vonatkozik, hiszen legtöbbünk
találkozik például gazdasági vagy társadalmi rendszerrel is. A gazdasági rend-
szer is képes túlterhelést okozni például a marketingüzenetek óriási mennyisé-
gével. Johnson (2006) megállaṕıtása szerint egy átlagos amerikai állampolgár
naponta kb. 5000 marketingüzenettel találkozik.

Egy egyén számára három út ḱınálkozik a túlzott információmennyiség ke-
zelésére. Néhány szerző azt javasolja, hogy az emberek információ-feldolgozó
képességét kell jav́ıtani. Rosen (2008) több véleménnyel is alátámasztja en-
nek szükségességét, egyfajta

”
techno-társadalmi Darwinizmust”vet́ıtve előre,

amelyet kritikai megjegyzésekkel is illet.
Egy másik megoldási lehetőség az információáradattól való ideiglenes

visszahúzódás. Ezt az utat Levy (2005) javasolja, mint az egyik legjobb esz-
közt egy napjainkban csökkenő jelentőségű tevékenységre: gondolkodásra, a
kapott információk megemésztésére. Szerinte az információtúlterhelés prob-
lémája

”
nem csak az információ mennyiségéről, vagy ennek rendezéséről, a
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releváns információ visszakereséséről szól, bár ezek kétségtelenül fontos té-
nyezők. A probléma rejt még egy további dimenziót is : az időt – gondolkodás-
ra, elmélkedésre, befogadásra, tűnődésre” (Levy 2005, p.285). Ferriss (2007)
hasonló megoldást javasol, amit

”
alacsony információtartalmú diéta” néven

emĺıt és rendszeres gyakorlását javasolja.
Az eddig emĺıtett pszichológiai aspektusok, bár rendḱıvül érdekesek és

fontosak, jobbára az egyéni szinten igyekeznek megoldást javasolni a problé-
mára. Ha szervezeteket vizsgálunk, ezek a megoldások kevésbé alkalmazhatók
– bár fejlesztések ötletforrásaként továbbra is megfelelőek. Ezért a disszertá-
ció az egyéneket támogató technológiai megoldásokra fókuszál. Viszont tech-
nológiai megoldásoknak is vannak gyengeségei és korlátai, ahogy Levy (2005)
is kiemeli, hiányolva az emberi tényezőt az információs egyenletben, amit a
fenti, tőle idézett gondolat jól ki is fejez.

Az egyének és rendszerek közötti interakciót vizsgálva az információtúlter-
helés másik lehetséges kezelési módja, ha a rendszereket változtatjuk az em-
berek helyett. Szervezeti nézőpontból a túlterhelésért leginkább felelős rend-
szerek az információ-rendszerek. A cél ezért ezen rendszerek megváltoztatása,
fejlesztése, amelynek eredményeképpen azok képesek a felhasználó problémá-
jához jobban illeszkedő információt nyújtani, ami csökkentheti a feldolgozás
emberi időigényét. Ennek módja az információ-rendszerekben alkalmazott
technológia jav́ıtása, fejlesztése.

Két alapvető megközeĺıtés létezik az adat, információ és a tartalom to-
vább́ıtására. Az egyikben az egyén számára biztośıtjuk a lehetőséget, hogy
megkeresse a ḱıvánt információt egy keresőmotor vagy más hasonló eszköz
seǵıtségével. A másik megközeĺıtés szerint közvetlenül szálĺıtjuk neki az infor-
mációt. Az előbbit pull, utóbbit push megközeĺıtésnek nevezi az angol szak-
irodalom.

2.2.1. Információszálĺıtás és -keresés

A technológia e két végpont, az információszálĺıtás (push) és az információke-
resés (pull) között egyensúlyozik a kezdetek óta. Amikor a rádió és a telev́ızió
megjelent, az információtovább́ıtás egyirányú volt: a média-szolgáltatótól a
fogyasztó felé. Ezek a technológiák ma is ugyanilyen elvek szerint működnek,
egyben a információszálĺıtási megközeĺıtés legtisztább példáját is mutatva.

A másik oldalon az internet hagyományosan a információkeresési megkö-
zeĺıtésre épül, ami azt jelenti, hogy az egyének általában különböző eszközök
– például keresőmotorok – használatával keresik meg az információt. A

”
régi”

világban a könyvtárak tekinthetők analóg megközeĺıtésnek, ahol a látogatók
a könyvekben igyekeztek információt keresni a katalógusban található meta-
adatok alapján.
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Az információ-rendszereket tekintve megállaṕıthatjuk, hogy manapság az
információkeresési megközeĺıtés a legelterjedtebb.

Franklin & Zdonik (1998) megjegyzi, hogy némi zavar tapasztalható az
információszálĺıtási technológia szerepét illetően. Az internetet tekintve a 90-
es évek közepén az információszálĺıtási megközeĺıtés előretörésének lehettünk
tanúi. Ez a szándék a rádió és telev́ızió világából érkezett, ahol a különböző
programokat és hirdetéseket ilyen személettel terjesztették, amit műsorszó-
rásnak (broadcasting) neveznek (Gleick 1997). A média észlelte az internet
népszerűségének növekedését és elkezdte a bevált hirdetési gyakorlatot kiter-
jeszteni az új médiumra. Ezt a célt szolgálta az információszálĺıtási techno-
lógia. A problémát az okozta, hogy a felhasználók nem résześıtették sźıves
fogadtatásban ezt a tartalomterjesztési módszert, hiszen az internet éppen a
választás szabadságát jelentette számukra, és lehetőleg kerültek mindent, ami

”
nyomulósnak” tűnik. Ahogy Annand (2008) ı́rja,

”
az irreleváns közvetlenül

szálĺıtott tartalom nem talál kedvező fogadtatásra. Ha van választásuk, az
emberek úgy döntenek, hogy nincs rá szükségük”. Másfelől

”
a leh́ıvott (pulled)

tartalom olyan, amit éppen keresünk, tehát kedvezően érint, ha megleljük”
(Annand 2008).

Az interneten jellemző szálĺıtott (push) tartalom manapság valóban ir-
ritáló : kéretlen reklámlevelek (spam), kéretlen hirdetések, trójai szoftverek
alkotják az ilyen tartalom sötét oldalát (Annand 2008). Vannak persze olyan
területek is, ahol az információszálĺıtási megközeĺıtés egybevág a fogyasztók
igényeivel. Ilyen az időjárási információk vagy a valutaárfolyamok, amit so-
kan a számı́tógépük munkaasztalán szeretnek látni, mindig frissen tartva az
aktuális adatokkal. Persze, ahogy Franklin & Zdonik (1998, p.2) megjegyzi
egy Byte magazinban megjelent cikkre hivatkozva,

”
a mai push technológia

valójában ‘pull++’ ”, ami azt jelenti, hogy a kliensszoftver rendszeres időkö-
zönként lekéri az adatokat a szervertől, ami az információszálĺıtási illúzióját
kelti.

Habár az irodalom jelentős része az információszálĺıtási technológiának
csak az internetes vonatkozásait tárgyalja, ha a technológiát az információ-
rendszerek tágabb kontextusában vizsgáljuk, annak irritáló jellege jelentősen
csökken. Sőt, vállalati információ-rendszerek esetében jó választásnak is bizo-
nyulhat a fontos információk tovább́ıtására. Ha egy alkalmazott dolgozik egy
ügyön, nagy seǵıtség lenne neki, ha a rendszer megjeleńıtené neki azokat a
dokumentumokat, véleményeket vagy megoldásokat, amelyek korábban hasz-
nosnak bizonyultak hasonló ügyekben. Ha viszont túl sok információt jutta-
tunk az alkalmazotthoz, a figyelmük nem fogja tudni befogadni azt, mellőzni
kezdik, azaz hasonló bosszúsághoz vezet, mint az internet esetében.

Ha viszont az információszálĺıtási technológiát teljesen kihagyjuk az in-
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formáció-rendszerekből, akkor több emberi figyelem és erőfesźıtés kell ahhoz,
hogy megtalálják a szükséges információkat, illetve kiszűrjék az adott esethez
relevánsakat. Push megközeĺıtés nélkül a megfelelő információk megtalálása
teljes egészében emberi munka.

Összefoglalva megállaṕıthatjuk, hogy mind az információszálĺıtási, mind
az információkeresési technológiának van létjogosultsága szervezeti környe-
zetben. Alkalmazásuk kulcsa azonban a kettő közötti egyensúly megtalálása.
Ha információszálĺıtási technológiával túl sok információt juttatunk az em-
berekhez, akkor az gyorsan elboŕıthatja őket. Ha csak az információkeresésre
éṕıtünk, azzal magára hagyjuk a felhasználót, ami viszont a hatékony munka-
végzés érdekében megköveteli, hogy információkeresési szakértővé képezzük
ki őt. A megfelelő egyensúly azonban erősen függ a szervezet adottságaitól,
ami további technológiák használatát teszi szükségessé az összetevők helyes
arányának megállaṕıtása érdekében.

Franklin & Zdonik (1998, p.2) azt a következtetést is levonja, hogy
”
a

hálózati információ-rendszerek különböző adattovább́ıtási módszereket hasz-
nálhatnak a információ-előálĺıtók és -fogyasztók különböző csoportjai között.
Komplex rendszerekben emiatt a hálózat különböző pontjain az informá-
ciószálĺıtási és -keresési megközeĺıtések – további technológiákkal együtt –
többnyire valamilyen vegyes kiéṕıtésben vannak jelen”.

2.2.2. A kontextus szerepe

Ahogy az előző fejezet ismertette, az a kontextus, amelyben a felhasználó
dolgozik, fontos jellemző lehet az információszálĺıtás módjának meghatáro-
zásában.

Maga a kontextus sokféleképpen definiálható. Az értelmező szótár a kö-
vetkező meghatározást adja: (Houghton Mifflin Company 2004b)

1.
”
A szöveg azon része, illetve olyan álĺıtás, amely egy adott szót vagy

szakaszt körülvéve meghatározza annak jelentését.

2. A körülmények, amelyek között egy esemény történik”

Láthatjuk, hogy a defińıció meglehetősen általános, ám a második pont
közelebb áll az információ-rendszerekben, szervezetekben történő értelme-
zéshez. A számı́tógépes rendszerek területén a kontextus értelmezése némi-
képpen eltér a szótári jelentéstől. Chen & Kotz (2000, p.3) ı́gy fogalmazza
meg:

”
A kontextus a környezeti állapotok, körülmények egy halmaza, amely

meghatározza egy alkalmazás viselkedését, illetve amelyben a felhasználó ér-
deklődésére számot tartó, az alkalmazást érintő esemény történik”.
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A kontextus akkor válik használhatóvá, ha azt egy alkalmazás a felhasz-
náló –rendszer közti interakció támogatására veszi igénybe. Ez a viselkedés
a kontextus-tudatosság, amely egy igen jó eredményekkel b́ıztató kutatási
irány is egyben. Chen & Kotz (2000, p.3) két formáját különbözteti meg:

”
Passźıv kontextus-tudatosság: az alkalmazás megjeleńıti a

felhasználónak az új vagy frisśıtett kontextus adatait, illetve tá-
rolja azt, hogy a felhasználó később dönthessen felőle.

Akt́ıv kontextus-tudatosság: az alkalmazás automatikusan al-
kalmazkodik a megváltozott kontextushoz, saját viselkedésének
megváltoztatásával.”

Ahogy látható, az akt́ıv kontextus-tudatosság az alkalmazás vagy rendszer
autonóm folyamata, amely nagyon közel áll az intelligens ágensek viselkedé-
séhez, amit a 2.2.4. szakasz tárgyal. A passźıv kontextus-tudatosság ezzel
szemben felhasználói beavatkozást igényel, hogy megváltoztassa az alkalma-
zás viselkedését, vagy hogy jóváhagyjon egy változást a rendszerben.

Barkhuus & Dey (2003, p.2) kiegésźıti ezt egy további szinttel, a test-
reszabással. Ez azt jelenti, hogy

”
a felhasználó beálĺıthatja, hogy hogyan

viselkedjen az alkalmazás a különböző helyzetekben”. Látható ebből, hogy
ez a passźıv kontextus-tudatosság alatt elhelyezkedő szint, mivel ebben az
esetben a rendszer nem, vagy csak jelentős korlátokkal képes alkalmazkod-
ni a környezetben létrejött változásokhoz. Az is megkérdőjelezhető továbbá,
hogy a testreszabás tekinthető-e a kontextus-tudatosság egy szintjének, hi-
szen – Cheverst et al. (2001, p.1) érvelése szerint – a kontextus-tudatosság
legalapvetőbb jellemzője, hogy a rendszer

”
nem csak a felhasználói inputra,

hanem annak környezetből érkező inputokra (tulajdonképpen a kontextusra)
is reagál”.

Ezt a véleményt implicit módon támogatja Barkhuus & Dey (2003) ta-
nulmányának következtetése is. Eszerint az emberek a passźıv és az akt́ıv
kontextus-tudatossággal rendelkező alkalmazásokat preferálják a testresza-
bással szemben, annak ellenére, hogy ezek esetében úgy érzik, hogy kikerült
a kezükből az ellenőrzés. Érdekes, hogy ez a következtetés ellentétes az elő-
feltevésükkel, amely szerint a felhasználók éppen a kontroll elvesztése miatt
a testreszabást fogják előnyben résześıteni.

2.2.3. Profilkésźıtés

A profilkésźıtés az interneten széles körben használt technika a felhaszná-
lókról történő információgyűjtésre, illetve erőforrások (például weboldalak)
testreszabásának támogatására.
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Az első felhasználási módot kiválóan demonstrálja a DoubleClick cég ese-
te, amely e technika jogi határait is feszegette. A DoubleClick kifejlesztett egy
technológiát, amely lehetővé tette, hogy a felhasználók mozgását kövessék
az interneten a böngészőprogramoknak küldött

”
süti” (cookie) seǵıtségével.

Rengeteg weblaptulajdonossal egyeztek meg, hogy használják a technológi-
ájukat, nagyságrendileg 12 ezer oldal volt a hálózatuk része. Ezáltal nagyon
részletes adatokat voltak képesek összegyűjteni a felhasználók mozgásáról,
mindemellett érzékeny adatok – például nevek, ćımek, fizetések – is a bir-
tokukba jutottak, amikor megvásárolták az Abacus Direct nevű katalógus-
áruházat és annak adatbázisát a sajátjukkal összekötötték. A céget végül
2000-ben beperelték, tevékenységét alkotmányellenesnek találták és arra kö-
telezték, hogy az érzékeny adatokat távoĺıtsa el a rendszeréből (Chapman &
Dhillon 2001). Ez az eset iránýıtotta rá a figyelmet a magánélet titkosságára
(privacy) az online világban, de szerencsére ez volt a legsúlyosabb eset azóta
is. A személyes jogok védelme az intereneten önmagában is megérdemelné
egy disszertráció meǵırását, különösen azt is figyelembe véve, hogy a Google
2008-ban megvásárolta a DoubleClick céget (Google 2008) – ám ez a téma
már messze túlmutat e dolgozat keretein.

A második esetet általában pozit́ıvabban fogadják az emberek, hiszen ez
a weboldalak személyes preferenciák alapján történő testreszabása. Ez tu-
lajdonképpen az előző fejezetben tárgyalt kontextus-tudatosság testreszabási
szintje, és csaknem minden modern weboldalon megtalálható. A funkciót ala-
posan ismerteti Dasan (1998) egy amerikai szabványban.

Ez a két eset jelenti a technika alkalmazási kontinuumának végpontjait, és
természetesen bármilyen kombináció előfordulhat. Ha kissé eltávolodunk az
internet kvázi-anarchikus világától és az információ-rendszereket vizsgáljuk,
azt találhatjuk, hogy mindkét megközeĺıtésnek van létjogosultsága. Mivel az
információ-rendszereket kontrollált környezetnek tekinthetjük egy szerveze-
ten belül, ezért a magánszférával kapcsolatos kérdések nem relevánsak, vagy
legalábbis megállapodásokkal rendezhetők. Ugyanakkor, mivel az internet-
nél kontrolláltabb környezetről van szó, sokkal értékesebb adatokat, infor-
mációkat gyűjthetünk a felhasználók profiljába, mint például a megtekintett
dokumentumok vagy az emberek munkájának kontextusa.

A információrendszer-felhasználók viselkedésének követésére Wong & Butz
(2000) egy valósźınűségi megközeĺıtést javasol, amely Bayes és Markov hálók
alkalmazásával éṕıt fel felhasználói profilokat a munka kontextusa alapján
és a hálózat által meghatározott feltételes valósźınűség alapján számı́t egy-
fajta relevancia-mutatót dokumentumokra. Shaw et al. (2002) megközeĺıtése
szerint célszerű a felhasználói visszajelzések alapján profilt éṕıteni, ami kime-
netében megfelel Wong & Butz (2000) megoldásának, ahol a felhasználó egy
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indikátor megadásával jelzi az általa olvasott dokumentumok relevanciáját.

A felhasználói profilok egy további reprezentációja lehet a kulcsszavak
használata. Parker (1995) azonban arra a következtetésre jut a disszertáció-
jában, hogy a felhasználói profil reprezentációjának a felhasználó érdeklődési
körének kulcsszavakkal történő léırásánál bővebbnek, pontosabbnak kell len-
nie, legalábbis vállalati környezetet tekintve. Parker

”
holisztikus profil” hasz-

nálatát javasolja, ami struktúrát vezet be a profilok használatában. Parkert
ezen igény korai felfedezőjének tekinthetjük, hiszen újabbkeletű publikáci-
ókban – mint például Golemati et al. (2007), Middleton et al. (2004) vagy
Gauch et al. (2003) – az ontológiák használata mellett érvelnek a szerzők.
Általánosan elfogadott álláspont a mai szakirodalomban, hogy az ontológiák
használata jelentős hozzáadott értéket képvisel a profilkésźıtésben. Az onto-
lógiák jellemzőivel a 2.2.5. szakasz foglalkozik részletesebben.

Összefoglalva kijelenthetjük, hogy a profilkésźıtésben a kontextus fontos
forrása lehet a profilkésźıtés során felhasznált adatoknak és információknak,
az ontológiák pedig fontos szerepet töltenek be a profil tartalom-reprezentáci-
ójában. Természetesen az a mód, ahogyan az ontológiák léırják a felhasználói
profilokat, erősen függ az alkalmazási területtől, amely meghatározza az on-
tológiában használt fogalmakat és azok struktúráját.

2.2.4. Intelligens ágensek

Változatos területeken találhatunk ágenseket. Általában két fő t́ıpusukat szo-
kás megkülönböztetni. Egyrészről számı́tógépes rendszerekben működő ágen-
seket, ágens-hálózatokat, amelyek rendszerorientált illetve számı́tási felada-
tokat látnak el – mint például a Yang et al. (1998), Brewington et al. (1999)
vagy Gray et al. (2001) által bemutatott ágens-rendszerek. A másik értel-
mezésben az ágensek az ember-gép interakciót seǵıtik. A kifejezést ez utóbbi
értelmezésben használom a továbbiakban.

A mai szofisztikált információ-rendszerekkel történő munkavégzés sokszor
nagyon komplex és hosszú tanulási időt igényel. A helyzet még súlyosabb, ha
az információ-visszanyerés területét vizsgáljuk. Ezen a területen különösen
népszerű kutatási irány olyan intelligens ágens fejlesztése, amely seǵıti a fel-
használót az információk szűrésével, illetve releváns információk keresésével
(Balabanović & Shoham 1995), seǵıtséget nyújtva ezáltal a felhasználónak a
hatalmas mennyiségű információ hatékonyabb kezelésében.

Maes (1994, p.31) egy metaforával ı́rja le az ágenseket:
”
olyan személyes

segéd, amely együttműködik a felhasználóval annak munkakörnyezetében”,
megismerve a felhasználó magatartását és megtanulva annak preferenciáit.
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Az ágensek eszerint egyfajta közvet́ıtőnek tekinthetők ember és számı́-
tógépes rendszer között, ahogy például Jung (2007) is javasolja. Hozzá kell
tenni persze azt is, hogy maguk az ágensek is számı́tógépes alkalmazások.

Az számı́tógép-tudományban az ágens kifejezés eredete az 1950-es évek-
re datálódik, amikor John McCarty megfogalmazta, hogy az ágens

”
olyan

rendszer, melynek egy célt adva a további számı́tógépes tevékenységet elvég-
zi és amely képes az emberi nyelv kifejezéseit használva tanácsot kérni és
megérteni, mikor tevékenysége zsákutcába jut.” (Kay 1984)1

Azóta természetesen sok más defińıciót is megfogalmaztak és használtak.
Az ágensség gyenge defińıciója az általánosan használt minimum, amely a
következő jellemzőket foglalja magába (Tatai 1999, p.713-714):

– beágyazottság (embeddedness): az ágensek a környezetükbe ágyazottak
és ezen ḱıvül nem képesek működni;

– reaktivitás (reactivity): az ágensek érzékelik a környezetüket és valós
időben reagálnak annak változásaira;

– autonómia (autonomy): az ágensek önállóan, emberek vagy mások be-
avatkozása nélkül működnek. Belső állapotuk és saját akcióik fölött
meghatározott mértékű kontrollt gyakorolnak;

– helyzetfüggőség (situatedness): az ágensek helyzethez és szerephez kö-
tötten tekinthetők csak ágensnek;

– kezdeményezőkészség (pro-activity): az ágensek nemcsak válaszolnak a
környezeti változásokra, hanem kezdeményeznek is;

– célvezérelt viselkedés (goal-oriented behavior): az ágensnek explicit vagy
implicit céljai vannak, amelyeket követ;

– időbeli állandóság (temporal continuity): az ágensek identitása, állapo-
ta huzamosabb ideig fennáll, illetve működik.

Ezen túlmenően az erős defińıció feltételez bizonyos antropomorf jellemző-
ket is, mint vélemény, szándék, elmeállapot és morális felelősség (Tatai 1999),
ami azt sugallja, hogy a gyakorlati alkalmazásokhoz az ágensség gyenge de-
fińıciója is megfelelő kereteket biztośıt. A morális felelősség vizsgálata során
Corrigan (2007, p.11) úgy érvel, hogy bár ez a jellemző szükséges az erős de-
fińıcióhoz, az erős defińıció viszont nem szükséges a morális felelősséghez. A
továbbiakban az ágens kifejezést a gyenge defińıció értelmében használom.

1 ford́ıtás Tatai (1999, p.713) alapján
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Az ágenseknek sokféle szerepe lehet. A fő cél a felhasználó munkájának
támogatása, ami több szinten is történhet. Rhode & Starner (1996) javasol
egy Remembrance Agent (Emlékeztető Ágens) nevű megoldást, amely diszk-
réten (unobtrusively) megjeleńıt egy dokumentumlistát, amely relevánsan
kapcsolódhat a felhasználó munka-kontextusához, és amelynek egyik fő gon-
dolata, hogy ne vonja el a felhasználó figyelmét a munkától. Rhodes & Maes
(2000) elemzi a just in time diszkrét ágenseket, többek között a Remembrance
Agent, a Margin Notes és a Jimminy nevű megoldásokat. A közös pontjuk,
hogy mindegyik reagál a környezetére, amit a tanulmányban kontextusnak
neveznek. A szerzők összehasonĺıtják ezeket az ágenseket a keresőmotorokkal,
figyelmeztető és h́ırgyűjtő szoftverekkel, megjegyezve, hogy az ágens mind-
egyiktől különbözik. Arra a következtetésre jutnak, hogy a megfigyelt ágensek
helyzet- és környezetfüggőek, ami jól illeszkedik az ágensség fentebb idézett
meghatározásához.

Ha a diszkrét (unobtrusive) megoldásoktól eltávolodunk, Abasolo & Gó-
mez (2000) javasol egy ontológia-alapú információgyűjtő ágenst, amelyet on-
line elérhető orvosi szakirodalom keresésére használnak. Álĺıtásuk szerint a
hagyományos teljesszövegű kereséshez képest jobb eredményeket érnek el ve-
le. E rendszer fő jellemzője a specializáció, ugyanis csupán egyetlen szak-
területre fókuszál, valamint a strukturált szövegek használata a strukturá-
latlan helyett. Fontos tulajdonsága továbbá, hogy a szakterületet, amelyen
az ágens dolgozni képes, egy ontológia ı́rja le, amely lecserélhető, ezáltal az
ágens más szakterületeken történő munkára is alkalmassá tehető. E megkö-
zeĺıtésnek igen kedvező következményei vannak az ágens feléṕıtését tekintve.

Sim & Wong (2004) egy hasonló megközeĺıtést mutat be, háromfajta te-
vékenységet rendelve az ágenshez: ezek a lekérdezés, szűrés és monitorozás.
A lekérdezés különböző forrásokból gyűjt nyers adatokat és információkat
(többnyire webes keresőmotorokkal), a szűrés ennek az eredményét redukál-
ja, a felhasználó kontextusa seǵıtségével választva ki a számára releváns in-
formációkat. Ez az ágens-struktúra hasonló az előzőhöz a külső erőforrások
monitorozását kivéve, amely itt többletszolgáltatás.

Hendler (1999) az ágensség követelményeit emberi nézőpontból vizsgál-
ja, egy utazási ügynökhöz hasonĺıtva. A számı́tógépes ágenst tekintve négy
alapszükségletet állaṕıt meg a

”
jó” ágensség kritériumaként: legyen kommu-

nikat́ıv, hozzáértő, autonóm és adapt́ıv. A kommunikat́ıv tulajdonság alap-
jaként jelöli meg a közös nyelv használatát, mint legfontosabb követelményt,
amelyre ontológiák használatát javasolja. Hozzáértés alatt érti azt a képessé-
get, hogy az ágens cselekedjen a világában (azaz a környezetében). Az inter-
neten ez nem könnyű, tekintve, hogy az jellemzően strukturálatlan, viszont
a szemantikus web terjedésével, illetve egy strukturált környezetbe helyezés-
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sel biztośıtható ez a követelmény. Az autonóm képesség jelentése szerint az
ágens képes emberi vagy más beavatkozás nélkül cselekedni, legalábbis bizo-
nyos szintig. Végül az adaptivitás azt a képességet jelenti, hogy a környezetet
érzékelve az ágens megtanulja a felhasználója preferenciáit, érzékelje a kör-
nyezeti változásokat, átszervezve ezáltal a belső tudásanyagát.

Egy későbbi cikkében a szerző kijelenti, hogy
”
az ágens-technológia és

az ontológiák integrációja jelentős hatással lehet a webes szolgáltatásokra és
arra a képességre, hogy a programok bőv́ıtésével azok sokkal hatékonyabban
és kevesebb emberi beavatkozással végezzenek feladatokat”. (Hendler 2001)

A közös pont az imént vizsgált szakirodalomban az ontológiák használa-
tának ajánlása. Kijelenthetjük, hogy az ontológiák használata a 90-es évek
közepe óta jelenik meg az irodalomban, manapság pedig az ágensek legfon-
tosabb összetevőjének tartják.

Az ágensek belső tudását illetően Maes (1994) felh́ıvja a figyelmet né-
hány nehézségre is. Elsősorban arra, hogy hogyan szerezzük meg az alkalmas
és elegendő tudást arról, hogy mikor és hogyan seǵıtsen az ágens a felhasz-
nálónak. Másfelől pedig hogyan lehet a felhasználó olyan mértékű bizalmát
megszerezni, hogy az biztonságosnak és kényelmesnek érezze a feladatai de-
legálását az ágens számára. Mi történik abban az esetben, ha a felhasználó
úgy érzi, hogy a kontroll hiányának érzése túlszárnyalja az ágens által nyúj-
tott előnyöket? Mivel a dolgozat a technológiai oldalra fókuszál, a bizalom
kérdésének tárgyalása meghaladja annak lehetőségeit, csupán a tudásszerzés
kérdését elemzem. Mivel a tudás reprezentációja az ontológiák felhasználá-
sával történik, a következő szakaszban az ontológia fogalmát és jellemzőit
vizsgálom.

2.2.5. Tudás-reprezentáció ontológiák seǵıtségével

Az ontológia fogalma sokféle értelmezéssel b́ır. Maga a fogalom a filozófia
területéről származik, pontosabban annak metafizikának nevezett ágából,
amely a létező tanulmányozásával foglalkozik (Gruber 2008).

A számı́tógép-tudomány területén a kifejezés jelentése más, ám lényegét
tekintve ugyanaz: a létező tanulmányozása, azaz a világ valamely jelensége-
inek modellezése. Az ontológiának nincsen általánosan elfogadott defińıciója
a szakirodalomban. Gruber (1993) tág értelmezésű meghatározása a legtöb-
bet idézett ezen a területen. Megfogalmazása szerint

”
az ontológia a fogalmi

modell világos és részletes léırása” (Gruber 1993, p.199).
Borst (1997, p.12) megfogalmazása jobban közeĺıt a számı́tógép-tudomá-

nyi alkalmazáshoz:
”
az ontológia egy közös fogalmi modell formális léırá-

sa”. Ez a defińıció magában foglalja a formalizáltság követelményét, ami azt
jelenti, hogy az ontológiának számı́tógépes rendszerekkel feldolgozhatónak
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kell lennie. A specifikáció követelménye biztośıtja a fogalmak, tulajdonsá-
gok, funkciók és axiómák világos és részletes léırását, ami természetes módon
kapcsolódik a formalizáltság követelményéhez. A közös modell egyetértést,
konszenzust jelent az ontológia által reprezentált tudást illetően. A fogalmi
modell maga a világ valamely jelenségének absztrakt leképezése, modellje.
Ezek alapján az ontológia alkalmas a tudás reprezentálására (ahogy Neches
et al. (1991) is álĺıtja) és az információ megosztására, lehetővé téve az embe-
rek és számı́tógépek közötti együttműködést is.

Ezt az elméletet Corcho et al. (2003, p.44) még pontosabban fogalmazza
meg:

”
az ontológiák a megegyezésen alapuló tudás általános és formális meg-

ragadását, újrahasznośıtását, valamint alkalmazások és emberek különböző
csoportjai közötti megosztásának biztośıtását célozzák meg”.

Mi tehát az ontológiák használatának jelentősége? Az ontológiák a külön-
böző terminológiák problémáját igen hatékonyan oldják meg. Még egyetlen
szervezeten belül is vannak olyan kifejezések, amelyek különböző fogalmakra
vonatkoznak, függően a szervezeti egységtől, amely használja őket. A bevé-
tel fogalom az egyik szervezeti egységnél jelentheti például az összes befolyt
pénzeszközt adókkal együtt, mı́g a másik egység ugyanezt a kifejezést használ-
ja az adó nélküli bevételek léırására. Másik oldalról közeĺıtve pedig ugyanazt
a fogalmat különböző kifejezések jelenthetik, ami további nehézségeket vezet
be. A fogalmak ontológiában történő definiálása lehetővé teszi azok konzisz-
tens használatát az egész szervezetben.

Azt is ki kell viszont emelni, hogy az ontológiák fogalmakat reprezentál-
nak, amelyek függetlenek a természetes-nyelvi megjelenésüktől (azaz a kifeje-
zésektől). Az ontológia tartalmazhat továbbá a fogalmak egymással történő
kombinálásával kapcsolatos megszoŕıtásokat is, illetve szemantikai korlátokat
vezethet be, amelyek korlátozzák a fogalom lehetséges implementációinak
számát (Vas 2007).

Vas (2007) úgy foglalja össze az ontológiák alkalmazásának hasznait, hogy
a kommunikáció, interoperabilitás és rendszerfejlesztés támogatásán túl az
ontológia legfontosabb jellemzője, hogy a szakterületi tudást explicitté teszi,
lehetővé téve annak felhasználását és elemzését. Hozzáteszi még, hogy egy
ontológia éṕıtése önmagában nem lehet cél, az mindig alkalmazáshoz kötő-
dik.

Az utolsó megjegyzést az előző fejezet eredményei is támogatják. Ahogy
ott tárgyaltuk, az ontológiák fontos részét alkotják az intelligens ágenseknek,
és az utóbbi években a felhasználói profilok létrehozásában is egyre növekvő
szerepet játszik.
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2.2.6. Technológiai megoldások összegzése

Az előző fejezetek alapján megállaṕıthatjuk, hogy változatos technológiai
megoldások állnak rendelkezésre a szervezetek és egyének információtúlter-
helésének mérséklésére. Bár a szakirodalom sokféle irányt vizsgál, csaknem
mind egyetlen megközeĺıtést alkalmaz a bemutatott probléma megoldására.
Látható ugyanakkor, hogy az előzőekben ismertetett technológiák kombiná-
lása is nagyon ı́géretes eredményekkel kecsegtet.

További megfigyelés, hogy az irodalomban bemutatott megoldások ál-
talában speciális alkalmazási területeket céloznak meg és jobbára ḱısérleti
rendszereket hoznak létre a problémák megoldására. Sok akadémiai ḱısérlet
és eszmecsere után azonban az alkalmazott technológiák elég érettnek látsza-
nak már ahhoz, hogy mindennapi problémák megoldására is alkalmazhatók
legyenek.

Konklúzióként a következő álĺıtások tehetők:

1. Az információszálĺıtási és -keresési megközeĺıtések egyensúlya az egyik
legfontosabb eleme mindegyik megoldásnak. Megfelelő megoldásnak tű-
nik hagyni az egyéneket, hogy keressék meg a számukra szükséges in-
formációt, azonban a megfelelő információk fellelése sok időbe kerül,
továbbá az óriási információmennyiség átfésülése növeli a túlterhelést.
Szintén rontja a túlterheléses helyzetet, ha minden relevánsnak gondolt
információt közvetlenül tovább́ıtunk a felhasználónak. Ezért e disszer-
táció egyik központi kutatási kérdése a megfelelő egyensúly megtalálása
az információszálĺıtási és -keresési megközeĺıtés között.

2. Az ontológiák hasznosságáról már volt szó korábban. A mai irodalom-
ban teljesen általánossá vált ontológiákra éṕıteni rendszereket, mivel
az a rendszerben tárolt tudást szilárd és formális módon képes tárolni,
ráadásul még következtetési képességek is kihasználhatók, amennyiben
szükség van rá. Kijelenthetjük tehát, hogy az ontológiák minden mo-
dern tudásalapú rendszer központi részei.

Úgy tűnik azonban, hogy az ontológiák használata csak tudományos
ḱısérletekben fordul elő, habár a jelenlegi technológiák már érettek a
valós életben történő tesztelésre is. Ezért a disszertáció egyik legfon-
tosabb kutatási kérdése, hogy az ontológiák használata az információ
strukturálására vajon megfelelő eszköz-e a való életben előforduló prob-
lémák esetén.

Ez magával von egy következő kérdést is : vajon az ontológiák haszná-
lata hozzájárul-e az egyének és szervezetek információtúlterhelésének
csökkentéséhez? Látni kell azt is, hogy ez a kérdés erősen összefügg az
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első kutatási kérdéssel, mivel az információszálĺıtás és -keresés egyen-
súlya az ontológiákban levő kodifikált tudás alapján tűnik meghatároz-
hatónak.

3. Az intelligens ágensek jelentős mértékben seǵıthetik a felhasználókat
feladataik végrehajtásában azzal, hogy a szükséges adatokat és infor-
mációkat tálalják nekik. Egy ágens éṕıtése azonban nem triviális fel-
adat, a mesterséges intelligencia területéről több technológia – köztük
az ontológia, mint az egyik legfontosabb – alkalmazását is igényelheti.

A felhasználó oldalán az ágensek használata egyszerűśıtést jelent, hiszen
sok technológiai eszköz és részlet komplexitását képes elrejteni, átvé-
ve ezek iránýıtását és eredményeik tovább́ıtását a felhasználó számára.
Az ágensek működésének egyik kulcsa, hogy képes legyen megismerni a
felhasználó igényeit, például a kontextus-információk felhasználásával,
illetve képesnek kell lennie a szolgáltatott (push) és a leh́ıvott (pull)
információk közötti egyensúly biztośıtására, megelőzve a túlterhelés ki-
alakulását.

Emiatt az ágensek megfelelő keretrendszernek látszanak egy olyan in-
telligens megoldás elkésźıtésére, amely a korábban ismertetett techno-
lógiákat és módszereket alkalmazza. Minden ismertetett megközeĺıtés
része lehet egy, a felhasználóval interakcióban levő ágensnek.



3. fejezet

A kutatás megvalóśıtása

3.1. Kutatási módszertan

A megfelelő kutatási módszertan kialaḱıtásához Balaton & Dobák (1991)
ajánlása szerint célszerű megvizsgálni a két legnagyobb metodológiai csoport,
a kvantitat́ıv és kvalitat́ıv metodológiák alkalmazhatóságát.

3.1.1. Kvantitat́ıv és kvalitat́ıv megközeĺıtés

A kvantitat́ıv technikák jellemzően akkor használatosak, amikor nagy meny-
nyiségű adatot használunk és elemzünk különböző statisztikai eljárások al-
kalmazásával (Füstös et al. 1986). Az elemzés adatbázisa származhat egy
kérdő́ıves felmérés numerikus adataiból vagy egy olyan rendszerből, ame-
lyik eleve numerikus jellegű. Nagy mennyiségű numerikus adat szerezhető
be az információrendszerek használatának tanulmányozásával is. A kvantita-
t́ıv megközeĺıtés lehetővé teszi hipotézisek tesztelését reprezentat́ıv minták
seǵıtségével.

Kvalitat́ıv metodológia használatával lehetőség nýılik a kutató számára
az adott terület alaposabb megismerésére, a kutatás tárgyának akt́ıv megfi-
gyelésére, egyének meghallgatására, ezáltal a probléma és annak kontextusá-
nak jobb megragadására. Ezen túl pedig nemcsak előre meghatározott kér-
dések elemzés útján történő megválaszolására nýılik módja, hanem új össze-
függéseket is felfedezhet, amelyek a kutatás kezdetén nem voltak ismertek
(Oakley 1999). Mindazonáltal a kvalitat́ıv eljárás használata nem azt jelenti,
hogy egyáltalán nem használhatók numerikus adatok. Annyit jelent csupán,
hogy a kutatás elsődleges célja a felfedezés, a kontextus és az összefüggések
mélyebb megértése – az adatgyűjtéssel szemben (Blaxter et al. 2006).

Jelen kutatás esetében a megfelelő mennyiségű numerikus adat beszerzése
problematikus lenne, hiszen a kutatás egy új rendszer létrehozására irányul,
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ı́gy a kutatás tartama alatt a rendszer használatára vonatkozó numerikus
adatok nem állnak rendelkezésre. Emiatt a kvalitat́ıv metodológia használata
alkalmasabbnak tűnik e kutatás esetében.

3.1.2. Dedukt́ıv és indukt́ıv megközeĺıtés

Babbie (1996) szerint a hipotéziseket megfogalmazó és tesztelő dedukt́ıv ku-
tatási metodológia akkor alkalmazható sikeresen, ha a kutatási területen szi-
lárd, jól megalapozott elméleti háttér létezik. Egy kevésbé jól definiált te-
rületen a kutató nagyobb kockázatot vállal hipotézisek megfogalmazásával.
Utóbbi esetben ajánlatos egy elméletet kifejleszteni, ami későbbi hipotézis-
vizsgálatok alapjául szolgálhat.

Az indukt́ıv módszertan ezzel szemben új problématerületek felfedezését
célozza, ahol új elméleteket álĺıt fel. E metodológia alkalmazásánál klasszikus
értelemben vett hipotézisek nem fogalmazhatók meg, ehelyett a problémate-
rület vizsgálata során összefüggéseket próbálunk megfogalmazni, amelyekből
feltételes következtetések vonhatók le (Babbie 1996).

Jelen kutatás dedukt́ıv megközeĺıtést igényel, hiszen a célja egy valós
problémára megoldást keresni a már létező és publikált módszerek és el-
járások kombinálásával, vagy másképpen megfogalmazva a célja elméletek
igazolása azok más területen történő alkalmazásával.

3.1.3. A kutatás módszere

A kutatás célját tekintve Yin (1994, p.5-9) három alapvető kategóriát kü-
lönböztet meg: a felfedező, léıró és magyarázó t́ıpust. Ezekhez a szerző öt
alapvető kutatási stratégiát javasol : ḱısérlet, kérdő́ıves felmérés, másodlagos
elemzésen alapuló, történeti elemzésen alapuló és esettanulmány feldolgozá-
sán alapuló stratégiát.

A felfedező kutatási stratégia általában a
”
mit” kérdésre válaszol – abban

az értelemben, hogy
”
Mit tanulhatunk tőle” –, miközben hipotézisek megal-

kotását célozza, javaslatokat téve további vizsgálatokra. Yin megjegyzi, hogy
mind az öt kutatási stratégia alkalmas lehet felfedezési célokra.

A kutatások léıró t́ıpusa a
”
mit”,

”
kit” és

”
hol” és az ezekből származta-

tott
”
mennyi” kérdésekre válaszol. Ebben az esetben Yin a kérdő́ıves kutatás

és a másodlagos elemzés eszközeit javasolja használni. Ezek a tanulmányok
általában akkor használatosak, amikor a cél

”
léırni az eseményt vagy egy je-

lenség gyakoriságát vagy amikor bizonyos kimeneteket akarunk előrevet́ıteni”
(Yin 1994, p.6).

A magyarázó kutatás a
”
hogyan” és

”
miért” kérdésekre próbál válaszolni,

valamint igyekszik megmagyarázni a kutatás tárgyául szolgáló jelenséget. Az
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ilyen t́ıpusú kutatáshoz (Yin 1994, p.9) az esettanulmányokra épülő módszer-
tant javasolja.

Eisenhardt (1989) kiemeli azonban azt is, hogy az esettanulmányok fel-
fedező jelleggel is alkalmazhatók, akár elméletek illusztrálására vagy konst-
ruálására, akár elméletek tesztelésére vagy kiterjesztésére. A kutató éṕıthet
több, de akár egyetlen esettanulmányra is. Egyetlen esettanulmány haszná-
lata alkalmas lehet egy elmélet igazolására vagy falszifikálására, illetve vala-
milyen speciális vagy rendhagyó eset demonstrálására. Több esettanulmány
használata seǵıtheti a kutatót a különbségek megragadásában, több vizsgá-
lati lehetőséget és potenciálisan több bizonýıtékot szolgáltatva. Ahogy Tellis
(1997) összefoglalja, mind az egyetlen, mind a több esettanulmányra épülő
módszertan elfogadható, ha megfelel a kutatás célkitűzéseinek.

Meg kell jegyeznünk azonban azt is, hogy az esettanulmányokra épülő
módszertannak vannak hátrányai is. Babbie (1996) szerint a kutatás nehezen
ismételhető, a következtetések nem olyan egyértelműek, mint a kvalitat́ıv
kutatások esetében, illetve az esetek megb́ızhatósága is vita tárgya lehet.

Jelen kutatás természete mindezek mellett magyarázó jellegű és az eset-
tanulmányra épülő módszertant teszi szükségessé. Mivel a kutatás célja az
elméleti eredmények valós probléma megoldására történő alkalmazása, ezért
egyetlen esettanulmány alkalmazása és elemzése látszik célravezető módszer-
nek. Mindemellett a dedukt́ıv kutatások klasszikus módszere – hipotézisek
tesztelése statisztikai módszerekkel nagy numerikus adatbázison – nem al-
kalmazható. A kutatás kimenete az ismertetett problémára adott megoldás,
amely csupán egyetlen a lehetséges megoldások közel végtelen halmazából.
A megvalóśıtás során a felfedező jellegű kutatások néhány jellemző eszközét
is alkalmazni lehet – Eisenhardt (1989) és Hart (1998) értelmezése szerint.
Stake (1995) osztályozása szerint a kutatás belső, intrinzikus jellegű, hiszen
a kutatónak bizonyos érdekeltsége van a vizsgált esetben.

Azt is meg kell jegyeznünk továbbá, hogy ezt a metodológiát használva a
hipotézisek igazolása nem értelmezhető ugyanolyan módon, mint a klasszikus
léıró jellegű dedukt́ıv kutatások esetében. Ha a hipotézisek igazolást nyernek,
az azt jelenti, hogy létezik egy, a célt kieléǵıtő megoldási módszer, de ez nem
zárja ki a potenciálisan létező számtalan más megoldási lehetőséget. Ezzel
szemben ha a kutatás eredményei nem igazolják a hipotéziseket, ez nem fal-
szifikálja őket Popper (1976) klasszikus értelmezésében, csupán azt mutatja
meg, hogy a választott kutatási irány nem volt alkalmas a célkitűzések telje-
śıtésére.
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3.2. Hipotézisek

H1. Létrehozható olyan számı́tógépes rendszer, amely képes hatásosan
csökkenteni az információtúlterhelést az információszálĺıtás és -keresés
arányának ontológia-alapú optimalizálása révén.

Az információtúlterhelés csökkentése komplex elemzést és technikákat
igényel. Ezért ezt a hipotézist célszerű kisebb egységekre, segédhipo-
tézisekre bontani, hogy a főhipotézis igazolható legyen. Az alább ol-
vasható segédhipotézisek kifejtik például a

”
hatásosság” és

”
egyensúly”

kifejezések jelentését és a komplex problémát kisebb, jobban kezelhe-
tő egységekre bontják. A segédhipotézisek a főhipotézis álĺıtását teljes
egészében lefedik, ezért azok igazolásával a főhipotézis is igazolást nyer.

H1.1. Az információszálĺıtás és -keresés megközeĺıtése közötti egyensúly
dinamikus természetű, és csak egy meghatározott kontextusban, szer-
vezetben és szituációban értelmezhető.

Az információszálĺıtási és -keresési technikák közötti egyensúly csak di-
namikusan értelmezhető. Statikus egyensúly létrehozását megḱısérelni
nem lenne valószerű, hiszen figyelmen ḱıvül hagyná azt a környezetet,
amelyben az események történnek. A szervezetnek létező, kialakult fo-
lyamatokkal kell rendelkeznie, hogy egy információszálĺıtási szolgáltatás
azt érdemben támogatni tudja. Ha ilyen szolgáltatás nem alkalmazha-
tó, akkor az információkeresés megközeĺıtését kell alkalmazni. Ahogy a
szervezet növekszik és változik, az információszálĺıtás és -keresés ará-
nya és mennyisége is állandóan fluktuál, emiatt az egyensúlyuk erősen
dinamikus jellemzőket mutat. Az is fontos kitétel ugyanakkor, hogy
az információszálĺıtás és -keresés csak meghatározott szervezeti keretek
között értelmezhető, ami magával von kontextuális és szituációs jel-
lemzőket is. Ennél fogva az egyensúlyt csak ezen faktorok ismeretében
lehet meghatározni.

Ezen hipotézis igazolása az emĺıtett megközeĺıtések információ-rendsze-
rekben, információ-visszakeresésben történő alkalmazásának mélyebb
irodalmi elemzése alapján történhet, illetve a szervezeti folyamatok;s
munkafolyamat-kezelő rendszerek elemzése is szükséges, amelyek ezen
rendszerek technológiai hátterét adják a szervezeti kontextusban.

H1.2. Ha a jelenség kontextusa, szervezeti keretei meghatározhatók, akkor
a hatásosság értelmezhető.

A hatásosság önmagában nem ragadható meg jobban, mint egy egy-
szerű defińıció. Még a beszélt nyelvben is olyan formában használatos,
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mint
”
valaminek a hatásossága” vagy

”
hatásosan csinálni valamit”. Ez

arra enged következtetni, hogy valamilyen környezeti információt kell
csatolni a határozószóhoz. Ez a hipotézis azt mondja ki, hogy legalább
a jelenség valamely jellemzőjét – azaz a kontextust, szervezetet, illet-
ve helyzetet, szituációt – meg kell tudnunk határozni ahhoz, hogy a
jelenséggel kapcsolatban értelmezni tudjuk a hatásosságot.

A kontextust illetően a hatásosság a probléma komplexitásának mér-
séklésében mutatkozik meg, mint amilyen például az alternat́ıvák szá-
mának csökkentése.

Egy szervezeti környezetben a hatásosság a szervezeti célokban és azok
teljesülésében érhető tetten.

E hipotézis igazolása a hatásosságot különböző kontextusokban vizsgáló
irodalom mélyebb elemzésével, ennek alapján egy logika felálĺıtásával
lehetséges.

H1.3. Létrehozható olyan ontológia-alapú rendszer, amely alkalmas az in-
formációszálĺıtás és -keresés arányának beálĺıtására egy szervezeti mun-
kafolyamatban.

Ahogy a 2.2.1. fejezet taglalja, az információszálĺıtás technológiája nagy
általánosságban előseǵıtheti az információtúlterhelést. Az információ-
rendszerek vonatkozásában viszont, ahol kontrollált környezetben sok
információ áll rendelkezésre a felhasználóról és annak tevékenységéről,
lehetőség van úgy alkalmazni ezt a technológiát, hogy seǵıtse a fel-
használókat, miközben nem zavarja a munkavégzésüket. Az informáci-
ószálĺıtás megfelelő mértékének beálĺıtása azonban komplex technológi-
ai megoldást igényel. Az ontológiák megfelelőnek látszanak a rendszer
belső állapotának – beleértve a problémakontextust is – és a felhasználó
tevékenységének léırására, tárolására. Ilyen módon a rendszer hatáso-
sabb módon szálĺıthatja az információt a felhasználóknak, azáltal, hogy
jobban célzott, pontosabb információkat nyújt a felhasználók feladatát
illetően, ami csökkenti az információkeresésre ford́ıtott erőfesźıtéseket,
csökkentve ezzel az információtúlterhelést.

Ahhoz, hogy ezt a hipotézist igazolni lehessen, éṕıteni kell egy ontológi-
át az 1.2. fejezetben ismertetett esetre, amely a problématerület világát
reprezentálja. Ezen ontológia alapján egy alkalmas logikát kell kifejlesz-
teni, hogy a felhasználónak szálĺıtandó információ kikövetkeztethető
legyen. A felhasználó érdeklődésének, problémájának megállaṕıtásához
a 2.2. fejezetben áttekintett eszközöket is fel kell használni.
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H1.4. Az információtúlterhelés minimális egy adott környezeti helyzet-
ben (amelyet a szervezet, kontextus és szituáció határoz meg), ha az
információszálĺıtás és -keresés aránya optimális.

Szervezeti környezetben – amely magában foglalja a kontextust és a
szituációt is – az információszálĺıtás és -keresés optimális arányának
meghatározásához számos paraméter értékelésére lehet szükség. A hi-
potézis úgy igazolható, ha meghatározzuk az elemzés kereteit, azono-
śıtjuk a releváns faktorokat, és egy alkalmas logikát dolgozunk ki.



4. fejezet

Hatásosság

Az előző fejezetben ismertetett H1 hipotézist illetően talán a hatásosság
fogalmát a legnehezebb meghatározni. A fogalom a jelen kutatás eredmé-
nyeként létrehozott számı́tógépes rendszer minőśıtő kritériuma. E rendszer
feladata, hogy

”
hatásosan csökkentse a információtúlterhelést”.

A fogalmat úgy fogom megragadni, hogy áttekintést adok a szakiroda-
lom különböző kontextusokban megjelenő meghatározásairól, majd a dolgo-
zat céljainak megfelelően definiálom a fogalmat. E rész második fele operaci-
onalizálja a fogalmat, a harmadik része pedig bemutatja a fogalom szervezeti
környezetben való használatát.

4.1. Meghatározások

A hatásosság fogalmát önmagában nem lehet egy puszta meghatározásnál
jobban megragadni. Azonban, amint ez a következő részekből ki fog derül-
ni, a hatásosság jelentésének vizsgálata közben felmerül a célok fogalma. Ez
bizonyos mértékben megváltoztatja a képet, ezenḱıvül pedig a célok meg-
határozásán keresztül seǵıt igazolni az első hipotézist. Emellett fontos még
megkülönböztetni a hatásosság fogalmát a szomszédos fogalmaktól, mint a
hatékonyság (angolul efficiency) és az eredményesség (angolul efficacy).

4.1.1. Hatásosság és hatékonyság

Számtalan meghatározás létezik a szakirodalomban, azonban az értelmezésük
ugyanaz. A hatásosság azt jelenti, hogy valaki vagy valami hatásos, ami a
következőképpen értelmezhető : (Houghton Mifflin Company 2004c)

–
”
szándékolt vagy elvárt hatása van

43
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– erős benyomást vagy reakciót kelt

– operat́ıv, hatályban levő

– létező, aktuális

– felhasználásra előkésźıtett, különösen a hadviselésben”

A Wordnet (2009) a következő meghatározást adja:

–
”
hatásos, hatékony: képes egy célt megvalóśıtani, hatásosan működik

– hatásos, hathatós, eredményes: képes egy célzott eredményt elérni vagy
feltűnő hatást elérni”

Ezek a meghatározások általánosságban próbálják megragadni a fogal-
mat, ı́gy ennek nehézségeit is bemutatják. Két dolgot világosan lehet látni
ezekből a meghatározásokból. Egyfelől azt, hogy hatásosság magába foglal-
ja a céltudatosságot, ami az értelmezés tartományától, azaz a kontextustól
függ. Másfelől pedig, hogy ezen a szinten a hatásosság és hatékonyság fogal-
ma időnként keveredik.

Üzletorientáltabb kontextusban azonban a hatásosság és hatékonyság fo-
galma sokkal világosabban megkülönböztethető : (Actano 2009)

– A hatásosság az a mérőeszköz, amivel megállaṕıthatjuk, hogy elértük-e
a kitűzött célokat, és igen, milyen mértékben (

”
a megfelelő dolgokat

tenni”). Projektek menedzselésénél a hatásosság egy stratégiai kritéri-
um.

– A hatékonyság magába foglalja a
”
helyesen elvégezni a dolgokat” elvet

és megvizsgálja az inputok alapján elért teljeśıtményt. Projektmenedzs-
mentben a hatékonyság működési kritérium.

Az üzleti szótár ezt a következőképpen egésźıti ki : (BusinessDictionary.com
2009)

Hatásosság:
”
a célok elérésének mértéke és a problémák megoldásának

kiterjedése. A hatékonysággal szemben, a hatásosságot a költségek figyel-
men ḱıvül hagyásával határozzuk meg. Mı́g a hatékonyság azt jelenti, hogy
‘megfelelően elvégezni a dolgokat’, a hatásosság azt jelenti, hogy ‘a megfelelő
dolgokat tenni’ ”.

de Bono (1981, p.14) egyértelművé teszi a hatásosság és hatékonyság közti
különbséget:



4.1. MEGHATÁROZÁSOK 45

”
[. . . ] a hatásosságnak magába kell foglalnia bizonyos fokú hatékonyságot

is. A jelentős különbség mégis az, hogy a kiinduló pont teljesen más. [. . . ]
A gyakorlatban ez annyit jelent, hogy inkább a kimenetekre fókuszálunk,

mint az inputokra. A kérdés sokkal inkább az, hogy: ’Mi az eredménye az
erőfesźıtéseinknek?’, mint ’Mi a erőfesźıtésünk legkisebb költsége?’ ”

Ez utóbbi meghatározások megerőśıtik a hatásosság fogalmának célokkal
kapcsolatos használatát, aminek a következményét a 4.2. szakaszban fejtem
ki részletesebben.

4.1.2. Hatásosság és eredményesség

Amint az előző részből is kiderült, a hatásosság és hatékonyság közti kü-
lönbségek elég világosan megfogalmazottak a szakirodalomban. Fontos azt is
látnunk, hogy a szakirodalom legnagyobb része – az orvosit kivéve – a hatá-
sosság (effectiveness) és az eredményesség (efficacy)1 fogalmát rokonértelmű
szavakként használják az előzőekben ismertetett módon.

Az orvosi szakirodalom ellenben finom különbséget tesz a hatásosság (ef-
fectiveness) és eredményesség (efficacy) között, amit érdemes megvizsgálni.
Marley (2000) szerint a gyógyszerészetben az eredményesség arra utal, hogy

”
milyen mértékben képes egy gyógyszer a szándékolt hatást elérni ideális kö-

rülmények között, azaz egy véletlenszerű klinikai teszten”, mı́g a hatásosság
azt fejezi ki, hogy

”
milyen mértékben érte el az adott gyógyszer az elvárt

hatást a hétköznapi klinikai körülmények között”. Marley úgy érvel, hogy a
gyógyszerek licensze a kontrollált klinikai körülmények közötti eredményeken
alapul (más szóval, ideális körülményekből származó eredményeken), viszont
a licenszeket visszavonják, amikor a valós életből származó eredmények nem
eléǵıtik ki az engedélyező hivatali szerv elvárásait, ami nagy eltérést jelent
az értékelésben.

Az orvosi szakirodalomban megjelenő különbségek magába foglalják azt
a tanulságot is, hogy a kontrollált és valós életbeli helyzeteket különböző
módon kell értékelni, habár a kontrollált környezetben született következ-
tetéseket bizonyos mértékben ki lehet vet́ıteni a valós életbeli helyzetekre.
Ebben az értelemben a hatásosság fogalma, ahogyan ebben a dolgozatban
használatos, közelebb áll az orvosi szaknyelvben használt eredményesség fo-
galmához, mivel főleg olyan eseteket vizsgál, amiket ḱısérleti rendszerekben

1 Bár a magyar nyelv hatásosság és eredményesség kifejezése között nagyobb eltérés
van, mint az angol effectiveness és efficacy kifejezések között, a könnyebb tárgyal-
hatóság miatt szükségesnek láttam két külön szó használatával magyarul is megkü-
lönböztetni e fogalmakat ebben a szakaszban. A fogalmak meghatározásánál furcsa
lehet az eredményesség szó használata az adott defińıció mellett, de e kifejezés hasz-
nálatára csak a megkülönböztethetőség miatt van szükség.
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mennek végbe. Ez a szójelentés a továbbiakban mindkét fogalomhoz kap-
csolódik majd, tehát a hatásosság és eredményesség fogalmát rokonértelmű
szavakként fogom kezelni.

4.2. Szervezeti aspektusok

Az előző részben vázoltam a hatásosság és célok közötti kapcsolatot, ami
szükségessé teszi egy racionális entitás létezését, hiszen egy ilyen entitás képes
célokat kitűzni. Ez az entitás lehet egy személy vagy egy szervezet. Mivel
dolgozatom témájában a szervezetek információ kezelését céloztam meg, ezért
az egyéneket a további vizsgálatok során figyelmen ḱıvül hagyom2

Ki kell hangsúlyoznom azonban, hogy a hatásosság szervezeti aspektusa
nem járul hozzá közvetlenül a kutatás céljaihoz. Ebben a munkában a fő
szerepe az, hogy meghatározza a hatásosság értelmezésének kereteit, vagy-
is hogy a 4.3. szakaszban megalapozott értékelési keretrendszert szervezeti
környezetben kell megkonstruálni (Marley 2000).

A célok és hatásosság közti kapcsolatot Thompson & Strickland (2003)
alapján láthatjuk világosabban. Álĺıtásuk szerint ebben a folyamatban a leg-
fontosabb pont a célok meghatározása.

”
A célok meghatározása a stratégi-

ai v́ıziót konkrét elvégzendő feladatokká alaḱıtja” (Thompson & Strickland
2003, p.41).

”
Hogy a célok mérőrúdként működhessenek a szervezési folya-

matban, ahhoz mérhető fogalmakként kell megjelenniük, valamint szükség
van egy határidőre is, amikorra az adott feladatot teljeśıteni kell” (Thompson
& Strickland 2003, p.42). A szervezeti teljeśıtmény ebben az értelemben –
mint célok teljeśıtése – értelmezhető úgy, mint szervezeti hatásosság.

A célok bevezetésével a H1.1 hipotézis is átalaḱıtható : A hatásosság csak
akkor értelmezhető, ha kitűzhetők célok. Célokat egy szervezet (mint racio-
nális entitás), egy szituáció (probléma kontextus egy racionális entitás által
értelmezve), vagy a környezet (tágabb értelemben vett kontextus) határozhat
meg.

Más szavakkal kifejezve a hatásosság értelmezésének alapjai a kitűzött
célok. A célok meghatározzák az üzleti tevékenység vagy a problémameg-
oldás kereteit egy szervezeten belül, továbbá a célok kitűzése a környezet
(kontextus) alapj’n történik, ahol egy vagy több szituáció azonośıtható.

A célok fontosságát a hatékonyság értelmezésével kapcsolatban hangsú-
lyozzák a szakirodalomban is, amikor a szervezeti hatásosságról beszélnek.

2 Természetesen az egyének is tekinthetők egy kis szervezet, a család részeinek, amely
a társadalom legkisebb szervezeti egysége. Ez a nézet jól illeszkedik az elemzéshez
is.
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A hátramaradó kérdés az, hogy hogyan jönnek létre a célok egy szervezeten
belül. Ezt a kérdést a következőkben fogom részletezni.

4.2.1. Célok meghatározása

Ugyancsak figyelembe véve más területek szakirodalmát, tanácsos megvizs-
gálni a szoftverfejlesztés területének formálisabb nézőpontját is. Kendall et al.
(1998) bemutat egy logikát (mintázatot) arról, hogy hogyan kell célokat ki-
emelni nagy mennyiségű követelményléırásból, miközben célok egy hierar-
chikus rendszerét alkotjuk meg (amiket

”
strukturált cél-esetnek” neveznek).

Először szcenáriókat ragadnak meg a felhasználói történetek,
”
sztorik” struk-

turálatlan követelményhalmazában, majd az egyes szcenáriók célját azono-
śıtják a

”
Mi a célja ennek a szcenáriónak?” kérdésre válaszolva. Ezekhez

aztán használati eseteket csatolnak, amit
”
cél-esetnek” neveznek. Végül a

cél-eseteket iránýıtott gráfba rendezik, meghatározva ezzel a hierarchiát.

E megközeĺıtés értéke abban áll, hogy rendelkezésünkre bocsát egy min-
tázatot, hogy hogyan hozzunk létre egy strukturált és formális célrendszert.
Hasonló ahhoz, ami a stratégiai elemzés területén használatos. Ez a felfede-
zés egyértelműen arra utal, hogy célokat meghatározni egy információs rend-
szer megtervezésekor és egy szervezetben gyakorlatilag ugyanaz a folyamat:
a rendszert vagy a szervezetet igaźıtjuk a környezethez.

4.2.2. Célok és környezet

Amint arról szó volt korábban, egy szervezet környezete az a kontextus,
amelyben a szervezet dolgozik.

(Simonné Huszty 2000, p.35) szerint
”
[a stratégia arról szól], hogy a ve-

zetés miképpen viszonyul, pontosabban miképpen akar viszonyulni a környe-
zethez, a jövőhöz, a munkatársaihoz”

Thompson & McEwen (1958, p.23) azt hangsúlyozza, hogy
”
a célok meg-

határozása alapvetően szervezet és környezete között ḱıvánt kapcsolat meg-
határozása. Bármelyikben jelentkezik változás, az szükségessé teszi az újra-
gondolását, esetleg a célok módośıtását”.

A szervezet és környezete közti kapcsolat meghatározásához változatos
elemzőeszközök állnak rendelkezésünkre. A vizsgálat valódi értékét az adja
(főleg a SWOT3 elemzés esetében), hogy

”
vállalat helyzetéről vall, és elgon-

dolkodtat a szükséges teendők felől”(Thompson & Strickland 2003, p.127).

3 Erősségek, gyengeségek, lehetőségek és veszélyek elemzése (angolul ”Strengths, We-
aknesses, Opportunities and Threats”)
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Grant (2005) a stratégiai elemzést fontos keretrendszernek tartja a vállalatok
és környezetük közti kapcsolat kialaḱıtásában.

Andrews (1997) álĺıtása szerint a helyzetelemzés jelenti a kiindulópontot a
stratégia kialaḱıtásában és az elemzés során ajánlja a környezet és a szervezet
jellegzetességeinek tanulmányozását, akárcsak a lehetőségeket és kockázato-
kat. Ez hasonló a SWOT elemzésekhez, habár más területeket is magában
foglal.

A SWOT az egyik legszélesebb körben használt helyzetelemző eszköz.
Arra használják, hogy összegezzék, számba vegyék a belső és külső tulaj-
donságokat olyan módon, hogy belső jellemzőkként elemzik az erősségeket és
gyengeségeket, valamint a környezetben rejlő lehetőségeket és fenyegetéseket.
A SWOT egy gyakori kritikája a belső és külső jellemvonások kategóriáinak
nehéz megkülönböztethetősége, hiszen azok iránya a szervezet tevékenysé-
gétől függ (Antal-Mokos et al. (2000, p.80), Thompson & Strickland (2003,
p.146)). Grant (2005) hozzáteszi, hogy a belső és külső tényezők osztályozása
sokkal fontosabb mint a SWOT-modell négyirányú osztályozása. Azt álĺıtja,
hogy a külső tényezők terén a lehetőségek és fenyegetések közti különbségtétel
nagyon nehéz lehet, csakúgy mint az erősségek és gyengeségek elkülöńıtése,
miközben ezeknek a különbségtételeknek nincs jelentős hozzáadott értéke. Az
is csáb́ıtó, hogy túlzottan leegyszerűśıtett kategóriákat használjunk a négy
tényező esetében, amely nem teszi lehetővé stratégiai hatások megállaṕıtá-
sát és következtetések levonását. Arra is fokozottan vigyázni kell, hogy ezt
az eszközt ne csak a jellemzők felsorolására használjuk, hanem vizsgálatok-
kal, sőt lehetőség szerint numerikus súlyokkal és számı́tásokkal támasszuk
alá (Bartek-Lesi et al. 2007, p.134). Thompson & Strickland (2003, p.127)
azonban hangsúlyozza, hogy

”
a SWOT-elemzés nem töltötte be a célját mind-

addig, amı́g a vállalat helyzetét érintő tanulságokat nem szűrték le a négy
listából”.

A stratégiai elemzés fontossága nyilvánvaló tehát a szakirodalomban. Ha-
bár Mészáros (2002) a stratégiai elemzésekre mint múltbeli eszközökre te-
kint, a jelenlegi helyzet megvizsgálásának jelentősége megkérdőjelezhetetlen.
A stratégiai elemzés azt emeli ki, hogy a környezeti hatások fontosak a cél-
meghatározás folyamatában, és a szervezetnek és szituációnak más fontos
fogalmait is hangsúlyozza, amelyek szintén az értékelési folyamat részei, és
amelyekről a következő szakaszokban lesz szó részletesebben.

4.2.3. Célok és szervezet

Amint azt a fejezet elején is megállaṕıtottuk, a vizsgálat alanyai a szerveze-
tek, és nem lehet kétségbe vonni fontosságukat a céljaikat illetően. A szerve-
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zetben ugyanakkor a célmeghatározás folyamata általában a stratégiaalkotás
folyamatát jelenti.

Amint Andrews (1997, p.53) megállaṕıtja,
”
a vállalati stratégia egy szer-

vezeti folyamat, amely sok tekintetben elválaszthatatlan az adott vállalat a
struktúrájától, viselkedésétől és kultúrájától”. Az itt megnevezett belső té-
nyezők számos elemzés alapját képezik, amelyhez jó pár eszköz rendelkezésre
áll.

Az előző szakaszban a SWOT-elemzést mint egy helyzetelemzésre alkal-
mazott eszközt mutattam be. Ezen elemzés során a munka fele a szervezet
belső jellemzőire koncentrál. Az erősségeket és gyengeségeket a szervezeti
jellemvonások határozzák meg. Habár Grant (2005) azt álĺıtja, hogy e két
kategória közti különbségtételnek nincs sok hozzáadott értéke, mégis hasznos
lehet, hogy felismerjük, mikor van szükség a szervezet újratervezésére.

A belső folyamatok fontosságát Thompson & McEwen (1958, p.28-29) is
hangsúlyozza, kiemelve, hogy a célkitűzések nemcsak a szervezet és környeze-
te közti interakciókból tárhatók fel, hanem kizárólag a szervezetből magából
is.

Más megközeĺıtés szerint
”
A vállalati stratégia tehát nem más, mint válasz

arra, hogy a vállalat alapvető célját, hogyan, mi módon valóśıtsa meg”. (Roóz
2005, p.99)

Jelen & Mészáros (2008) szerint az elemzések elvégzése után lehet felálĺı-
tani a szervezet célstruktúráját4. Ez magában foglalja a szervezeti filozófiát, a
fontosabb területek célkitűzéseit, valamint a rövid- és hosszú távú célok meg-
határozását. Ez a nézőpont azonban ellentétben áll a Simonné Huszty (2000)
által javasolt folyamattal,amely a misszió- és v́ızióalkotást helyezi előtérbe,
mondván, hogy ilyenkor az elemzés még nem korlátozza a kreativitást.

Végül pedig a szervezet és a szituáció közti kapcsolatot kell megvizsgál-
nunk, amit a következő szakaszban részletezzük.

4.2.4. Célok és szituáció

A szituáció alapvetően a szervezet és a környezet közti kapcsolat egy adott
időpontban. Fő jellemvonása az, hogy időről-időre változik. Ebből az kö-
vetkezik, hogy

”
egy szervezet addig tud túlélni, ameddig alkalmazkodik a

szituációjához; az, hogy az alkalmazkodás folyamata esetlen vagy ügyes, a
szervezet boldogulásának mértékét illetően válik fontossá”. (Thompson &
McEwen 1958, p.25)

4 A ”célpiramis” a szerzők szerint tartalmazza a fő célokat, a poźıciócélokat és az
akciócélokat.
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Természetesen nem minden szituáció teszi szükségessé a szervezeti stra-
tégia újratervezését. Thompson & Strickland (2003, p.102) a külföldi piacra
való terjeszkedést példaként hozza arra a helyzetre, amikor szükség van stra-
tégiai szintű figyelemre:

”
A vállalat hazai piacon túli terjeszkedési motiváci-

óitól függetlenül, a használt stratégiáknak szituáció által meghatározottnak
kell lennie ahhoz, hogy a külföldi piacon versenyképes legyen”.

Más szavakkal kifejezve a szituációk problémáknak is nevezhetőek, viszont
ez a fogalom nem annyira népszerű a menedzsment szakirodalomban a nega-
t́ıv megfogalmazás miatt. A lényeges pont mégis ugyanaz: jelentős változás
van a szervezet környezetében, ami érvénytelenné teszi a jelenleg használt
stratégiai irányokat és intézkedéseket, és szükségessé teszi a beavatkozást.

Figyelembe véve a szituáció fontosságát a szervezeti stratégiával kapcso-
latban, Thompson & Strickland (2003, p.58) álĺıtja, hogy

”
amikor alaposan

felmérjük a különféle szituációs faktorokat, mind a belsőket, mind pedig a
külsőket, akkor kezdődik a stratégia kialaḱıtása”.

Ezek azok
”
a tényezők, amik meghatározzák egy vállalat stratégiai hely-

zetét” (Thompson & Strickland 2003, p.60):

– Gazdasági, társadalmi, politikai, szabályozásbeli és közösségi tagsági
tényezők;

– versenyképes lehetőségek és az iparág attraktivitása;

– vállalati lehetőségek és a vállalat jólétét veszélyeztető támadások;

– vállalati erőforrások erősségei, gyengeségei, képességei és versenyképes
adottságok;

– a kulcsfontosságú vezetők személyes amb́ıciói, üzleti filozófiája, etikai
elvei ;

– közös értékek és a vállalat kultúrája.

Összefoglalva tehát nyilvánvaló, hogy a szituáció megoldásának vagy az
arra való válaszadásnak a stratégia részének kell lennie, amint ezt a fenti,
a szituációs elemzésekről szóló szakasz kifejti. Eképpen a célokat nagyban
befolyásolják a szituációk (problémák), mivel változást idéznek elő a jelenleg
alkalmazott stratégiában, és a célok megváltoztatását is magukban foglalják.

4.2.5. Összefoglalás

Összefoglalva megállaṕıthatjuk, hogy a három vizsgált tényező kulcsfontos-
ságú a szervezet célkitűzéseinek meghatározásához. Ahogy az elemzés során
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látható volt, ezek egymástól nem elválaszhatók, még a külön-külön történő
vizsgálatuk is nehézkes.

A különböző megközeĺıtések lényege összefoglalható egy elemzési folya-
matban, amelynek során a szervezet jellemzőit az üzleti kontextus, azaz a
környezet jellemzőivel vetjük össze. Az elemzés alapja mindig a szervezet egy
adott szituációjának pillanatfelvétele. A stratégiai tervezés kontextusában
ezek alapján különböző szintű célokat fogalmazhatunk meg.

Az H1.1. hipotézist tekintve az ismertetett elemzés alapján megállaṕıtha-
tó, hogy a szervezet, kontextus és szituáció faktorai szükségesek a szervezeti
célok meghatározásához. Ha a célokat meghatároztuk, a szervezet hatásossá-
ga is mérhetővé válik az ismertetett módon.

4.3. Információ-rendszerek hatásossága

Jelen kutatás tárgyát az információ-rendszerek képezik. Az előző szakaszok
általánosabb érvényű megállaṕıtásait le kell szűḱıtenünk az üzleti információ-
rendszerek területére, hogy meg tudjuk vizsgálni, ott is fennállnak-e.

Az információ-rendszereket azért hozzák létre egy szervezetben, hogy an-
nak problémamegoldó folyamatait támogassa. Emiatt nyilvánvalóan a rend-
szer célkitűzésének igazodnia kell a szervezeti célokhoz is. Ahogy az 5. fejezet-
ben szó lesz róla, a formalizált folyamatok és munkafolyamat-kezelő rendsze-
rek – amelyek szintén az információ-rendszerek egyik fajtáját képezik – célja
a szervezet tevékenységének támogatása az üzleti folyamatok meghatározása
és végrehajtásának automatizálása által. Az információ-rendszerek problé-
matere megegyezik a szervezetével és ugyanazokat az elemeket tartalmazza:
szervezeti sajátságokat, kontextusbeli és szituációs jellemzőket.

Ezek a jellemzők azt mutatják, hogy a hatásosság értelmezése a szervezet
és az információ-rendszerek vonatkozásában ugyanaz, azaz annak mértékét
mutatja meg, hogy a rendszer mennyire éri el a célkitűzéseit.

Azt is látni kell viszont, hogy bár az információ-rendszerek céljai össz-
hangban vannak a szervezeti célokkal, mégis jelentős eltérést mutathatnak.
Az üzleti informatikai rendszerek szakirodalmában számos ḱısérletet talá-
lunk az információ-rendszerek hatásosságának mérésére. Hamilton & Cher-
vany (1981a), Hamilton & Chervany (1981b) és Ginzberg (1978) munkái érett
megközeĺıtéseket mutatnak be, amelyekben a felhasználói elégedettséből és
a rendszer használatából vezetik le a rendszer hatásosságát. Bár a mérési
módszereiket Srinivasan (1985) is kritikával illette, a vita jellemzően az al-
kalmazott metrikák körül zajlik.
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A felhasználói elégedettség mérése meglehetősen komplex probléma, amely-
re számos megközeĺıtést találhatunk a kognit́ıv és magatartástudományok
területéről is, mint például Melone (1990) és Zviran et al. (2005) munkáit.

Habár nincs teljes egyetértés a felhasználói elégedettség mérését tekint-
ve, annak összetevőit könnyen kikövetkeztethetjük. A legfontosabb következ-
mény, hogy a felhasználó, aki a számára kijelölt szervezeti problémák meg-
oldásán dolgozik, akkor elégedett, ha a munkaterhelése csökken, illetve ha
adott idő alatt több feladatot tud elvégezni. Ez pedig nem más, mint a ha-
tékonyság, amit jelen dolgozatrész elején definiáltunk. Ebben nem fedezhető
fel semmi rendḱıvüli, hiszen – ahogy korábban is idéztem – ”a hatásosság
magába foglal bizonyos mértékű hatékonyságot is” (de Bono 1981, p.14).

E felfedezés következményeként megállaṕıthatjuk tehát, hogy a hatékony-
ság is hozzájárulhat a rendszer hatásosságához. Azt is hozzá kell tennünk
viszont, hogy a hatékonyság javulását csak akkor tekinthetjük a hatásossá-
got jav́ıtónak, ha a rendszer hatóköre nem szűkül. Más szavakkal kifejezve a
rendszer ugyanazokat a célkitűzéseket éri el, mint korábban.

Ha ismét az információtúlterhelés fogalmát tekintjük, akkor megállaṕıtha-
tó, hogy ha a túlterheléses helyzetet sikerül enyh́ıteni az üzleti folyamat egy
pontján, akkor a felhasználó terhelése csökken, növelve ezzel a hatékonyságát.
Ha a túlterhelés csökkentése oly módon valósul meg, hogy a rendszer célki-
tűzései nem változnak negat́ıv irányba, akkor kijelenthetjük, hogy a rendszer
hatásossága javult.

Ezért a H1 hipotézis értelmezésében az információtúlterhelés hatásosan
úgy csökkenthető, ha a rendszer célkitűzései érintetlenül érvényben marad-
nak, a túlterhelés pedig csökken.



5. fejezet

Dinamikus egyensúly és
munkafolyamatok

Kowalski (1997, p.4) megfogalmazása szerint
”
egy információkinyerő rendszer

általános célja, hogy minimalizálja a felhasználó információkeresési költsé-
gét”. E disszertáció korábbi elemzései szerint az ez a cél az információszálĺıtás
és -keresés közötti egyensúly meghatározásával érhető el.

Ez a fejezet a fenti egyensúly dinamikájára koncentrál. Fontos, hogy az
elemzést a dinamikával kezdjük, mivel – ahogy ebben a fejezetben is látható
lesz – ez jelöli ki a kutatás kereteit a továbbiakra nézve, illetve fontos for-
malizmust (a munkafolyamatot) vezet be, melyek a következő fejezetben jut
majd fontos szerephez. Itt elsőként az információszálĺıtást és -keresést fogla-
lom össze, majd ezeknek a dinamikus tulajdonságait mutatom be a munka-
folyamat koncepciójának seǵıtségével, idézve más rendszerekkel való hason-
lóságokat is. Ezek után a technológia kontextus-érzékenységének jelentőségét
magyarázom meg, majd a kérdéses rendszer összefoglalása és illusztrálása
következik.

5.1. Információszálĺıtás és -keresés

Az információszálĺıtás és -keresés metódusai mindig jelen voltak életünkben.
Az információszálĺıtás technológiáját legkézenfekvőbben az e-maileken és az
RSS technológián keresztül figyelhetjük meg. Ezeket a technikákat alkalmaz-
va a küldő, azaz a tartalomgazda érteśıtheti ügyfeleit a fontos üzenetekről.
Ehhez általában szükséges az ügyfél előzetes beleegyezése előfizetés vagy fel-
iratkozás formájában (ezt h́ıvjuk opt-in megközeĺıtésnek). Amikor ez a bele-
egyezés nem érhető tetten, mint például az e-mail esetében, akkor kéretlen le-
velezés valósul meg, mely jogilag nem megfelelő viselkedés (ez az opt-out meg-
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közeĺıtés). Az információszálĺıtási megközeĺıtést legtöbbször azért választják,
mert a tartalombirtokos (vagy küldő) szempontjából ez sokkal eredménye-
sebb útja a kommunikációnak, mintha a folyamat pont ford́ıtva történne,
azaz az ügyfelekre hárulna az új információ keresése. Ezen technológia rész-
leteit a 2.2.1. szakaszban már tárgyaltuk.

Probléma viszont, hogy már annyi információ található az interneten,
hogy frisśıtési döntések már nem hagyhatók a felhasználókra, amennyiben
ez a döntés fontos számukra. Az információt direkt módon kell közvet́ıteni
feléjük, hogy az a felhasználóhoz ténylegesen el is érjen. Mivel azonban egyre
több tartalomgazda választja ezt a módszert, a fogyasztókat túlterheli az
információszálĺıtás ezen t́ıpusa és ezért szűrik vagy figyelmen ḱıvül hagyják
a kapott impulzusokat. Ezért a információszálĺıtási technológia ilyen formája
egyre kevésbé b́ır jelentőséggel.

Másrészről az információkeresést jelenleg legjobban a keresőmotorok rep-
rezentálják. Ma ezek nyújtják az információkeresés vélhetően legegyszerűbb
és legerőteljesebb módját. A keresőmotorok leggyakrabban a teljes szövegben
keresnek megadott kulcsszavak szerint, de néhányuk kategóriákkal is kiegé-
sźıti ezt. Mindkét módszernek megvannak persze a problémái.

A teljes szövegben való keresés nagyban függ a használt kulcsszavaktól.
Nem megfelelő keresőszavak esetén az eredmény nagyon zajos lesz a sok irre-
leváns találat miatt. A probléma a szavak szemantikus értelmezésének kérdé-
sében rejlik, mint például a szinonimák és a homonimák. Abban az esetben,
hogyha szinonimákkal rendelkező kifejezésre keresünk rá, akkor a szinoni-
mákhoz köthető tartalom nem lesz elérhető. A homonimák is problemati-
kusak, hiszen a teljes szövegben való keresés nem tudja megkülönböztetni
egyes szavak különböző jelentéseit, ı́gy téve zajossá a keresés eredményeit.
(Kovács 2008, p.8)

A kategorizálás egy hasznos eszköze lehet az információ keresésnek és
rendszerezésnek, hiszen az információ strukturálása elméletben seǵıthet a
megfelelő információ egyszerűbb felkutatásában. A kategorizálással a 6.2.1.
szakasz foglalkozik részletesebben.

Megoldás ezekre a problémákra a szemantika és fogalmi struktúrák be-
vezetése lehet, melyeket a 6.2 szakaszban mutatok be, a a 6.3.3 szakaszban
pedig tovább részletezem. A következőkben pedig először a szervezeti infor-
mációszálĺıtási és keresési technológiákat vizsgálom meg.
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5.2. Az információszálĺıtás és -keresés szerve-

zeti aspektusai

Az információszálĺıtás több szinten is tetten érhető egy szervezetben. Ma-
gasabb szinten tipikus alkalmazási területét képezik a munkafolyamat-kezelő
rendszerek. Ez a fejezet ismerteti ezen rendszerek alapvető sajátosságait az
információszálĺıtás nézőpontjából, összevetve az információkeresés megköze-
ĺıtésével, illetve elemezve az ezek közötti egyensúlyt.

5.2.1. Üzleti és munkafolyamat

A munkafolyamat, mint technológia szerepe, hogy lehetővé tegye az automa-
tikus folyamat végrehajtást. 1996-ban a

”
Workflow Management Coalition”

nevű szervezet publikált egy szószedetet valamennyi hasznos, munkafolya-
mathoz köthető fogalomról. Ebben úgy definiálják a munkafolyamatot, mint

”
üzleti folyamat részben vagy egészben történő automatizálása, amelynek

során dokumentumok, információk vagy feladatok kerülnek a résztvevők kö-
zött cselekvést igénylő átadásra, procedurális szabályok szerint”. (Workflow
Management Coalition 1999, p.8)

Kezdetben a rendszer feladata a munka egyik résztvevőtől (vagy munkás-
tól) a másiknak történő átadása volt. A legfontosabb előnye, hogy a munka ki-
osztásra került az emberek között és mindegyik munkás feltételezhette, hogy
a munka megkezdhető, hiszen a munkafolyamat-rendszer nem tovább́ıt befe-
jezetlen feladatokat. A kézbeśıtés automatikus volt. Mára a munkafolyamat
technológia érettebbé vált, maga a folyamat vált automatizálttá. Egy adott
munkaegység vagy adathalmaz azért jön létre, azért dolgozzák fel számos
feldolgozási ponton változtatva azt, hogy a végén az üzleti cél beteljesüljön.
A legtöbb munkafolyamat-motor képes komplex folyamatsorok kezelésére.
Minden olyan feltétel, amely léırható matematikai modellek seǵıtségével ke-
zelhető a munkafolyamat-rendszerek által. Módszertanok új csoportja jelent
meg, hogy seǵıtse a munkafolyamat-ipart a növekvő komplexitás kezelésében.

Egy munkafolyamat normál esetben meghatározott számú logikai lépésből
áll, melyeket tevékenységeknek nevezünk. Egy ilyen tevékenység végrehajtása
történhet manuálisan vagy akár gépi erőforrások felhasználásával. A munka
eljuttatása a felhasználókhoz növeli a hatékonyságot. Ezen túlmenően magá-
nak a munkának az automatizálása jelentősen növeli a hatékonyságot és se-
ǵıti a menedzsereket egy virtuális szervezet felálĺıtásában. A munkafolyamat-
rendszer olyan rendszer, mely egy vagy több munkafolyamat-motorral felsze-
relt szoftver seǵıtségével definiálja, megteremti és menedzseli a munkafolya-
matok végrehajtását, képes értelmezni a folyamatléırásokat, kommunikál a
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munkafolyamatban résztvevőkkel és amennyiben szükséges, kezdeményezhe-
ti IT eszközök és alkalmazások használatát. Nagyon leegyszerűśıtőnek tűn-
het azt mondani, hogy munkafolyamat-kezelő rendszer munkafolyamatokat
kezel. E rendszerek kategorizálása szerint a munkafolyamat-kezelő rendszer
képes értelmezni munkafolyamat-léırásokat, amelyek az esetek többségében
különállóan keletkeznek, képes jelzők, kapcsolók, figyelmeztetések kezelésére
és együttműködik más rendszerekkel. Fontos, megjegyezni, hogy amı́g ez a
defińıció lefedi a munkafolyamat-rendszerek spektrumát, addig nem vonat-
kozik az egyszerűbb relációsadatbázis-kezelő rendszerekre és programozott
kézbeśıtési mechanizmussal ellátott e-mail rendszerekre sem.

5.1. ábra. Üzleti és munkafolyamat kapcsolata

Ezen a ponton fontos tisztázni a munkafolyamatok és az üzleti folya-
matok közötti különbséget, amelyet a 5.1. ábra szemléltet. A folyamatok a
szervezetben egy-egy funkciót valóśıtanak meg, tevékenységek egymást kö-
vető sorozatából állnak, tartalmazhatnak döntéseket, elágazásokat is. A te-
vékenységeknek van bemenete és kimenete, és a folyamat lefutása során, a
bemeneten valamilyen transzformációt hajtanak végre.

A munkafolyamatok ezzel szemben egyrészről a folyamatok végrehatásá-
nak eszközeként foghatók fel, másrészt pedig az üzleti folyamatok egy soroza-
tának is tekinthetjük. Ahogy már emĺıtettük, az üzleti folyamatokat általában
a rendszeren ḱıvül (offline) definiálják, majd ezt követően betöltik azokat a
munkafolyamat-motorba, amely az üzleti igények függvényében kontrollál-
ja ezek végrehajtását. A munkafolyamat-kezelő rendszer ezért mindig folya-
matpéldányokat hajt végre, sőt metszi őket azáltal, hogy a paraméterei vagy
környezeti sajátosságok miatt több folyamatot is végrehajt.
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5.2.2. Információszálĺıtás a munkafolyamatban

A munkafolyamat tulajdonképpen a munkaszervezés eszköze. Legfőbb fel-
adata – a benne teleṕıtett folyamatoktól függetlenül – a pontos folyamat-
végrehajtás kikényszeŕıtése, hiszen biztośıtja, hogy egy adott tevékenységhez
minden szükséges input rendelkezésre álljon és minden output létrejöjjön.
Ezen felül iránýıtja még a tevékenységek közötti átmeneteket is. Az inputok
biztośıtása azt jelenti, hogy a tevékenységért felelős dolgozónak megjeleńıti,
átadja azokat, más szóval információszálĺıtást hajt végre.

”
Ideális” esetben a

dolgozónak nem kell információt keresnie, hiszen a munkafolyamat-rendszer
biztośıtja számára a feladatának ellátásához szükséges információkat. Ez per-
sze csak technikai értelemben tekinthető

”
ideális” esetnek, hiszen – ahogy

a 6.1. szakasz tárgyalja – az információszálĺıtás növelése emeli a szálĺıtott
információ gépi előálĺıtásának és emberi feldolgozásának költségét is.

A munkafolyamat automatizálhatósága függ a folyamatok és azok fel-
adatainak jellemzőitől. Az automatizálható, algoritmizálható, rutindöntése-
ket tartalmazó feladatokat egyszerű olyan munkafolyamattá alaḱıtani, amely
minden szükséges információt megad a felhasználóinak. Bizonyos szintig min-
den folyamat formalizálható, még a nagyon tudásigényesek is, mint az 1.2. és
a 6.3.1. szakaszban ismertetett folyamat is. A folyamat komplexitása megha-
tározza a folyamatléırás granularitását, azaz hogy milyen részletes lehet egy-
egy feladat formalizáltsága. Algoritmizálható folyamatok esetén minden lépés
léırható a folyamatban, de például egy döntéselőkésźıtési folyamat esetében
csak a folyamat kereteit lehetséges meghatározni, ahogy az a mintaesetben,
a 6.3.1.2. szakaszban megfigyelhető.

Éppen ezért az információszálĺıtási megközeĺıtés alkalmazhatósága egy
adott munkafolyamat esetén a folyamat komplexitásának függvénye. Emiatt
szükséges a másik oldal, az információkeresés vizsgálata is.

5.2.3. Információkeresés a munkafolyamatban

Az előző fejezet
”
ideális”, kizárólag információszálĺıtásra épülő megközeĺıté-

se nem nevezhető tipikusnak (sőt, ḱıvánatosnak sem) a mai tudásintenźıv
világban. Ezért biztosra vehető, hogy bizonyos mértékig az információkere-
sési megközeĺıtés alkalmazására is szükség van. Ha a rendszer által nyújtott
információ nem elégséges egy feladat végrehajtására, a dolgozó kénytelen
a rendelkezésére álló információforrásokban keresni. Ilyen módon az infor-
mációszálĺıtás és -keresés egyfajta sorozata, lánca indul be. Első lépésben
a munkafolyamat-motor kezdeményez a kiindulási információk szálĺıtásával,
amit a felhasználó általi információkeresés követ, majd – a 6.3.3.3. szakaszban
ismertetett módon – további információszálĺıtási események történhetnek. Ez
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a folyamat szükség szerint ismétlődik, amı́g a feladat befejezhetővé nem válik.
Bár ebben a folyamatban mindkét eljárás többször is alkalmazható, a teljes
szükségletet tekintve aggregálhatók, ilyen módon meghatározhatóvá válik,
hogy egy adott tevékenységhez milyen mértékben van rájuk szükség. Ennek
részleteit a 6.1. szakasz tárgyalja.

Habár az információkeresési megközeĺıtés fenti alkalmazása a tudásinten-
źıv folyamatok természetes következménye, lehetnek más esetek is, amikor ezt
az eljárást gyakran alkalmazzák. Ezekben az esetekben az információkeresés
szükségessége nem egy adott feladat komplexitásából ered, hanem a folyamat
formalizálásának hiányából. Ez azt jelenti, hogy megfelelően kialaḱıtott folya-
mat vagy munkafolyamat helyett a szervezet belső működése koordinálatlan,
azaz a feladatok ad-hoc megoldása jellemző, az alkalmazottak folyamatosan
információ után kutatnak, hiszen a munkájuk nincs megfelelően támogatva
vagy vezérelve. Ilyen helyzetben bizonyos támogatás nyújtható azért megfe-
lelő háttérrendszerek alkalmazásával, amint azt a 6.3.2. szakasz is taglalja,
de ez nem feltétlenül könnýıti meg a feladatot.

Látható tehát, hogy az információkeresés első formájában a munkát alap-
vetően a munkafolyamat támogatja a megfelelő feladatdefińıciókkal és szüksé-
ges inputokkal. Tudásintenźıv feladat esetén az információkeresést megfelelő
iránymutatással vagy az információ fellelésének módját és helyét tárgyaló
egyéb szofisztikált léırással lehet támogatni. Mindez csak akkor lehetséges,
ha a munka léırása (azaz a munkafolyamat) jól definiált, ezért ezt az esetet
tekinthetjük a szervezetben az információkeresés

”
jó” t́ıpusának.

A másik formát tekintve szinte semmilyen támogatás, iránymutatás nem
adható az alkalmazott munkáját tekintve, ha a feladatok nincsenek jól de-
finiálva. Azt is beláthatjuk, hogy – összehasonĺıtva a formalizált esettel –
ez a fajta munka egyáltalán nem hatékony. Ezek miatt ezt tekinthetjük az
információkeresés

”
rossz” t́ıpusának.

Az információkeresés
”
rossz” formája fellelhető egyfelől akkor, ha a szer-

vezet folyamatai nem tudatosan szervezettek. Ennek oka lehet például a me-
nedzsment inkompetenciája – ahogy ez Gerber (1995) szerint sajnos gyakran
megfigyelhető a szakemberek által alaṕıtott kis- és mikrovállalkozások vilá-
gában –, illetve a folyamatok hibáira és hiányosságaira is visszavezethető.

Egy másik gyakori megközeĺıtés, amely valahol a
”
rossz” t́ıpusú infor-

mációkeresés és az információszálĺıtás között helyezkedik el, amikor a nin-
csenek tudatosan kialaḱıtott folyamatok, hanem az alkalmazottak szokássá
rögzült rutinja működteti bizonyos mértékig sikeresen a szervezetet. A leg-
főbb probléma e megközeĺıtéssel az, hogy nagyon erősen támaszkodik a szer-
vezet bizonyos poźıcióiban feladatokat ellátó egyénekre, illetve kifejezetten
ellenálló a változásokkal szemben, hiszen emberek szokásaira épül. E jelen-
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ség mélyebb elemzése viszont olyan diszcipĺınák területére vezetne, amelyek
vizsgálata nem célja e dolgozatnak, ellenben Bakacsi (2007) és Gerber (1995)
részletesen foglalkoznak vele.

Másfelől viszont a szervezet átalakulásai, terjeszkedése új tevékenységek
kialakulását eredményezhetik, ami szintén hasonló helyzetet eredményezhet,
amı́g az új helyzet megfelelő menedzselési módja kialakul. Ez a jelenség vezet
az információszálĺıtási és -keresési megközeĺıtés folyamatosan változó egyen-
súlyához, amit a következő fejezet tárgyal.

5.2.4. Szervezeti tanulás, mint egyensúlyteremtő

Ahogy az előző fejezetben láthattuk, egy tudatosan kialaḱıtott szervezetben
mindig fellelhető az információszálĺıtás és -keresés is. Elképzelhető – igaz,
nehezen – olyan

”
ideális” helyzet is egy szervezetben, ahol minden folyamat

formalizált és nincs szükség kiegésźıtő információgyűjtésre. Ezeken felül rá-
adásul a szervezet nem statikus entitás, mindig alkalmazkodik a környezeté-
hez, akár a gazdasági, akár a társadalmi környezetet tekintjük.

Ezek a változások igénylik egyrészt az információkeresési megközeĺıtés
használatát, másrészt pedig a legjobb gyakorlatok (best practice-ek) forma-
lizálását. Ez azt jelenti, hogy az

”
ideális”, információszálĺıtás által dominált

helyzethez képest az információkeresés használata megnő, ahogy a szervezet
kialaḱıtja az új tevékenységeit. Ha ezek már elég érettek, akkor elkezdhetik
formalizálni őket, ami egy vagy több folyamat, valamint az ezeket tartalmazó
munkafolyamatok megalkotását vagy átalaḱıtását jelenti. Ez magával vonja
az információkeresési igény csökkenését és az információszálĺıtás mértékének
növekedését.

Éppen ezért kijelenthető, hogy az információszálĺıtás és -keresés közötti
egyensúly mindig dinamikus természetű és időben változik. Az ilyen t́ıpusú
egyensúly más gazdasági rendszerekben is megfigyelhető, gondoljunk akár a
piaci kereslet és ḱınálat egyensúlyára vagy a tőzsde árfolyamának dinamiká-
jára. Ha egy kialaḱıtott üzleti folyamatot veszünk alapul, akkor más meg-
fontolások is elemezhetővé válnak, amelyek az információszálĺıtás és -keresés
arányát befolyásolják. Ezt a megközeĺıtést vizsgálja a 6.1. szakasz.

Az előzőekben ismertetett folyamat a szervezet tanulási folyamataként
is felfogható. Ahogy a

”
jó” és

”
rossz” t́ıpusú információkeresés esetén tár-

gyaltuk, ez a tanulás kulcsfontosságú a szervezet céljainak eléréséhez, illetve
ahhoz, hogy ezt hatásosan és hatékonyan tegye. Enélkül a tanulási képes-
ség nélkül a szervezet fennmaradása, környezethez való alkalmazkodása nem
képzelhető el.

A szervezeti tanulás tehát egyfajta kapocsnak tekinthető az információ-
szálĺıtás és -keresés között. Ez az a jelenség, ami időben dinamizálja a két
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megközeĺıtés közötti egyensúlyt. A tanulási folyamat célja, hogy folyamato-
san csökkentse a

”
rossz” t́ıpusú információkeresést a szervezetben.

E nézet szerint a szervezeti tanulás ekvivalens az üzleti folyamatok ki-
alaḱıtásával. Ezért azt a tudást, amely az alkalmazottak fejében, berögzült
szokásaiban és gyakorlataiban tacit formában lelhető fel, explicit módon for-
malizálni kell, lehetővé téve ezáltal akár az automatizálást is. A szervezet
érdeke tehát, hogy az adott fejlettségi szintje szerint minél jobban definiált
folyamatokkal rendelkezzen, amelyeket olyan iránymutatások egésźıtenek ki,
amelyek léırják, hogy hogyan lelhetők fel azok az információk, amelyeket a fo-
lyamat nem képes szolgáltatni. Gerber (1995) megerőśıti ezt a nézetet azzal,
hogy szerinte egy vállalkozó (mikro- és kisvállalkozásokról beszélve) vagy egy
menedzsment testület elsődleges feladata a vállalkozáson dolgozni ahelyett,
hogy a vállalkozásban dolgozna, ami tulajdonképpen folyamatok kialaḱıtását
jelenti az üzletifolyamat-menedzsment terminológiájában.

Meg kell jegyeznünk azonban azt is, hogy ez az álĺıtás egy
”
mechanikus”

világképet fest le, amely a munkafolyamat-rendszerek és az információszálĺı-
tás és -keresés szempontjából helytálló ugyan, de tudásmenedzsment oldalról
vizsgálva a kérdést a szervezeti tanulás sokkal több eszközt és megközeĺıtést
takar, ahogy Fehér (2004) tárgyalja munkájában.

5.3. Kontextussal kapcsolatos kérdések

Ahogy azt a 4. fejezetben láthattuk a szervezeti környezetben működő infor-
máció-rendszerek szükségszerűen rendelkeznek a kontextussal, szervezettel
és szituációval jellemezhető környezettel. Az információszálĺıtási és -keresési
megközeĺıtés szerepe tehát több perspekt́ıvából vizsgálható.

Az információszálĺıtást vizsgálva nem lenne lehetséges üzleti vagy munka-
folyamatot késźıteni anélkül, hogy ismernénk a szervezetet és az üzleti kon-
textust, mivel ezek egy megfelelően kialaḱıtott folyamat inherens részét képe-
zik. A szervezeti struktúra ismerete – beleértve a szerepköröket és felelőssége-
ket – nélkül nem lehet meghatározni a folyamat egyes tevékenységeinek végre-
hajtásáért (vagy másjellegű részvételért) felelős embereket, ami miatt a folya-
mat kialaḱıtása lenne értelmetlen. (Koubarakisa & Plexousakis 2002, Maier
& Remus 2003, Author 2001)

Másfelől vizsgálva az üzleti kontextus az üzleti folyamatok központi ele-
me, mivel ez sokféle módon befolyásolja a folyamat komplexitását. A folyamat
egészét tekintve a komplexitás ezen a szinten függ a tevékenységek számá-
tól, az alternat́ıv útvonalaktól és attól az üzleti kontextustól, amelyben való
működésre a folyamatot tervezték. Ezen felül továbbá a folyamat tevékeny-
séginek komplexitása szintén függ a kontextustól, ahogy a folyamatban levő
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döntések esetén megfigyelhetjük. A döntési paraméterek és a döntési alterna-
t́ıvák száma is hozzájárul a döntések komplexitásához, amelyeket a folyamat
végrehajtása során tovább befolyásol a kontextus és a szituáció.

Ahogy látható tehát, a szervezet és a kontextus kritikus és elengedhetetlen
része az üzleti folyamatoknak, még a kifejezés értelmezéséhez is szükségesek.

5.4. Szituáció

A harmadik környezeti elem a szituáció, amely tulajdonképpen egy bizonyos
esemény, amely a folyamat vagy munkafolyamat végrehajtását váltja ki. A
szituációk megoldhatók már létező eljárásokkal, már kialakult folyamatok se-
ǵıtségével, vagy – új probléma esetén – új eljárásokat kell kidolgozni. Ezek
az új, informális folyamatok általában ḱısérletiek, amelyeknél mindig alapos
mérlegelést igényel, hogy ezek a szituációk kellően gyakran fordulnak-e elő
ahhoz, hogy megérje a formalizálni a folyamatot (redukálva ezzel az infor-
mációkeresés

”
rossz” formáját), vagy elegendő csupán információkeresésre tá-

maszkodni. A szituációkra történő reagálás adja tulajdonképpen a szervezeti
tanulás motivációját.

A fentiek egy illusztrációjaként álljon itt egy közelmúltban történt eset. A
VPOP 2009 tavaszán megbüntette a Mediline Kft-t, egy egészségügyi termé-
keket forgalmazó nagykereskedőt, mert elmulasztotta befizetni a jövedékiadó-
kötelezettségét az általuk árult, leszokást seǵıtő

”
hamis” cigaretta után. Ezek

a cigaretták nem tartalmaznak dohányt vagy kátrányt, hanem nikotint nem
tartalmazó gyógynövényekből állnak. (Joób 2009) A jogszabály szerint a
VPOP helyesen járt el, hiszen a JTV (2003, 96.§ (3)) azt mondja ki, hogy ha
a cigaretta tartalmától függetlenül megfelel a formai követelményeknek (te-
hát cigarettának néz ki), akkor jövedéki adó tárgyát képezi. Kivételt ezalól
csak a külön engedélyezett terápiás célú termékek képeznek. (JTV 2003, 96.§
(4))

Az eset azért érdekes, mert a VPOP alkalmazottai elismerik, hogy a kér-
déses cigaretták valóban az egészség jav́ıtását szolgálják, de álĺıtásuk szerint
nincsen mérlegelési joguk, szó szerint ragaszkodniuk kell a törvény elő́ırásá-
hoz. (klubradio.hu 2009) Különösen előtérbe került ez, mióta egy új trend
látszik kialakulni azáltal, hogy valódi cigarettát álĺıtanak be gyógyhatású
termékként, hogy az adózást elkerüljék. (Origo 2009)

Az eljárás során a VPOP vélhetően egy munkafolyamatot követett, amely
a kérdéses folyamatot elind́ıtotta. Ahogy az Joób (2009) álĺıtja, a kiváltó ok
a cég egyik szálĺıtójánál végzett vizsgálat volt. Ez a lépés adta meg a nyomo-
zás elind́ıtásához szükséges inputokat. A nyomozás maga a folyamat infor-
mációkeresési szakaszaként értelmezhető, amelynek során begyűjtik az összes
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szükséges információt. Ezek utófeldolgozása alapján büntette meg a hatóság
a céget. Az ügy még nincs lezárva, mivel a cég nem tartja tisztességesnek
az eljárást, különösen, hogy más, hasonló okból megbüntetett nagykereskedő
cég már beperelte a VPOP-t. (Joób 2009) A b́ıróság majdani ı́téletét szin-
tén tekinthetjük a folyamat egy újabb inputjaként, amely ráadásul jelentősen
hozzájárulhat a VPOP és a nagykereskedők szervezeti tanulásához is.

Összefoglalva megállaṕıthatjuk, hogy a szervezet, kontextus és szituáció,
mint a rendszer környezeti jellemzői, feltétlenül szükségesek a folyamatok
és munkafolyamatok meghatározásához, valamint ahhoz, hogy egy szervezeti
környezetben működő információ-rendszert létrehozhassunk. Méképpen fo-
galmazva ezek a tényezők meghatározzák magának az információ-rendszernek
a környezetét.

Ha ezek a tényezők nem ismertek vagy nem meghatározottak, a rendszer
világa a lehetséges határokig terjed ki, ami egy információ-rendszer esetén
tulajdonképpen ekvivalens lehet az internettel.

5.5. Összefoglalás

Ahogy a dolgozat ezen része taglalta, egy rendszer működése – beleértve jelen
esetben a szervezetet is – erősen dinamikus jellemzőket mutat. A működést
tudatosan kialaḱıtott munkafolyamatok seǵıtik, amelyek a rendszertől füg-
getlenül létrehozott üzleti folyamatokat hajtanak végre. A munkafolyamat
biztośıtja a folyamat egyes tevékenységeihez szükséges inputokat is, megva-
lóśıtva ezzel egy alapszintű információszálĺıtási szolgáltatást.

A mai tudásintenźıv világban azonban kevéssé valósźınű, hogy az ilyen
módon ḱınált információ elegendő lenne az adott feladat végrehajtásához.
Valósźınű, hogy további információkeresésre is szükség lesz. Másfelől az in-
formációkeresés is támogatható megfelelő háttérrendszerekkel, illetve olyan
iránymutatásokkal, amelyek ismertetik a szükséges információ megszerzésé-
nek módját és helyét. Ez a tobbé-kevésbé ideális eset persze csak jól szervezett
rendszerekben és szervezetekben fordul elő, ezért az információkeresés

”
jó”

esetének tekinthetjük.
A

”
rossz” megközeĺıtés ezzel szemben az, amikor az információszálĺıtás

nem, vagy csak kismértékben támogatja a munkát – például amikor nincse-
nek munkafolyamatok egy szervezetben, vagy a szolgáltatott információ nem
elegendő –, ezért a szervezet működése nagymértékben a dolgozók szokásokká
szilárdult rutinjára épül, amely az esetek többségében sem formalizálva, sem
tárolva nincsen. A szituáció azonban rövid távon mégis jelen lehet, amikor
új folyamatokat vezetnek be egy szervezetben, például az üzleti folyamatok
változásakor. Fontos emiatt, hogy ebben az esetben a folyamatok jó gyakor-
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latként történő kikristályosodása után formalizált folyamatként is rögźıtsük
ezeket. Ez a szervezeti tudás megőrzésének egyik legerőteljesebb módja.

Ha a folyamatok formalizáltak, az információszálĺıtás jelentősége megnő,
mı́g az információkeresés használata csökken. Ez természetesen állandó válto-
zásban van, a szervezet élete folyamán többször ismétlődik, egyfajta hullám-
mozgást hozva létre a szervezet folyamataiban használt információszálĺıtás
és -keresés arányában. A két megközeĺıtés közötti szinte örökké iterálódó át-
menet a szervezeti tanulás egy fajtájának tekinthető.
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6. fejezet

A túlterhelés csökkentése

A H1.3 és H1.4 hipotézisek célja az információtúlterhelés csökkentési le-
hetőségeinek vizsgálata. Azt álĺıtják, hogy az információszálĺıtás és -keresés
arányának ontológián alapuló optimalizálásával elérhető az információtúl-
terhelés csökkentése (minimalizálása). Ezen álĺıtás vizsgálata két probléma
elemzését igényli :

1. meg kell határozni az információszálĺıtás és -keresés optimális arányát
adott körülmények között, valamint

2. ontológia seǵıtségével optimalizálni (vagy legalábbis jav́ıtani) kell az
információszálĺıtás és -keresés arányát.

A következő szakaszban egy kiforrott módszertan alkalmazásával az infor-
mációszálĺıtás és -keresés közötti kapcsolat feltárására kerül sor. Ezt annak
vizsgálata követi, hogy az ontológia megfelelő eszköz-e a két információszer-
zési módszer arányának beálĺıtására. A fejezet utolsó szakasza bemutat egy
számı́tógépes rendszert, amely megvalóśıtja a bemutatott megközeĺıtéseket.

6.1. Az információszálĺıtás és -keresés optima-

lizálása

Ahogyan korábban már tárgyaltuk, a szervezeti folyamatok fő megjelenté-
si formájának a munkafolyamatokat tekinthetjük. A következőkben ezt te-
kintjük a szervezeti működés kizárólagos formájának, meghatározva ezzel az
elemzés kereteit. A munkafolyamat – ahogy azt korábban már tárgyaltuk –
tulajdonképpen az információszálĺıtási megközeĺıtés legalapvetőbb formájnak
tekinthető. Ugyanakkor megfelelő elemzési keretet is biztośıt, hiszen enélkül
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csak igen nagy erőfesźıtések árán lehetne mérni és optimalizálni az informá-
ciószálĺıtás és -keresés arányát.

Ahogyan korábban már emĺıtettük, az információszálĺıtás és -keresés, mint
megközeĺıtés alkalmas arra, hogy a munkafolyamat egy meghatározott tevé-
kenységében információt szerezzünk. E szakasz tárgyalja a munkafolyamat
keretein belül történő optimalizációjukat. Először a vizsgálat alapjául szolgá-
ló mérték, az információ értékének meghatározása, utána pedig az optimális
arány meghatározásának elvei következnek.

6.1.1. Az információ mérése

Ahhoz, hogy az információ értéke mérhető legyen, a vizsgálat tárgyát, a mun-
kafolyamatot át kell alaḱıtanunk egy magasabb absztrakciós szintű formába,
amely matematikai eszközökkel kezelhető. Kiss (1979, p.77) szerint a gazdasá-
gi folyamatok információelméleti szempontból összetett ḱısérletként kezelhe-
tők, amelynek összetevőit a folyamat lépései jelentik. E logika szerint – ame-
lyet Kiss (1979, p.77–92) részletesen ismertet – alaḱıtjuk át a munkafolyamat-
rendszert egy iránýıtott gráffá, amelynek csúcspontjai a munkafolyamat dön-
tési pontjait reprezentálják. A gráf élei a döntési pontok közötti átmeneteket
jelölik. Természetesen a munkafolyamat nem minden tevékenysége von ma-
gával döntést. Ezeket a tevékenységeket ugyan ábrázolhatjuk a gráfban, ám –
ahogy nem sokára látni fogjuk – az elemzés szempontjából nincs jelentőségük,
el is hagyhatók. Egy példaként ábrázolt gráf látható a 6.1. ábrán.

A gráf minden döntési pontjában (csúcsában) tipikusan több átmenet is
látható további csúcspontokhoz, amelyek a döntések kimeneteit jelentik. Azt
is meg kell azonban jegyeznünk, hogy a folyamat elemei nem tekinthetők
független ḱısérletnek, hiszen az első döntési pont kimenete befolyásolja a
további lépések bekövetkezési valósźınűségeit az egész gráfban. Az átmenetek
valósźınűségeit a gráf élein, a csúcspontok között ábrázoltuk a 6.1. ábrán.

A kiindulási helyzetben minden átmenet valósźınűsége azonosnak tekint-
hető (egy döntési pont kimeneteit tekintve legalábbis), hiszen ilyenkor a
rendszer még a határozatlanság állapotában van. A rendszert magát – je-
len esetben a munkafolyamatot – tekintve a rendszer meghatározottságát
a bizonytalanság mértékével jellemezhetjük. Ahogy az információelméletben
jól ismert, a Shannon (1948) által kidolgozott (és előzetesen Hartley (1928)
által felvetett) elmélet alkalmas a bizonytalanság mérésére a kommunikáci-
óban, mégpedig az entrópia seǵıtségével. Ahhoz, hogy ezt kiszámı́thassuk,
a gráfot át kell alaḱıtani a matematikailag jobban kezelhető mátrix formá-
ra. Ez a mátrix a közvetlen átmenetvalósźınűségek mátrixa, amelyet a 6.1.
táblázatban láthatunk.
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6.1. ábra. Példa egy gráffá alaḱıtott munkafolyamatra

i, j x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 x11
∑

x1 0 0.5 0.5 0 0 0 0 0 0 0 0 1
x2 0 0 0 0.5 0.5 0 0 0 0 0 0 1
x3 0 0 0 0 0 0.5 0.5 0 0 0 0 1
x4 0 0 0 0 0 0 0 0.5 0.5 0 0 1
x5 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
x6 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
x7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
x8 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
x9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
x10 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
x11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

6.1. táblázat. Közvetlen átmenetvalósźınűségek mátrixa (P )
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Ebben a P -vel jelölt táblában a pi,j elem megmutatja az xj állapotba
történő átmenet közvetlen valósźınűségét, amennyiben a munkafolyamat xi

állapotban van.
A rendszer egészét tekintve a kiindulási állapothoz tartozó entrópia a

Shannon által bemutatott módon határozható meg, azaz az {xi, . . . , xn} ér-
tékekkel rendelkező X diszkrét valósźınűségi változó H entrópiája a követke-
zőképpen számı́tható :

H(X) = E(I(X)) (6.1)

ahol E a várható érték függvény, I(X) pedig X önmagára vonatkozta-
tott információtartalma, továbbá p jelenti az X valósźınűségfüggvényét (tu-
lajdonképpen az átmenetek valósźınűségeit). Ezalapján az entrópia feĺırható
a következőképpen:

H(X) =
n∑

i=1

n∑

j=1

p(xi,j) I(xi,j) = −
n∑

i=1

n∑

j=1

pi,j logb pi,j (6.2)

ahol xi,j jelenti az xi-ből xj-be történő átmenetet, b pedig a logaritmus
alapja, amely az információelméletben általában 2, amelynek eredményeként
az entrópia mértékegysége a bit lesz.

Mivel a gráf elemei nem függetlenek, az entrópiát tulajdonképpen feltéte-
les valósźınűségekkel kell számolni, aminek az eredménye a feltételes entrópia
lesz (Shannon 1948, p.12), amit a következő szakasz taglal.

6.1.2. A folyamat mint információ

Az előző szakaszokban igazolást nyert, hogy a munkafolyamat-rendszerek
elemzésére alkalmasak a gráf- és információelmélet eszközei. Ebben a részben
a munkafolyamatot lépések sorozataként értelmezzük, és a valósźınűségek ko-
rábbi lépések hatására tapasztalható eltolódását vizsgáljuk

A közvetlen átmenetvalósźınűségek mátrixával összehasonĺıtva sok hasz-
nos információ nyerhető magából a munkafolyamatból, ha a közvetlen át-
menetvalósźınűségek helyett két közvetlenül vagy közvetetten összekapcsolt
lépés átmenetvalósźınűségét vizsgáljuk. Kiss (1979, p.87) gondolatmenete sze-
rint a P közvetlen átmenetvalósźınűség mátrix transzformálható ilyen formá-
ra az E egységmátrixhoz képest vett különbségének invertálásával :

D = (E − P )−1 (6.3)

amelynek a korábbi példán értelmezett eredménye a 6.2. táblában látha-
tó.
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i, j x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 x11

x1 1 0.5 0.5 0.25 0.25 0.25 0.25 0.13 0.63 0.25 1
x2 0 1 0 0.5 0.5 0 0 0.25 0.75 0 1
x3 0 0 1 0 0 0.5 0.5 0 0.5 0.5 1
x4 0 0 0 1 0 0 0 0.5 0.5 0 1
x5 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 1
x6 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1
x7 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 1
x8 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
x9 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
x10 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
x11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1

6.2. táblázat. Közvetett átmenetvalósźınűségek mátrixa (D)

E mátrix di,j eleme annak valósźınűségét mutatja meg, hogy i lépést elérve
milyen valósźınűséggel érjük el j lépést, amit az az információ határoz meg,
hogy a folyamat az i lépésnél tart. Ez azt jelenti, hogy a mátrix a folyamat
feltételes valósźınűségeit tartalmazza, hiszen

di,j = P (xj|xi) (6.4)

amely az xj állapot elérésének valósźınűségét jelenti azzal a feltétellel,
hogy előzőleg xi állapotot már elértük (Kiss 1979, p.88). Összefoglalva, a D
mátrix további információkat szolgáltat az üzleti folyamat belső struktúrájá-
ról. A transzformált mátrixban azt is megfigyelhethük, hogy az olyan tevé-
kenységek, amelyeknek csak egyetlen kimenetük van (azaz nem tartalmaznak
döntési lehetőséget) nem nyújtanak további információt a folyamatstruktúrát
illetően.

6.1.3. Információ hozzáadása a döntési pontokhoz

Ebben a szakaszban korábbi vizsgálódasunkat újabb szintre emeljük azáltal,
hogy információt adunk a munkafolyamat egyes lépéseihez.

Az eddigiekben a munkafolyamat egyes lépéseinek döntési kimeneti való-
sźınűségét X diszkrét valósźınűségi változóval (véletlen változóval) jellemez-
tük. Ha az egyes döntési pontokhoz információt adunk, minden valósźınűség
szerint eltolja a valósźınűségeket, azaz az egyik választási lehetőség valósźı-
nűségét megnöveli a többi rovására. Ideális esetben – bár nem mindig – a
hozzáadott információ csökkenti a bizonytalanságot, csökkentve ezáltal az
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entrópiát is. A feltételes entrópiát alapul véve ugyanis Shannon (1948, p.12)
szerint:

H(x) + H(y) ≥ H(x, y) = H(x) + Hx(y) (6.5)

ezért

H(y) ≥ Hx(y) (6.6)

ami azt jelenti, hogy
”
x ismerete soha nem növeli y bizonytalanságát”.

Eszerint kijelenthető, hogy az egyes döntési pontokhoz információ hozzáadá-
sával növekszik (vagy legalábbis nem csökken) a rendszer meghatározottsága.

A problémát elsősorban az jelenti, hogy hogyan szerezzük meg az egyes
csúcspontokban szükséges információt. Az elméleti modellt a gyakorlat tala-
jára visszahelyezve a munkafolyamatot részben emberi, részben gépi rend-
szernek tekinthetjük. Ebben a környezetben az információ kétféle módon
szerezhető meg: vagy az emberek keresik meg vagy pedig valamilyen gépi
mechanizmus szálĺıtja.

Ezen álĺıtásnak két következménye van:

1. emberi és gépi összetevők alkalmazásának mindig van költségvonzata,
és

2. az információhoz jutás vagy az információszálĺıtás, vagy pedig az in-
formációkeresés módszereinek alkalmazásával lehetséges, ahogyan azt
a 2.2.1. szakaszban tárgyaltuk, illetve a 6.1. ábra 2. döntési pontjánál
ábrázoltuk.

Ezek alapján kijelenthetjük, hogy az információ hasznossága egy adott
döntési pontban mérve függ a további lépésekre történő átmenetek valósźı-
nűségétől és az információ megszerzésének költségétől. Formálisabban:

U = f(D, C) (6.7)

ahol U jelenti az információ hasznosságát egy adott döntési pontban,
D elemei a közvetett átmenetvalósźınűségek, C pedig a költségek mátrixa,
amelynek részleteit a következő szakasz tartalmazza.

6.1.4. Az információ költsége

A korábbi álĺıtások alapján az információszerzés költségekkel jár. Az előző
következtetés alapján kétféleképpen szerezhetünk információt az egyes dön-
tési pontokban: az emberekre b́ızzuk a szükséges információ megtalálását
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vagy pedig szálĺıtjuk azokat számukra. Ebben a szakaszban a folyamathoz
kapcsolódó különböző költségfajták elemzése történik.

Az információkeresés mint megközeĺıtés alkalmazása azt jelenti, hogy az
adott helyzetben dolgozó emberekre b́ızzuk a szükséges információ megkere-
sését. Az információkeresés azonban nemdeterminisztrikus feladat, amelynek
sikeressége ráadásul erősen függ a keresést végző ember előzetes tapasztala-
tától, tudásától, ami azt jelenti, hogy a rendszer és a szervezet szempontjából
nem biztośıtható a szükséges információ fellelése. Ha nem sikerült elegendő
információt szerezni a döntéshez, akkor a döntés sikeressége is erősen az op-
timális, illetve ḱıvánatos szint alatt maradhat, ami viszont az információ hi-
ányából eredeztethető veszteséget teremthet. A helyzetet súlyosb́ıtja még az
ember információfeldolgozó képességeinek a korlátozottsága is – amint arról
a 2.1.3 szakasz értekezett –, ami jelen esetben azt jelenti, hogy az informá-
ciófeldolgozás növekedésével egyre magasabb feldolgozási költség jelentkezik
a kiesett termelékenység, stressz és egyéb forintośıtható következmények mi-
att.

Az információszálĺıtás oldalát vizsgálva megállaṕıthatjuk, hogy a szál-
ĺıtandó információ előálĺıtásának is van költségvonzata, amelyet egyfelől a
szükséges számı́tási kapacitás – amely ugyan meglehetősen olcsónak mond-
ható manapság –, másfelől az adatok és információk tárolásának szofiszti-
kált kialaḱıtása és megvalóśıtása, valamint az ilyen módon tárolt informá-
ciók hatékony kezelését és szűrését biztośıtó, szintén egyre bonyolultabbá
váló információ-visszakeresési megoldások okoznak. Ha a később taglalt on-
tológiák példáját tekintjük, minél részletgazdagabb az ontológia, annál több
erőfesźıtést igényel annak megtervezése, kivitelezése, implementálása és kar-
bantartása. Mindezek mellett – az információkeresés esetéhez hasonlóan –
minél több információt szálĺıtunk a döntéshozó számára, annál nagyobb lesz
azoknak a feldolgozási költsége is az emberi oldalon.

A fentebb részletezett költségeket tehát a következőképpen foglalhatjuk
össze:

C = {c1, . . . , cn} (6.8)

amelyben

ci = Li + Ri pull︸ ︷︷ ︸
információkeresés költsége

+ Si + Ri push︸ ︷︷ ︸
információszálĺıtás költsége

(6.9)

ahol i egy adott döntési pont (csúcs) a gráfban, Li az információ hiányá-
ból fakadó költség – amely tulajdonképpen egyfajta lehetőségköltség –, Si

az információszálĺıtás költsége, és végül Ri push és Ri pull jelentik az infor-
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mációszálĺıtás és -keresés által az emberekhez juttatott információ emberi
feldolgozásának költségét.

6.1.5. Az optimum meghatározása

Ahogy a 6.1.3. szakaszban már szó volt róla, az információ hasznossága a
közvetett átmenetvalósźınűségektől és az információ megszerzésének költsé-
gétől függ. A valósźınűségeket ebben a modellben maga az üzleti folyamat
(munkafolyamat) határozza meg, ezért a hasznosság maximalizálásának út-
ja az információszerzés költségének minimalizálásán át vezet1, azzal az elő-
feltétellel, hogy az emberi információfeldolgozás forintośıtható (azaz költség
formájában kifejezhető).

További nagyon fontos előfeltétel, hogy az információszálĺıtás illetve -
keresés seǵıtségével megszerzett információ azonos hasznossági szintet jelent
a használójának, azaz az információ megszerzésének módja nem befolyásolja
annak a tudásmunkás számára jelentett hasznosságát. Másképpen kifejez-
ve az információszálĺıtás és -keresés útján megszerzett információ szeman-
tikailag ekvivalens. Mindez azt jelenti, hogy ugyanaz az eredmény mindkét
úton elérhető, beleértve azt az elméleti jelentőségű szélső helyzeteket, amikor
csak információszálĺıtás illetve -keresés használatos, valamint ezek tetszőle-
ges kombinációját is. Feltételezzük azt is, hogy ezen eljárások használata
kifejezhető költségek formájában, hiszen olyan jellemzőkkel b́ırnak, amelyek
könnyen megragadhatók és forintośıthatók.

A költségek elemzéséhez jól megalapozott mikroökonómiai modellek al-
kalmazhatók. Mivel az információszálĺıtás és -keresés változása a költségeket
ellenkező irányban befolyásolja, kézenfekvő ezeket függvényként egy közös
ábrán feltüntetni (6.2. ábra). Látható ennek hasonlatossága a költségfüggvé-
nyek mikroökonómiai elméletéhez, amelyet Varian (1992, p.64–80) művében
részletesen elemez.

Jelen modell esetében a v́ızszintes tengely ábrázolja az információszálĺıtás
és -keresés arányát, amely tulajdonképpen visszavezethető az információszál-
ĺıtás mértékére, hiszen ebben a rendszerben az információszálĺıtás és -keresés
kiegésźıtik egymást, azaz az információszálĺıtás szerepének növekedésével az
információkeresés jelentősége visszaszorul, ami ford́ıtva is igaz. A Li + Ri pull

görbéje megmutatja, hogy az információszálĺıtás növekvő mértéke csökken-
ti az információkeresés szükségességét, ami az információkeresés költségének
csökkentését eredményezi. Látható tehát az analógia a rövidtávú fix költségek
függvényével (Varian 1992, p.65).

1 Természetesen a folyamat átszervezése, optimalizálása is lehetséges, ezen aspektus
részletes ismertetése azonban meghaladná e dolgozat kereteit.
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Költség

C0

Li + Ri pull

Ci

Si + Ri push

Információszálĺıtás/-keresés arányaY0

6.2. ábra. Az információ megszerzésének költsége
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Ehhez hasonlóan a Si + Ri push függvény növekszik, ha az információ-
szálĺıtás mértéke nő, hiszen több információ előálĺıtása és szálĺıtása nagyobb
feldolgozási kapacitást igényel a rendszer oldaláról (ezt mutatja az Si függ-
vény), ahogy az emberi oldalon is (Ri push). Ebben az esetben is nyilvánvaló
az analógia a rövidtávú átlagos változó költségek függvényével (ld. idézett
műben). Ez a függvény a függőleges tengelyt a zéró pont fölött metszi, ami
annak az eredménye, hogy a munkafolyamat – amely az elemzésünk keretét
is adja – önmagában az információszálĺıtás egyik formája – ahogy azt az 5.
fejezet bemutatta –, ı́gy annak költségvonzata is van a szabályozatlan hely-
zethez képest. A Ci függvény a kétfajta információ-eljuttatási mód költségeit
aggregálja, amelynek eredménye egy U alakú görbe, ami az eddigiek alapján
a mikroökonómiai költségfüggvények közül az átlagköltség függvényének felel
meg.

Megmutattuk tehát, hogy a mikroökonómiai elemzés eszközei alkalmazha-
tók az információszerzés és -szálĺıtás költségeinek elemzésére, amely alapján
hasonló következtetések levonására is mód nýılik. Varian (1992, p.65, 69) le-
vezetése szerint az információszálĺıtás mennyiségének optimális szintje a Ci

függvény minimumánál keresendő, amelyet Y0 jelöl, és amely C0 költségszin-
tet határoz meg.

Fontos megjegyezni, hogy az információszálĺıtás Y0 mennyisége a mun-
kafolyamat egy döntési pontjában a szervezet szempontjából költségoldalról
értelmezett optimumként tekinthető. Ennél az optimális állapotnál C0 jelenti
az adott döntés szempontjából minimális költségszintet.

Mivel az előző levezetésben összetett függvények szerepeltek, fontos azt is
kiemelni, hogy ezeket összetevőire bontva az információszálĺıtás Y0 mennyi-
sége nem feltétlenül jelenti a komponensek optimális helyzetét. Az emberi
információ-feldolgozás költségét az Ri pull és Ri push függvények mutatják, a
modellben azonban a információhiány által okozott veszteséggel és az infor-
mációszálĺıtás költségével aggregáltan szerepelnek, ezért önmagában az in-
formációszálĺıtás és -keresés által meghatározott optimális arány kisebb és
nagyobb is lehet Y0-nál, hiszen az önállóan tekintett Ri pull és Ri push függ-
vényének metszete valósźınűleg más szintet határoz meg. Az Li és Si függ-
vények önálló vizsgálata is hasonlóképpen más optimumhoz vezetne. Fontos
azonban kiemelni, hogy a szervezet szempontjából nincs értelme e tényezők
különválasztásának, hiszen elkülöńıtett vizsgálatuk csak részleges képet ké-
pes nyújtani.

Fontos azonban kiemelni a szakasz elején tárgyalt előfeltételeket, amelyek
e konklúzió értelmezéséhez szükségesek. Ahogy e disszertáció első fejezeteiben
tárgyaltuk, az információtúlterhelés csak akkor értelmezhető, ha az informá-
ciófeldogozás kilép bizonyos korlátok és kapacitások nyújtotta keretek közül.
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A munkafolyamat-rendszert tekintve a kapacitások közé tartoznak a határ-
idők, költségek, eredmények és erőforrások, amelyek többnyire korlátozottan
állnak egy szervezet rendelkezésére. A fentebb részletezett szemantikus ek-
vivalenciát kimondó előfeltételt tekintve levonhatjuk a következtetést, hogy
az információszálĺıtás és -keresés Y0 által meghatározott optimális helyzete
biztośıtja a túlterhelés minimális szintjét a szervezetben.

6.2. Az információ strukturálása

Az előző szakasz foglalkozott az információszálĺıtási és -keresési megközeĺıté-
sek közötti optimális egyensúly megtalálásának módszertanával. Mindemel-
lett ráviláǵıtott arra is, hogy az információ strukturálására van szükség, ha az
információszálĺıtási megközeĺıtéssel akarjuk az információt biztośıtani, habár
ez új problémák megjelenéséhez vezethet. Egyrészről nem mindenfajta tar-
talmat tudunk struktúrába önteni (például szerződéseket, üzleti leveleket),
másrészről a tartalom szigorú szerkezetbe kényszeŕıtése a rendszer rugalmas-
ságának csökkenésével jár, ami továbbgyűrűzik a szervezeti szintre is.

A tartalom strukturálásának több előnye is van. Először is könnyebb és
hatékonyabb lekérdezést tesz lehetővé, ugyanis a strukturálatlan tartalmat
általában a szavak és kifejezések előfordulásának gyakoriságával tudjuk keres-
ni, mı́g egy strukturált adat sokkal komplexebb lekérdezéseket tesz lehetővé
és könnyebben szűrhető.

A probléma egyik lehetséges megoldása a metaadatok tartalomhoz tör-
ténő hozzárendelése, ami mindamellett, hogy megtartja a tartalom eredeti
formáját, egy sokkal formálisabb, a tartalmat reprezentáló metaadatkészletet
ad hozzá. Vagyis a kérdés az, hogy milyen t́ıpusú metaadatkészlet alkalmas
a hatékony információkinyerésre.

6.2.1. Kategorizálás

Napjainkban az információ szervezésére, valamint a metaadatok által törté-
nő kinyerésére két megközeĺıtést használnak. Az egyik a kategorizálás, ami
számos formában megjelenhet. A legegyszerűbb az egyszintű kategorizálási
módszer, amely kulcsszavakat rendel tartalmi elemekhez, ı́gy felelve meg a
szervezési és kinyerési kritériumoknak. Formailag lehet egyszintű, vagy hie-
rarchikus szerveződésű, hasonlóan a napjaink számı́tógépein futó, csaknem
minden operációs rendszer által használt fájlszervezési metódushoz.

Ennek a módszernek a gyengesége, hogy az egyszintű kategorizálás által
reprezentált struktúra nagy valósźınűséggel nem biztośıt megfelelő hátteret
a hatékony információkinyeréshez, mivel mindössze egy szempont szerint lett
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kialaḱıtva. Vagyis összesen egyfajta logika szerint lett a tartalom megszervez-
ve, ami nehézkessé teszi a más logika által felálĺıtott lekérdezések elvégzését.

Egy másik lehetséges kategorizálási megközeĺıtés a több kulcsszó felsoro-
lása, azaz a többszintű kategorizálás. Számos kifejezésre épül és alapvetően
egy cimkézési sémát ad, ami igencsak népszerű a Web2.0 korszakában. Ezáltal
egy sokkal gazdagabb tartalomszervezést tesz lehetővé, mindamellett, hogy
zajossá teszi a keresési eredményeket. Hátrányként felsorolható még, hogy a
tartalmat a rendszerben rögźıtő személynek a megfelelő információkinyerés
biztośıtása érdekében a keresési lekérdezések összes lehetséges aspektusát vé-
gig kell gondolnia (például szinonimákat, homonimákat, illetve a lehetséges
alkalmazási területeket is). Ennélfogva számos esetben nagyszámú keresési
eredményt kapunk, mivel túl sok tag lett hozzárendelve a tartalomelemek-
hez. Ha alkategóriákat is használunk a többszintű kategóriákon belül, akkor
ugyanazokkal a problémákkal kerülünk szemben, mint az egyszintű kategori-
zálásnál. (Kovács 2008, p.9)

6.2.2. Metaadat-készletek

A metaadatkészletek, azaz mezők halmazainak hozzárendelési módszertana
egy következő tartalomstrukturálási megközeĺıtés. Egy szemléletes példa erre
a publikációk léırására széles körben használt Dublin Core metaadatkészlet
(Dublin Core Metadata Initiative 2007). Ez a technika előredefiniált jelentésű
adatokkal ellátott mezők használatát foglalja magában. Gyakorlatilag az elő-
zőekben megismert kategorizálásra is gondolhatunk úgy, mint egy egyetlen
mezőből – kategória mezőből – álló metaadat-készletre.

Ez a módszer abban az esetben nagyon hasznos, ha a tartalomelemek
többé-kevésbé homogének, azaz ugyanazt a t́ıpusú metaadatkészletet lehet
rájuk alkalmazni. A metaadatok esetleges előredefiniáltsága a módszer hát-
ránya, ugyanis a változásokat nehéz a rendszerben végigkövetni.

6.2.3. Ontológiák

Amint az előző szakaszokból kiderült, a jelenleg is széles körben használatos
megközeĺıtések a hatékony információkinyerés és -szervezés területén számos
buktatót rejtenek magukban. Az ontológiák viszont mindamellett, hogy szin-
tetizálják ezen megközeĺıtések előnyeit, megoldást is ḱınálnak a hátrányok ki-
küszöbölésére. Amint a 2.2.5. szakaszban láttuk, az ontológiák rendelkeznek
a jól formalizáltság tulajdonságával, amely jól használható a lekérdezések és
a következtetések végrehajtásakor. A formalizálás során egy logikailag kon-
zisztens ontológiamodell keletkezik, hozzájárulva ezzel a pontos végső modell
kialaḱıtásához.
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Ha az ontológiákra a tartalomelemekhez rendelt metaadatok egy fajtája-
ként gondolunk, akkor annak ellenére, hogy a tartalom ezen a metaszinten
fekete doboznak tekinthető, hozzájárulnak az információ kinyeréséhez. A he-
terogén tartalmak problematikáját azáltal oldják fel, hogy tartalmazhatnak
többféle és többszintű osztályt is, illetve a fogalmak közötti kapcsolatokra a
tartalomkeresés esetén jól lehet éṕıteni.

Egy magasabb szinten az ontológiát a tartalom reprezentálására is lehet
alkalmazni. Különösen a szöveges tartalmakat lehet ontológiai fogalmakba
önteni, azaz a szövegrészeket, azok kapcsolatait és attribútumait lehet kie-
melni. Jó példa erre a PcPack nevű szoftver (Epistemics 2009) annotációs
funkciója, amely seǵıtségével a szövegben a szavak, vagy kifejezések kijelölé-
sével azok automatikusan hozzárendelődnek ontológiai fogalmakhoz.

Azonban az ontológia használatának is vannak hátrányai. A legfontosabb
az, hogy az ontológia éṕıtése nagy munkával jár, különösen, ha nulláról kezd-
jük. Mindez az adott tárgyterület széleskörű elemzésének az igényéből, vala-
mint a fejlesztés során alkalmazandó szigorú és formális logika alkalmazásából
eredeztethető. Mindemellett nehéz azokhoz a tárgyterületekhez formális mo-
dellt késźıteni, amelyek nem szigorúan logika alapján vannak szerveződve.
A formális modell késźıtése során gyakran fény derül az adott tárgyterület
inkonszisztenciájára, ami általában az eredeti terület megvitatására ind́ıt el
egy visszacsatolást, ezáltal is növelve az ontológiafejlesztésre ford́ıtott időt.

6.2.4. Konklúzió

Az előző szakaszok elemzései ráviláǵıtottak arra, hogy a tartalom vagy in-
formáció keresésének elengedhetetlen feltétele azok strukturálása. Különböző
eszközök és módszerek állnak rendelkezésünkre ennek megvalóśıtására, bár
számos előnyük ellenére egyik sem tökéletes.

Mindezek közül az ontológiák a legsokoldalúbb eszközök. Érdemes tehát
megvizsgálni, hogy az ontológia késźıtéséhez szükséges feltételek teljesülnek-
e.

Amint a 4 fejezetben láttuk, a hatásosság csak akkor értelmezhető, ha
ismert a kontextus és a szervezeti környezet is, beleérve a szituációt is. Mint
korábban kifejtettem a hatásosság nagymértékben függ a szervezeti célok-
tól. A rendszert magát tekintve, annak működési környezete magába foglalja
a szervezetet, ami azt is jelenti, hogy a rendszer célja, hogy támogassa a
szervezet céljainak megvalóśıtását.

Az információszálĺıtás és -kinyerés egyensúlyának tekintetében megálla-
ṕıthatjuk, hogy ugyanarra a t́ıpusú környezeti információra van szükségünk a
fogalmak és a kapcsolatok interpretálásához. Mint láttuk a két megközeĺıtés
egyensúlya időben dinamikusan változik, és az arányuk a szervezeti tevékeny-
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ségek alapján alakul. Viszont a szervezeti tanulás egy olyan kiegyensúlyozó
tényező, ami az információszálĺıtási oldalt erőśıti. Egy adott időpillanatban
mind az egyensúlyi helyzet, mind a szervezeti tanulás csak bizonyos, az üzleti
környezet, a szervezet, és az aktuális szituáció által definiált határok között
értelmezhető.

Tehát ezek a fogalmak csak a kontextus, a szervezet és a szituáció ál-
tal definiált környezeten belül elemezhetők, ami tárgyterület-specifikussá te-
szi őket. Vas (2007, p.11, 14) rámutatott arra, hogy az elemző folyama-
tokat elsődlegesen támogató magasszintű ontológiák kivételével az ontoló-
giák általában egy specifikus tárgyterületre épülnek, a mai technológiával
nem lehet általánosan használható ontológiát éṕıteni. Ebben az értelemben
a tárgyterület-specifikus témakörök körében lehetséges olyan ontológiát ké-
sźıteni, amely léırja egy adott tárgyterület fogalmait.

Összefoglalva megállaṕıtható, hogy az információszálĺıtási megközeĺıtés
által biztośıtott információk interpretálásához az ontológiák nyújtják a meg-
felelő eszközt. Ugyanis mind a tárgyterület fogalmaiból, mind azok kapcso-
lataiból feléṕıthető struktúrát tudunk velük létrehozni, ami a lekérdezése-
ket pontosabbá tudja tenni. Mindemellett az ontológiák alkalmazása ská-
lázható az erőfesźıtés függvényében, annak köszönhetően, hogy fogalmak és
azok kapcsolatai (azaz a logikai álĺıtások) finomı́thatóak a szervezeti, vagy
a lekérdezési követelmények formájában megadott rendszerigények alapján.
Természetesen az ontológiák finomhangolása a költségek növekedésében is
megnyilvánuló többletmunkát igényel, ami egy monoton növekedő költség-
függvényhez vezet, amint a 6.1. szakasz is láttuk.

Mindez azt a kérdést veti fel, hogy az információszálĺıtást támogató tárgy-
területi ontológia hogyan tud megfelelni az ebben a szakaszban léırt követel-
ményeknek. A kérdés mélyebb vizsgálatával foglalkozik a következő szakasz.

6.3. Információszálĺıtás

A 6.1 szakasz foglalkozott az információszálĺıtás és -keresés közötti arány
optimalizálásának kérdésével. Mint láttuk, az optimum akkor létezik, ha az
információszálĺıtás mértéke a költségének függvényében kalibrálható ami vi-
szont a használt információkeresés mértékét is befolyásolja és megváltoztatja.
Az előző szakasz arra is rámutatott, hogy az információszálĺıtás megvalóśıtá-
sához megfelelő adat és információstruktúra kell. Az ontológia egy megfelelő
eszköz az információk megfelelően hangolható részletezettségű strukturálásá-
ra.

A H1.3 hipotézis olyan ontológia-alapú rendszer megvalóśıthatóságát vizs-
gálja, amellyel az információszálĺıtás kontrollálása által az információszálĺıtási
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és -keresési arány beálĺıtható. Természetesen egy rendszer implementációját
a tárgyterület-specifikusságának köszönhetően nem késźıthetjük el általános
módon, amint azt már láttuk a 6.2.4. szakaszban. Azaz az elemzés elvégzé-
sére a legalkalmasabb módszer a mintaeset használata, amely jelen esetben
az 1.2. szakaszban bemutatott, a magyar felsőoktatás keretszámait meghatá-
rozó folyamat lesz. Ennek a mintaesetnek a részletesebb bemutatására kerül
sor ebben a szakaszban. A felvetett probléma megoldásához vezető úton meg-
vizsgálom a jelenleg használatos információkeresési eszközöket, e rendszerek
módośıtását az információszálĺıtás megvalóśıtása érdekében, a tárgyterület-
specifikus és általános információstrukturálás problémáját, és mindezt egy
rendszer formájában megvalóśıtom.

Az alábbi szakaszok az emĺıtett kutatási probléma megoldását megcélzó
SAKE2 kutatási projekt eredményeire éṕıtenek. A szerző vezette a tartalom-
kezelő-rendszer fejlesztését és jelentős részt vállalt a rendszer szemantikus
rétegének a tervezésében és fejlesztésében.

6.3.1. A mintaeset

A mintaeset, azaz az 1.2. szakaszban részletesen bemutatott, a magyar felső-
oktatás keretszámait meghatározó döntés-előkésźıtési folyamat adja az elem-
zés keretét. Mivel ez egy tipikus közigazgatási folyamat, amely kivet́ıthető
akár az egész közigazgatásra, ezért megfelelő az információtúlterhelés majd-
nem összes problémájának a demonstrálására. Ebben a szakaszban bemuta-
tom a mintaeset hátterét, valamint az általános közigazgatási folyamatokra
történő kivet́ıtés lehetőségeit.

Itt kell megjegyeznem, hogy mivel ez egy erősen tudásintenźıv folyamat,
ezért korlátozottak a lehetőségek egy munkafolyamat-kezelő rendszerben tör-
ténő formalizálásra. Ennek az elemzésére kerül sor a következő szakaszban.

6.3.1.1. Háttér

A magyar népesség száma 2007-re radikálisan lecsökkent, amely együtt járt
a hallgatói létszám hasonló tendenciájú csökkenésével. Ebben az évben az
általános iskolát elkezdő diákok száma megegyezik a felsőoktatásba beiratko-
zó hallgatók számával (Polónyi 2006), ami a felsőoktatási intézmények ádáz
versenyéhez vezet, köszönhetően azok kihasználatlan kapacitásának. Azok

2 SAKE – Semantic-enabled Agile Knowledge-based e-Government (IST 027128) ku-
tatási projekt egy nemzetközi kutatási konzorcium kivitelezésében, amely az EU 6.
Keretprogram Kutatás és Technológiai Fejlesztés programjának részfinansźırozásá-
ban valósult meg. A projekt 2006. márciusában indult és 36 hónapot ölelt át. To-
vábbi információk a projekt weboldalán találhatók: http://www.sake-project.org.
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fogják ezt túlélni, akik megfelelő szervezeti tudásbeli, illetve adapt́ıv képes-
ségekkel, valamint innovat́ıv vonásokkal rendelkeznek. Az 1999-ben útjára
ind́ıtott bolognai folyamat az európai felsőoktatást érintő olyan reformokat
kezdeményezett, amely a felsőoktatásnak lényeges szerepet szán a kontinens
gazdasági, szociális és társadalmi fejlődésében (European Commission 2000).

A kih́ıvásoknak eleget téve a magyar kormány a felsőoktatási rendszer
átfogó reformja mellett döntött, mely érintette mind az oktatási struktúrát,
mind a működési modellt. Az Európai Felsőoktatási Térséghez való csat-
lakozással szükségessé vált a működési folyamatok modernizálása, a minő-
ség radikális jav́ıtása és stratégiai emberierőforrás-menedzsment bevezetése.
Mindemellett szükségesé vált olyan strukturális különbözőségek figyelembe-
vétele is, mint például az, hogy a munkaerő-piac a szakképzésben végzettek
számának háromszorosát igényli. A felsőoktatás struktúrája egész Európá-
ban a jogi, menedzsment, bölcsész és művészeti tudományok felé tolódott el
a mérnöki és alkalmazott tudományok helyett. Ezek a strukturális problémák
megkövetelik az oktatási portfolió újraszervezését és a tanárképzés intelligens
megváltoztatását.

Az újraszervezés – egyéb tényezők mellett, természetesen – stratégiai
emberierőforrás-menedzsment feladat, amely számos kockázati tényezőt rejt
magában. Az új felsőoktatási rendszer szabályokon alapul, hiszen az új fel-
sőoktatási törvény és kapcsolódó végrehajtási rendeletek ı́rják le az intézmé-
nyek működési modelljét. Érdemes megemĺıteni, hogy a törvény nem ı́rja le
pontosan a működés dinamizmusát. Ahogy az intézmények egyre több önálló
döntési jogkörrel rendelkeznek úgy lesz szükségük stratégiai irányvonalak és
azok megvalóśıtásának a meghatározására.

A felsőoktatási intézmények alapvető működési problémája az, hogy egyen-
súlyba kell hozniuk a forrásfelhasználást és a finansźırozást. A pénzügyi
egyensúly megteremtésével az időszakos kilengések könnyebben kezelhető-
vé válnak. A felsőoktatás további jellegzetessége, hogy néhány drága és nem
hatékony erőforrást is fenn kell tartania, finansźıroznia kell. Középtávon a
források felhasználása és finansźırozása közti egyensúly megteremtésében a
portfolió menedzsment fontos eszköznek tekinthető. Vagyis az egyik kulcsfel-
adat a helyes felsőoktatási portfolió meghatározása.

A felsőoktatási portfolió olyan képzési és oktatási ḱınálatot foglal magá-
ban, amely a hallgatók számára lehetővé teszi a diploma utáni zökkenőmentes
munkavállalást a munkaerő-piacon. Ennek a meghatározása számos befolyá-
soló tényezőt figyelembe vevő komplex feladat, amelyet rendes körülmények
között a munkaerő-piaci igények konkrét megjelenése előtt legalább három-öt
évvel korábban kell végrehajtani. Azaz szükség van a munkaerő-piac oldaláról
jelentkező igények előrejelzésére, valamint a kereslet mindeközbeni kodifiká-
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lására. Ez a folyamat a felsőoktatási portfolió változó körülmények közötti
óvatos tervezését teszi lehetővé.

6.3.1.2. Döntés-előkésźıtő folyamat

Amint az előbb láttuk, a felsőoktatási portfolió tervezési folyamat elég komp-
lex a maga nemében, vagyis közvetlenül nem támogatható az információ-
rendszerek seǵıtségével, de ezek bizonyos területeken nagymértékben befo-
lyásolni tudják a folyamat hatékonyságát és csökkenteni a komplexitását.
Ezt a tervezési folyamatot mutatom be a továbbiakban a támogatási pontok
felvázolásával egyetemben.

Mint korábban már emĺıtettem, a 2006-ban végrehajtott kutatás alatt ez
a folyamat nem lett formálisan léırva. Nem meglepő tehát az Informatikai és
Hı́rközlési Minisztériumnak – azaz az IHM megszűnése után az Oktatási és
Kulturális Minisztériumnak – a projekthez történt csatlakozásának indoka,
hogy egy, a döntéstámogatást előseǵıtő sokkal formálisabb folyamatot kiala-
ḱıthasson. A folyamat a kutatás idején is az Oktatási Minisztérium hatókö-
rébe tartozott. A szakértők egy csoportja elkésźıtett egy ajánlást a döntést
előkésźıtő keretszámokra és keretfeltételekre vonatkozóan, miközben az egye-
temi vezetők egy része az érdekükből adódóan azok megnöveléséért lobbizott.
Mindez a teljes folyamat feletti kontroll hiánya miatt eléggé bizonytalan szá-
mokhoz vezetett. Azonban érdemes megjegyezni, hogy manapság már egy
sokkal formálisabb folyamatot bonyoĺıtanak le a minisztériumban, ami na-
gyon hasonĺıt a kutatás során kifejlesztetthez.

Ezt az alapvetően döntés-előkésźıtési folyamatot mutatja be a 6.3. ábra. A
folyamat során különböző szakértők vesznek részt az adatgyűjtésben, az elő-
rejelzések előkésźıtésében, az eredmények kiértékelésében, a külső, nagyszá-
mú tudásforrás megvizsgálásában, illetve szűrésében, amelynek eredménye-
ként tekintélyes mennyiségű adathalmaz keletkezik. Végül az egész folyamat
során vannak kötelezően betartandó fázisok és határidők.

A folyamat részletesebb léırása található meg a 6.3. táblázatban, ahol az
oszlopok elnevezései részletesebben kifejtve a következők: feladatok (a ku-
tatócsoport döntésének értelmében ezeket nem bontjuk kisebb egységekre);
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6.3. ábra. A mintaeset folyamata
(Papadopoulou et al. 2006)
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á
s-

in
te

n
z
iv

it
á
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ső
o
k
ta

tá
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rá

-
li
s

M
in

is
zt

ér
iu

m

el
ek

tr
o
n
ik

u
sa

n
M

S
O

ffi
ce

Ö
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tá
si

és
K

u
lt
u
rá
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végrehajtó ágens, aki vagy amely lehet személy, vagy rendszer; a kommu-
nikáció útja; az adott fázisban az adott tevékenységet támogató rendszer;
a feladat megvalóśıtásához szükséges tudás t́ıpusa, valamint a feladat során
keletkezett tudás fajtája. Az utolsó oszlopban szerepel a feladat tudásinten-
zivitásának a szintje (magas/közepes/alacsony mérési kategóriában) és a fo-
lyamat azon szignifikanciaszintje (egytől ötig tartó skálán értékelve), amelyet
a kutatási konzorcium határozott meg.

Itt kell újra megjegyeznem, hogy ez a folyamat csak a komplex folyamat
kereteit tudja definiálni. Amiatt, hogy az előbb emĺıtett tevékenységeken be-
lül sok tudásintenźıv munka zajlik, amint a táblázatból kiderül ez a felada-
tok többségét érinti. Az első feladat az oktatási intézmények kimenetének
a meghatározása. Ez többé-kevésbé hozzáférhető az akkreditációs eljárások
dokumentációjából, amit kompetenciák fomájában érdemes megadni, ahogy
később látni fogjuk. Most elég ha úgy tekintünk a kompetenciákra, mint a
munkaerő-piac két oldalának összehasonĺıthatóságát lehetővé tevő közös té-
nyezőre.

A kimeneti struktúra meghatározása mellett szükség van a keretszámok
megadására is, ami viszont a második fázisban valósul meg. A harmadik fázis-
ban, hozzáadott információként kerülnek összegyűjtésre a korábban végzett
hallgatók adatai. A munkaerő-piacról származó adatok különböző médiumok
és szolgáltatások seǵıtségével nyerhetők ki. Az állásprofilokat létrehozó fel-
adat tartalmazza a munkaerő-piac keresleti oldaláról származó adatok interp-
retálását és feldolgozását. Ezután kerülhet sor az aktuális kereslet és ḱınálat
összehasonĺıtására. A folyamat végén végső összehasonĺıtási riport formá-
jában kapunk egy középtávú előrejelzést, amely a döntéshozatali folyamat
outputja lesz, és a döntéshozó (Oktatási Miniszter) inputja.

6.3.1.3. A támogatás szintjei

Amint az előző részben bemutatásra került a lépések többsége mindamellett,
hogy sok többé-kevésbé informális kommunikációt foglal magában, magasan
tudásintenźıvnek tekinthető. Sőt, különböző háttérrel rendelkező szereplő-
ket érint, valamint az összes megszerzett és létrehozott információ a végén
aggregálásra kerül. A törvényi követelményeknek eleget téve a folyamat bizo-
nyos mértékű formalizálására van szükség, amit valósźınűleg nehezen lehetne
az előző szakaszban kifejtettnél pontosabban megfogalmazni, mindenesetre
célszerű az információ-rendszerek eszközeivel támogatni azt. Mindez több
szinten is megvalóśıtható. Mint korábban már láttuk a feladatok jelentős ré-
szét olyan irodai szoftver valóśıtja meg, amely nem rendelkezik az ellenőrzött
dokumentumkezelés funkciójával.
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Egy másik fontos szempont szerint az összegyűjtött adatokat és informá-
ciókat konzisztens és ellenőrizhető módon kellene tárolni, mivel ez előseǵıti
a folyamat tetszőleges pontjain ind́ıtott keresést. Másrészről az információ-
gyűjtést is támogatni kell informatikailag, ezáltal ugyanis kevesebb emberi
erőfesźıtésre lesz szükség, vagy a felszabaduló energiák más területre, példá-
ul az adatok elemzésére ford́ıthatók. Mindez a megfelelő keresési képesség
fontosságát hangsúlyozza.

A harmadik szinten kulcsfontosságú a szakértők közötti kommunikáció
előseǵıtése. Az informális és a szóbeli megbeszéléseknél nehéz a megállapodá-
sok és az események rögźıtése. A diskurzusok információ-rendszerekkel törté-
nő támogatásának előnyei közé sorolható többek között a visszakereshetőség,
az együttműködő dokumentumszerkesztés.

Mindezen tényezők fontos szerepet játszanak a szakértők és a köztiszt-
viselők terheltségének csökkentésében. A bemutatott folyamat információ-
rendszerrel történő támogatásának különböző szintjeivel foglalkozik a követ-
kező rész.

6.3.2. Rendszerszintű támogatás

A következő szakaszokban olyan rendszerek bemutatása következik, amelyek
elméletileg teljeśıthetik az előzőekben ismertetett követelményeket. Először
azon eszközöket ismerhetjük meg, amelyek a folyamatot közvetlenül képe-
sek támogatni, egyúttal keretrendszerként is szolgálnak. Ezen jól ismert, a
kutatás idején már rendelkezésre álló és alkalmazott rendszerek seǵıtségével
alapvető szolgáltatások biztośıthatók. Ahogy látni fogjuk, ezek az eszközök
és eljárások javarészt az információkeresési megközeĺıtést seǵıtik az informá-
ciótárolás és -keresés kereteinek biztośıtásával. Hátrányuk, hogy az informá-
ciókeresési képességeik nem elegendőek a felhasználók szükségleteinek kielé-
ǵıtésére, valamint hogy nem tartalmaznak információszálĺıtási szolgáltatást.

6.3.2.1. Tartalomkezelő rendszerek

A 2.1.2. szakaszban ismertetett logika alapján láthatjuk, hogy a digitális tar-
talom kulcsszerepet játszik az információ-rendszerek használatában. A ma-
gyar közigazgatás – mint a közigazgatások általában – elkötelezett a mo-
dernizáció mellett, de még jelentős mértékben paṕıralapon működik. Ez a
folyamat napjainkban fejlődni látszik, de még hosszú utat kell megtenniük.
Ennek ellenére viszont a közigazgatással szembeni elvárások követik a világ
trendjeit és várhatóan a következő évtizedben a digitális média felé tolódnak
el. Fontos tehát, hogy jelen kutatás tárgyát ebből a szempontból a digitális
tartalom és dokumentumok képezik.
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Ez az előfeltétel fontos, mivel a tudás legnagyobb része csaknem min-
den szervezetben – beleértve a közigazgatást is – dokumentumok valamely
formájában van tárolva.

A tartalom és dokumentum formájában tárolt digitális információt köny-
nyű szerkeszteni, kereshető, és alkalmas emberi és szoftveres feldolgozásra
egyaránt. Ahogy nemsokára láthatjuk, egy tartalomkezelő rendszer alkalmas
más információtároló formák, mint például hang- és videoanyagok vagy más
multimédia tartalom kezelésére is, de ezek jelentősége az elemzés szempont-
jából marginális. Az általános tartalomkezelő rendszerek legnagyobb problé-
mája az, hogy a szükséges információ keresése legtöbbször a lekérdezési me-
chanizmus korlátaiba ütközik. Jelenleg a legelterjedtebb, szöveges információ
esetén alkalmazott keresési forma a teljesszöveges keresés, amelynek számos
nehézséggel kell szembenéznie, mint amit például a homonimák, szinonimák
és egyéb nyelvi problémák jelentenek – nem beszélve a különböző nyelvek
problematikájáról. A tartalom kezelése önmagában nem teszi pontosabbá a
keresést.

6.3.2.1.1. A tartalomkezelő rendszerek meghatározása

Robertson (2003) szerint
”
a tartalomkezelő rendszer (CMS) a szervezeti in-

formáció létrehozását, kezelését, elosztását és publikálását támogatja”. Ez
a meghatározás szorosan kapcsolódik a tudásmenedzsmenthez, valamint az
információ kezeléséhez és megjeleńıtéséhez. Így tehát az általános vélekedés-
sel szemben – amelyet a Parliament of Victoria (2005, p.230) is megerő-
śıt – a tartalomkezelő rendszerek többek, mint a webtartalom-kezelő rend-
szerek (WCMS-ek), amelyeket kifejezetten weboldalak és közösségi portá-
lok létrehozására fejlesztettek ki. A tartalomkezelő rendszer (CMS) fogalmát
gyakran összekeverik a webtartalom-kezelő rendszerrel (WCMS). Valóban kö-
zös gyökereik vannak, hiszen mindkettő tartalmat kezel, de a webtartalom-
kezelő rendszerek a webportálok tartalmára fókuszálnak, mı́g az általános
tartalomkezelők sokkal általánosabb tartalommal foglalkoznak. Más szóval
a webtartalom-kezelő rendszerek a tartalomkezelő rendszerek specializált t́ı-
pusai, amelyek a céljuk szerint meghatározott struktúrával és léıró formaliz-
mussal dolgoznak.

A tartalomkezelő rendszerek rendszerint négyféle feladatot látnak el
(Robertson 2003).

– Tartalom létrehozása, amely általában a rendszer felhasználói felüle-
tét jelenti, amely megfelelő eszközöket biztośıt tartalomelemek illetve
dokumentumok létrehozásához. A jelenlegi tartalomkezelő rendszerek
általában web-böngészőn keresztül elérhető, gazdagon felszerelt szerzői
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környezetet nyújtanak, amely még képzetlen felhasználók számára is
lehetővé teszi tartalom és dokumentumok létrehozását.

– A tartalomkezelés takarja a rendszer központi dokumentumtárának mű-
veleteit. Ez a komponens felelős a változtatások kezeléséért, a jogosult-
sági rendszerért, illetve sok esetben ezt integrálják külső információ-
forrásokkal vagy információ-rendszerekkel. A rendszerben tárolt doku-
mentumok általában valamilyen, a tartalomkezelőn belül értelmezett
munkafolyamatnak is a részei. A dokumentum létrehozásakor szükség
lehet például egy vezető jóváhagyására, majd egy szerkesztő általi át-
nézésre, mielőtt publikálják azt például a cég weboldalán.

– Végül két réteg, a publikácoiós és a prezentációs réteg foglalkozik a
rendszerben tárolt tartalom megjeleńıtésével. A publikálási réteg uni-
formizálja a tartalmat, mintegy sablontárként szolgálva, mı́g a prezen-
tációs réteg felelős a navigációért, menükért, más szóval a tartalom ke-
retrendszerét adja. Sok tartalomkezelő rendszer alkalmazza az egyetlen
forrásból történő publikálás elvét, ami azt jelenti, hogy az egyszer elké-
sźıtett dokumentum különböző formátumokban (mint például HTML,
XML vagy PDF) közvetlenül és automatikusan publikálható.

A 6.4., a tartalomkezelők általános feléṕıtését bemutató ábrán jól elkülö-
nülnek a fenti funkciók és jellemzők.
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6.4. ábra. Tartalomkezelő rendszerek jellemző architektúrája
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6.3.2.1.2. A tartalomkezelő rendszerek szerepe

Ideális esetben a tartalomkezelő rendszer a vállalat információs infrastruktú-
rájának központja, központi idegrendszere (APQC 2001, p.7). Ez a rendszer
aggregálja a különböző forrásokból származó adatokat és információkat és a
megfelelő ćımzettnek tovább́ıtja. A valóságban persze sok olyan információ-
forrás létezik egy szervezetben, amely nincs közvetlen kapcsolatban a tarta-
lomkezelő rendszerrel. Ilyenek például az alkalmazottak mobil számı́tógépei
vagy akár a fejükben levő tudás.

Az információ-rendszerek oldaláról történő megközeĺıtésben, a tartalom-
kezelés több, mint egyszerű adatkezelés. Tisztán adatok kezelésére léteznek
nagyon fejlett és szofisztikált eszközök, az adatbázis-kezelő rendszerek. Tar-
talom feldolgozásánál azonban ilyen rendszerek használata nagyon hamar
korlátokba ütközik. E rendszereket jól strukturált adatok kezelésére alaḱı-
tották ki, a tartalom pedig jellemzően strukturálatlan, csupán a metaadatok
köre mutat hasonlóságot, ezért egészen más megközeĺıtést igényel.

6.3.2.1.3. A tartalomkezelő rendszerek jelentősége

A tartalomkezelés azért b́ır manapság akkora jelentőséggel, mert a tartalom-
ban olyan érték van elrejtve, amely a tudás új forrásaként jelentősen képes
bőv́ıteni a vállalat tudásvagyonát, és ı́gy a vállalat értékét is.

A tartalom és a tudás is szoros korrelációt mutatnak: sokszorosan kiegé-
sźıtik és átfedik egymást (Kő & Gábor 2002). A tartalom releváns adatokat
és információkat tárol, amely a különböző vállalati problémakontextusokban
használható és újrahasználható.

A kérdés csak az, hogy hogyan lehet kinyerni a tudást a hatalmas mennyi-
ségű tárolt tartalomból? Új tartalmat rengeteg formában hozhatnak létre,
amelyek számtalan különböző forrásból származhatnak. Ezek a tartalomele-
mek sokszor használhatók és újrahasználhatók, részévé válva a vállalat tu-
dásvagyonának.

Másrészről viszont a meglevő tudás is kodifikálható, azaz explicit formá-
ban kifejezhető és a szervezeti memória részévé tehető, mint tartalom.

Ezek alapján látható, hogy hatalmas mennyiségű adat, információ és tu-
dás tárolódik egy tartalomkezelő rendszerben, ı́gy az igazi probléma a szer-
vezetben, hogy hogyan használják ezeket. Ahogy korábban láthattuk, a csök-
kenő tartalom-előálĺıtási költségek magukkal vonják a tartalom feldolgozási
költségeinek emelkedését – különösen, ha ez utóbbi emberi munkát igényel.
A megoldást olyan tartalomkezelő rendszerek kifejlesztése jelentheti, ame-
lyek megfelelő eszközöket nyújtanak az információ hatékony kinyerésére. A
kulcsszó a relevancia, különösen az üzleti kontextust tekintve, amelyben a
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felhasználó dolgozik. A tartalomkezelő rendszerek elsődleges kih́ıvása, hogy
a megfelelő tartalmat és információt szálĺıtsa a felhasználónak. A jelenlegi
tartalomkezelő rendszerek e célból jellemzően a teljes szöveges keresés és a
kategorizálás eszközét alkalmazzák. Ezek azonban rendszerint túl sok talá-
latot adnak, tehát az alkalmazott eljárások nem eléggé megkülönböztetőek,
ami új eljárások és technológiák kifejlesztését igényli. A következő szakasz-
ban vázlatosan ismertetett megoldás e probléma megoldását célozza, majd
később visszatér a 6.3.3. szakaszban.

6.3.2.1.4. A tartalomkezelés jövője

Auffret (2001) megközeĺıtése alapján a jelenlegi tartalomkezelő rendszerek a
következő jellemzőkkel ı́rhatók le:

1. A tartalom kezelése névvel ellátott tartalomobjektumok (például do-
kumentumok, weboldalak) és ćımkék (tag-ek) seǵıtségével történik.

2. A dokumentumok sok esetben valamilyen szabadalmaztatott (jogvé-
dett) adatbázisban találhatók.

3. A tartalom fellelésének leginkább használatos módja a szabadszöveges
keresés.

4. A tartalomobjektumok cseréjének lehetőségei nagyon korlátozottak.

5. A bejövő objektumok nem osztályozhatók vagy kategorizálhatók auto-
matikusan valamilyen sztenderdizált szótár alapján.

6. Szabadalmazott, jogvédett, monolitikus termékarchitektúrák jellemző-
ek.

Ezen jellemzőkkel ellentétben a tartalomkezelő rendszerek következő ge-
nerációja, amelyet általában a szemantikus tartalomkezelő rendszer névvel il-
letnek, a következőképpen ı́rható le Auffret (2001):

”
A szemantikus tartalom-

kezelő megoldás olyan rendszer, ahol a tartalom jelentést is hordoz. A jelentés
egy szemantikus struktúra alapján kifejezett metaadatokat takar, amelye-
ket a tartalom automatizált kezelésekor akt́ıvan használnak”. A szemantikus
tartalomkezelés tehát a tárolt tartalomobjektumok jellemzői alapján törté-
nik. Tetszőleges objektumt́ıpus kezelhető ezáltal, hiszen a tulajdonságaikat
metaadat-léırásokban rögźıtik. E megközeĺıtés jelentőségét akkor láthatjuk
meg igazán, ha a rendszerből információt szeretnénk kinyerni. A széleskörű
metaadat-használat sokkal prećızebbé teheti az információkinyerést, ahogy
későbbi szakaszokban látni fogjuk. Vegyük észre azt is, hogy ez a megközeĺı-
tés illeszkedik a 2.2. szakaszban ismertetett megoldásokhoz.
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6.3.2.2. Csoportmunka-rendszerek

A szervezeten belül a tudás igen nagy része a szakértők és dolgozók közötti
kommunikációban van elrejtve. A kommunikáció különböző formáinak rend-
szerszintű támogatásával hatalmas mennyiségű tudás nyerhető ki tehát. A
jelenleg ismert legjobb megoldások ilyen célra a csoportmunka-rendszerek.

A csoportmunka-alkalmazások olyan szoftvereket jelölnek, amelyek embe-
rek kommunikációját és megosztott információobjektumokat felhasználó kol-
laborációját támogatják. A technológia használható kommunikációra, együtt-
működésre, koordinációra, problémamegoldásra és tárgyalásra is. A csoport-
munka-rendszerek alapvető tulajdonsága a felhasználók közötti interakciók
közvet́ıtése más emberek felé. A legismertebb csoportmunka-alkalmazások
például az e-mail, videokonferencia, munkafolyamat-kezelés, csevegés és a kol-
laborat́ıv szerzői rendszerek. A csoportmunka-szoftverek jelentős előnyöket
nyújthatnak a használóiknak a következő területeken (Ellis 1991):

– A kommunikáció előseǵıtése, hogy az gyorsabb, egyszerűbb és megnye-
rőbb legyen;

– olyan helyeken és helyzetekben is lehetővé teszi a kommunikációt, ahol
máskülönben az nem lenne lehetséges;

– sokféle perspekt́ıvát és tapasztalatot képes összehozni;

– közös érdeklődés alapján csoportokat képez olyan módon, ahol valódi
találkozók megszervezése nem volna kifizetődő ;

– időt és pénzt spórol a csoportmunka koordinálásával ;

– előseǵıti a csoportos problémamegoldást;

– a kommunikáció új modelljeit teszi elérhetővé.

A csoportmunka-rendszerek funkciói (eszközei) a kollaboráció szintje sze-
rint három főbb kategóriába sorolhatók (Brinck 1998):

– Kommunikációs eszközök: feladatuk az üzenetek, fájlok, adatok vagy
dokumentumok küldése emberek között, előseǵıtve ezáltal az informá-
ciók megosztását.

• E-mail

• Távmásoló (fax)

• Hangposta
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• Weben történő publikálás

– Konferenciaeszközök: előseǵıtik az információ interakt́ıv megosztását

• Adatkonferencia: hálózatba kötött számı́tógépek közös
”
rajzoló-

táblája” (whiteboard)

• Telefonkonferencia

• Audio- és videokonferencia

• Fórumok vagy üzenőfalak: olyan virtuális kommunikációs platfor-
mok, amelyek az aszinkron szöveges üzenetváltást kezelik

• Csevegőszobák: virtuális beszélgetési platformok, amelyek a va-
lósidejű, szinkron üzenetváltást seǵıtik

– Kollaborat́ıv eszközök: koordinációs eszközök, amelyek a csoportos te-
vékenységeket seǵıtik

• Elektronikus naptár : események ütemezése, automatikus egyéni és
csoportos emlékeztető funkcióval

• Projektmenedzsment rendszerek: projektek feladatainak üteme-
zése, nyomonkövetése, elvégzésük nyilvántartása, egyszóval a pro-
jekt tevékenységeinek menedzselése a feladata

• Munkafolyamat-kezelő rendszerek: kollaborat́ıv feladat- és doku-
mentumkezelés tudásalapú üzleti folyamatokban

• Tudásmenedzsment rendszerek: különböző forrásokból származó
információkat gyűjti, rendezi, kezeli és megosztja a felhasználói
között

• Extranet rendszerek (
”
projekt extranetek”): egy projekt leszálĺı-

tásával kapcsolatos információkat gyűjti, rendezi, kezeli és osztja
meg.

6.3.2.2.1. A csoportmunka-rendszerek szerepe

A csoportmunka-rendszerek legfőbb szerepe a szervezetben a kommunikáció
előseǵıtése, illetve a kommunikációhoz kötődő adatok és információk aggregá-
lása. Csaknem minden ma hozzáférhető csoportmunka-rendszer képes a kom-
munikáció legtöbb formáját kezelni. Sajátos viszont, hogy a kommunikáció
különböző formái a legritkább esetben vannak egymással közvetlen kapcso-
latban, ami megakadályozza az interperszonális kapcsolatokban rejlő rejtett
információk felfedését és felhasználását. A csoportmunka-rendszerek jövője
ezért a bennük rejlő változatos formájú információ jobb visszanyeréséhez
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kapcsolódik. A jövőt illetően a tartalomkezelő rendszereknél megfogalmazott
elvek és célok alkalmasak lehetnek a csoportmunka-rendszerek képességeinek
fokozására is.

A tudás akkor hozható felsźınre az emberi kommunikációból, ha olyan
értelemben is hatékony menedzsmenttel rendelkezik, amely a keresés szem-
pontjából releváns kommunikáció fellelésén túlmenően proakt́ıvan is képes
információt szálĺıtani a megfelelő embereknek.

6.3.2.3. Munkafolyamat-kezelő rendszerek

A munkafolyamat-kezelő rendszerek és kapcsolódó kérdéseiket az 5.2.1. sza-
kaszban tárgyaltuk. Közigazgatási környezetben számos olyan folyamat talál-
ható, amelyet szigorú szabályok szerint kell kialaḱıtani, amelyek ennél fogva
alkalmasak folyamatmodellekben történő léırásra is. Ahogy korábban már
emĺıtettük, a munkafolyamat-kezelő rendszerek célja az üzleti folyamatok
rendszerezése és végrehajtása az üzleti igényeknek megfelelően, megvalóśıt-
va ezáltal az információszálĺıtás legalapvetőbb formáját, létrehozva egyúttal
a szervezeti folyamatok információ-rendszerek általi támogatásának kereteit
is.

6.3.2.4. Rendszerintegráció

A fenti gondolatmenet alapján kijelenthetjük, hogy a legfontosabb probléma
az ismertetett rendszerekkel, hogy nem nyújtanak megoldást az integrációra
sem a rendszerek szintjén, sem pedig a bennük tárolt információ szintjén.
Az 1.2. és 6.3.1. szakaszokban ismertetett mintaeset szerint a tudásintenźıv
folyamat sikerének kulcsa a különböző fázisokban összegyűjtött információ
integrálása. Emiatt tehát a kutatás-fejlesztés fontos célja, hogy a különböző
rendszerekben tárolt, bizonyos folyamathoz vagy témához tartozó informáci-
ókat összekösse, kereshetővé tegye, és eljuttassa a felhasználóhoz, amikor a
munkájának állása szerint számára az előnyös. E probléma megoldása holisz-
tikus megközeĺıtést igényel. Ez a szakasz a megoldás első lépését mutatja be,
amit aztán a 6.3.3. szakasz fejleszt tovább az információ integrálásával és az
információszálĺıtás megvalóśıtásával.

A rendszerek integrálása különböző szinteken képzelhető el. A 6.4. tábla
két aspektusból ḱınál áttekintést a rendelkezésre álló integrációs módokról :
a rendszer és az üzlet szempontjából.

A rendszerintegráció egyszerűen a komponensek technikai integrációját
jelenti, amit belsőleg és külsőleg is meg lehet valóśıtani.

A belső integráció a rendszer komponenseinek integrációját takarja. Ez azt
jelenti, hogy például egy tartalomkezelő és egy csoportmunka-rendszer képes
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Rendszerintegráció

Üzleti
integráció

Belső (komponens) Külső (harmadik fél)

Önálló tele-
ṕıtés

”
Dobozos szoftver”-

szerű (a feladat
csupán a paramétere-
zés)

Alapfunkciókat kell
beálĺıtani (paraméte-
rezés), portál és/vagy
háttérrendszerek
változhatnak.

Integrált te-
leṕıtés

Üzleti folyamatokban
használt szigetalkal-
mazás

Üzleti folyamatok-
ban létező (legacy)
rendszerekkel (portál
és/vagy háttérrend-
szerek) integráltan
történő teleṕıtés

6.4. táblázat. Integrációs megközeĺıtések

adatokat cserélni vagy egymás funkcióit használni. Ebben a megközeĺıtésben
az integráció nem fedi le a belső komponenseken ḱıvül eső más rendszerekkel
történő integrációt. Úgy képzelhető el, mint az üzleti környezetben sziget-
ként működő rendszer, például egy háttértároló vagy egy tudásmenedzsment
rendszer annak organikus kialakulási szakaszában.

A rendszerkomponensek integrációjának egyszerűsége a technikai archi-
tektúrától függ. Ha a komponensek ugyanazt a platformot használják (pél-
dául Java EE), akkor a komponensintegráció szinte magától értetődő feladat,
hiszen egy megfelelően kialaḱıtott komponensarchitektúrában – amilyen a Ja-
va EE is – a komponensek megvalóśıtják a laza csatolás elvét, ı́gy például
egy kapcsoló komponensen keresztül könnyen összeköthetők. Ebben a kör-
nyezetben az integráció egyszerűen azt jelenti, hogy a komponensek egymás
jól definiált interfészeit használják.

A külső integráció ezzel szemben azt jelenti, hogy a rendszer más, rajta ḱı-
vül eső rendszerek funkcióit használja, illetve külső rendszerek veszik igénybe
az adott rendszer funkcióit. Ez a fajta integráció már több kih́ıvást rejt, hi-
szen a külső, már létező (legacy) rendszerek a legtöbb esetben nem választás
következtében kerülnek az adott rendszer környezetébe, már léteznek, nem
befolyásolhatók. Ebben az esetben minden külső rendszerhez egy speciális
illesztőt kell késźıteni, amely képes az összekötni az új rendszert a meglevők-
kel. Ezt a célt számos technológia szolgálja, például a szolgáltatásorientált
architektúra (SOA), mint a manapság legnépszerűbb integrációs platform,
amit Ternai (2009) alaposan elemez. Természetesen nem a SOA technológi-
ák alkalmazása az egyetlen lehetséges megoldás, szinte bármilyen eljárással
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fejlesztett szoftver alkalmas lehet az integráció problémájának megoldására.

Az üzleti integráció takarja a rendszernek az üzleti folyamatokba történő
beágyazását. Ebből a nézőpontból önálló és integrált teleṕıtést különböztet-
hetünk meg. Az önálló teleṕıtés erősen kötődik a komponensek belső integ-
rációjához, azaz a rendszer nem kapcsolódik meglevő (legacy) rendszerekhez.
Olyan helyzet is lehetséges, amikor a rendszer használja ugyan már létező
rendszerek funkcióit, ám az üzleti folyamatok szempontjából még önálló te-
leṕıtésnek tekinthető.

Az integrált teleṕıtés az üzleti kontextusban ezzel szemben a rendszer-
nek az üzleti folyamatokba történő beépülését takarja. Ha a rendszer nem
kapcsolódik meglevő (legacy) rendszerekhez, akkor szigetszerű megoldásról
beszélhetünk. Ebben az esetben a rendszer kapcsolódik üzleti folyamatok-
hoz, jóllehet nehéz olyan szituációt elképzelni, amikor a rendszernek szerepe
van az üzleti folyamatok jelentős részében és mégsem kapcsolódik létező (leg-
acy) rendszerekhez. Az integrált teleṕıtés teljes formája magába foglalja a
rendszernek az üzleti környezetbe történtő teljes beintegrálódását, a meglevő
(legacy) rendszerekkel történő valós idejű interoperabilitását. Jelen kutatás
esetében leginkább a külső rendszerekkel történő integrációt előseǵıtő meg-
oldások használatosak.

6.3.3. Információintegráció

Ahogyan az előző szakasz tárgyalta, a jelenleg elérhető rendszerek egy bizo-
nyos szintig alkalmasak az információ tárolására és keresésére, azaz az infor-
mációkeresés megközeĺıtés megvalóśıtására. E rendszerek önálló használata
azonban erősen töredezett, fragmentált információvagyont eredményez, amit
rendszerspecifikus módon kell kezelni. Mindezek mellett az ilyen rendszerek-
ben tárolt információ jellemzően strukturálatlan, ami tovább neheźıti az in-
formáció visszakeresését. Habár e rendszerek integrálhatóak – ahogy az előző
szakasz megmutatta –, az információ még mindig töredezett marad. Mindez
azt jelenti, hogy ezek a megoldások nem elégségesek az információszálĺıtás
megvalóśıtására. E szakasz célja a rendszerek következő, az információ szint-
jén megvalóśıtott integrációját bemutatni. Végül pedig egy skálázható – az
információszálĺıtás és -keresés arányát tekintve, ahogy a 6.1.5. szakasz tag-
lalta – megoldás implementálására is sor kerül.

Az inforációintegrálás azt jelenti, hogy különböző t́ıpusú információkat3

homogén módon kezelünk. A felhasználó szemszögéből egy egyszerűśıtett pél-
dán bemutatva ez azt jelenti, hogy a felhasználó képes minden számára re-

3 Ebben a kontextusban az információt az adat és tudás szinonimájaként használjuk,
ahogy a 2.1.2 szakaszban is
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leváns információt egyetlen felhasználói felületen megtalálni és kezelni. Az
információ homogén kezelése vagy azt követeli, hogy az eleve legyen homo-
gén t́ıpusú – ami az emĺıtett rendszerek esetén nem kivitelezhető –, vagy
homogén metaadataik legyenek. Ez utóbbi az alkalmasabb megoldás, amit
jellemzően például az adattárházak esetén is alkalmaznak (Inmon 1996, Cha-
udhuri & Dayal 1997, Jarke et al. 2003).

Az információintegrálással szemben támasztott általános követelmények
a következők (Stojanovic et al. 2008):

1. Minden releváns információforrást képes legyen könnyen integrálni : is-
merje a potenciálisan fontos információk beszerzésének módjait, amihez
a döntési folyamathoz igényelt információk közötti kapcsolat feléṕıtése
szükséges.

2. Az információk integrált feldolgozása: biztośıtsa az összes információ
egységes nézetét, aminek seǵıtségével a döntési folyamat a lehető leg-
jobb eredményre juthat – azaz például hagyja ki az ellentmondásos
információkat.

3. Integrálja az információk áramlását az aktuális folyamatokkal és a fel-
használó kontextusával : bőv́ıtse az információt a felhasználóhoz kapcso-
lódó kontextusadatokkal, hogy megállaṕıtható legyen adott információ
fontossága a felhasználó számára, ami tulajdonképpen az információ-
mennyiség robbanását ellensúlyozza a felhasználó számára releváns in-
formációk kiszűrésével.

E követelmények kieléǵıtése az emĺıtett rendszerekben tárolt információk
mélyebb megértését igénylik, ami pedig szükségessé teszi – mint arra már
utaltam korábban – az információk tárolásához kapcsolódó, azt kiegésźıtő
struktúra bevezetését. Ahogy a 6.2.3-6.2.4. szakaszokban láthattuk, az onto-
lógiák képesek e struktúra léırására olyan módon, amely integrálja más meg-
közeĺıtések előnyeit és minimalizálja azok hátrányait. Ilyen módon lehetséges
az emĺıtett rendszerben tárolt információk kiegésźıtése további – szeman-
tikus – információkkal. A 2.2.5. szakaszban láthattuk, hogy a szemantikus
információk kezelésére – azaz fogalmak és a köztük fennálló kapcsolatok for-
mális léırására – az ontológiák alkalmasak. A dolgozat ı́rásának idején a léırás
formalizmusát tekintve az OWL szabvány a legelterjedtebb és leginkább elfo-
gadott az ontológiák implementálására, ezért a kutatási konzorcium döntése
szerint a SAKE projektben, és ebből fakadóan ebben a kutatásban is ezt
alkalmaztam az ontológialéırás szabványos nyelveként.
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6.3.3.1. Ontológiamodellek

Az ontológiák alkotják az integráció alapját, ahogy azt már az előző szakasz-
ban bemutattam. A SAKE projekt során több ontológia került kifejlesztésre.
Először az általános ontológiákat, majd a magyar pilot szakterületi ontológi-
áját mutatom be.

6.3.3.1.1. Információontológia

Az információintegráció tekintetében először is az információ ontológiáját kell
kifejleszteni. Elöljáróban meg kell jegyeznem, hogy az ontológiai modellezés
nem önmagáért történik. Az ontológiaéṕıtésnek nem az a célja, hogy léırjuk az
egész világot, hanem hogy meg tudjuk ragadni mindazokat az információkat
melyek hasznosak a rendszer számára (Noy & McGuinness 2001, p.2).

Az alább részletezett Információontológia olyan egyedi tudásteret ı́r le,
melybe bármely más a rendszerben alkalmazott adatmodell is beilleszthető.
Olyan fogalmakat és relációkat tartalmaz, ameltekkel kifejezhetők a rendszer
entitásai, mint például felhasználói preferenciák, dokumentumok, vagy fórum
üzenetek. A 6.5. ábra mutatja be az Információontológia osztályhierarchiáját.

A legfelső szinten a szakterületi fogalmak külön vannak választva az ér-
tékt́ıpusoktól. A szakterületi fogalmak az ontológiában tárolt különböző in-
formációforrásokat ı́rják le. Ezek a források lehetnek elvontak, mint például
emberek (személyek); vagy olyan információforrások, melyek fizikailag is lé-
teznek, mint a rendszer különböző (al)rendszereinek (például tartalomkezelő,
csoportmunka-rendszer) entitásai és tovább részletezhetők, mint például do-
kumentumok vagy fórum bejegyzések. Ezeket az entitásokat Dublin Core
metaadatok seǵıtségével ı́rjuk le egy külön ontológiában a Dublin Core Met-
adata Initiative (2008a) és Dublin Core Metadata Initiative (2008b) alapján.
A Fájl (File) bejegyzés némiképp speciális abban az értelemben, hogy más
t́ıpusú információforrásokhoz is hozzákapcsolható, tipikusan dokumentumok-
hoz a tartalomkezelő rendszerben, bár nem kizárólagosan. Ráadásul mindig
van t́ıpusa, melyet a FiletypeValue osztályban ı́runk le a pontosabb informá-
ció érdekében.

Az Információontológia alkotja az alapját a rendszer egyéb ontológiáinak,
azaz valamennyi ontológia kapcsolódik hozzá valamilyen mértékben. Ennek
az ontológiának az a szerepe, hogy a rendszerben fellelhető információk ho-
mogén kezelésének alapját megteremtse, mivel magában foglal minden olyan
t́ıpusú információt és azok kapcsolatait, amelyeket a különböző rendszerek
kezelnek.
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6.5. ábra. Információontológia
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6.3.3.1.2. Aktorontológia

Az Információontológia a személyeket, mint elvont információforrásokat tar-
talmazza. A személyeket és szerepüket az Aktorontológia4 ı́rja le. Defińıció
szerint ez az ontológia nagyon általános, ugyanakkor ha egy konkrét rend-
szerben alkalmazzuk, akkor a szervezet sajátosságait figyelembe vevő speciális
szerepköröket és személyeket kell alkalmaznia a testreszabás és példányok lét-
rehozása során. A 6.6. ábra egy példa, mely az általános és a SAKE projekt
mintaeseteihez kapcsolódó specializált osztályokat mutatja be.

Annak érdekében, hogy dolgozni tudjunk a rendszerben, az aktorokat
meg kell határozni ebben az ontológiában. Az aktorok alapvetően szerepkö-
rök, melyeket osztályok formájában modellezünk. Az egyének (személyek) a
megfelelő osztályok példányai, ahol a részletes adatok is adottak. A Con-
tactInfo (Kapcsolati információ) osztályra azért van szükség, hogy el tudjuk
érni a személyeket, és hogy kezelni tudjuk a rendszerhez való hozzáférést,
mivel az autentikációhoz szükséges belépési információkat is itt tároljuk. Az
Organization (Szervezet) osztály és az alosztályai sajátos igények szerint let-
tek modellezve, mivel a teljes szervezeti struktúra léırása nem szükséges a
rendszer működtetéséhez és bonyolultságának kezelése túlmutat e disszertá-
ció céljain.

Sokkal fontosabb része az ontológiának azonban a Privilege (Jogosultság)
osztály. Az ontológiában meghatározott szereplők hozzáférése a rendszer kü-
lönböző részeihez szükségszerűen korlátozott. Az ontológia ezen része kezeli
a hozzáférési jogokat, meghatározva a dokumentumokhoz, kollaborációt szol-
gáló entitásokhoz és egyéb elemekhez történő hozzáférés jogait.

6.3.3.1.3. Eseményontológia

Az Eseményontológia szerepe, hogy rögźıtse mindazokat az eseményeket,
amelyek valamilyen értelemben fontosak a tárolt információk szempontjából.
Ez azt jelenti, hogy megragad minden olyan eseményt, mint amikor például
új információ jött létre, vagy módośıtás történt – ahogy azt a 6.7. ábra is
szemlélteti.

Az események többségét a felhasználók idézik elő, amikor interakcióba lép-
nek valamelyik (al)rendszerrel (például a tartalomkezelő vagy csoportmunka-
rendszerrel). Az ontológia nemcsak az esemény bizonýıtékait tárolja, hanem
hivatkozik a szereplőre és az esemény tárgyára is, valamint szintén tárolja az
esemény bekövetkezésének pontos időpontját. Ez a megközeĺıtés teremti meg
a kapcsolatot a fent léırt ontológiákkal, lehetővé téve ezzel, hogy dinamiku-

4 Az aktor elnevezés használatát az általánosságra törekvés indokolta, hiszen nem
csupán személyek, hanem más rendszerek is szerepelhetnek ebben az ontológiában.
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6.6. ábra. Aktorontológia
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6.7. ábra. Eseményontológia

san követhetőek legyenek a rendszerben történő változások. Ez azt jelenti,
hogy amı́g az Információontológia és az Aktorontológia a rendszerben tá-
rolt információ statikus nézetét adja – egyfajta pillanatfelvételét a jelenlegi
helyzetnek –, addig az Esemény ontológia naplózza mindazokat a változá-
sokat, melyeket a pillanatfelvételeken végrehajtottak. Ugyanakkor meg kell
jegyezni, hogy a korábban bemutatott ontológiák nem tárolják az információk
historikus állapotát, mivel ez nem volt a kutatás követelménye és kezelhető
különböző technikai eszközökkel. A jelenlegi állapotot mindig a változások
naplója reprezentálja. Ugyanakkor ez nem korlátozza a rendszer különböző
részeit (például a tartalomkezelő vagy csoportmunka-rendszert) hogy histo-
rikus adatokat tároljanak.

Speciális esetben az események hierarchikus relációban lehetnek egymás-
sal. Ez például fórum események esetén következhet be a csoportmunka-
rendszerben. Az előbbi példa esetében új üzenet hozzáadása a fórum egy
beszélgetéséhez magában foglalja beszélgetésnek, mint entitásnak a megvál-
tozását. Ugyanakkor ha egy beszélgetés megváltozik, akkor azt is meg kell
fontolni, hogy az adott szálat tartalmazó fórumot is meg kell-e változtat-
ni. Éppen ezért, AddToParentEvent (Hozzáadás szülőeseményhez) és Indi-
rectChangeEvent (Közvetett változási esemény) relációkat felvettük az on-
tológiába. Annak érdekében, hogy automatizálni tudjuk ezeket a közvetett
eseményeket, szabályokat kellett meghatározni, melyekkel ezeket a közvetett
eseményeket a közvetlenekhez kapcsolhatjuk. A szabályok az OWL ontológia
nyelv SWRL kiterjesztésének seǵıtségével kerültek meghatározásra (további
részletekért ld. Knerr (2007)).
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6.3.3.1.4. Preferenciaontológia

Annak érdekében, hogy a lekérdezések eredményeit befolyásolhassuk, szük-
ség van egy olyan egységes helyre, ahol felhasználók preferenciáit tároljuk.
A Preferenciaontológia ezt a célt szolgálja. Az osztály struktúrája ennek az
ontológiának meglehetősen egyszerű, ahogy azt a 6.8. ábra mutatja. Ez az
ontológia két fontos részt tartalmaz: a kontextust valamint preferenciasza-
bályokat.

6.8. ábra. Preferenciaontológia

A kontextus a felhasználó jelenlegi üzleti kontextusát ı́rja le. Ez magá-
ból a folyamatból származik, ahogy azt a 6.3.3.1.5. szakasz részletezi. Ez a
kontextus változtatható (Futás alatti kontextus - RuntimeContext) vagy tá-
rolható (Rögźıtett kontextus - PersistedContext). A Futás alatti kontextus a
folyamat egy aktuális állapotát jelenti, melyen a felhasználó dolgozik. Minden
egyes felhasználói munkamenetben (session-ben), minden egyes folyamathoz
tartozik egy példány az ontológia RuntimeContext osztályából. Ha a felhasz-
náló vagy valamely (al)rendszer elind́ıt egy eseményt, akkor a futási idő alatti
kontextus jelenlegi állapotát rögźıtjük és hozzákapcsoljuk az eseményhez. Ez
lehetővé teszi hogy az események feldolgozás vagy lekérdezése esetén a kon-
textus függő információkat is felhasználjuk.

Másik jelentős része az ontológiának, amely kontextusfüggő információkat
használ, az a preferencia szabályokat tartalmazó rész. Ezeknek a szabályok-
nak az a célja, hogy a felhasználói preferenciákat formális módon ı́rja le.
Mivel az ontológia csak strukturális információkat képes léırni (információt
arról, hogy

”
mi létezik”), ezért a szabályokat más formában kell kifejezni.

Erre a célra az OWL nyelv kiterjesztését, név szerint az SWRL-t használjuk.
Ebben a formalizmusban a szabályokat a Horn-klózokhoz hasonló módon fe-
jezhetjük ki, hivatkozva a megfelelő ontológia fogalmakra, ami ı́gy alkalmas
a felhasználói preferenciák léırására.

A preferenciákat úgy kezeljük, hogy egy -1 és +1 közötti értéket rende-
lünk (negat́ıv és pozit́ıv preferencia) a szabályokhoz, melyek több forráshoz
kapcsolódhatnak. Mivel az egyes forrásokat több szabály is befolyásolhatja,
a preferencia értékeket kombinálni kell a megfelelő összegzési funkciókkal.
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Ezek szabályok implementálásának lépéseit részletesen elemzi Knerr (2007,
p.33-48).

6.3.3.1.5. Folyamatontológia

A Folyamatontológia azon munkafolyamatok léırásának alapvető keretét ad-
ja, melyeket üzleti folyamatoknak neveztünk a kutatásban. Bár számos for-
malizmus létezik a folyamatok léırására, mint például a BPEL vagy BPML,
itt célszerű ontológiát alkalmazni a léırásra (Knerr et al. 2006). Ez a megkö-
zeĺıtés azonban korántsem újkeletű, számos szerző ḱısérletezett szemantikus
információk folyamatokba történő bevonásával, mint például Happel & Sto-
janovic (2006) vagy Prieto & Lozano-Tello (2009). A megközeĺıtés jelentősége
az információ visszakeresésében mutatkozik meg, mivel a Folyamatontológia
kontextusfüggő információkat ı́r le, ahogy azt az előző szakaszban bemutat-
tam, ami pedig igen értékes lehet lekérdezéseknél. A 6.9. ábra mutatja be az
ontológia osztálystruktúráját.

6.9. ábra. Folyamatontológia

A Folyamatontológia minden eszközt biztośıt egy folyamat léırásához. A
SAKE projekt során az élő rendszerben alkalmazott folyamat defińıciókat
jPDL léıró formalizmus seǵıtségével implementáltuk. A döntés legfőbb okai
teljeśıtmény megfontolások és folyamattervezési eszközök hozzáférhetősége
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voltak5. Ebben a rendszerben az a Folyamatontológia szerepe, hogy tárolja
folyamat állapotára vonatkozó információkat és ez alapján olyan kontextust
biztośıtson, amelyben további információk is tárolhatók.

6.3.3.1.6. Szakterületi ontológia

Az eddig ismertetett ontológiák elsősorban általános célokat szolgáltak, bár
némelyeket bizonyos mértékig testre kell szabni. Az Információ- és Esemény-
ontológiák változatlanok maradhatnak, ugyanakkor az Aktor-, Folyamat- és
Preferenciaontológiákat testre kell szabni, elsősorban olyan osztályhierarchia
kialaḱıtásával, amely megfelel a felhasználó igényeinek, másodsorban pedig
a rendszer üzleti környezetének megfelelő osztály példányok (mint például a
szervezet, személyek, folyamatok) létrehozásával.

Ugyan ezek az ontológia-testreszabások hozzájárulhatnak a rendszerben
használt információk integráltságának megteremtéséhez és a lekérdezések pon-
tosságához is, nem b́ırnak nagy hozzáadott értékkel az információ visszakere-
sés pontosságának növelése tekintetében. Az előző szakaszokban bemutatott
ontológiák olyan általános információkat tartalmaznak, melyek megegyeznek
minden hasonló információ-rendszerben – bár testreszabásra minden esetben
szükség van, ahogy azt már fent emĺıtettem.

Mindezen általános információk mellett szükség van egy másik ontológi-
ára is, amely azon szakterület speciális részleteit ı́rja le, amellyel a rendszer
foglalkozik. A szakterület kifejezést azon problémahalmaz specialitásainak
léırására alkalmazzuk, melyekkel a szervezetnek meg kell birkóznia. Ez azt
jelenti, hogy a szakterületi ontológia a szervezet és a rendszer üzleti környeze-
tének strukturált, specifikus és formális léırását tartalmazza. A szakterületi
ontológiák teljesen testreszabottak és szabadon strukturálhatók. Ez az on-
tológia ı́rja le a rendszer üzleti kontextusát, ı́gy teljesen hozzáigaźıtható (és
hozzá is kell igaźıtani) az üzleti igényekhez.

A kutatási projekt során három mintaeset három szakterületét vizsgáltuk.
Magyarország esetében a felsőoktatási keretszámok meghatározásának prob-
lémáját elemeztük, ahogy azt az 1.2. és a 6.3.1. szakaszban már bemutattam.
Az elemzés során egy közös alap került kiválasztásra, amellyel reprezentál-
tuk és formalizáltuk a problémát. A magyar mintaeset központi problémája

5 A kutatási projekt során JBoss alkalmazásszervert választottunk a fejlesztés plat-
formjának. Ez a platform rendelkezik egy érett munkafolyamat-motorral, amelynek
neve jBPM, és amely rendelkezik megfelelő tervezőeszközzel a saját jPDL nyel-
véhez. A döntés idején nem volt más hasonló szabadon elérhető motor és eszköz
BPEL fejlesztéshez, ráadásul a BPEL emberorientált feladataival kapcsolatban is
számos problémába ütköztünk. Manapság a BPEL vált a munkafolyamat-szervezés
szabványává és a korábbi hibáit is kiküszöbölték. További indoklás és részletek a
Stojanovic et al. (2008, p.34-35) munkában találhatók.
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a felsőoktatási képzési kimenetek és a munkaerő-piaci igények összehasonĺı-
tása. A felsőoktatási ḱınálat végzettséggel rendelkező hallgatókat tartalmaz,
ugyanakkor a munkaerő-piac szempontjából a hallgatók képességei, készségei
és tudása a legfontosabb jellemzők. A kompetenciáik teszik őket alkalmas
jelöltté, hogy meg tudjanak felelni egy adott munkának. A készségek, ké-
pességek és a tudás a kompetencia összetevői (Demeter 2006). A mintaeset
vonatkozásában a kompetenciák jelentik a közös alapot, melynek seǵıtségével
a munkaerő-piaci keresletet illeszthetjük a felsőoktatás ḱınálatához.

Kompetenciákat alkalmazni a hallgatók képességeinek, a képzés és mun-
ka a jellemzőinek léırására, illetve kezelésére meglehetősen új megközeĺıtés,
ami fontos és népszerű kutatási téma napjainkban, melynek hivatalosan is
alkalmazott eredményei is vannak, mint a (EQF 2008) példája esetén.

A SAKE projektben a kompetenciák az olyan személyes képességek le-
ı́rására alkalmazott speciális kijelentések, melyek seǵıtségével sikeresen tel-
jeśıthet a jelölt az adott munkakörben a feladatok hatékony teljeśıtésével
(Draganidis et al. 2006, Ng et al. 2004). Ennek megfelelően fejlesztettük ki a
felsőoktatási alap ontológiát, amelyet a 6.10. ábra mutat be.

A készségek, képességek és a tudás a kompetencia osztály alosztályai a
modellben. A kompetencia egy bizonyos kompetenciat́ıpushoz tartozik (pél-
dául a nyelvkészség egy kompetencia t́ıpus, mı́g az angol nyelvkészség egy
meghatározott kompetencia). Minden egyes kompetenciat́ıpushoz tartozik
egy kompetenciaskála (például ordinális skála a nyelvkészség esetén). Adott
szintű képzési program pedig meghatározott kompetenciákkal, illetve kom-
petenciabizonýıtékokkal rendelkezik (például MSc program).

A munkakörök ugyanakkor egy adott szektorhoz (például a rendszerelem-
ző az IT szektorhoz tartozik), illetve szervezeti egységhez tartoznak. A szer-
vezeti egységben vannak poźıciók (IT vezető), melyekhez szerepkörök (IT
beruházások döntéshozója) tárśıthatók. A szerepkörökhöz pedig feladatok
(belső ellenőrzés) kapcsolódnak. A munkakör kompetenciákkal is rendelke-
zik (amelyek szükségesek az adott munka ellátásához) és összevethetők az
adott képzési szint kimeneti kompetenciáival.

A tesreszabás és megvalóśıtás folyamán a 6.11. ábrán látható osztály-
struktúra került kialaḱıtásra.

Összehasonĺıtva a 6.10. és a 6.11. ábrát, azonnal nyilvánvalóvá válik, hogy
a gazdag elméleti modell (az alap modell) egyszerűśıtve lett a megvalóśıtás
során. Ez alátámasztja azt a 6.2.4 szakaszban szereplő álĺıtást, mely szerint
az ontológia granularitásának kontrollálásával az információszálĺıtás szintje
és költségszintje is kontrollálható. Mindezek mellett az egyszerűśıtésnek tech-
nikai okai is vannak, mivel az ontológiában tárolt információkat a következő
szakaszban léırt következtetési folyamatban is alkalmazzuk.
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6.
10

.
áb
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6.11. ábra. A szakterületi ontológia osztályai
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6.3.3.2. Információszerzés

A 6.12. ábra mutatja be az információ összegyűjtését a különböző rendszer-
komponensektől. Mivel az ontológiák az egész rendszer hátterét szolgáltatják,
minden komponens csatlakozik hozzá. Ez a gyakorlatban azt jelenti, hogy
speciális kiegésźıtések készültek a 6.3.2. szakaszban ismertetett rendszerkom-
ponensekhez olyan funkciókat megvalóśıtva, amelyek a hozzájuk kapcsolódó
szemantikus információkat ragadják meg.

Az ontológiai háttér lényegében egy szemantikus integrációs réteg a kom-
ponensek között, lehetővé téve ezáltal, hogy az egyes komponensek informá-
ciót szolgáltassanak a felhasználó viselkedéséről, illetve hogy az egyes kom-
ponensekben levő tartalmakat egyeśıtett és strukturált módon kezeljék. Az
egyik legfontosabb szemantikus információ az üzleti kontextus, amely azt
a problémát ı́rja le, amit a felhasználó aktuálisan meg szeretne oldani. Ez
az információ a 6.3.3.1.5. szakaszban ismertetett folyamatléırásból szárma-
zik, amelyet a munkafolyamat-kezelő rendszer vezérel, és amelynek státuszát
a Folyamatontológia reprezentálja. Ahogy a felhasználó interakcióba lép a
komponensekkel, a tevékenységétől minden lehetséges információval feljegy-
zés készül az Eseményontológiában. Ez az ontológia rögźıti a rendszerben
történt összes esemény és tevékenység adatait, tárolva egyúttal a felhasználó
üzleti kontextusának adatait is. Ezeket az információkat később a figyelemke-
zelő rendszer használja fel logikai következtetésekre, illetve ezek alapján a fel-
használó számára vélhetően releváns információ szálĺıtására, ahogy a 6.3.3.3.
szakasz taglalja.

Ez a mechanizmus a tartalomkezelő rendszer számára is alkalmas. Az
elvárt funkcionalitás mellett a tartalomkezelő kontextuális információkat is
tárol, amelyek az üzleti folyamat, tevékenység, feladat, valamint felhaszná-
lói információk. Ezeket minden alkalommal rögźıti, amikor valamilyen do-
kumentumot hoznak létre vagy használnak. Ennek következtében egy doku-
mentum hasznosságát elemezni lehet annak használati mintázata alapján. A
lekérdezések pontosabbá tételét az annotáció szolgálja, amelyet a felhasználó
tud a dokumentumokhoz fűzni. Az annotáció egyfelől takarhatja kulcsszavak
hozzárendelését a dokumentumhoz – hasonlóan a Web 2.0 alkalmazásoknál
elterjedt tageléshez. A másik – jóval fontosabb és kifejezőbb – formája a
szakterületi ontológia (ld. a 6.3.3.1.6. szakasz) fogalmainak hozzárendelése
a dokumentumhoz. Ezen a módon lehetséges a dokumentum tartalmának
entitások strukturált rendszeréhez történő hozzárendelése, ami jelentős hoz-
záadott értéket képvisel az információk visszakeresésénél, hiszen az ontológia
struktúrája, fogalmai, azok kapcsolatai felhasználhatók prećız lekérdezések
megfogalmazására. Fontos, hogy a lekérdezés nyelvi kifejezések helyett fogal-
mak seǵıtségével történhet, ami a jelenleg használt információ-visszakeresési
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6.12. ábra. Szemantikus információk útja a rendszerben
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eljárások számos hátrányát kiküszöbölik.
A tartalomkezelő rendszerhez hasonlatosan a csoportmunka-rendszer is

rögźıti az ontológiai rétegben a felhasználótól származó rendszerhasználati
mintázatokat. Itt a kommunikáció egyes elemei – üzenetek, fórumok, beszél-
getési szálak – szintén annotálhatók egyfajta minőśıtési rendszerrel, amely
az adott kommunikáció hasznosságát jelzi a megoldandó problémához kap-
csolódóan. Így végül a releváns kommunikációs elemek keresése is pontosabb
eredményeket tud adni.

A folyamatok végrehajtása közben minden, a felhasználók által kezdemé-
nyezett, illetve a rendszer adott üzleti kontextusában történt esemény rögzül
az adott folyamat ontológiában létező példányában. Az ontológia ezáltal min-
dig képes adekvát képet adni a folyamat aktuális állapotáról (amit a 6.12.
ábrán a RuntimeContext entitás jelöl). Ez az információ tulajdonképpen az
üzleti kontextus, amelyet minden korábban ismertetett komponens felhasz-
nál a történések kontextusba helyezéséhez. Meg kell azonban jegyezni, hogy
lehetnek a folyamatnak olyan lépései is, amelyek nem ı́rhatók le formális
módon. Ezek általában a tudásintenźıv tevékenységek, amilyen például jelen
kutatás mintaesetében a képzési kimenetek és az állásprofilok illesztése. Eb-
ben az esetben a munkafolyamat-kezelő rendszer nem használható a folyamat
iránýıtására, hanem a rendszer rendelkezésre álló komponenseit szabadon fel-
használva, a szakértők kollaborat́ıv munkáját előseǵıtve támogatja a feladat
megoldását, továbbra is rögźıtve közben minden korábban ismertetett sze-
mantikus információt, amelyeket aztán később felhasználhat.

6.3.3.3. Az integrált információ hasznośıtása

Ahogy a 6.3.3.1. szakaszban láthattuk, az ontológiák alkotják a rendszer kom-
ponenseinek közös hátterét. Azt is megmutattuk továbbá, hogy a lekérdezése-
ket illetően jelentős hozzáadott értéket képesek adni. Ebben a szakaszban az
ontológiára épülő háttérrel b́ıró rendszer működését ismertetjük megmutatva
a 2.2. szakaszban bemutatott technológiák alkalmazását.

Ahogy a korábbi szakaszokban láthattuk, minden, ami a rendszerben tör-
ténik, bekerül az ontológiákba esemény vagy más információfajta formájá-
ban. E tárolt információk felhasználásának kulcs a relevánsak kiválogatása.
Ezt három módon lehet elérni : felhasználói preferenciák meghatározásával,
ad-hoc lekérdezésekkel (kereséssel) és a felhasználó részére történő informá-
ciószálĺıtással.

A preferenciaszabályokat a felhasználók álĺıthatják be, vezérelve ezzel a
figyelemkezelő rendszer (Attention Management System, AMS) következte-
tési folyamatát, olyan testreszabott információk lekérdezését lehetővé téve,
mint például

”
milyen dokumentumokat vagy beszélgetéseket találtak mások
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hasznosnak hasonló probléma esetén”. A preferenciaszabályok beálĺıtása egy
erre a célra létrehozott felhasználói felületen történik, amelyet Knerr (2007,
p.64-67) részletesen ismertet. Pozit́ıv preferencia beálĺıtásával a felhasználó
azt az igényét tudja kifejezni, hogy bizonyos – a szabálynak megfelelő entitá-
sokat (dokumentumokat, üzeneteket) – más entitások előtt szeretne látni. Így
képes befolyásolni az alább harmadik megközeĺıtésként ismertetett informá-
ciószálĺıtás eredményét, javaslatait. A preferenciák beálĺıtásának maradandó
eredménye van abban az értelemben, hogy a beálĺıtást követően a rendszer
minden javaslatánál figyelembe veszi.

Az ad-hoc lekérdezések másképpen működnek. Ezek a hagyományos tel-
jesszöveges keresések kiváltására alkalmasak, azaz az azonnali információ-
szükséglet enyh́ıtésére valók. A lekérdezések megfogalmazása hasonló, mint a
preferenciaszabályok beálĺıtásánál, viszont az alapvető különbség, hogy azo-
kat nem tárolja és nem használja fel a rendszer a jövőbeli javaslatainál. A le-
kérdezések természetesen kombinálhatók a teljesszöveges kereséssel, ı́gy ezek
metszete még pontosabb eredményeket adhat.

E megközeĺıtések jelentős hozzáadott értékkel b́ırnak az információ lekér-
dezését tekintve, hiszen az ontológia struktúrája felhasználható bennük pon-
tosabb kérdések megfogalmazására, kihasználhatók a kapcsolatok nyújtotta
előnyök, továbbá a nyelvi kifejezések helyett a fogalmak használata is ko-
moly előnyöket biztośıt. Ez persze a kérdések megfogalmazását illetően jóval
kényelmetlenebb a felhasználó számára – legalábbis a teljesszöveges keresés
esetén béırt kulcsszavak egyszerűségéhez képest –, viszont jobb eredményeket
ad.

Az ad-hoc lekérdezések tulajdonképpen az információkeresési megközeĺı-
tést valóśıtják meg, ahogy a 2.2.1. szakasz taglalja. Az információszálĺıtási
megközeĺıtést egy olyan eljárás szolgálja, amely kapcsolódó entitásokat (pél-
dául dokumentumokat, fórumbejegyzéseket) ajánl a felhasználó számára. Ezt
úgy lehet megvalóśıtani, ha felhasználjuk a felhasználó munkájával kapcso-
latos kontextuális információkat. Ahogy a 6.12. ábrán látható, a felhasználó
munkáját egy munkafolyamat vezérli. Ennek aktuális állapotát az ontológia
tárolja a RuntimeContext nevű objektumosztályban. Ezen információk alap-
ján a rendszer képes a felhasználó aktuális munkájához kapcsolódó entitások-
kal (például dokumentumokkal, üzenetekkel) kapcsolatban következtetéseket
levonni a preferenciaszabályoknál tárgyalt elvekhez hasonlóan. A következ-
tetések alapesetben súlyozás nélküliek, de a preferenciaszabályok módośıt-
hatják a javaslatok sorrendjét, erejét. Ezt a kapcsolatot az Eseményontológia
bejegyzései alapján lehet feltárni, amely ontológia megmutatja, hogy milyen
entitásokat használtak a felhasználók hasonló kontextusban. A következtetés
eredményeként előálló entitáshalmaz sorrendjét módośıtják a felhasználó ál-
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tal előzetesen definiált preferenciaszabályok, átrendezve azt, esetleg elemeket
kivéve vagy másokat belevéve. Végül a rendszer megjeleńıti az első néhány
elemet – az eddigiek alapján vélhetően a számára leginkább relevánsakat –
a felhasználó számára olyan módon, hogy az lehetőleg ne legyen zavaró a
számára.

Az ontológiák használata további előnyöket is nyújthat. Azáltal, hogy
lehetőség van a problématerületnek egy speciális szakterületi (domain) on-
tológiában történő definiálására, további következtetési feladatokra is igény-
be vehető az ontológiamotor. A SAKE projekt esetében a KAON2 motort
alkalmaztuk a rendszer ontológiamotorjaként. A különböző motorok termé-
szetesen eltérő képességekkel b́ırnak, ráadásul a KAON néhány komoly fo-
gyatékossággal rendelkezik, viszont jelentős teljeśıtménybeli előnyöket nyújt
a teljesértékű ontológiamotorokkal – mint például a Racer vagy a Pellet –
szemben. Mivel az ontológiák kezelése és lekérdezése nagyon költséges lehet a
feldolgozási időt tekintve, a projektkonzorcium a KAON2 használata mellett
döntött. Ez szükségessé tett néhány egyszerűśıtést az ontológiák struktúráját
tekintve (ahogy ezt a 6.3.3.1.6. szakaszban is részleteztük).

A magyar mintaeset szempontjából az egyik legfontosabb feladat a képzési
kimenetek és az állásprofilok illesztésének támogatása volt. A folyamat szem-
pontjából ez a lépés kulcsfontosságú, valamint azzal az előnnyel is rendelkezik,
hogy a korábbinál sokkal objekt́ıvebbé teheti a folyamatot. A 6.3.1.2. szakasz-
ban ismertetett folyamat néhány lépése a felsőoktatás képzési kimenetével
kapcsolatos információk összegyűjtésével foglalkozik. Ez a gyakorlati meg-
valóśıtás során dokumentumok feltöltésének formáját ölti a tartalomkezelő
rendszerben, hasonlóan az állásajánlatokhoz. Kulcslépés azonban mindkettő-
nél az annotáció, amelynek során a szakterületi ontológiában definiált kom-
petenciák rendelhetők a dokumentumokhoz. A mintaesetet tekintve a 6.5.
ábrán látható Információontológia struktúráját tovább finomı́tottuk a CMS-
Document osztály új alosztályainak, az EducationOutput (képzési kimenet)
és JobOffer (állásajánlat) osztályok bevezetésével. Az ilyen osztályú doku-
mentumok feltöltésekor a szakterületi ontológiában is létrejön az Ajánlatok
osztály egy-egy új alosztálya. Alosztályok létrehozása nem tűnik logikusnak
az eddigiek alapján (objektumpéldány lenne inkább indokolt). Szükséges-
sé teszi ezt viszont az ontológiamotor korlátja, amely következtetéseket vagy
csak az A-Dobozon (A-Box) vagy csak a T-Dobozon (T-Box) belül képes vég-
rehajtani, a kettő között nem. Ezek alapján úgy döntöttem, hogy ebben az
esetben T-Dobozbeli következtetés használata lehet eredményes (a következ-
tetési t́ıpusokkal részletesen foglalkozik ?). Az annotáció eredménye a 6.13.
ábrán látható, megmutatva az annotáció által hozzárendelt kompetenciák
seǵıtségével meghatározott logikai megszoŕıtásokat is egy rendszerfejlesztői
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állásajánlat esetében.
Természetesen számos állásajánlatot fel kell vinni a rendszerbe ahhoz,

hogy azt mondhassuk, hogy a mintánk reprezentat́ıv a ḱınálatra nézve. Ezzel
a problémával Szabó Ildikó, tanszékünk Ph.D hallgatója foglalkozik kutatá-
sában. A mintaesetben aránylag kis számú állásajánlat szerepelt csupán.

Az állásajánlatok felvitele után a munkafolyamat (ld. a 6.3.1.2. szakasz-
ban) egy pontján szükség van az állásajánlatok és képzési kimenetek összeve-
tésére. A mintaeset felhasználásával létrehozott rendszer a következtetőgépet
kéri meg az állásajánlatoknak a szakok alá sorolására. A folyamat e fázisában
a következtetőgép az ontológia egyes osztályainak áthelyezésével igyekszik
feldoldani a struktúrában jelen levő logikai inkonzisztenciákat, amelyeket az
annotáció során vezettünk be. Ennek eredményeként előálĺıtja a ḱıvánatos
struktúrát, amelyben az egyes állásajánlatok a kompetenciáiknak megfele-
lő szakok alá lettek besorolva. E struktúrát a 6.14. ábra mutatja be, ahol
az is látszik, hogy a képzésekkel le nem fedett állásprofilokat külön gyűjti a
rendszer. Ilyen módon a rendszer a kompetenciák, mint közös szótár alapján
összerendelte az összetartozó állásajánlatokat és képzéseket.

Összefoglalva megállaṕıthatjuk, hogy a képzési kimenetek és állásajánla-
tok illesztése megvalósult, implementálva ezzel egy olyan információszálĺıtó
rendszert, amely az eddigi eszközökkel elérhetőnél magasabb szinten támo-
gatja a közigazgatási döntéshozatal ismertetett problémáját. Az ontológia
granularitását növelve az információszálĺıtó szolgáltatás tovább hangolható,
szofisztikáltabbá tehető. Fontos kiemelni a fentiek alapján, hogy a szofisz-
tikáltság szintje egyedül az ontológia granularitásától és a következtetőgép
képességeitől függ, a rendszer egyéb implementációs részletei változatlanok
maradhatnak.
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6.13. ábra. Példa annotáció a szakterületi ontológiában
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6.14. ábra. A képzési kimenetek és állásajánlatok illesztése



7. fejezet

Összefoglalás és értékelés

7.1. A kutatás célja

Ahogy Vas (2007, p.117) kifejti, az emberi agy az összefüggésekben való gon-
dolkodásban, entitások kapcsolatainak hálójában tud eredményeket felmutat-
ni az információfeldolgozással szemben. Habár ezek a képességek is fejleszthe-
tők, sokkal természetesebbnek látszik az információ-rendszerek olyan irányú
fejlesztése, amely megváltoztatja azt a módot, ahogyan információt nyújt a
felhasználói számára. Ahhoz, hogy ezt a célt elérhessük, e rendszerek jelenlegi
fejlettségi szintjéhez képest sok fejlesztést kell megvalóśıtani. Ez a dolgozat
egy ilyen, ı́géretes jövővel kecsegtető megközeĺıtést mutat be és elemez.

A probléma gyökere az emberi információfeldolgozás szükségességében
rejlik. Nem az a probléma, hogy túl sok elérhető információ van. A nehéz-
séget az okozza, hogy ezek nagy részét embereknek kell feldolgoznia, ami
túlterheléses helyzethez vezet. Az információtúlterhelés fogalma értelmezhe-
tő egyéni szinten éppúgy, mint szervezeti környezetben. E dolgozat szerzője
a szervezeti nézetet választotta elemzése tárgyául.

Az információtúlterhelés jelenségének megragadása nem egyszerű. Egyik
megközeĺıtés – amelyet ezen dolgozat is követ – annak elemzése, hogy az
információ hogyan kerül a szervezet tagjaihoz. E megközeĺıtés szerint meg-
különböztethető az információ keresésének (információkinyerésnek, keresés-
nek), illetve az információ szálĺıtásának aktusa. Már itt meg kell jegyezni,
hogy önállóan alkalmazva mindkét megoldás önmagában is okozhat informá-
ciótúlterhelést. A ḱıvánatos állapot valahol a tisztán jelenlevő információ-
keresés és -szálĺıtás között, ezek kombinációjával érhető el. E kutatás célja
ezért egy olyan módszertan kidolgozása, amelynek seǵıtségével meghatároz-
ható az információszálĺıtás és -keresés optimális aránya, minimalizálva ezzel a
szervezetben jelen levő információtúlterhelést. A disszertáció elméleti háttere
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alapján a kutatás kiindulópontja az alábbiak szerint határozható meg:

1. Az információtúlterhelés redukálásának központi kérdése az informá-
ciószálĺıtás és -keresés közötti egyensúly meghatározása, beálĺıtása. A
szélső helyzetek nem preferáltak, valamilyen köztes kombináció, egy
megfelelő arány meghatározása a ḱıvánatos.

2. Ahhoz, hogy a felhasználó munkáját jobban támogassuk, alapvetően
szükséges az információ strukturálása. E struktúra léırásának kerete-
ként az ontológiák használata látszik alkalmasnak.

3. Intelligens ágensek alkothatják a strukturált információval dolgozó in-
formációszálĺıtó és -kereső megoldás keretrendszerét.

7.2. A kutatás értékelése

A kutatás célja, hogy egy olyan módszertant dolgozzon ki, amelynek seǵıt-
ségével meghatározható az információszálĺıtás és -keresés optimális aránya,
csökkentve ezzel a szervezetben jelen levő információtúlterhelést. A kuta-
tás sikeresnek tekinthető, céljai megvalósultak. Elkészült egy módszertan az
optimális információszálĺıtási és -keresési arány beálĺıtására, sőt az is igazol-
ható, hogy ez az arány biztośıtja az információtúlterhelés minimális szintjét
a szervezet egy adott munkafolyamatát tekintve. A kutatás azt is megmutat-
ta, hogy az információszálĺıtás megvalóśıtása strukturált információt igényel.
Az információ strukturálására számos mód és megoldás áll rendelkezésre. E
disszertáció igazolta, hogy az ontológiák használata ḱınálja a legfejlettebb
keretrendszert az információ strukturálására, függetlenül az információ for-
májától. Az ontológiák használata ráadásul lehetővé teszi az információ in-
tegrálását is, amely egy minden információfajtára kiterjedő információszál-
ĺıtási szolgáltatás alapjául szolgálhat. Ezen álĺıtás igazolására egy rendszer
készült, amely képes a különböző alrendszerekben – például tartalomkezelő,
csoportmunka és munkafolyamat-kezelő rendszerekben – tárolt információk
integrálására. E rendszer mindeközben a szervezet tudásigényes feladatainak
végrehajtását is támogatja egy szakterületi ontológia seǵıtségével, megvaló-
śıtva ezzel a célul kitűzött információszálĺıtást. A kutatás azt is megmutatja,
hogy az információszálĺıtás részletessége az ontológia granularitásának vál-
toztatásával befolyásolható, amely ennél fogva független az adott rendszer
implementációjától.

Ezen eredményeket túlmenően érdemes részletesebben is összefoglalni a 3.2.
fejezetben megfogalmazott hipotézisekre adott válaszokat. A kutatás célja
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egy főhipotézis igazolása, amely az egyszerűbb kezelhetőség okán több se-
gédhipotézisre bontható. Az hivatkozott szakasz megmutatja, hogy a négy
segédhipotézis igazolásával a főhipotézis is igazolást nyer.

A H1.1 hipotézis az információszálĺıtás és -keresés közötti egyensúly di-
namikus természetét fogalmazza meg. Ahogy az 5. részben tárgyaltuk, egy
rendszer működése – ideértve most magát a szervezetet is – természeténél fog-
va igen dinamikus. A működését tudatosan megtervezett munkafolyamatok
iránýıtják, amelyek üzleti folyamatokat hajtanak végre. A munkafolyamat
biztośıtja a folyamatok egyes lépéseihez szükséges inputokat is, megvalóśıtva
ezzel egy alapszintű információszálĺıtási szolgáltatást.

A mai tudásintenźıv világban azonban kevéssé valósźınű, hogy az ilyen
módon ḱınált információ elegendő lenne az adott feladat végrehajtásához.
Valósźınű, hogy további információkeresésre is szükség lesz. Másfelől az in-
formációkeresés is támogatható megfelelő háttérrendszerekkel, illetve olyan
iránymutatásokkal, amelyek ismertetik a szükséges információ megszerzésé-
nek módját és helyét. Ez a többé-kevésbé ideális eset persze csak jól szervezett
rendszerekben és szervezetekben fordul elő, ezért az információkeresés

”
jó”

esetének tekinthetjük.

A
”
rossz” megközeĺıtés ezzel szemben az, amikor az információszálĺıtás

nem, vagy csak kismértékben támogatja a munkát – például amikor nincse-
nek munkafolyamatok egy szervezetben, vagy a szolgáltatott információ nem
elegendő –, ezért a szervezet működése nagymértékben a dolgozók szokások-
ká szilárdult rutinjára épül, amely az esetek többségében sem formalizálva,
sem tárolva nincsen. A szituáció azonban rövid távon jelen lehet, amikor
új folyamatokat vezetnek be egy szervezetben, például az üzleti folyamatok
változásakor. Fontos emiatt, hogy ebben az esetben a folyamatok jó gyakor-
latként történő kikristályosodása után formalizált folyamatként is rögźıtsük
ezeket. Ez a szervezeti tudás megőrzésének egyik legerőteljesebb módja.

Ha a folyamatokat formalizáljuk, az információszálĺıtás szerepe megnő,
mı́g az információkeresés visszaszorul. Mivel a szervezet környezetének vál-
tozásai általában elég gyakoriak, az információszálĺıtás és -keresés aránya fo-
lyamatosan változik, dinamizálva ezzel az egyensúlyukat. E két megközeĺıtés
közötti folyamatos átmenet felfogható tulajdonképpen a szervezeti tanulás
egy formájának is. A hipotézis szervezeti, kontextuális és szituációs aspek-
tusait az elemzés logikája igazolja, hiszen az információszálĺıtás és -keresés
egyensúlya által érintett faktorok vagy a szervezethez, vagy az üzleti kon-
textushoz, vagy pedig a szituációhoz kötődnek, ahogy a hivatkozott fejezet
taglalja.

Az H1.2. hipotézis a hatásosságot igyekszik megragadni, amely a főhi-
potézis minőśıtő kritériuma. Eszerint olyan rendszert kell kialaḱıtani, amely
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képes hatásosan csökkenteni az információtúlterhelést. A hatásosságot a 4.
fejezet vizsgálja, amely először magát a fogalmat definiálja, majd a szerve-
zet és információ-rendszer aspektusából elemzi azt. Ennek eredményeként
a hatásosságról megállaṕıtja, hogy az azt a szintet, mértéket takarja, ami-
lyen mértékben a szervezet vagy a rendszer céljai kieléǵıtést nyernek. Azt
is megállaṕıtja, hogy a szervezet, kontextus és szituáció megléte és ismerete
szükséges feltétele a szervezet célkitűzéseinek meghatározásában, ami pedig
a hatásosság méréséhez szükséges.

A szervezeti aspektusokon túlmenően az információ-rendszerek szempont-
jából is megvizsgálhatjuk a fogalmat. Az információ-rendszereket azért hoz-
zák létre egy szervezetben, hogy annak problémamegoldó folyamatait támo-
gassa. Emiatt nyilvánvalóan a rendszer célkitűzésének igazodnia kell a szerve-
zeti célokhoz is. A formalizált folyamatok és munkafolyamat-kezelő rendsze-
rek – amelyek szintén az információ-rendszerek egyik fajtáját képezik – célja
a szervezet tevékenységének támogatása az üzleti folyamatok meghatározása
és végrehajtásának automatizálása által. Az információ-rendszerek problé-
matere megegyezik a szervezetével és ugyanazokat az elemeket tartalmazza:
szervezeti sajátságokat, kontextusbeli és szituációs jellemzőket.

Az H1.2. hipotézis ı́gy tehát teljesül, és az eredmények azt is megmutat-
ják, hogy bár a hatásosság értelmezése a szervezet és az információ-rendsze-
rek vonatkozásában ugyanaz, ezek céljai viszont jelentős eltérést mutathat-
nak. Az információ-rendszerek célja nem a szervezet céljainak elérése, hanem
a szervezeti folyamatok támogatása. Az információ-rendszerek hatásosságát
számos szerző vizsgálta és sokféle mérési módszertant és metrikát dolgoz-
tak ki, amelyek többsége a felhasználói elégedettség és a rendszerhasználat
mérését célozza.

Habár nincs teljes egyetértés a felhasználói elégedettség mérését tekint-
ve, annak összetevőit könnyen kikövetkeztethetjük. A legfontosabb következ-
mény, hogy a felhasználó, aki a számára kijelölt szervezeti problémák meg-
oldásán dolgozik, akkor elégedett, ha a munkaterhelése csökken, illetve ha
adott idő alatt több feladatot tud elvégezni. Ez pedig nem más, mint a ha-
tékonyság.

E felfedezés következményeként megállaṕıthatjuk tehát, hogy a hatékony-
ság is hozzájárulhat a rendszer hatásosságához azzal az előfeltétellel, hogy a
hatékonyság javulását csak akkor tekinthetjük a hatásosságot jav́ıtónak, ha
a rendszer hatóköre nem szűkül. Más szavakkal kifejezve a rendszer ugyan-
azokat a célkitűzéseket éri el, mint korábban.

Ezért a H1 hipotézis értelmezésében ha a túlterheléses helyzetet sikerül
enyh́ıteni az üzleti folyamat egy pontján, a felhasználó terhelése csökken,
növelve ezzel a hatékonyságát. Ha a túlterhelés csökkentése oly módon való-
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sul meg, hogy a rendszer célkitűzései nem változnak negat́ıv irányba, akkor
kijelenthetjük, hogy a rendszer hatásossága javult.

Az H1.4. hipotézis álĺıtása szerint az információtúlterhelés minimális egy
adott környezeti helyzetben (amelyet a szervezet, kontextus és szituáció ha-
tároz meg), ha az információszálĺıtás és -keresés aránya optimális. E hipotézis
igazolására egy matematikai és mikroökonómiai alapokon nyugvó számı́tási
eljárást mutat be a 6.1. fejezet Kiss (1979) és Varian (1992) munkájára éṕıt-
ve. Eszerint a munkafolyamatot gráf formára transzformáljuk, ahol a gráf
csúcsai a folyamat döntési pontjait, a gráf élei pedig a döntési pontok közötti
átmeneteket jelölik, meghatározva egyúttal az átmenetek valósźınűségét is.
Kezdetben e valósźınűségek megegyeznek, mivel a rendszer a határozatlanság
állapotában van. A rendszerbe információt juttathatunk egyrészről magának
a folyamatnak a végrehajtásával – hiszen egy adott döntési pontban tartóz-
kodva a munkafolyamat további döntési pontjainak elérésének valósźınűségei
a kezdeti állapothoz képest eltolódnak –, másfelől pedig az egyes döntési pon-
tokhoz történik információ hozzáadásával. Utóbbi esetben a valósźınűségek
eltolódását a bizonytalanság csökkenése (vagyis növekedésének hiánya, ld.
Shannon 1948) okozza. Látható tehát, hogy az egyes döntési pontokban ren-
delkezésre álló információ befolyásolható az információszálĺıtás és -keresés al-
kalmazásával. Megállaṕıthatjuk tehát, hogy egy adott pontban az információ
hasznossága a további lépésekbe történő lehetséges átmenetek valósźınűségé-
től (a Kiss (1979, p.87) által alkalmazott közvetett átmenetvalósźınűségek
mátrixa mutatja két tetszőleges döntési pont közötti átmenet valósźınűsé-
gét) és az információ megszerzésének költségétől függ.

Az információ megszerzésének elkerülhetetlenül van költségvonzata, ami
egyrészt az információkeresés, másrészt az információszálĺıtáshoz szükséges
információ előálĺıtásának, harmadrészt pedig az információkat feldolgozó hu-
mán munkaerő információ-feldolgozási költségeiből áll – ez utóbbi mindkét
információszerzési esetben fennáll. Az információkeresés költsége csökken, ha
az információszálĺıtás és -keresés aránya növekszik (azaz nő az informáci-
ószálĺıtás részaránya), illetve ezzel ellentétesen mozogva az információszál-
ĺıtáshoz szükséges információ előálĺıtási költsége növekszik. Ezen a ponton
fontos kiemelni azt az előfeltevést, hogy az információ egyformán hasznos
annak megszerzési módjától függetlenül. Ez azt jelenti, hogy a manuális ke-
reséssel, illetve egy információszálĺıtó szolgáltatás seǵıtségével megszerzett
információ szemantikusan ekvivalens, azonos hasznosságot szolgáltatva a fel-
használójának. Az emĺıtett relációt mutatja be a 6.2. ábra a 73. oldalon.
Ez az összefüggés igen erős hasonlóságot mutat a mikroökonómiai elemzés
költségfüggvényeivel, és ugyanaz a levezetés alkalmazható ebben az esetben
is az optimum meghatározására, amit például Varian (1992) ismertet. Az
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elemzés eredménye, hogy a költségfüggvények eredőjeként előálló U alakú
teljesköltség-függvény minimuma határozza meg az információszálĺıtás és -
keresés optimális arányát. Ez a szint biztośıtja a szervezet szempontjából az
információ megszerzésének legalacsonyabb költségét is, ezért – a szálĺıtott és
keresett információ szemantikus ekvivalenciájának feltételezése mellett – ez
az arány jelenti az információtúlterhelés minimumát is, ami ı́gy igazolja a
hipotézisünket.

Az H1.3. hipotézis szerint egy olyan ontológia-alapú rendszer kifejlesztése
szükséges, amely alkalmas az információszálĺıtás és -keresés arányának beál-
ĺıtására. Mivel egy rendszer létrehozása nem lehetséges

”
általánosságban”,

ezért a a dolgozatban egy esettanulmány seǵıtségével határozom meg a rend-
szer környezetét, amit az 1.2. és a 6.3.1. fejezet mutat be. Ez a mintaeset
a magyar felsőoktatás keretszámainak meghatározása, amely sok informá-
ciófeldolgozási lépést magába foglaló, erősen tudásintenźıv folyamat. Ezt a
mintaesetet használta a SAKE1 kutatási projekt is, amelyben a szerző jelen-
tős részt vállalt egy szemantikusan kibőv́ıtett tartalomkezelő rendszer meg-
valóśıtásában, illetve az információintegráció elveinek és az ezt megvalóśıtó
szemantikus réteg megtervezésében is.

A mintaeset problémájára két szinten ḱınálhatunk megoldást. Az egyik
szinten olyan rendszerekkel, amelyek a jelenleg elérhető technológiai szinten
képesek támogatni a folyamatot. Ilyen – kiválasztott és bemutatott – rend-
szer a tartalomkezelő rendszer, amely a tartalomelemek és dokumentumok
tárolásának feladatát látja el ; a csoportmunka rendszer, amely a felhaszná-
lók közötti együttműködést seǵıti ; végül a munkafolyamat-kezelő rendszer,
amely az üzleti folyamatok végrehajtásának feladatát végzi. A második szin-
ten az ezekben a rendszerekben elszigetelten és változatos formában jelen levő
információ integrálása történt meg egy ontológia-alapú megoldás seǵıtségével.
Az eset igényeinek megfelelően megtörtént az ontológiamodellek kifejlesztése,
amely meghatározta annak problématerét.

Az ontológiamodellek részletes ismertetése a 6.3.3.1. fejezetben található.
Az általános ontológiák olyan információkat ı́rnak le, mint az információforrá-
sok, aktorok, szerepkörök vagy események. Ezek az információk szinte bármi-
lyen információrendszerben használhatóak. A rendszer valódi testreszabása
azonban a szakterületi (domain) ontológia seǵıtségévet történik amelyek al-
kalmasak az adott problématér részletes léırására. A mintaeset legfőbb prob-
lémája a felsőoktatási képzési kimenetek és az állásajánlatok (azaz a mun-

1 SAKE – Semantic-enabled Agile Knowledge-based e-Government (IST 027128) ku-
tatási projekt egy nemzetközi kutatási konzorcium kivitelezésében, amely az EU 6.
Keretprogram Kutatás és Technológiai Fejlesztés programjának részfinansźırozásá-
ban valósult meg. A projekt 2006. márciusában indult és 36 hónapot ölelt át. To-
vábbi információk a projekt weboldalán találhatók: http://www.sake-project.org.
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kaerőpiaci kereslet) információinak összehasonĺıtása, amely igen bonyolult
és tudásintenźıv feladat, ami ráadásul nagy információtömeg feldolgozását,
szűrését és rendezését igényli. A rendszerben a felsőoktatás kimeneteit és a
munkaerőpiaci keresletet kompetenciák seǵıtségével ragadjuk meg, amelyeket
a szakterületi ontológiában formalizálunk.

A megvalóśıtott rendszerben lehetőség van dokumentumok feltöltésére,
majd ezeknek az ontológia fogalmaival (azaz a kompetenciákkal) történő an-
notációjára, valamint viták és egyeztetések lebonyoĺıtására a csoportmunka-
rendszer seǵıtségével. A rendszer keretet is biztośıt a folyamat számára egy
munkafolyamat-kezelő rendszer formájában. Minden, a rendszerben történő
esemény szemantikus módon rögzül az ontológiákban, létrehozva az azokban
tárolt fogalmak példányait és kapcsolatokat léteśıtve ezek között – ahogy
a 6.3.3.3. fejezet részletezi. Végül pedig az ontológiában tárolt logika, vala-
mint a nyújtott vagy igényelt kompetenciák halmaza alapján megfogalma-
zott logikai megszoŕıtások seǵıtségével megtörténik a munkaerőpiaci kereslet
(állásajánlatok) és a képzési kimenet illesztése. A kutatás megmutatta azt
is, hogy az eredmények csak az ontológia granularitásától függnek, az al-
goritmikus implementációs részletek változatlanul hagyása mellett is. Ez az
ontológia-alapú rendszer tehát alkalmas az információszálĺıtás mértékének
meghatározására és beálĺıtására.

7.3. A kutatás jelentősége és hasznai

A kutatás legfontosabb eredménye és haszna, hogy egy használható megkö-
zeĺıtést ad a szervezeti munkafolyamatokban jelenlevő információtúlterhelés
kezelésére. A legjelentősebb gyakorlati eredménye az az ontológia-alapú rend-
szer, amely kontrollálható módon valóśıtja meg az információszálĺıtást. Ennek
granularitása – és ı́gy az információszálĺıtás és -keresés költsége – befolyásol-
ható az ontológia részletezettségével, azaz részletesebb vagy kevésbé részletes
struktúrával.

A másik jelentős eredmény az ontológiai keretrendszer, amely alkalmas a
szervezeti környezet általános és specifikus jellemzőinek léırására. Ez az álta-
lános modell, illetve az információintegráció megvalóśıtott módja tetszőletes
más komplex információ-rendszer esetében is alkalmazható. A szakterületi
ontológia mindezek mellett nagy szabadságfokot biztośıt a rendszernek, lehe-
tővé téve az adott probléma pontos léırását.

A nagy szabadságfok és rugalmasság önmagában nem tekinthető jónak
vagy rossznak. A részletezettség szintje azonban az adott probléma alapján
határozható meg. A kutatás harmadik fontos eredménye, hogy egy módszer-
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tant ad a granularitás megfelelő szintjének meghatározására az információ-
szálĺıtás költségoldalról történő optimalizálása seǵıtségével.

7.4. Az eredményekkel kapcsolatos további ku-

tatási irányok

Az információtúlterhelés értelmezése e kutatás során a szervezet, pontosab-
ban a szervezeti munkafolyamatok keretei közé volt szoŕıtva. A fogalom egyéb
relációit vizsgálja ugyan a dolgozat elméleti alapjait taglaló része, amely ezek
alapján megmutatja azokat a tudományterületeket, ahol további vizsgálatok-
ra lenne lehetőség. Az eredmények további gazdaǵıtására lenne lehetőség más
diszcipĺınák – mint a kognit́ıv vagy magatartási tudományok – bevonásával.
A szervezeti munkafolyamatok aránylag szigorú, jól meghatározott környeze-
tének táǵıtása további kutatások alapját képezheti.

Jelen kutatásban tartalomkezelő, csoportmunka és munkafolyamat-kezelő
rendszerekben fellelhető információk elemzése és integrálása történt meg. A
dolgozatban bemutatott ontológia-alapú információintegráció viszont képes
olyan általános érvényű megoldást nyújtani, amely tulajdonképpen tovább-
fejleszthető egy általános szemantikus integrációs réteggé, amely megfele-
lő illesztések seǵıtségével alkalmas lenne tetszőleges rendszer integrálására.
Meg kell viszont jegyezni, hogy bár ez a továbbfejlesztési irány megvalóśıt-
ható, bizonyos korlátokat is figyelembe kell venni – amelyek érvényesek jelen
kutatásra is. Ontológiák kifejlesztése meglehetősen komplex feladat, amely
szakmai tapasztalatot és sok erőfesźıtést igényel. Mindemellett az ontológia-
motorok (mint a kutatásban alkalmazott KAON2 is) működtetése komplex
ontológiák esetén jelentős erőforrásigénnyel b́ır a számı́tási és tárolási kapaci-
tást (különösen memóriát) illetően. Újabb és hatékonyabb következtetőgépek
használata, vagy más, hatékonyabb logikai formalizmus alkalmazása is nagy-
ban seǵıtheti az információintegráció további fejlődését.

A dolgozatban ismertetett, információszálĺıtás és -keresés arányának meg-
határozására használt költségalapú modell is továbbfejleszthető lenne. Az
információfeldolgozási költségek számı́tásának vagy becslésének, az informá-
cióhiányból fakadó veszteségek, valamint az ontológia létrehozásának, kar-
bantartásának költségeit érdemes lenne több példán keresztül összegyűjteni
és legjobb gyakorlattá (best practice) szintetizálni. Lehetőség lenne továbbá
a modell más faktorokkal történő bőv́ıtésére is.
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Letöltve: 2009.10.14.

Eppler, M. J. & Mengis, J. (2008), The concept of information overload -
a review of literature from organization science, accounting, marketing,
MIS, and related disciplines, in M. Meckel & B. F. Schmid, eds, ‘Kom-
munikationsmanagement im Wandel’, Gabler, pp. 271–305.

EQF (2008), ‘Recommendation of the european parliament and of the
council on the establishment of the european qualifications framework
for lifelong learning’.
URL: http://ec.europa.eu/education/lifelong-learning-
policy/doc44 en.htm
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Gauch, S., Chaffee, J. & Pretschner, A. (2003), ‘Ontology-based personalized
search and browsing.’, Web Intelligence & Agent Systems 1(3/4), 219–
234.

Gerber, M. E. (1995), The E-Myth Revisited: Why Most Small Businesses
Don’t Work and What to Do About It, HarperCollins.

Ginzberg, M. (1978), ‘Finding an adequate measure of OR/MS effectiveness’,
Interfaces 8(4), 59–62.

Gleick, J. (1997), ‘Push me, pull you’, New York Times .
URL: http://www.around.com/push.html
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Hendler, J. (1999), ‘Is there an intelligent agent in your future?’, Nature Web
Matters.
URL: http://www.nature.com/nature/webmatters/agents/agents.html
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Jelen, T. & Mészáros, T. (2008), Tervezés, Aula Kiadó, Budapest.
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Simonné Huszty, A. (2000), Jövőkép- és stratégiaalkotás, Kossuth Kiadó, Bu-
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