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επηπέδνπ ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο ηνπ ή νπνηνπδήπνηε 

άιινπ επηρεηξεζηαθνχ ζηφρνπ. 

 



Δπαλαζρεδηαζκφο Σξαπεδηθήο Δπηρεηξεκαηηθήο Γηαδηθαζίαο 

6 | ΢ ε ι ί δ α  

  



Νίθαηλα Βαζηιηθή 

7 | ΢ ε ι ί δ α  

1. Πεξηερόκελα 

2. Δηζαγσγή ..................................................................................................... 17 

3. Μειέηε ηεο Γηαδηθαζίαο Καηλνηνκίαο............................................................ 23 

3.1. Πξψηε Γεληά (Technological Push) ........................................................ 23 

3.2. Γεχηεξε Γεληά (Market Pull) ................................................................... 24 

3.3. Σξίηε Γεληά (Coupling Model) ................................................................. 24 

3.4. Σέηαξηε Γεληά (Integrated Model) ........................................................... 26 

3.5. Πέκπηε Γεληά (System Integration & Networking) .................................. 27 

4. Καηλνηφκεο Γηαδηθαζίεο ................................................................................ 31 

4.1. Η Δπηρείξεζε ζηε ΢χγρξνλε Δπνρή ...................................................... 31 

4.1.1. Ση Δίλαη Γηαδηθαζία γηα κηα Δπηρείξεζε ....................................... 32 

4.2. Ση ΢πληζηά Καηλνηνκία ............................................................................ 36 

4.2.1. Η Καηλνηνκία κε Βάζε ηα Υαξαθηεξηζηηθά ηεο ............................ 37 

4.2.2. Πνιχηηκε Καηλνηνκία .................................................................. 38 

4.2.3. Η Καηλνηνκία κε Βάζε ην Πεδίν Δθαξκνγήο .............................. 39 

4.2.4. Μνληέια Καηλνηνκίαο.................................................................. 40 

4.3. Σν Γίιεκκα ησλ Δπηρεηξήζεσλ .............................................................. 45 

4.4. Αηηίεο γηα Γεκηνπξγία Καηλνηφκσλ Γηαδηθαζηψλ ..................................... 47 

5. Δπηρεηξεκαηηθέο Γηαδηθαζίεο ........................................................................ 57 

5.1. Αιιαγέο ζηελ Γηαρείξηζε ησλ Δπηρεηξεξεκαηηθψλ Γηαδηθαζηψλ ............. 57 

5.2. Υαξαθηεξηζηηθά Αλαζρεδηαζκέλσλ Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ ......... 62 

5.2.1. Πνιιά Καζήθνληα Δλνπνηνχληαη ................................................ 62 

5.2.2. Οη Δξγαδφκελνη Παίξλνπλ Απνθάζεηο ........................................ 62 

5.2.3. Tα Βήκαηα ηεο Γηαδηθαζίαο Δθηεινχληαη κε Φπζηθή ΢εηξά ......... 63 



Δπαλαζρεδηαζκφο Σξαπεδηθήο Δπηρεηξεκαηηθήο Γηαδηθαζίαο 

8 | ΢ ε ι ί δ α  

5.2.4. Οη Γηαδηθαζίεο Έρνπλ Πνιιαπιέο Παξαιιαγέο .......................... 64 

5.2.5. Οη Έιεγρνη θαη ε Δπνπηεία Μεηψλνληαη ...................................... 64 

5.2.6. Δθαξκνγή Υαξαθηεξηζηηθψλ Αλαζρεδηαζκέλσλ Δπηρεηξεζηαθψλ 
Γηαδηθαζηψλ Αλάινγα κε ηελ Δπηρείξεζε ............................................... 65 

5.3. Η Μεζνδνινγία ησλ Hammer θαη Champy ............................................. 66 

5.3.1. Ο Ρφινο ησλ Δξγαδνκέλσλ κεηά ηνλ Αλαζρεδηαζκφ 
Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ .................................................................. 69 

5.3.2. Η Νννηξνπία ηεο Δπηρείξεζεο κεηά ηνλ Αλαζρεδηαζκφ ............. 73 

5.3.3. Οη Αιιαγέο ζηελ Δπηρείξεζε κεηά ηνλ Αλαζρεδηαζκφ ................ 74 

5.3.4. Ο ξφινο ηεο Σερλνινγίαο ηεο Πιεξνθνξηθήο ............................. 77 

5.3.5. Λφγνη Απνηπρίαο ηνπ Αλαζρεδηαζκνχ ........................................ 79 

5.4. Η Μεζνδνινγία ηνπ Davenport .............................................................. 81 

5.4.1. Σα Βήκαηα ηεο Μεζνδνινγίαο Davenport ................................... 82 

6. Δθαξκνγή θαη ΢χγθξηζε Δπηθξαηέζηεξσλ Μεζνδνινγηψλ Αλαζρεδηαζκνχ 
Γηαδηθαζίαο ....................................................................................................... 107 

6.1. Οη Παξάγνληεο πνπ Δπεξεάδνπλ ηνλ Οιηθφ Αλαζρεδηαζκφ ................. 107 

6.2. Παξάγνληεο Απνηπρίαο ηνπ Οιηθνχ Αλαζρεδηαζκνχ (BPR) ................. 109 

6.2.1. Παξάγνληεο ΢ρεηηθνί κε ηελ Αιιαγή ζην ΢χζηεκα θαη ηε 
Νννηξνπία ηεο Γηνίθεζεο: ..................................................................... 109 

6.2.2. Παξάγνληεο ΢ρεηηθνί κε ηελ Οξγαλσηηθή Γνκή ........................ 112 

6.2.3. Παξάγνληεο πνπ ΢ρεηίδνληαη κε ηε Γηαρείξηζε ησλ Δξγαζηψλ ηνπ 
BPR 114 

6.2.4. Παξάγνληεο ΢ρεηηθνί κε ηελ Τπνδνκή Πιεξνθνξηθήο .............. 118 

6.3. Ο Αλαζρεδηαζκφο Μέζσ ηεο ΢πλερνχο Βειηίσζεο .............................. 120 

6.4. Οη ΢ηξαηεγηθέο ηεο ΢πλερνχο Βειηίσζεο .............................................. 122 

6.5. Παξάγνληεο Δπηηπρίαο ηεο ΢πλερνχο Βειηίσζεο ................................. 125 

6.6. Η Δθαξκνγή ηεο ΢πλερνχο Βειηίσζεο θαη Λφγνη Απνηπρίαο................ 129 



Νίθαηλα Βαζηιηθή 

9 | ΢ ε ι ί δ α  

6.7. ΢χγθξηζε Αλαζρεδηαζκνχ Μέζσ ΢πλερνχο Βειηίσζεο (CPI) θαη 
Οιηθνχ Αλαζρεδηαζκνχ (BPR)....................................................................... 131 

6.8. Οη Γηαθνξέο Αλάκεζα ζηνλ Οιηθφ Αλαζρεδηαζκφ (BPR) θαη ηνλ 
Αλαζρεδηαζκφ Μέζσ ΢πλερνχο Βειηίσζεο (CPI) .......................................... 134 

6.9. Αμηνιφγεζε ησλ Μεζνδνινγηψλ ηνπ Οιηθνχ Αλαζρεδηαζκνχ (BPR) 
θαη ηνπ Αλαζρεδηαζκνχ Μέζσ ΢πλερνχο Βειηίσζεο (CPI) ............................ 135 

7. Τπάξρνπζα Γηαδηθαζία Αλάπηπμεο & ΢πληήξεζεο Μεραλνγξαθηθψλ 
Δθαξκνγψλ ....................................................................................................... 149 

7.1. Αίηεκα .................................................................................................. 149 

7.1.1. Γηαηχπσζε Αηηήκαηνο πξνο ηε Γ/λζε Μεραλνγξάθεζεο ......... 149 

7.2. Δπεμεξγαζία Αηηήκαηνο απφ ηε Γ/λζε Μεραλνγξάθεζεο ................... 150 

7.2.1. Αλάζεζε Έξγνπ ........................................................................ 150 

7.2.2. Μεραλνγξαθηθφο ΢ρεδηαζκφο θαη Αλάπηπμε/Σξνπνπνίεζε 
Λνγηζκηθνχ ............................................................................................ 150 

7.3. Παξάδνζε ζηελ Παξαγσγηθή Γηαδηθαζία ............................................. 151 

7.3.1. ΢πγγξαθή εγρεηξηδίνπ ............................................................... 151 

7.3.2. ΢πγγξαθή Δγθπθιίνπ ................................................................ 151 

7.3.3. Γηαδηθαζία Μεηαθνξάο Λνγηζκηθνχ ζην Πεξηβάιινλ Παξαγσγήο
 151 

7.4. Πεξηπηψζεηο Αθνινπζνχκελσλ Γηαδηθαζηψλ........................................ 152 

7.4.1. Πεξηγξαθή Ρνψλ Δξγαζίαο ...................................................... 152 

7.4.2. Γηαγξάκκαηα  Γηαδηθαζηψλ & Δληχπσλ .................................... 155 

8. Νέα Γηαδηθαζία Αλάπηπμεο & ΢πληήξεζεο Μεραλνγξαθηθψλ Δθαξκνγψλ157 

8.1. Αίηεκα .................................................................................................. 157 

8.1.1. Γηαηχπσζε Αηηήκαηνο απφ Μνλάδα εθηφο Γ/λζεο Οξγάλσζεο 157 

8.1.2. Γηαπίζησζε Αλάγθεο απφ ηε Γ/λζε Οξγάλσζεο ή ηε Γ/λζε 
Μεραλνγξάθεζεο ................................................................................. 157 

8.2. Δπεμεξγαζία Αηηήκαηνο απφ ηε Γ/λζε Οξγάλσζεο ............................. 158 

8.2.1. Αλάζεζε Έξγνπ ........................................................................ 158 



Δπαλαζρεδηαζκφο Σξαπεδηθήο Δπηρεηξεκαηηθήο Γηαδηθαζίαο 

10 | ΢ ε ι ί δ α  

8.2.2. Δπεμεξγαζία Αηηήκαηνο ............................................................ 159 

8.2.3. Σεθκεξίσζε Δπηιεγκέλεο Μεραλνγξαθηθήο Λχζεο ................. 159 

8.3. Δλέξγεηεο ηεο Γ/ζεο Πιεξνθνξηθήο ..................................................... 160 

8.3.1. Αλάζεζε Έξγνπ ........................................................................ 160 

8.3.2. Δπεμεξγαζία Σεθκεξίσζεο, Μεραλνγξαθηθφο ΢ρεδηαζκφο θαη 
Αλάπηπμε/ Σξνπνπνίεζε Λνγηζκηθνχ ................................................... 161 

8.4. Γηελέξγεηα Γνθηκψλ .............................................................................. 162 

8.4.1. Γεκηνπξγία Test Plan ............................................................... 162 

8.4.2. Γηαδηθαζία κεηαθνξάο ινγηζκηθνχ ζην πεξηβάιινλ δνθηκψλ .... 162 

8.4.3. Γηελέξγεηα δνθηκψλ ζχκθσλα κε ην test plan ........................... 163 

8.4.4. Πηινηηθή εθαξκνγή ................................................................... 163 

8.4.5. ΢πγγξαθή εγρεηξηδίνπ ............................................................... 164 

8.5. Παξάδνζε ζηελ Παξαγσγηθή Γηαδηθαζία ............................................. 165 

8.5.1. Γηαδηθαζία Απνδνρήο ηεο Δθαξκνγήο ..................................... 165 

8.5.2. ΢πγγξαθή Δγθπθιίνπ θαη Δπηβεβαίσζε απφ Δκπιεθφκελεο 
Μνλάδεο................................................................................................ 165 

8.5.3. Γηαδηθαζία Μεηαθνξάο Λνγηζκηθνχ ζην Πεξηβάιινλ Παξαγσγήο
 166 

8.6. Follow Up ............................................................................................. 166 

8.6.1. Γεληθά ....................................................................................... 166 

8.7. Πεξηπηψζεηο Αθνινπζνχκελσλ Γηαδηθαζηψλ........................................ 167 

8.7.1. Πεξηγξαθή Ρνψλ Δξγαζίαο ...................................................... 167 

8.7.2. Αλαιπηηθφο Πίλαθαο Δλεξγεηψλ ................................................ 168 

8.7.3. Γηαγξάκκαηα Γηαδηθαζηψλ & Δληχπσλ ..................................... 171 

8.8. Έληππα ................................................................................................ 173 

8.8.1. Τπεξεζηαθφ ΢εκείσκα ............................................................. 173 

8.8.2. Έληππν Γηαηχπσζεο Αηηήκαηνο ............................................... 174 



Νίθαηλα Βαζηιηθή 

11 | ΢ ε ι ί δ α  

8.8.3. TEST – FOLLOW UP PLAN ..................................................... 176 

8.8.4. Φχιιν Καηαγξαθήο Απνηειεζκάησλ Γηελέξγεηαο Γνθηκήο γηα 
FOLLOW-UP PLAN .............................................................................. 178 

8.8.5. Φχιιν Καηαγξαθήο Απνηειεζκάησλ Γηελέξγεηαο Γνθηκήο γηα 
TEST PLAN .......................................................................................... 180 

8.8.6. Φχιιν Καηαγξαθήο ΢πγθεληξσηηθψλ Απνηειεζκάησλ Γνθηκψλ 
ηνπ ΢πλφινπ ησλ FOLLOW-UP PLANS ................................................ 182 

8.8.7. Φχιιν Καηαγξαθήο ΢πγθεληξσηηθψλ Απνηειεζκάησλ Γνθηκψλ 
ηνπ ΢πλφινπ ησλ TEST PLANS ............................................................ 184 

9. ΢πκπεξάζκαηα........................................................................................... 187 

9.1. Γεληθά γηα ηηο Γηαδηθαζίεο ..................................................................... 187 

9.2. Πξνβιήκαηα πνπ Γεκηνπξγνχληαη απφ ηελ Τπάξρνπζα Γηαδηθαζία .... 188 

9.3. Μεζνδνινγία Πνπ Αθνινπζήζεθε γηα ηνλ Αλαζρεδηαζκφ ηεο 
Γηαδηθαζίαο .................................................................................................... 189 

9.4. Δθαξκνγή ηεο Μεζνδνινγίαο ζηνλ Αλαζρεδηαζκφ .............................. 191 

9.5. Πιενλεθηήκαηα Αλαζρεδηαζκέλεο Γηαδηθαζίαο .................................... 192 

9.6. Μεηνλεθηήκαηα Αλαζρεδηαζκέλεο Γηαδηθαζίαο..................................... 194 

9.7. Οθέιε κεηά ηνλ Αλαζρεδηαζκφ ηεο Γηαδηθαζίαο .................................. 194 

10. Βηβιηνγξαθία .............................................................................................. 197 

 

  



Δπαλαζρεδηαζκφο Σξαπεδηθήο Δπηρεηξεκαηηθήο Γηαδηθαζίαο 

12 | ΢ ε ι ί δ α  

  



Νίθαηλα Βαζηιηθή 

13 | ΢ ε ι ί δ α  

Πεξηερόκελα Πηλάθσλ ΢ρεκάησλ 

΢ρήκα 2-1   1 ε Γεληά κειέηεο δηαδηθαζίαο θαηλνηνκίαο................................... 23 

΢ρήκα 2-2   2 ε Γεληά κειέηεο δηαδηθαζίαο θαηλνηνκίαο................................... 24 

΢ρήκα 2-3   3 ε  Γεληά κειέηεο δηαδηθαζίαο θαηλνηνκίαο.................................. 26 

΢ρήκα 2-4   4ε Γεληά κειέηεο δηαδηθαζίαο θαηλνηνκίαο ................................... 27 

΢ρήκα 3-1   Μνληέιν θαηλνηνκηθήο δηαδηθαζίαο ησλ Tidd et al. ...................... 44 

΢ρήκα 4-1   Ρφκβνο Hammer & Champy ....................................................... 75 

Πίλαθαο 4-2   Αμηνπνίεζε ηεο Πιεξνθνξηθήο απφ ηνλ Davenport ................. 99 

Πίλαθαο 5-1   Γηαθνξεηηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ κεζνδνινγηψλ  BPR θαη CPI 

(Davenport, 1993) ........................................................................................ 135 

file:///F:\��������%20Final(at%20last).docx%23_Toc256078302


Δπαλαζρεδηαζκφο Σξαπεδηθήο Δπηρεηξεκαηηθήο Γηαδηθαζίαο 

14 | ΢ ε ι ί δ α  

  



Νίθαηλα Βαζηιηθή 

15 | ΢ ε ι ί δ α  

 

 

 

 

 

 

 

ΜΔΡΟ΢ Α 

  



Δπαλαζρεδηαζκφο Σξαπεδηθήο Δπηρεηξεκαηηθήο Γηαδηθαζίαο 

16 | ΢ ε ι ί δ α  

  



Νίθαηλα Βαζηιηθή 

17 | ΢ ε ι ί δ α  

2. Δηζαγσγή  

Οη επηρεηξήζεηο απνηεινχλ έλα απφ ηα ηξία ηκήκαηα ηεο νηθνλνκίαο. Μαδί κε 

ην θξάηνο θαη ηα λνηθνθπξηά (θαηαλαισηέο), ζπληζηνχλ ηε ζχγρξνλε 

νηθνλνκηθή δσή. Η ζπκπεξηθνξά ηνπο, νη δξαζηεξηφηεηέο ηνπο, ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ε εμέιημή ηνπο επεξεάδνπλ θαίξηα ηε ιεηηνπξγία θαη 

ηελ εμέιημε ησλ ζχγρξνλσλ θνηλσληψλ. ΢πγρξφλσο, απφ θνηλνχ καδί κε ηνλ 

αθαδεκατθφ ρψξν, νη επηρεηξήζεηο απνηεινχλ πιένλ ηηο θχξηεο πεγέο 

δεκηνπξγίαο λέαο γλψζεο θαη θαηλνηνκίαο. Δίλαη επξέσο γλσζηφ φηη πνιιέο 

απφ ηηο θαηλνηνκίεο ησλ ηειεπηαίσλ ρξφλσλ νθείινληαη ζηηο έξεπλεο 

επηρεηξήζεσλ. Έλα ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα ηέηνηνπ είδνπο θαηλνηνκίαο 

είλαη ην ιεηηνπξγηθφ ζχζηεκα Windows, ην ιεηηνπξγηθφ ζχζηεκα κε ην νπνίν 

ιεηηνπξγεί ε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ησλ ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ 

νιφθιεξνπ ηνπ θφζκνπ. Απηή ε θαηλνηνκία – πξντφλ κηαο ηδησηηθήο 

επηρείξεζεο, ηεο Microsoft,- αλακθίβνια ζπλέβαιε ζηελ εμέιημε θαη δηάδνζε 

ηεο ρξήζεο ησλ ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ ζε φινπο ηνπο ηνκείο ηεο 

θνηλσλίαο θαη βνήζεζε ηδηαίηεξα ζηε κείσζε ηνπ θφζηνπο θαη ηελ αχμεζε ηεο 

παξαγσγηθφηεηαο ησλ νηθνλνκηψλ καο ζπλνιηθά. Αλακθίβνια, νη επηρεηξήζεηο 

έρνπλ ζεκαληηθή ζπλεηζθνξά ζηελ εμέιημε ηεο νηθνλνκηθήο δσήο. Γη’ απηφ 

αθξηβψο καο ελδηαθέξεη ηδηαίηεξα ε φζν ην δπλαηφ κεγαιχηεξε 

παξαγσγηθφηεηά ηνπο θαη θαιχηεξε νξγάλσζή ηνπο. Απηά ηα δχν 

εμαζθαιίδνπλ θαη ηελ βησζηκφηεηα ηνπο, κέζα ζε έλα ηδηαίηεξα αληαγσληζηηθφ 

πεξηβάιινλ, φπσο απηφ ηεο ζχγρξνλεο νηθνλνκίαο. 

Απνηειεί πιένλ θνηλφ ηφπν, θαη ελδερνκέλσο θνηλνηππία, ν ηζρπξηζκφο φηη ην 

νηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ έρεη αιιάμεη δξακαηηθά ηα ηειεπηαία ρξφληα. Οη 
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επηρεηξήζεηο θαη θαη’ επέθηαζε νη εζληθέο νηθνλνκίεο, δελ κπνξνχλ λα 

ζπλερίδνπλ λα βαζίδνληαη ζηα παξαδνζηαθά ηνπο πξντφληα θαη ζε πξαθηηθέο 

ηνπ παξειζφληνο. Παξαηεξνχκε φηη ν θχθινο δσήο ησλ πξντφλησλ έρεη 

κεησζεί ζεκαληηθά θαη νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα αλαπηχζζνπλ λέα πξντφληα 

θαη ππεξεζίεο ζε ξπζκνχο πνιχ εληνλφηεξνπο απφ φηη παιαηφηεξα. Οη 

θιαζηθνί ζπληειεζηέο παξαγσγήο πνπ ζεσξνχληαλ ζεκειηψδεηο γηα κηα 

επηρείξεζε ζην παξειζφλ φπσο ην θεθάιαην, ην εξγαηηθφ δπλακηθφ θαη νη 

πξψηεο χιεο, δελ είλαη ζε ζέζε πιένλ λα παξέρνπλ αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα πνπ ζα θξαηήζεη ζην ρξφλν. Η παγθνζκηνπνίεζε θαη ε έθξεμε 

ησλ ηερλνινγηψλ έρεη δηακνξθψζεη κηα λέα πξαγκαηηθφηεηα. Παιηφηεξα, κηα 

επηρείξεζε είρε λα αληαγσληζηεί κφλν ηηο εγρψξηεο επηρεηξήζεηο πνπ 

παξήγαγαλ ην ίδην πξντφλ κε εθείλε. Σα ηειεπηαία είθνζη ρξφληα, φκσο, ε άξζε 

ησλ εκπνξηθψλ πεξηνξηζκψλ, ε απειεπζέξσζε ησλ νηθνλνκηψλ θαη ε 

εμσζηξεθήο νηθνλνκηθή πνιηηηθή πνπ έρεη πηνζεηήζεη ε ζπληξηπηηθή 

πιεηνςεθία ησλ ρσξψλ παγθνζκίσο, έρνπλ δεκηνπξγήζεη έλα εληειψο 

δηαθνξεηηθφ αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ γηα ηηο επηρεηξήζεηο. Σν πξντφλ πνπ 

παξάγεη ζήκεξα κηα επηρείξεζε, νπζηαζηηθά είλαη εθηεζεηκέλν φρη κφλν ζηνλ 

εγρψξην αιιά θαη ζην δηεζλή αληαγσληζκφ, θαη ε βησζηκφηεηά ηνπ εμαξηάηαη 

ζεκαληηθά απφ ην πφζν θαηλνηφκν είλαη ζε ζχγθξηζε κε ηα αληαγσληζηηθά 

πξντφληα ηνπ θιάδνπ. Κάπνηνη κηινχλ γηα ππεξαληαγσληζκφ 

(Hypercompetition) (D’aveni, 1994), κηα θαηάζηαζε δειαδή πνπ 

ραξαθηεξίδεηαη απφ κηθξέο πεξηφδνπο αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο γηα 

θάπνηεο επηρεηξήζεηο, δηαθνπηφκελεο απφ ζπρλά θελά φπνπ επηθξαηεί έληνλε 

ξεπζηφηεηα γχξσ απφ ην ηη ζα απνηειέζεη λέα πεγή αληαγσληζηηθνχ 

πιενλεθηήκαηνο. Τπφ απηέο ηηο ζπλζήθεο, νη επηρεηξήζεηο αλαδεηνχλ ζπλερψο 
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θαηλνηφκα πξντφληα θαη δηαδηθαζίεο πνπ ζα ηνπο βνεζήζνπλ λα απνθηήζνπλ 

πιενλέθηεκα έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ ηνπο. Γη’ απηφ ην ιφγν επίζεο 

δεκηνπξγνχλ ζηα πιαίζηα ηεο νξγαλσηηθήο δνκήο ηνπο, μερσξηζηφ ηκήκα πνπ 

αζρνιείηαη κε ηελ έξεπλα θαη ηελ αλάπηπμε (R & D). 

Απφ ηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ ’80 (Πξαζηάθνο et al., 2003), άξρηζε λα γίλεηαη 

αηζζεηή ζε φιν ηνλ επηρεηξεκαηηθφ θφζκν, ε αλάγθε αμηνπνίεζεο ηεο λέαο 

ηερλνινγίαο πνπ αλαπηπζζφηαλ ζηνλ θιάδν ηεο πιεξνθνξηθήο, κηαο 

ηερλνινγίαο πνπ εμειηζζφηαλ κε εληππσζηαθά γξήγνξνπο ξπζκνχο. ΢ε απηή 

ηε λέα, γξήγνξα αλαπηπζζφκελε ηερλνινγία, νη επηρεηξήζεηο είδαλ ηελ 

επθαηξία γηα αλαλέσζε θαη λέν ζρεδηαζκφ ησλ επηρεηξεκαηηθψλ ηνπο 

δηαδηθαζηψλ. Η βειηίσζε απηψλ ησλ δηαδηθαζηψλ ησλ επηρεηξήζεσλ ζεκαίλεη 

νπζηαζηηθά, ηνλ επαλαζρεδηαζκφ ηνπο απφ ηελ αξρή σο ην ηέινο, 

ρξεζηκνπνηψληαο νπνηαδήπνηε θαηλνηφκα ηερλνινγία θαη νξγαλσηηθή πεγή 

έρεη ζηε δηάζεζή ηεο ε επηρείξεζε. ΢ηφρνο απηήο ηεο δηαδηθαζίαο είλαη λα 

επηηχρεη ε θάζε επηρείξεζε ή νξγαληζκφο ηελ ειαρηζηνπνίεζε ηνπ θφζηνπο ή 

ηνπ ρξφλνπ ησλ εζσηεξηθψλ ηνπ δηαδηθαζηψλ θαη ηελ ηαπηφρξνλε 

κεγηζηνπνίεζε ηεο πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο, ηνπ επηπέδνπ ησλ ππεξεζηψλ 

πνπ πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο ηνπ ή νπνηνπδήπνηε άιινπ επηρεηξεζηαθνχ 

ζηφρνπ. 
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Βηβιηνγξαθηθέο Αλαθνξέο  

D'aveni Richard – «Hypercompetition»,Buisness Management,1994 

Πξαζηάθνο Γ., ΢παλφο Γ., Κσζηφπνπινο Κ. – «Καηλνηνκία: Πξνζδηνξηζηηθνί 
Παξάγνληεο θαη Πξνβιεκαηηζκνί γηα ην Μέιινλ ηεο Διιεληθήο Οηθνλνκίαο», 
Πξφγξακκα Foresight, 2003 
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3. Μειέηε ηεο Γηαδηθαζίαο Καηλνηνκίαο 

3.1. Πξώηε Γεληά (Technological Push) 

Δίλαη ζεκαληηθή ε εμέιημε πνπ ππήξμε ζηηο δηαδηθαζίεο ησλ επηρεηξήζεσλ ζε 

φηη αθνξά ηελ θαηλνηνκία ηα ηειεπηαία 50 ρξφληα. Η πξψηε πξνζέγγηζε 

κειέηεο ηεο δηαδηθαζίαο θαηλνηνκίαο (πξψηε γεληά) βαζίζηεθε ζηελ επίδξαζε 

ηεο βαζηθήο έξεπλαο θαη ηερλνινγίαο (Rothwell 1992). Η πξνζέγγηζε απηή, 

θπξίαξρε κεηαμχ 1950-1960, ζεσξνχζε ηελ θαηλνηνκία σο κηα γξακκηθή 

δηαδηθαζία θαη πεξλψληαο απφ ηα ζηάδηα ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο 

βηνκεραληθήο επεμεξγαζίαο, θαηαιήγεη ζηε δηάζεζε θαη ηελ πψιεζε ελφο λένπ 

πξντφληνο ή ππεξεζίαο. ΢χκθσλα κε απηή ηε ζεψξεζε ππήξρε άκεζε ζεηηθή 

ζπζρέηηζε κεηαμχ έξεπλαο θαη αλάπηπμεο θαη πνζνζηνχ θαηλνηνκηψλ, 

δίλνληαο ειάρηζηε έκθαζε ζηε δηαδηθαζία κεηαζρεκαηηζκνχ θαη ζην ξφιν ηεο 

αγνξάο. Όπσο θαίλεηαη θαη ζην ζρήκα πνπ αθνινπζεί, ζηε δηαδηθαζία απηή 

δελ ππάξρνπλ αιιειεπηδξάζεηο κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ ζηαδίσλ.  

 

΢ρήκα 3-1   1
 ε

 Γεληά κειέηεο δηαδηθαζίαο θαηλνηνκίαο 
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3.2. Γεύηεξε Γεληά (Market Pull) 

Απφ ηα κέζα ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1960, πηνζεηήζεθε κηα δεχηεξε, επίζεο 

γξακκηθή, πξνζέγγηζε ηεο δηαδηθαζίαο θαηλνηνκίαο βαζηδφκελε ζηελ 

επίδξαζε ησλ ζπλζεθψλ θαη αλαγθψλ ηεο αγνξάο (Rothwell 1992). Η δεχηεξε 

απηή γελεά θαηλνηνκηθήο δηαδηθαζίαο ζεψξεζε ηελ αγνξά σο πεγή ηδεψλ, πνπ 

θαηεχζπλαλ ηηο ελέξγεηεο ησλ επηρεηξήζεσλ γηα έξεπλα θαη αλάπηπμε. 

΢πλεπψο, ν ξφινο ησλ επηρεηξήζεσλ θαηά ηελ δηαδηθαζία θαηλνηνκίαο ήηαλ 

δεπηεξεχνπζαο ζεκαζίαο θαη θπξίσο ιεηηνπξγνχζε σο αληίδξαζε ζηηο 

δηάθνξεο αιιαγέο ηεο αγνξάο. Ο κεγαιχηεξνο θίλδπλνο πνπ απνξξέεη απφ 

κηα ηέηνηα ζεψξεζε είλαη ε εζηίαζε ζε βξαρππξφζεζκεο επελδχζεηο γηα ηελ 

αληηκεηψπηζε ζπρλψλ αιιαγψλ ζηηο θαηαλαισηηθέο αλάγθεο θαη πξνηηκήζεηο, 

κε ηελ παξάιιειε αδηαθνξία ζε καθξφπλνα αλαπηπμηαθά πξνγξάκκαηα πνπ 

εμαζθαιίδνπλ βησζηκφηεηα ζε κεγάιεο ηερλνινγίεο θαη πεξηβαιινληηθέο 

αιιαγέο. 

 

΢ρήκα 3-2   2
 ε

 Γεληά κειέηεο δηαδηθαζίαο θαηλνηνκίαο 

3.3. Σξίηε Γεληά (Coupling Model) 

Η είζνδνο ζηελ δεθαεηία ηνπ 1970 αλέδεημε ηελ αδπλακία θαη ησλ δχν 

πξνεγνχκελσλ γξακκηθψλ πξνζεγγίζεσλ ηεο θαηλνηνκηθήο δηαδηθαζίαο 
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(Rothwell 1992). Δηδηθφηεξα δηάθνξεο εκπεηξηθέο κειέηεο, έδεημαλ φηη ηφζν ε 

πξψηε φζν θαη ε δεχηεξε γελεά απνηεινχλ αθξαία θαη κε αληηπξνζσπεπηηθά 

παξαδείγκαηα ηεο γεληθφηεξεο θαηλνηνκηθήο δηαδηθαζίαο, ε νπνία πξέπεη λα 

ζπλδπάζεη ηφζν ηηο εξεπλεηηθέο ηθαλφηεηεο φζν θαη ηηο αλάγθεο ηεο αγνξάο. 

Πξνο απηή ηελ θαηεχζπλζε, ε ηξίηε γεληά θαηλνηνκηθήο δηαδηθαζίαο 

πεξηιακβάλεη κνληέια πνπ ελζσκαηψλνπλ θαη ζπλδπάδνπλ ηφζν ηηο 

επηδξάζεηο ηεο βαζηθήο έξεπλαο φζν θαη απηέο ηεο αγνξάο. Απνηειείηαη απφ 

μερσξηζηά αιιά αιιεινζπλδεφκελα ζηάδηα, πνπ σο ζχλνιν, απνηππψλνπλ ην 

δίθηπν ησλ ζρέζεσλ κέζα ζηελ επηρείξεζε αιιά θαη εθηφο απηήο γηα ηελ 

αλάπηπμε ηεο θαηλνηνκίαο. ΢εκαληηθφο εδψ είλαη ν ξφινο ζπγθεθξηκέλσλ 

αηφκσλ-θιεηδηά κε επηρεηξεκαηηθή αληίιεςε θαη αθνζίσζε ζηελ θαηλνηνκία, 

πνπ ζπληνλίδνπλ ηελ φιε δηαδηθαζία. Η πξνζέγγηζε απηή ζεσξείηαη απφ ηηο 

πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο, κέρξη ηηο αξρέο ηνπ 1980, σο ππνδεηγκαηηθή 

πξαθηηθή, παξφιν πνπ νπζηαζηηθά εμαθνινπζνχζε  λα είλαη κηα γξακκηθή 

δηαδηθαζία κε πνιιέο φκσο αιιειεπηδξάζεηο κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ ζηνηρείσλ 

ηεο. 
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΢ρήκα 3-3   3
 ε

  Γεληά κειέηεο δηαδηθαζίαο θαηλνηνκίαο 

3.4. Σέηαξηε Γεληά (Integrated Model)  

Η δεθαεηία ηνπ 1980 ραξαθηεξίζηεθε απφ ηελ θπξηαξρία ησλ ηδαληθψλ 

επηρεηξήζεσλ ζηνπο ηνκείο ηεο ηερλνινγίαο θαη ηεο θαηλνηνκηθήο αλάπηπμεο 

(Rothwell 1992). Γχν θχξηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο θαηλνηνκίαο ζηηο ηαπσληθέο 

επηρεηξήζεηο απνηέιεζαλ ηα θνκβηθά ζεκεία ηεο ηέηαξηεο γεληάο θαηλνηνκηθήο 

δηαδηθαζίαο: νινθιήξσζε θαη παξάιιειε αλάπηπμε. Η ζεψξεζε απηή 

πεξηιακβάλεη ηνπο πξνκεζεπηέο σο κέξνο ηεο φιεο δηαδηθαζίαο, ελψ 

ηαπηφρξνλα νινθιεξψλεη ηηο δξαζηεξηφηεηεο φισλ εθείλσλ πνπ εκπιέθνληαη 

ζηε δηαδηθαζία θαηλνηνκίαο (έξεπλα, παξαγσγή, κάξθεηηλγθ) κε έλα ηξφπν φρη 

γξακκηθφ αιιά παξάιιειν. Η κνξθή ηεο φιεο δηαδηθαζίαο νδεγεί ζε 

επηθαιχςεηο ησλ δηαθφξσλ ζηαδίσλ αλάπηπμεο ηεο θαηλνηνκίαο ππφ 

θαζεζηψο «αζθαινχο» θαηακεξηζκνχ εξγαζίαο. Η πξνζέγγηζε απηή, πνπ 

εθαξκφζηεθε θπξίσο απφ ηνπο Ιάπσλεο θαηαζθεπαζηέο απηνθηλήησλ, ελψλεη 

φια ηα ιεηηνπξγηθά ηκήκαηα γηα ηελ επίηεπμε ηνπ θνηλνχ ζηφρνπ (λέν πξντφλ – 

ππεξεζία – δηαδηθαζία), ζπκπηέδνληαο ην ρξφλν κέρξη ηελ εηζαγσγή ηεο 

θαηλνηνκίαο ζηελ αγνξά, γεγνλφο πνπ επηθέξεη ζεκαληηθά αληαγσληζηηθά 

πιενλεθηήκαηα. Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα ηέηνηαο θαηλνηνκηθήο δηαδηθαζίαο 

είλαη ε απηνθηλεηνβηνκεραλία Nissan(Zairi,1999). 
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΢ρήκα 3-4   4
ε
 Γεληά κειέηεο δηαδηθαζίαο θαηλνηνκίαο 

3.5. Πέκπηε Γεληά (System Integration & Networking)  

΢ήκεξα, κε ηελ εληππσζηαθή εμέιημε ηεο ηερλνινγίαο ζε θάζε ηνκέα ηεο 

επηρεηξεκαηηθήο δξάζεο, ε δηαδηθαζία θαηλνηνκίαο ηείλεη λα πηνζεηεί φιν θαη 

πεξηζζφηεξν ηα ηερλνινγηθά επηηεχγκαηα (Rothwell 1992). Κξαηψληαο ηα 

βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ηεο ηέηαξηεο γεληάο (δειαδή ηελ νινθιήξσζε θαη ηελ 

παξάιιειε αλάπηπμε), θαίλεηαη λα πεξλάκε ζε κηα πέκπηε γεληά κε θχξην 

ραξαθηεξηζηηθφ ηε ρξήζε ειεθηξνληθψλ κέζσλ, γηα ηε βειηίσζε ηεο 

απνδνηηθφηεηαο ησλ ιεηηνπξγηψλ ηνπ ζπλφινπ ηεο θαηλνηνκηθήο δηαδηθαζίαο. 

Η λέα απηή πξνζέγγηζε ραξαθηεξίδεηαη επίζεο θαη απφ κηα έκθαζε ζηε 

ζηξαηεγηθή νινθιήξσζε κε ηνπο πξνκεζεπηέο αιιά θαη ηε ζχλαςε 
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ζηξαηεγηθψλ ζπλεξγαζηψλ κε φινπο ηνπο θνξείο πνπ επεξεάδνπλ ηε δξάζε 

ησλ επηρεηξήζεσλ. 
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4. Καηλνηόκεο Γηαδηθαζίεο 

4.1. Η Δπηρείξεζε ζηε ΢ύγρξνλε Δπνρή 

Οη ζεκεξηλέο επηρεηξήζεηο έρνπλ λα αληηκεησπίζνπλ δχζθνιεο ζπλζήθεο 

δηαρείξηζεο δηαθφξσλ θαηαζηάζεσλ θαη ζπγρξφλσο, έλαλ ζπλερψο 

απμαλφκελν αληαγσληζκφ. Πξνθεηκέλνπ λα επηβηψζνπλ, ππφ απηέο ηηο 

ζπλζήθεο, έρνπλ δχν επηινγέο: ηε ζπλερή βειηίσζε θαη αλάπηπμε θαηλνηφκσλ 

πξντφλησλ, πξνθεηκέλνπ λα αληαπνθξίλνληαη ζηηο απαηηήζεηο ηεο αγνξάο θαη 

ηε ζπλερή βειηίσζε θαη αλάπηπμε θαηλνηφκσλ δηαδηθαζηψλ. Παξαδνζηαθά, νη 

επηρεηξήζεηο ζεσξνχζαλ φηη ν κφλνο ηξφπνο γηα λα απνθηήζνπλ ην ζπγθξηηηθφ 

πιενλέθηεκα ζηνλ θιάδν ηνπο, ήηαλ ε δεκηνπξγία θαιχηεξνπ θαη πην 

ηερλνινγηθά πξνεγκέλνπ πξντφληνο, απφ εθείλν ησλ αληαγσληζηξηψλ 

επηρεηξήζεσλ. Σα ηειεπηαία ρξφληα, φκσο έρεη δνζεί ηδηαίηεξε έκθαζε ζηε 

βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ κηαο επηρείξεζεο, σο πεγήο αληαγσληζηηθνχ 

πιενλεθηήκαηνο. ΢ην πξφζθαην παξειζφλ, ππάξρνπλ παξαδείγκαηα 

επηρεηξήζεσλ πνπ θέξδηζαλ ζην «παηρλίδη» ηνπ αληαγσληζκνχ, φρη 

βειηηψλνληαο ηα πξντφληα πνπ παξήγαγαλ αιιά βειηηψλνληαο ζπλνιηθά ηηο 

δηαδηθαζίεο ιεηηνπξγίαο θαη παξαγσγήο ηεο επηρείξεζήο ηνπο. Απηή ε εμέιημε 

έρεη σο απνηέιεζκα λα παξαηεξνχκε πιένλ φηη νη επηρεηξήζεηο επελδχνπλ ζε 

έξεπλα θαη αλάπηπμε, φρη κφλν γηα λα θαηλνηνκήζνπλ ζην παξαγφκελν 

πξντφλ, φπσο ζπλήζηδαλ αιιά επίζεο γηα λα θαηλνηνκήζνπλ σο πξνο ηηο 

δηαδηθαζίεο πνπ ζα αθνινπζήζνπλ. Μάιηζηα, φπσο παξαηήξεζαλ νη Cohen 

θαη Klepper (1996), πνιινί εξεπλεηέο έρνπλ πξνζπαζήζεη λα εξεπλήζνπλ ηνλ 

ηξφπν κε ηνλ νπνίν νη επηρεηξήζεηο κνηξάδνπλ ηηο επελδχζεηο ηνπο κεηαμχ 
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έξεπλαο γηα θαηλνηφκα πξντφληα θαη έξεπλαο γηα θαηλνηφκεο δηαδηθαζίεο. Οη 

έξεπλεο έρνπλ εληνπίζεη κηα ζπζρέηηζε κεηαμχ ηνπ κεγέζνπο ησλ 

επηρεηξήζεσλ, ηεο δνκήο ηεο αγνξάο ζηελ νπνία νη επηρεηξήζεηο 

αληαγσλίδνληαη θαη ηνπ είδνπο ηεο θαηλνηνκίαο πνπ νη επηρεηξήζεηο επηιέγνπλ. 

΢ηηο επηρεηξήζεηο ηνπ βηνκεραληθνχ θιάδνπ απμάλνληαη νη επελδχζεηο γηα 

έξεπλα θαη αλάπηπμε θαηλνηφκσλ δηαδηθαζηψλ, θαζψο απμάλεηαη ην κέγεζνο 

ηεο επηρείξεζεο (Chang, 1991). Οη θαηλνηφκεο δηαδηθαζίεο (Process 

Innovation) είλαη έλα ζρεηηθά πξφζθαην αληηθείκελν γηα ηηο επηρεηξήζεηο θαη κηα 

λέα εξεπλεηηθή πεξηνρή γηα ηνπο αθαδεκατθνχο. Αλαθέξεηαη ζην ζχλνιν ησλ 

δηαδηθαζηψλ πνπ αθνξνχλ ηε ιεηηνπξγία κηαο επηρείξεζεο θαη ην πξνο 

δηεξεχλεζε αληηθείκελν είλαη πσο κηα επηρείξεζε κπνξεί λα βειηηψζεη ή λα 

αιιάμεη ξηδηθά ηηο δηαδηθαζίεο πνπ αθνινπζεί, πξνθεηκέλνπ λα κεηψζεη ην 

θφζηνο ηεο, λα απμήζεη ην θέξδνο ηεο θαη λα απνθηήζεη ην αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα κέζα ζηελ αγνξά πνπ ιεηηνπξγεί (OECD, 2005). 

4.1.1. Ση Δίλαη Γηαδηθαζία γηα κηα Δπηρείξεζε 

Οη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο θαη θπξίσο νη κεγαιχηεξεο, ιεηηνπξγνχλ βάζεη 

πνιχ ζπγθεθξηκέλσλ δηαδηθαζηψλ πνπ έρνπλ πηνζεηήζεη. Η δηαδηθαζία είλαη 

απιψο δνκεκέλν θαη κεηξήζηκν πιαίζην δξαζηεξηνηήησλ, ην νπνίν έρεη 

ζρεδηαζηεί κε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα παξάγεη έλα πνιχ ζπγθεθξηκέλν πξντφλ, 

γηα έλαλ πνιχ ζπγθεθξηκέλν πειάηε ή αγνξά. Όηαλ κηα επηρείξεζε 

επηθεληξψλεη πεξηζζφηεξν ηελ πξνζπάζεηα ηεο ζηηο δηαδηθαζίεο, νπζηαζηηθά 

δίλεη έκθαζε ζην πσο ζα γίλεη ε παξαγσγή ηεο. Αληίζεηα, φηαλ επηθεληξψλεη 

ηελ πξνζπάζεηα ηεο ζην πξντφλ, νπζηαζηηθά δίλεη έκθαζε ζην ηη ζα παξαρζεί. 
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Σα ηειεπηαία ρξφληα παξαηεξνχκε φιν θαη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο λα 

δίλνπλ φιν θαη κεγαιχηεξε έκθαζε ζηηο δηαδηθαζίεο πνπ ζπληζηνχλ ηε 

ιεηηνπξγία ηνπο. Απηφο είλαη θαη ν ιφγνο γηα ηνλ νπνίν δαπαλψληαη φιν θαη 

πεξηζζφηεξα ρξήκαηα γηα ηελ εμεχξεζε ησλ θαηάιιεισλ δηαδηθαζηψλ. ΢ηα 

πιαίζηα απηά έλα κεγάιν κέξνο ηεο ζπλνιηθήο έξεπλαο θαη αλάπηπμεο ησλ 

επηρεηξήζεσλ αζρνιείηαη κε ηελ δεκηνπξγία λέσλ, πην απνδνηηθψλ 

δηαδηθαζηψλ. Υξεκαηνδνηνχληαη αθφκε θαη εξεπλεηηθά θέληξα εθηφο 

επηρεηξήζεσλ, ή εηαηξείεο ζπκβνχισλ επηρεηξήζεσλ, ηα νπνία αζρνινχληαη κε 

ηελ αλεχξεζε ησλ θαηάιιεισλ δηαδηθαζηψλ γηα ηελ θάζε επηρείξεζε. ΢ηφρνο 

φισλ απηψλ ησλ επελδχζεσλ ζηελ έξεπλα θαη αλάπηπμε, είλαη ε δεκηνπξγία 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ πνπ ζα δηαπεξλνχλ ην ζχλνιν ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ ηεο επηρείξεζεο θαη ζα θαζνξίδνπλ ηνλ ηξφπν εξγαζίαο ηνπ 

θάζε ηκήκαηνο μερσξηζηά θαζψο θαη ηνλ ηξφπν ζπλεξγαζίαο ησλ ηκεκάησλ 

κεηαμχ ηνπο. Οη επηρεηξήζεηο πνπ πηνζεηνχλ απηέο ηηο δηαδηθαζίεο απνζθνπνχλ 

ζηελ ειαρηζηνπνίεζε ιαζψλ θαη παξαιείςεσλ, κέζα απφ δνκεκέλεο θαη 

απηνκαηνπνηεκέλεο ξνέο εξγαζηψλ, ζηελ ηαρχηεξε δηεθπεξαίσζε εξγαζηψλ 

θαη ζηε βειηίσζε ηνπ ρξφλνπ εμππεξέηεζεο. Σέινο απηέο νη δηαδηθαζίεο είλαη 

ζεκαληηθέο γηα ηνλ εληνπηζκφ πξνβιεκαηηθψλ ζεκείσλ ζηε ιεηηνπξγία ηεο 

επηρείξεζεο θαζψο θαη γηα ηελ αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαη ηε κείσζε 

ηνπ θφζηνπο ιεηηνπξγίαο. 

΢ηε δηαρείξηζε επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ (Business Process Management) 

βαζηθή αξρή ζεσξείηαη φηη νη δηαδηθαζίεο είλαη θεθάιαην πνπ δεκηνπξγεί αμία 

γηα ηνπο πειάηεο. Υαξαθηεξηζηηθά πνιιέο θνξέο ζεκεηψλεηαη φηη «νη 

δηαδηθαζίεο έρνπλ πειάηεο» (Davenport,1993). Οη πειάηεο, εζσηεξηθνί ή 

εμσηεξηθνί, είλαη απνδέθηεο ησλ απνηειεζκάησλ πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηηο 
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δηαδηθαζίεο. Σα επηκέξνπο ηκήκαηα κηαο επηρείξεζεο ή ηα επί κέξνπο άηνκα 

δελ παξάγνπλ αμία γηα ηνπο πειάηεο. Μπνξεί λα είλαη ππεχζπλα γηα έλα κέξνο 

ηεο ζπλνιηθήο δνπιεηάο, αιιά νη πειάηεο δελ ζα πάξνπλ αμία απφ ηελ δνπιεηά 

ελφο κεκνλσκέλνπ ηκήκαηνο ηεο επηρείξεζεο, θαζψο ην πξντφλ είλαη 

απνηέιεζκα ηεο ζπλνιηθήο πξνζπάζεηαο φισλ ησλ επηκέξνπο ηκεκάησλ ηεο 

επηρείξεζεο. Έλα παξάδεηγκα είλαη ν ηνκέαο ησλ πσιήζεσλ. Οη πσιεηέο 

ζεσξνχλ φηη νη γηα ηηο αξκνδηφηεηέο ηνπο είλαη ηφζν ζεκαληηθέο, ψζηε είλαη 

εθείλνη πνπ δεκηνπξγνχλ έζνδα ζηε επηρείξεζε θαη ελδερνκέλσο απηφ 

ζεκαίλεη φηη ππεξεθηηκνχλ ηελ πξνζθνξά ηνπο. Αιήζεηα είλαη βέβαηα φηη ρσξίο 

ην ινγηζηήξην, ην ηκήκα εμππεξέηεζεο πειαηψλ, ην ηκήκα παξαγγειηψλ θαη 

ηελ παξαγσγή νη πειάηεο δελ ζα εηζέπξαηηαλ αμία απφ ην ηκήκα πσιήζεσλ 

κφλν ηεο επηρείξεζεο. Οη δηαδηθαζίεο είλαη ππεχζπλεο ζηελ πξαγκαηηθφηεηα 

γηα ην ζπλνιηθφ απνηέιεζκα πνπ πξέπεη λα επηηεπρζεί κέρξη λα θηάζεη ην 

πξντφλ ζηνλ πειάηε. Γη’ απηφλ αθξηβψο ην ιφγν νη νξγαληζκνί θαη νη 

επηρεηξήζεηο πξέπεη λα επελδχνπλ ζε θάζε άιιν είδνο θεθαιαίνπ. Βέβαηα φιεο 

νη επηρεηξήζεηο δελ έρνπλ ηηο ίδηεο δηαδηθαζίεο θαη απηφ γηαηί δηαθνξεηηθέο 

επηρεηξήζεηο έρνπλ δηαθνξεηηθνχο ζηφρνπο. Παξάδεηγκα ζε απηή ηελ 

πεξίπησζε είλαη ε επηρείξεζε ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ DELL. Σν 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ηεο DELL, πνπ ηελ μερσξίδεη απφ ηηο 

αληαγσλίζηξηεο εηαηξείεο, είλαη νη δηαδηθαζίεο γηα on-line παξαγγειίεο ησλ 

πξντφλησλ ηεο. Με ηηο δηαδηθαζίεο πνπ έρεη πηνζεηήζεη ε DELL ζην ηκήκα 

παξαγγειηψλ, έρεη θαηαθέξεη λα δηαθνξνπνηεζεί απφ φιεο ηηο ππφινηπεο 

επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ, πξνζθέξνληαο ην πξντφλ ζε ζρεηηθά ρακειφηεξε 

ηηκή (Chaffey,2007). Έλα άιιν ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα είλαη νη 

θαξκαθεπηηθέο εηαηξείεο, νη νπνίεο επελδχνπλ εθαηνκκχξηα δνιάξηα 
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πξνθεηκέλνπ λα δεκηνπξγήζνπλ ηηο θαηάιιειεο δηαδηθαζίεο ζηνλ ηνκέα ηεο 

έξεπλαο θαη αλάπηπμεο, θαζψο ε αλαθάιπςε ελφο λένπ θαξκάθνπ ζα ηνπο 

επηηξέςεη λα θεξδίζνπλ φινπο ηνπο αληαγσληζηέο ηνπο θαη λα 

πξαγκαηνπνηήζνπλ θέξδε κνλνπσιίνπ ζηελ αγνξά. 

Οη δηαδηθαζίεο, ιφγσ ηνπ φηη απνηεινχλ νπζηαζηηθά θεθάιαην γηα κηα 

επηρείξεζε, ζα πξέπεη λα είλαη εχθνιεο ζηε δηαρείξηζε θαη λα εμειίζζνληαη 

ζπλερψο. Ο αληαγσληζκφο ζηηο αγνξέο δελ είλαη κηα ζηαηηθή δηαδηθαζία, αιιά 

δπλακηθή. Γη’ απηφ αθξηβψο, νη επηρεηξήζεηο πνπ ζηεξίδνπλ ην αληαγσληζηηθφ 

ηνπο πιενλέθηεκα ζηηο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο, ζα πξέπεη απηφ πνπ 

απνηειεί πιενλέθηεκά ηνπο δειαδή νη δηαδηθαζίεο, λα ην εμειίζζνπλ θαζψο 

εμειίζζεηαη ην αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ. Πνιιέο θνξέο ην κεηνλέθηεκα ησλ 

επηρεηξήζεσλ πνπ εθαξκφδνπλ κηα πνιηηηθή πξνζαλαηνιηζκέλε ζε 

δηαδηθαζίεο, είλαη φηη δεκηνπξγνχλ κηα θνξά ηηο δηαδηθαζίεο ηνπο θαη δελ ηηο 

αλαλεψλνπλ, νχηε ηηο ηξνπνπνηνχλ κε ην πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ. Γη’ απηφ 

απαηηείηαη ζε ηέηνηεο επηρεηξήζεηο λα δηαζέηνπλ μερσξηζηφ ηκήκα ζηελ 

νξγαλσηηθή ηνπο δνκή, ην νπνίν ζα αζρνιείηαη απνθιεηζηηθά κε ηηο 

δηαδηθαζίεο πνπ αθνινπζνχληαη. Οη δηαδηθαζίεο πξνθεηκέλνπ λα απνθέξνπλ ην 

επηζπκεηφ απνηέιεζκα, ρξεηάδνληαη θαη ηνπο θαηάιιεινπο αλζξψπνπο, νη 

νπνίνη ζα ηηο δηαρεηξίδνληαη. Υξεηάδνληαη άλζξσπνη νη νπνίνη ζα ειέγρνπλ 

δηαξθψο ηελ εθαξκνγή ησλ ππαξρνπζψλ δηαδηθαζηψλ, ζα εληνπίδνπλ ηπρφλ 

αδπλακίεο ηνπο θαη ζα ηηο αιιάδνπλ φπνπ απαηηείηαη. Δπίζεο ρξεηάδνληαη 

εξεπλεηέο νη νπνίνη ζα εξγάδνληαη δηαξθψο γηα ηε δεκηνπξγία θαηλνηφκσλ 

δηαδηθαζηψλ, νη νπνίεο ζα είλαη δηαθνξεηηθέο απφ εθείλεο πνπ αθνινπζνχλ νη 

αληαγσλίζηξηεο επηρεηξήζεηο. Απηφ ην ηειεπηαίν ζηνηρείν είλαη ίζσο θαη ην 

ζεκαληηθφηεξν γηα κηα επηρείξεζε πνπ εθαξκφδεη πνιηηηθή ζαθψο 
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πξνζαλαηνιηζκέλε πξνο ηηο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο. Οη θαηλνηφκεο 

επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο είλαη απηέο πνπ κπνξνχλ λα δψζνπλ έλα 

νπζηαζηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη ηνπ αληαγσληζκνχ. Γηα λα είλαη θαηλνηφκεο νη 

δηαδηθαζίεο πνπ αθνινπζεί κηα επηρείξεζε, ζα πξέπεη λα επαλαζρεδηάδνληαη 

απφ ηελ αξρή κέρξη ην ηέινο ηνπο ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα θαη λα 

εκπεξηέρνπλ θαη φζεο ηερλνινγηθέο εμειίμεηο έρνπλ πξνθχςεη. Άιισζηε, ε 

ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο είλαη κηα ζεκαληηθή ζπληζηψζα ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ θαη θαζψο ε ζπγθεθξηκέλε ηερλνινγία 

εμειίζζεηαη κε εθπιεθηηθά γξήγνξνπο ξπζκνχο, είλαη αλαπφθεπθην φηη θαη νη 

δηαδηθαζίεο ησλ επηρεηξήζεσλ πξέπεη λα εμειίζζνληαη θαη λα ζρεδηάδνληαη εμ 

αξρήο πξνθείκελνπ λα ζπκπεξηιάβνπλ φζα απφ ηα ηερλνινγηθά επηηεχγκαηα 

κπνξνχλ λα είλαη ρξήζηκα.  

4.2. Ση ΢πληζηά Καηλνηνκία  

«Καηλνηνκία είλαη ε ρξήζε λέαο γλψζεο πξνθεηκέλνπ λα πξνζθεξζεί έλα λέν 

πξντφλ ή ππεξεζία πνπ ζέινπλ νη πειάηεο. Πξφθεηηαη γηα αλαθάιπςε θαη 

εκπνξεπκαηνπνίεζε (invention & commercialization). Απηή ε λέα γλψζε 

κπνξεί λα είλαη ζρεηηδφκελε κε ηελ ηερλνινγία ή κε ηελ αγνξά. Η ηερλνινγηθή 

γλψζε είλαη γλψζε ησλ ζπζηαηηθψλ κεξψλ, ηεο ζπλδεζκνινγίαο κεηαμχ ησλ 

ζπζηαηηθψλ κεξψλ, ησλ κεζφδσλ, ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ ηερληθψλ πνπ 

απαξηίδνπλ έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία. Η γλψζε ηεο αγνξάο είλαη ε γλψζε 

ησλ θαλαιηψλ δηαλνκήο, ησλ εθαξκνγψλ ηνπ πξντφληνο θαη ησλ πξνζδνθηψλ, 

πξνηηκήζεσλ, αλαγθψλ θαη επηζπκηψλ ηνπ πειάηε. Σν πξντφλ ή ππεξεζία 

είλαη λέν κε ηελ έλλνηα φηη ην θφζηνο ηνπ είλαη ρακειφηεξν, νη ηδηφηεηέο ηνπ 
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βειηησκέλεο, έρεη πιένλ ηδηφηεηεο πνπ δελ είρε ζην παξειζφλ, ή πνηέ δελ είρε 

εκθαληζηεί ζηελ αγνξά.» (Πξαζηάθνο et al., 2003).  

4.2.1. Η Καηλνηνκία κε Βάζε ηα Υαξαθηεξηζηηθά ηεο 

4.2.1.1. Ρηδηθή (Ρηδνζπαζηηθή) Καηλνηνκία 

Δίλαη κηα φρη θαη ηφζν θαηαλνεηή δηαδηθαζία, ζπλδεδεκέλε κε απμεκέλνπο 

θηλδχλνπο. ΢πρλά νδεγεί ζε αζπλέρεηεο. Κχξην ζπζηαηηθφ-ραξαθηεξηζηηθφ ηεο 

είλαη ε δεκηνπξγία/επηινγή ή ε ρξήζε ελφο θνκβηθνχ – ζεκαληηθνχ ζεκείνπ 

ζηνλ θχθιν δσήο είηε ηνπ πξντφληνο είηε ηεο επηρείξεζεο, ην νπνίν θαη 

δεκηνπξγεί λέεο ζπλζήθεο θαη φξνπο ζηελ αγνξά. Πξνζθέξνληαη ηφηε ζηνπο 

πειάηεο εηδηθνί (επλντθνί) φξνη, νη νπνίνη δεκηνπξγνχλ πξφζζεηε αμία ζηελ 

επηρείξεζε (Leifer et al., 2000). Δίλαη πξνθαλέο φηη απηφ δελ κπνξεί λα 

ζπκβαίλεη ζπλέρεηα, νχηε θαλ πνιχ ζπρλά. 

4.2.1.2. Οξηαθή Καηλνηνκία 

Οξηαθή θαηλνηνκία είλαη κηα ζπλερήο δηαδηθαζία πνπ ζπληζηάηαη είηε ζε 

βειηηψζεηο ζε πθηζηάκελα πξντφληα θαη ππεξεζίεο είηε ζε αλαζεσξήζεηο-

βειηηψζεηο ζε πξαθηηθέο, ζρεδηαζκνχο, δηαδηθαζίεο ιεηηνπξγίαο θαη ειέγρνπ, ή 

ζε ζηξαηεγηθέο. Οη βειηηψζεηο απηέο βαζίδνληαη θαηά θχξην ιφγν ζε ζέκαηα 

πνπ ζέηνπλ νη πειάηεο. Οη Ιάπσλεο νλνκάδνπλ ηε δηαδηθαζία απηή Κάηδελ 

(Imai,1986). ΢πλήζεο πξαθηηθή ζηελ πεξηνρή απηή είλαη ε πηνζέηεζε λέσλ θαη 

βειηησκέλσλ πξαθηηθψλ ιεηηνπξγίαο, φπσο ε αλαδηνξγάλσζε, ην κάλαηδκελη 
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νιηθήο πνηφηεηαο, ην Reengineering, ην JIT (Just in Time) (Liker, 2003) θαη ζα 

πξέπεη λα εηπσζεί φηη ζπρλά νη κηθξέο θαη νξηαθέο βειηηψζεηο κπνξνχλ λα 

νδεγήζνπλ ζε κεγάιεο αιιαγέο. 

4.2.1.3. ΢ηξαηεγηθή Καηλνηνκία 

Η ζηξαηεγηθή θαηλνηνκία είλαη απηή πνπ δεκηνπξγεί λέεο ζεκαληηθέο αιιαγέο 

ζηηο ζηξαηεγηθέο, νη νπνίεο αιιάδνπλ ή ηξνπνπνηνχλ ηφζν ηνπο θαλφλεο ηνπ 

αληαγσληζκνχ φζν θαη ηηο ζρέζεηο κε απηφλ πνπ ηζρχνπλ ζε θάζε θιάδν θαη 

δεκηνπξγνχλ ηε δπλακηθή ηνπ θιάδνπ. ΢πλήζσο εκθαλίδνληαη κέζα απφ ηελ 

πξνζπάζεηα λα δεκηνπξγεζεί έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία γηα λα ηθαλνπνηήζεη 

κηα αλάγθε, ε νπνία αλαθαιχπηεηαη ζηελ αγνξά (Tennant Snyder & Duarte, 

2003)  

4.2.2. Πνιύηηκε Καηλνηνκία  

Δίλαη εθείλε πνπ δηαθέξεη απφ ηελ παξαδνζηαθή ινγηθή θαη δφκεζε ηεο 

ζηξαηεγηθήο. Γε ζεσξεί ηίπνηα δεδνκέλν. Αληί λα εζηηάζεη ζηνλ αληαγσληζκφ, 

ζπγθεληξψλεη ηελ πξνζνρή ηεο ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ θαη ζρεδηάδεη ηηο 

ιχζεηο γηα ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο. Σα απνηειέζκαηα είλαη ζπλήζσο ζεακαηηθά. 
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4.2.3. Η Καηλνηνκία κε Βάζε ην Πεδίν Δθαξκνγήο 

4.2.3.1. Καηλνηνκία Πξντφληνο ή Καηλνηνκία Γηαδηθαζίαο 

Απηή ε δηάθξηζε αλαθέξεηαη ζηηο πεξηνρέο θαη ζηηο δξαζηεξηφηεηεο ηηο νπνίεο 

επεξεάδεη κηα θαηλνηνκία. Δλψ νη θαηλνηνκίεο δηαδηθαζηψλ νξίδνληαη σο 

«εξγαιεία», κεραληζκνί θαη γλψζε ζρεηηθά κε ηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία, νη 

θαηλνηνκίεο πξντφληνο είλαη πξντφληα ή ππεξεζίεο πνπ εηζάγνληαη γηα ην 

φθεινο ησλ πειαηψλ. 

4.2.3.2. Σερληθή ή Γηαρεηξηζηηθή Καηλνηνκία 

Απηή ε δηαδηθαζία είλαη ζεκαληηθή δηφηη αληαλαθιά ηε γεληθφηεξε δηάθξηζε 

κεηαμχ ηεο εζσηεξηθήο δνκήο ηεο επηρείξεζεο θαη ηεο ηερλνινγίαο πνπ 

ρξεζηκνπνηεί. Οη ηερληθέο θαηλνηνκίεο αλαθέξνληαη ζε πξντφληα, δηεξγαζίεο 

θαη ηερλνινγίεο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη, πξνθεηκέλνπ λα παξαρζνχλ ηα 

ζπγθεθξηκέλα πξντφληα. ΢ρεηίδνληαη άκεζα κε ηηο βαζηθέο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ 

νξγαληζκνχ. Οη δηαρεηξηζηηθέο θαηλνηνκίεο αλαθέξνληαη ζηελ νξγαλσηηθή 

δνκή, ηηο δηνηθεηηθέο δηεξγαζίεο θαη ζηνπο αλζξψπηλνπο πφξνπο ηνπ 

νξγαληζκνχ θαη ζρεηίδνληαη άκεζα κε ηνλ ηξφπν δηνίθεζήο ηνπ. 
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4.2.4. Μνληέια Καηλνηνκίαο 

4.2.4.1. Μνληέιν Shepard 

Σα ηειεπηαία ζαξάληα ρξφληα έρνπλ πξνηαζεί δηάθνξα κνληέια θαηλνηνκίαο 

θαη νη δηαδηθαζίεο πνπ πξέπεη λα αθνινπζήζεη κηα επηρείξεζε πξνθεηκέλνπ λα 

θαηλνηνκήζεη. Σν παιηφηεξν απφ απηά είλαη ηνπ Shepard (1967), ην νπνίν 

πεξηιακβάλεη ηξία ζηάδηα: 

 αξρηθή γέλλεζε ηεο ηδέαο 

 ε απνδνρή ηεο ηδέαο απφ ην ζχλνιν ηεο επηρείξεζεο ή απφ έλα 

ζπγθεθξηκέλν ηκήκα ηεο ζην νπνίν ζα αλαηεζεί  

 ε εθαξκνγή ηεο θαηλνηνκίαο. 

4.2.4.2. Μνληέιν Tornatzky 

Σν κνληέιν Tornatzky (1983) πεξηιακβάλεη πέληε γεληθά ζηάδηα:  

 ηελ αλαγλψξηζε κηαο λέαο ηδέαο 

 ην ζηάδην νκαδνπνίεζεο 

 ηελ επηινγή θαη ηνλ θαζνξηζκφ ηεο λέαο ηδέαο 

 ηελ πηνζέηεζε ηεο λέαο ηδέαο 

 εθαξκνγή ηεο θαηλνηνκίαο θαη ηνλ θαζνξηζκφ ηεο λέαο ηδέαο ζαλ έλα 

ζηνηρείν αλάπηπμεο ηεο εηαηξείαο. 



Νίθαηλα Βαζηιηθή 

41 | ΢ ε ι ί δ α  

4.2.4.3. Μνληέιν Vijay 

Σν ηξίην κνληέιν θαηλνηνκίαο Vijay (1997), αλαγλσξίδεη ηελ χπαξμε πέληε 

βαζηθψλ βεκάησλ ζηε δηαδηθαζία ηεο θαηλνηνκίαο. 

 θαληαζία, δειαδή θαηνρή ηεο αξρηθήο ελφξαζεο. Γηα ηελ επθαηξία ζηελ 

αγνξά, γηα κηα ζπγθεθξηκέλε ηερληθή αλάπηπμε. 

 εθθφιαςε, ε νπνία ζπλεπάγεηαη θξνληίδα ηεο ηερλνινγίαο αλεμάξηεηα αλ 

κπνξεί λα εκπνξεπκαηνπνηεζεί. 

 επίδεημε, δειαδή ζρεκαηηζκφο πξσηνηχπσλ θαη ζπιινγή δεδνκέλσλ απφ 

κειινληηθνχο επελδπηέο θαη πειάηεο. 

 πξνψζεζε, πνπ ζεκαίλεη φηη ε επηρείξεζε πξέπεη λα πείζεη ηελ αγνξά, 

πξνθεηκέλνπ λα πηνζεηεζεί θαη λα αγνξαζηεί ε θαηλνηνκία. 

 παξακνλή, πνπ ζπλεπάγεηαη φηη ε επηρείξεζε πξέπεη λα βεβαησζεί φηη ην 

πξντφλ ή ε δηαδηθαζία ζα έρεη επαξθή ρξφλν δσήο κέζα ζηελ αγνξά, 

θαζψο νπζηαζηηθά κφλν κε απηφλ ηνλ ηξφπν ζα θαηαθέξεη λα θεξδίζεη απφ 

ηελ θαηλνηνκία θαη λα αλαθηήζεη ηα θεθάιαηα πνπ επέλδπζε γηα ηε 

δεκηνπξγία ηεο. 

4.2.4.4. Μνληέιν Chiesa  

Σν κνληέιν θαηλνηνκίαο Chiesa (Chiesa et αl., 2001), απνηειείηαη απφ 

ηέζζεξα θεληξηθά ζηάδηα  

Σν πξψην θεληξηθφ ζηάδην είλαη ε Γέννηζη ηηρ Ιδέαρ, ην νπνίν πεξηιακβάλεη: 

 ηελ έξεπλα αγνξάο, 

 ηε ζχιιεςε ηεο ηδέαο γηα ην λέν πξντφλ, 

 ην ζρεδηαζκφ ηνπ θαηλνηνκηθνχ πξντφληνο, 

 ηελ αμηνπνίεζε ηεο γλψζεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

 θαη ηελ αλάιπζε ηεο αγνξάο. 
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 Σν δεχηεξν θεληξηθφ ζηάδην είλαη ε ανάπηςξη ηος πποϊόνηορ, ην νπνίν 

πεξηιακβάλεη: 

 ηελ αλάπηπμε πξντφληνο, 

 ηε κεηαθνξά ζηελ παξαγσγή, 

 ηελ εθηίκεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ηνπ έξγνπ, 

 ηε γλψκε ηνπ πειάηε, 

 ηε δεκηνπξγία πξσηνηχπσλ, 

 ηελ νκαδηθή εξγαζία, 

 ην ζρεδηαζκφ. 

Σν ηξίην θεληξηθφ ζηάδην είλαη ε διαδικαζία καινοηομίαρ, ην νπνίν 

πεξηιακβάλεη: 

 ηελ εθαξκνγή λέσλ ηερλνινγηψλ,  

 ηε δηαξθή βειηίσζε, 

 ηελ εθαξκνγή λέσλ δηαδηθαζηψλ 

 ηε δνθηκαζηηθή ιεηηνπξγία ησλ δηαδηθαζηψλ 

 ηελ αλάιπζή ηνπο. 

 Σέινο, ην ηέηαξην θεληξηθφ ζηάδην είλαη ε διασείπιζη ηηρ ηεσνολογίαρ, ην 

νπνίν πεξηιακβάλεη: 

 ηελ ηερλνινγηθή παξαθνινχζεζε, 

 ηελ απφθηεζε εμνπιηζκνχ, 

 ηε ζηξαηεγηθή ζπκθσλία, 

 ηελ επηινγή θαη εχξεζε γλψζεο, 

 ηελ εθηίκεζε θαη παξαθνινχζεζε αληαγσληζηψλ.  



Νίθαηλα Βαζηιηθή 

43 | ΢ ε ι ί δ α  

4.2.4.5. Μνληέιν Chain-Linked 

Έλα επφκελν κνληέιν θαηλνηνκίαο είλαη ην κνληέιν Chain-Linked (Kline & 

Rosenberg, 1986), ην νπνίν έρεη πέληε θεληξηθά ζηάδηα, ηα νπνία ζπλδένληαη 

κεηαμχ ηνπο. Σα πέληε θεληξηθά ζηάδηα αλαηξνθνδνηνχληαη ζπλερψο απφ ηα 

δχν ππνζηεξηθηηθά ζηάδηα ηεο έξεπλαο θαη ηεο γλψζεο. Σα πέληε θεληξηθά 

ζηάδηα ηνπ κνληέινπ Chain- Linked είλαη  

 Πηζαλή Αγνξά  

 Δπηλφεζε θαη/ή παξαγσγή αλαιπηηθνχ ζρεδηαζκνχ  

 Λεπηνκεξήο ζρεδηαζκφο θαη δνθηκή  

 Αλαζρεδηαζκφο θαη δηαδηθαζία  

 Γηαλνκή θαη Αγνξά  

4.2.4.6. Μνληέιν Tidd et al. 

Σέινο, ην κνληέιν Tidd et al. (2005) απνηειείηαη απφ ηέζζεξηο βαζηθέο θάζεηο 

θαη έλα ζηάδην αλάδξαζεο. Η πξψηε βαζηθή θάζε είλαη ε εμεξεχλεζε, ε νπνία 

πεξηιακβάλεη ηηο ελέξγεηεο ηεο έξεπλαο αγνξάο, ηεο εμεξεχλεζεο ηνπ 

πεξηβάιινληνο γηα ηερλνινγηθά θαη άιια εξεζίζκαηα, ηε ζπιινγή θαη ην 

θηιηξάξηζκα ησλ εξεζηζκάησλ θαη ηέινο ηε κεηαηξνπή ησλ εξεζηζκάησλ ζε 

πιεξνθνξίεο πξνθεηκέλνπ λα ιεθζεί ε απφθαζε. Η δεχηεξε βαζηθή θάζε 

είλαη ε ζηξαηεγηθή ε νπνία ζπλίζηαηαη απφ ηελ αλάιπζε, ηελ επηινγή θαη ην 

ζρεδηαζκφ, ηελ εθηίκεζε ησλ πεξαηηέξσ θηλήζεσλ, ηε ζχλδεζε κε ηε γεληθή 

ζηξαηεγηθή ηεο επηρείξεζεο, ηελ εθηίκεζε ηνπ θφζηνπο θαη ηνπ νθέινπο ησλ 

επηινγψλ, ηνλ νξηζκφ πξνηεξαηνηήησλ κεηαμχ ησλ δηαθνξεηηθψλ επηινγψλ, ηε 

ζπκθσλία θαη δέζκεπζε πφξσλ θαη ηέινο ην ζρεδηαζκφ. Η ηξίηε βαζηθή θάζε 
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είλαη ε εχξεζε πφξσλ, ε νπνία απνηειείηαη απφ ελέξγεηεο φπσο ε εθαξκνγή 

ησλ ιχζεσλ πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηε θάζε ηεο ζηξαηεγηθήο, ηελ έξεπλα ζην 

εζσηεξηθφ ηκήκα Έξεπλαο θαη Αλάπηπμεο θαη ηε ρξήζε ηεο ππάξρνπζαο 

ηερλνινγίαο, ηελ απφθηεζε ηερλνγλσζίαο απφ εμσηεξηθά ηκήκαηα Έξεπλαο 

θαη Αλάπηπμεο, ηε ρνξήγεζε άδεηαο ρξήζεο θαη ηέινο ηε κεηαθνξά ηεο 

ηερλνινγίαο. Σέινο, ε ηέηαξηε βαζηθή θάζε ηνπ κνληέινπ είλαη ε εθαξκνγή, ε 

νπνία απνηειεί ηηο ελέξγεηεο ηεο αλάπηπμεο ηεο θαηλνηνκίαο, ηεο παξαγσγήο 

ηεο κε ηαπηφρξνλε πξνεηνηκαζία ηεο αγνξάο, φπνπ αγνξά γηα ην θαηλνηνκηθφ 

πξντφλ είλαη νη πειάηεο, ελψ αγνξά γηα ηελ θαηλνηνκία δηαδηθαζηψλ είλαη νη 

εζσηεξηθνί ρξήζηεο ηεο επηρείξεζεο. Δπφκελεο ελέξγεηεο ηεο ηέηαξηεο 

βαζηθήο θάζεο είλαη ην ιαλζάξηζκα, ε πψιεζε θαζψο θαη νη ππεξεζίεο κεηά 

ηελ πψιεζε. Η ηειεπηαία θάζε κεηά ηελ εμαγσγή ηνπ ηειηθνχ απνηειέζκαηνο, 

αλαηξνθνδνηεί ην κνληέιν κε ηε κάζεζε πνπ έρεη πξνθχςεη απφ ηελ 

δηαδηθαζία θαη ηε ζπλερή θαηλνηνκία. 

 

 

΢ρήκα 4-1   Μνληέιν θαηλνηνκηθήο δηαδηθαζίαο ησλ Tidd et al. 
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4.3. Σν Γίιεκκα ησλ Δπηρεηξήζεσλ 

Δίλαη ζεκαληηθφ ζε απηφ ην ζεκείν λα δηεπθξηληζηεί φηη είλαη δηαθνξεηηθή ε 

δεκηνπξγία θαηλνηνκίαο ζε δηαδηθαζίεο απφ ηελ βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ 

απφ κηα επηρείξεζε. Η δεκηνπξγία θαηλνηφκσλ δηαδηθαζηψλ ζπλεπάγεηαη κηα 

ξηδηθή αλαδηάξζξσζε ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ κέρξη ηψξα είρε πηνζεηήζεη ε 

επηρείξεζε. Οπζηαζηηθά, δειαδή μεθηλάεη απφ ηελ αξρή θαη δεκηνπξγεί λέεο 

δηαδηθαζίεο, ρσξίο λα ζηεξίδεηαη ζηε δνκή ή ην πλεχκα ζχκθσλα κε ην νπνίν 

ιεηηνπξγνχζαλ νη πξνεγνχκελεο. Όηαλ φκσο κηα επηρείξεζε βειηηψλεη ηηο 

δηαδηθαζίεο ηεο, νπζηαζηηθά θάλεη δηνξζσηηθέο θηλήζεηο ζηηο ππάξρνπζεο 

δηαδηθαζίεο ηεο, αλάινγα κε ηα ιάζε ή ηα πξνβιήκαηα πνπ έρεη παξαηεξήζεη 

φηη ππάξρνπλ. Γελ θαηαξγεί ηηο πξνεγνχκελεο δηαδηθαζίεο, αιιά δνπιεχεη 

πάλσ ζε απηέο. Η δεκηνπξγία θαηλνηφκσλ δηαδηθαζηψλ γίλεηαη κηα θνξά θαη 

δελ επαλαιακβάλεηαη ζπρλά, θαζψο είλαη κηα πνιχ ρξνλνβφξα δηαδηθαζία θαη 

ζπγρξφλσο δαπαλεξή. Αληίζεηα ε βειηίσζε ησλ ππαξρνπζψλ δηαδηθαζηψλ 

κπνξεί λα γίλεηαη είηε κηα θνξά, είηε ζπλερφκελα πξνθείκελνπ λα απνθέξεη θαη 

θαιχηεξα απνηειέζκαηα. Γελ απαηηείηαη πνιχ ρξφλνο γηα λα πξαγκαηνπνηεζεί 

θαη δελ ρξεηάδνληαη κεγάια θεθάιαηα απφ ηελ επηρείξεζε. 

Δίλαη ζεκαληηθφ λα ζεκεησζεί φηη ε δεκηνπξγία θαηλνηφκσλ δηαδηθαζηψλ, ιφγσ 

ηνπ φηη απαηηεί ρξφλν γηα λα θαηαιήμεη ζην ηειηθφ απνηέιεζκα θαη ηελ 

ζπαηάιε ζεκαληηθψλ ρξεκαηηθψλ πνζψλ, ζπλεπάγεηαη θαη κεγάιν ξίζθν γηα 

ηελ επηρείξεζε πνπ θάλεη απηή ηελ επηινγή. Πξφθεηηαη νπζηαζηηθά γηα κηα 

επελδπηηθή απφθαζε, φπσο πνιιέο άιιεο πνπ παίξλεη κηα επηρείξεζε θαη γη’ 

απηφ ρξεηάδεηαη ηδηαίηεξε πξνζνρή ψζηε ην απνηέιεζκα πνπ ζα πξνθχςεη λα 

εμαζθαιίδεη ζηελ επηρείξεζε έλα ζεκαληηθφ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα θαη 
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λα ηεο απνθέξεη ζεκαληηθά θέξδε. Αλ απηφ ην ηειεπηαίν δελ ζπκβεί, 

νπζηαζηηθά ε επηρείξεζε δεκηψλεηαη απφ απηή ηελ επηινγή επέλδπζεο πνπ 

έθαλε. 

H δεκηνπξγία θαηλνηνκηψλ ζπλεπάγεηαη ηελ εηζαγσγή λέσλ εξγαιείσλ θαζψο 

θαη ηε ρξεζηκνπνίεζε λέσλ ηερλνινγηθψλ επηηεπγκάησλ. ΢πγθεθξηκέλα, ηα 

ζπλερψο θαη γξήγνξα εμειηζζφκελα εξγαιεία πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηνλ ηνκέα 

ηεο πιεξνθνξηθήο, έρνπλ ηεξαξρεζεί απφ ηηο πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο, πνπ 

πξνέβεζαλ ζηε δεκηνπξγία θαηλνηφκσλ δηαδηθαζηψλ, σο ηα πην ρξήζηκα 

εξγαιεία πνπ πξνζέδσζαλ κεγάιεο δπλαηφηεηεο ζην ηερληθφ απνηέιεζκα. 

΢ηελ πεξίπησζε ηεο βειηίσζεο ησλ ππαξρνπζψλ δηαδηθαζηψλ, ζπλήζσο νη 

επηρεηξήζεηο δελ πξνβαίλνπλ ζηελ αγνξά θαη ρξεζηκνπνίεζε ηέηνησλ 

εξγαιείσλ, θαζψο είλαη ηδηαίηεξα αθξηβά θαη γηα λα είλαη απνηειεζκαηηθά 

απαηηνχλ κηα ζπλνιηθή αιιαγή ηνπ πεξηβάιινληνο κέζα ζην νπνίν δνπιεχνπλ 

θαη κεγάιε εμεηδίθεπζε ησλ αλζξψπσλ πνπ ηα ρξεζηκνπνηνχλ. 

΢ε θάζε πεξίπησζε, είηε πξφθεηηαη γηα θαηλνηφκεο δηαδηθαζίεο είηε γηα 

βειηίσζε ησλ ππαξρνπζψλ δηαδηθαζηψλ, είλαη αλαγθαία ε ζπλνιηθή αιιαγή 

ηεο θηινζνθίαο θαη ηεο θνπιηνχξαο ηεο επηρείξεζεο. Οη φπνηεο αιιαγέο 

γίλνληαη ζηηο δηαδηθαζίεο, ιηγφηεξν ή πεξηζζφηεξν δξαζηηθέο, ζα πξέπεη λα 

ππεξεηήζνπλ έλα λέν φξακα θαη κηα λέα θηινζνθία γηα ηελ επηρείξεζε. Γελ 

αξθεί λα αιιάμνπλ κφλν νη ξνέο ησλ δηαδηθαζηψλ, αιιά θαη ε θηινζνθία γχξσ 

απφ απηέο. ΢ε θάζε πεξίπησζε, ν ζηφρνο νπνηαζδήπνηε αιιαγήο είλαη λα 

πξνζδψζεη ζηελ επηρείξεζε κηα λέα, πην αλαλεσκέλε εηθφλα. Σελ επθαηξία γηα 

έλα λέν μεθίλεκα. 
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Σέινο, ζε νπνηαδήπνηε κνξθή αιιαγήο πξνβεί ε επηρείξεζε, θαηλνηφκεο 

δηαδηθαζίεο ή βειηηψζεηο ηνπο, ν ζηφρνο ηεο είλαη ν ίδηνο. Η ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε απφ ην απνηέιεζκα πνπ ζα πξνθχςεη θαη ε βειηίσζε ηεο ζέζεο πνπ 

θαηέρεη ε επηρείξεζε κέζα ζηελ αγνξά. 

4.4. Αηηίεο γηα Γεκηνπξγία Καηλνηόκσλ Γηαδηθαζηώλ 

Η δεκηνπξγία θαηλνηφκσλ δηαδηθαζηψλ, φπσο ήδε έρεη αλαθεξζεί παξαπάλσ, 

είλαη ρξνλνβφξα θαη δαπαλεξή. Δίλαη έλα είδνο επέλδπζεο θαη σο ηέηνην 

εκπεξηέρεη ζεκαληηθφ ξίζθν. Γηα λα κπεη κία επηρείξεζε ζε απηή ηε δηαδηθαζία 

ξηδηθήο αιιαγήο ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο ζα πξέπεη λα έρεη ζεκαληηθνχο ιφγνπο. 

Δπίζεο, ιφγσ ηεο δπζθνιίαο ηνπ εγρεηξήκαηνο, ζα πξέπεη λα είλαη θνηλή 

πεπνίζεζε φιεο ηεο επηρείξεζεο φηη πξέπεη λα πξνρσξήζεη ζηηο 

ζπγθεθξηκέλεο αιιαγέο θαη λα αλαιάβεη ην θφζηνο πνπ ζπλεπάγεηαη. Οη ιφγνη 

γηα ηνπο νπνίνπο νη επηρεηξήζεηο ζπλήζσο πξνβαίλνπλ ζηε δεκηνπξγία θαη 

πηνζέηεζε θαηλνηφκσλ δηαδηθαζηψλ είλαη ζπγθεθξηκέλνη θαη ζα αλαιπζνχλ 

παξαθάησ. 

Σν ζεκαληηθφηεξν θίλεηξν γηα ηηο επηρεηξήζεηο γηα ηε δεκηνπξγία θαηλνηφκσλ 

δηαδηθαζηψλ είλαη ν ίδηνο ν κεηαμχ ηνπο αληαγσληζκφο. Η επηβίσζε κηαο 

επηρείξεζεο ζήκεξα εμαξηάηαη απφ ην αλ έρεη λα πξνζθέξεη θάηη δηαθνξεηηθφ. 

Μφλν κία επηρείξεζε πνπ έρεη κνλνπσιηαθή ζέζε ζηελ αγνξά δελ έρεη ηελ 

αλάγθε λα θαηλνηνκήζεη, θαζψο ε ζέζε ηεο είλαη εμαζθαιηζκέλε. Δπεηδή 

φκσο, ην ζχγρξνλν νηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ δελ επλνεί ηελ χπαξμε 

κνλνπσιίσλ πξαθηηθά φιεο νη ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο πξέπεη λα αλαδεηνχλ 
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θαηλνηφκεο ηδέεο. Μέζσ ηηο θαηλνηνκίαο, κπνξνχλ λα δηαθνξνπνηεζνχλ απφ 

ηηο ππφινηπεο επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ θαη λα θεξδίζνπλ πεξηζζφηεξνπο 

πειάηεο, δειαδή λα απνθηήζνπλ κεγαιχηεξν κεξίδην ζηελ αγνξά, ην νπνίν 

ζπλεπάγεηαη πεξηζζφηεξα θέξδε θαη κεγαιχηεξε βησζηκφηεηα ηεο 

επηρείξεζεο. Ιζηνξηθά φιεο νη επηρεηξήζεηο πνπ θαηάθεξαλ λα θπξηαξρήζνπλ 

έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ ην έθαλαλ παξνπζηάδνληαο κηα θαηλνχξγηα 

δηαδηθαζία ζηε ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο, ε νπνία ήηαλ δηαθνξεηηθή απ’ φηη 

ίζρπε, ή παξνπζηάδνληαο έλα εληειψο λέν, δηαθνξεηηθφ πξντφλ. Σα ηειεπηαία 

ρξφληα, κάιηζηα, πνπ ηα πεξηζψξηα γηα θαηλνηνκία ζην πξντφλ, γηα πνιινχο 

θιάδνπο έρνπλ ζηελέςεη, νη επηρεηξήζεηο πξνζπαζνχλ λα απνθηήζνπλ ην 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, ζρεδφλ απνθιεηζηηθά κέζσ ηεο θαηλνηνκίαο ζηηο 

δηαδηθαζίεο. Άιισζηε, νη δηαδηθαζίεο ιεηηνπξγίαο θαη παξαγσγήο κηαο 

επηρείξεζεο έρνπλ κηα θαζαξά πειαηνθεληξηθή θηινζνθία θαη απνθιεηζηηθφο 

ηεο ζηφρνο είλαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. ΢πλεπψο, κία επηρείξεζε πνπ 

κέζσ ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο θαηαθέξλεη λα πξνζθέξεη δηαθνξεηηθέο ππεξεζίεο 

ζηνπο πειάηεο ηεο, απφ εθείλεο ησλ αληαγσληζηψλ ηεο, εμαζθαιίδεη ην 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα πνπ ρξεηάδεηαη. Απηφο είλαη θαη ν ζεκαληηθφηεξνο 

ιφγνο γηα θαηλνηνκία, θαζψο ε ζέζε πνπ έρεη κηα επηρείξεζε κέζα ζηελ 

αγνξά, θαζνξίδεη ζε κεγάιν βαζκφ ηα θέξδε ηεο θαη άξα ηε βησζηκφηεηά ηεο, 

κέζα ζε κηα ηδηαίηεξα αληαγσληζηηθή νηθνλνκία. 

Έλα άιιν επίζεο ζεκαληηθφ θίλεηξν, γηα ηε δεκηνπξγία θαηλνηφκσλ 

δηαδηθαζηψλ είλαη ε βειηίσζε ηεο νηθνλνκηθήο θαηάζηαζεο ηεο επηρείξεζεο θαη 

ε εμπγίαλζή ηεο. Οη κεγάιεο επηρεηξήζεηο πνπ απαζρνινχλ έλα κεγάιν αξηζκφ 

εξγαδνκέλσλ θαη ιεηηνπξγνχλ βάζεη ζχλζεησλ δηαδηθαζηψλ, πνιιέο θνξέο 

δηνηθεηηθά αληηκεησπίδνπλ απηφ θαη νλνκάδνπλε αληηνηθνλνκίεο θιίκαθαο. 
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Γειαδή, ιφγσ ηνπ κεγέζνπο ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο αξρίδνπλ λα 

εκθαλίδνπλ δηνηθεηηθά πξνβιήκαηα, γξαθεηνθξαηηθά -φπσο ζχγθξνπζε 

ζπκθεξφλησλ κεηαμχ δηαθνξεηηθψλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο- θαθή 

ζπλεξγαζία θαη ρξνλνηξηβή ζηηο δηαδηθαζίεο. Σέηνηνπ είδνπο πξνβιήκαηα φηαλ 

ζπζζσξεχνληαη απφ θάπνην ζεκείν θαη κεηά αξρίδνπλ λα έρνπλ επηπηψζεηο 

ζηελ παξαγσγηθφηεηα θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο. 

Σα πξνβιήκαηα ζε παξαγσγηθφηεηα θαη απνηειεζκαηηθφηεηα έρνπλ άκεζεο 

επηπηψζεηο ζηελ νηθνλνκηθή θαηάζηαζε ηεο επηρείξεζεο. Σέηνηνπ είδνπο 

πξνβιήκαηα, νπζηαζηηθά, ζπλεπάγνληαη θφζηνο γηα ηελ επηρείξεζε, ην νπνίν 

ζα πξέπεη κε θάπνην ηξφπν λα ην κεηψζεη θαη αλ είλαη δπλαηφλ λα ην 

εθκεδελίζεη. Γη’ απηφ θαη εηδηθά νη κεγάιεο επηρεηξήζεηο θαη νξγαληζκνί, δίλνπλ 

ηδηαίηεξε έκθαζε ζηελ πηνζέηεζε ζπγθεθξηκέλσλ δηαδηθαζηψλ θαη ζηελ ηήξεζή 

ηνπο. Οη θαηλνηφκεο δηαδηθαζίεο βνεζνχλ ηδηαίηεξα ηηο επηρεηξήζεηο πνπ 

αληηκεησπίδνπλ αληηνηθνλνκίεο θιίκαθαο, λα αλαδηνξγαλσζνχλ ψζηε λα κελ 

επηβαξχλνληαη κε απηφ ην θφζηνο. Τηνζεηψληαο ην θαηάιιειν κνληέιν 

δηαδηθαζηψλ θαη θάλνληαο θαιή δηαρείξηζε απηψλ ησλ δηαδηθαζηψλ, κηα 

επηρείξεζε κπνξεί λα ειαρηζηνπνηήζεη ην θφζηνο ηεο θαη έηζη λα απμήζεη ην 

θέξδνο ηεο, θάηη πνπ είλαη θαη ν αληηθεηκεληθφο ηεο ζηφρνο. 

Πνιιέο θνξέο νη επηρεηξήζεηο αλαδηαξζξψλνπλ ηηο δηαδηθαζίεο ιεηηνπξγίαο 

ηνπο, ψζηε λα κεηψζνπλ ην θφζηνο ηνπο γηα θαζαξά ιφγνπο ζηξαηεγηθήο. ΢ε 

πνιινχο θιάδνπο φπσο ηνλ θιάδν ησλ αεξνκεηαθνξψλ ή ηνλ θιάδν ησλ 

επίπισλ, ππάξρνπλ εηαηξείεο πνπ εθαξκφδνπλ ζηξαηεγηθή ρακεινχ θφζηνπο. 

Γειαδή επηιέγνπλ λα απνθηήζνπλ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, φρη ιφγσ ηεο 

πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο ή ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνπλ ζηνλ πειάηε, αιιά 
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ιφγσ ηνπ ρακειφηεξνπ θφζηνπο θαη άξα ρακειφηεξεο ηηκήο ζηελ νπνία 

δηαζέηνπλ ην πξντφλ ηνπο. Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα εθαξκνγήο απηήο ηεο 

ζηξαηεγηθήο είλαη ε επηρείξεζε ΙΚΔΑ (Vijay &. Gupta,2001), ε νπνία 

νξγάλσζε κε δηαθνξεηηθφ ηξφπν ηεο δηαδηθαζίεο ιεηηνπξγίαο ηεο θαη έηζη 

θέξδηζε ηνπο αληαγσληζηέο ηεο. ΢πγθεθξηκέλα, παξαιείπνληαο εληειψο ηε 

δηαδηθαζία ηεο ζπλαξκνιφγεζεο ησλ επίπισλ, θάηη πνπ θακία άιιε εηαηξεία 

δελ είρε θάλεη ζην παξειζφλ, κείσζε ζεκαληηθά ην θφζηνο ηεο θαη θαηάθεξε κε 

απηφ ηνλ ηξφπν λα δηαζέηεη ην πξντφλ ηεο ζε πνιχ ρακειφηεξε ηηκή απφ 

φινπο ηνπο αληαγσληζηέο ηεο. Οη πειάηεο αληαπνθξίζεθαλ πνιχ ζεηηθά ζε 

απηέο ηηο δηαθνξεηηθέο δηαδηθαζίεο πνπ εθήξκνζε ε ΙΚΔΑ θαη ηεο εμαζθάιηζαλ 

έλα ζεκαληηθφ κεξίδην αγνξάο θαη επίζεο ζεκαληηθά θέξδε. 

΢πλεπψο, ε δεκηνπξγία θαηλνηφκσλ δηαδηθαζηψλ ζεκαίλεη θαηά θχξην ιφγν 

κείσζε ηνπ θφζηνπο ιεηηνπξγίαο θαη απηφο είλαη ν ζηφρνο ηεο επηρείξεζεο πνπ 

επηιέγεη λα αλαιάβεη απηή ηελ πξσηνβνπιία. Δπηπιένλ, φκσο πνιιέο θνξέο ε 

κείσζε ηνπ θφζηνπο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί θαη σο ζηξαηεγηθή επηινγή 

έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ. Βέβαηα, ε ζηξαηεγηθή ρακεινχ θφζηνπο δελ είλαη 

θαηάιιειε γηα φινπο ηνπο θιάδνπο, θαζψο ππάξρνπλ θαη πξντφληα γηα ηα 

νπνία νη πειάηεο αλαδεηνχλ ηελ θαιχηεξε πνηφηεηα, αδηαθνξψληαο γηα ην 

θφζηνο, φπσο ζηελ πεξίπησζε ησλ θαξκαθνβηνκεραληψλ. Παξφια απηά, 

εμαθνινπζνχλ λα ππάξρνπλ θιάδνη νη νπνίνη πξνζθέξνληαη γηα εθαξκνγή 

ζηξαηεγηθήο ρακεινχ θφζηνπο θαη ε δεκηνπξγία θαηλνηφκσλ δηαδηθαζηψλ 

ζπκβάιεη ζε κεγάιν βαζκφ ζηελ επηηπρή εθαξκνγή ηέηνησλ ζηξαηεγηθψλ. 

Έλα αθφκε θίλεηξν γηα ηηο επηρεηξήζεηο πξνθεηκέλνπ λα πξνβνχλ ζηνλ 

επαλαζρεδηαζκφ ησλ επηρεηξεζηαθψλ ηνπο ζηξαηεγηθψλ είλαη ε αλάγθε ηνπο 
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γηα έλα λέν μεθίλεκα. Δπηρεηξήζεηο πνπ βξίζθνληαη πνιιά ρξφληα ζηνλ θιάδν, 

θάπνηα ζηηγκή κπνξνχλ λα απεηιεζνχλ απφ λεφηεξεο εηαηξίεο κε πνιχ 

ιηγφηεξα ρξφληα ζηελ παξαγσγή θαη λα ράζνπλ ζεκαληηθφ κεξίδην ηεο αγνξάο 

πνπ κπνξεί λα θαηείραλ ρξφληα ή λα απεηιεζεί αθφκε θαη ε θπξηαξρία ηνπο. ΢ε 

απηή ηελ πεξίπησζε είλαη απαξαίηεην ε επηρείξεζε λα πξνβάιεη κηα λέα 

εηθφλα. Σν ζέκα απηφ ζαθψο ζα ην δηαρεηξηζηεί ην ηκήκα κάξθεηηλγθ ηεο 

εηαηξείαο ή νη δεκφζηεο ζρέζεηο. Όκσο γηα λα είλαη πην πεηζηηθφ ην εγρείξεκα 

γηα ηνπο πειάηεο θαη λα δψζεη ζηελ επηρείξεζε κηα καθξνπξφζεζκε 

εμαζθάιηζε φηη δελ απεηιείηαη, ζα πξέπεη ε εηθφλα πνπ ζα πξνβάινπλ νη 

δηαθεκηζηέο λα ζηεξίδεηαη ζε πξαγκαηηθά δεδνκέλα. Μέζσ ηεο δεκηνπξγίαο 

ελφο λένπ, πην ζχγρξνλνπ, πιαηζίνπ ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο, είλαη εθηθηή 

ε αλαλέσζε θαη ε αληηκεηψπηζε ησλ ζεκαδηψλ γξαθεηνθξαηίαο πνπ 

δεκηνπξγνχληαη ζπλήζσο ζε επηρεηξήζεηο πνπ έρνπλ πνιιά ρξφληα δσήο. 

΢πλήζσο ε ζηξαηεγηθή ηνπ επαλαζρεδηαζκνχ ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ εθαξκφδεηαη ζε επηρεηξήζεηο πνπ ιεηηνπξγνχλ ζε ψξηκνπο 

θιάδνπο. ΢ε ζρεηηθά λένπο θιάδνπο, ζπλήζσο νη επηρεηξήζεηο δελ έρνπλ ηελ 

αλάγθε ηέηνησλ δηαδηθαζηψλ θαζψο παξνπζηάδνπλ κηα απμεηηθή ηάζε ζηηο 

επηδφζεηο ηνπο, κε ζπλερψο απμαλφκελα θέξδε. Απφ ηελ άιιε πιεπξά ζηνπο 

θζίλνληεο θιάδνπο, ε ζπλερψο πησηηθή πνξεία πνπ παξνπζηάδνπλ ζπλήζσο 

νθείιεηαη ζε δνκηθά πξνβιήκαηα ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ηνπ είδνπο ηνπ 

πξντφληνο πνπ πξνζθέξνπλ θαη ζπλήζσο κηα θαηλνηνκία ζηηο δηαδηθαζίεο δελ 

είλαη αξθεηή ψζηε λα θέξεη ζεηηθά απνηειέζκαηα. ΢πλεπψο, κφλν ζε έλαλ 

θιάδν ψξηκν ζηνλ νπνίν φκσο δελ έρνπλ εμαληιεζεί φιεο νη δπλαηφηεηεο, νη 

επηρεηξήζεηο κπνξνχλ θαη πξέπεη λα δεκηνπξγνχλ θαηλνηφκεο δηαδηθαζίεο θαη 

φηαλ ην θάλνπλ είλαη πξνο φθειφο ηνπο.  
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Σέινο, έλαο αθφκε ιφγνο γηα ηνλ νπνίν κπνξεί κηα επηρείξεζε λα επηιέμεη λα 

δεκηνπξγήζεη θαηλνηφκεο δηαδηθαζίεο, είλαη πξνθεηκέλνπ λα βειηηψζεη ηελ 

απνδνηηθφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπο. Οη ίδηεο νη δηαδηθαζίεο πνπ 

ρξεζηκνπνηεί ε επηρείξεζε πνιιέο θνξέο κπνξεί λα είλαη εκπφδην γηα ηνπο 

εξγαδφκελνπο λα θάλνπλ θαιά ηε δνπιεηά ηνπο θαη λα κεηψλεηαη ε 

παξαγσγηθφηεηά ηνπο εμαηηίαο ηνπ γεγνλφηνο. Οη θαθέο δηαδηθαζίεο ή νη πνιχ 

ζχλζεηεο κπνξεί λα δεκηνπξγνχλ εθλεπξηζκνχο, ζχγθξνπζε ζπκθεξφλησλ θαη 

θαθή ζπλεξγαζία κεηαμχ ησλ ππαιιήισλ. Μηα επηρείξεζε δελ αξθεί λα έρεη ην 

θαιχηεξν αλζξψπηλν δπλακηθφ. Υξεηάδεηαη λα έρεη θαη έλα πιαίζην ιεηηνπξγίαο 

πνπ λα νξγαλψλεη ηνπο αλζξψπνπο έηζη ψζηε λα είλαη μεθάζαξεο νη 

αξκνδηφηεηεο κεηαμχ ησλ ππαιιήισλ θαη λα κελ ππάξρνπλ αιιειεπηθαιχςεηο 

ή θελά θαη ρξνλνηξηβέο. Μηα επηρείξεζε πνπ έρεη εληνπίζεη ηέηνηνπ είδνπο 

πξνβιήκαηα ζηηο δηαδηθαζίεο ηεο ζα πξέπεη λα δεκηνπξγήζεη λέεο, νη νπνίεο 

ζα αληηκεησπίζνπλ ξηδηθά ην πξφβιεκα. Όηαλ νη ίδηεο νη δηαδηθαζίεο δελ 

κπαίλνπλ εκπφδην ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ, ηφηε θαη νη 

εξγαδφκελνη είλαη πνιχ πην επραξηζηεκέλνη θαζψο βιέπνπλ φηη ε δνπιεηά ηνπο 

θέξλεη ην επηζπκεηφ απνηέιεζκα. Σν πσο αηζζάλνληαη νη ππάιιεινη ζε ζρέζε 

κε ηηο δηαδηθαζίεο ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο είλαη έλαο πνιχ ζεκαληηθφο 

παξάγνληαο θαη φπσο ζα αλαθεξζεί θαη παξαθάησ είλαη έλα θξηηήξην γηα ηελ 

αμηνιφγεζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο επηρείξεζεο. 

Οη ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο έρνπλ πνιιά θίλεηξα γηα λα ζέζνπλ πιένλ ζην 

επίθεληξν ηνπ ελδηαθέξνληφο ηνπο ηηο δηαδηθαζίεο ηνπο θαη πψο απηέο 

δηαρεηξίδνληαη, έηζη ψζηε λα επηηπγράλεηαη ν εθάζηνηε ζηφρνο. Σα θίλεηξα απηά 

νπζηαζηηθά πξνθχπηνπλ απφ ηελ αγνξά θαη ηνλ αληαγσληζκφ πνπ ππάξρεη ζε 

απηήλ, αιιά θαη απφ  ην εζσηεξηθφ ηεο επηρείξεζεο, ηνπο ππαιιήινπο ηεο. Ο 
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αλαζρεδηαζκφο ησλ δηαδηθαζηψλ είλαη κηα αλαγθαηφηεηα γηα ηηο επηρεηξήζεηο, 

κε βάζε ηα δεδνκέλα θαη ηηο απαηηήζεηο ηεο επνρήο, φπσο επίζεο θαη ε 

ζσζηή δηαρείξηζε απηψλ ησλ δηαδηθαζηψλ είλαη κηα πξφθιεζε ησλ θαηξψλ, 

ζηελ νπνία πξέπεη λα αληαπνθξηζνχλ νη επηρεηξήζεηο ψζηε λα επηβηψζνπλ 

κειινληηθά. 

  



Δπαλαζρεδηαζκφο Σξαπεδηθήο Δπηρεηξεκαηηθήο Γηαδηθαζίαο 

54 | ΢ ε ι ί δ α  

  



Νίθαηλα Βαζηιηθή 

55 | ΢ ε ι ί δ α  

Βηβιηνγξαθηθέο Αλαθνξέο 

Boone Jan - «Competitive Pressure: The effects on investments in product 
and process innovation» - The RAND Journal of Economics, 2000 

Chaffey d. – «E-Business and E-Commerce Management (3rd Edition)», 
Prentice Hall, 2008 

Chiesa Vittorio – «R & D Strategy and Organization», Imperial College Press, 
2001 

Cohen W.M. & Klepper  S. – «Firm Size and the Nature of Innovation within 
Industries: The Case of Process and Product R&D» The Review of 
Economics and Statistics, MIT Press, May 1996 

Davenport H. Thomas – «Process Innovation: Reengineering Work Through 
Information Technology»- Harvard Business School Press, 1993 

Herbert A. Shepard –«Innovation-Resisting and Innovation-Producing 
Organizations», Journal of Business, 1967 

Imai Masaaki – «Kaizen: The Key to Japan’s Competitive Success.», 
McGraw-Hill, 1986. 

Kline S. & Rosenberg N. - «An Overview of Innovation», National Academy Press, 
1986 

Leifer, Richard, McDermott, Christopher M, O'Conner, Gina Colarelli «Radical 
Innovation: How Mature Companies Can Outsmart Upstarts», Harvard 
Business School Press, 2000 

Liker Jeffrey – «The Toyota Way: 14 Management Principles from the World's 
Greatest Manufacturer», McGraw-Hill, 2003 

Oslo Manual – «Guidelines for Collecting and Interpreting Innovation Data», 
3rd Edition, 2005. 

Tennant Snyder N. & Duarte Deborah L. – « Strategic Innovation: Embedding 
Innovation as a Core Competency in Your Organization», Jossey-Bass, 2003 

Tornatzky L.G., Eveland J.D., Boylan M.G., Hetzner W.A., Johnson B., 
Roitman R. and Schneider J. – «The Process of Technological Innovation: 
Reviewing the Literature», National Technical Information Service, 1983 

Vijay K.,Jolly – «Commercializing New Technologies: Getting From Mind to 
Market», Harvard Business School Publishing, 1997 

Vijay & Gupta – «Strategic innovation: a conceptual road map»,Business 

Horizons Volume 44, Issue 4, July-August 2001 



Δπαλαζρεδηαζκφο Σξαπεδηθήο Δπηρεηξεκαηηθήο Γηαδηθαζίαο 

56 | ΢ ε ι ί δ α  

  



Νίθαηλα Βαζηιηθή 

57 | ΢ ε ι ί δ α  

5. Δπηρεηξεκαηηθέο Γηαδηθαζίεο 

5.1. Αιιαγέο ζηελ Γηαρείξηζε ησλ 
Δπηρεηξεξεκαηηθώλ Γηαδηθαζηώλ 

Έλα ζχλνιν αξρψλ πνπ θαζηεξψζεθαλ πεξηζζφηεξν απφ δχν αηψλεο πξηλ, 

δηακφξθσζε ηε δνκή, ηε δηνίθεζε θαη ηελ απφδνζε ησλ ακεξηθαληθψλ 

επηρεηξήζεσλ γηα ην 19ν θαη 20ν αηψλα. Οη Ακεξηθαλνί επηρεηξεκαηίεο, ηα 

δηνηθεηηθά ζηειέρε θαη γεληθά νη εγέηεο, δεκηνχξγεζαλ θαη δηεχζπλαλ 

επηρεηξήζεηο, πνπ γηα πεξηζζφηεξα απφ εθαηφ ρξφληα θάιπςαλ ηελ 

απμαλφκελε δήηεζε καδηθψλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. Οη δηεπζπληέο θαη νη 

επηρεηξήζεηο πνπ απηνί δηνίθεζαλ, θαζηέξσζαλ ηα κέηξα απφδνζεο γηα ηνλ 

ππφινηπν επηρεηξεκαηηθφ θφζκν. Γπζηπρψο απηφ δελ είλαη πιένλ αιήζεηα. Γηα 

λα αλαζρεδηαζηνχλ νη επηρεηξήζεηο, ζα πξέπεη λα πεηάμνπλ ηηο παιηέο ηνπο 

ηδέεο γηα ην πσο νξγαλψλεηαη θαη δηεπζχλεηαη κηα επηρείξεζε. Πξέπεη λα 

εγθαηαιείςνπλ ηηο νξγαλσηηθέο θαη ιεηηνπξγηθέο αξρέο θαη ηηο δηαδηθαζίεο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχζαλ σο ηψξα θαη λα δεκηνπξγήζνπλ εληειψο θαηλνχξγηεο. Οη 

λέεο επηρεηξήζεηο δελ πξέπεη λα κνηάδνπλ θαζφινπ κε ηηο ζεκεξηλέο θαη νη 

ηξφπνη κε ηνπο νπνίνπο αγνξάδνπλ, θαηαζθεπάδνπλ, πσινχλ θαη παξαδίδνπλ 

πξντφληα θαη πξνζθέξνπλ ππεξεζίεο ζα είλαη πνιχ δηαθνξεηηθνί. 

Γηα δηαθφζηα ρξφληα νη άλζξσπνη ίδξπζαλ επηρεηξήζεηο κε βάζε ηελ έμνρε 

αλαθάιπςε ηνπ Adam Smith (1759[2002]), φηη ε βηνκεραληθή εξγαζία πξέπεη 

λα θαηακεξίδεηαη ζηα πην απιά θαη πην βαζηθά θαζήθνληα. ΢ηελ 

κεηαβηνκεραληθή επνρή ηεο επηρείξεζεο φπνπ ηψξα εηζεξρφκαζηε, νη 
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επηρεηξήζεηο ζα ηδξχνληαη θαη ζα θηίδνληαη κε βάζε ηελ ηδέα ηεο ελνπνίεζεο 

απηψλ ησλ θαζεθφλησλ ζε ζπλεθηηθέο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο. 

΢ηελ θαξδηά ηνπ αλαζρεδηαζκνχ ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο επηρείξεζεο βξίζθεηαη ε 

αλαζεψξεζε θαη ε εγθαηάιεηςε ησλ μεπεξαζκέλσλ θαλφλσλ θαη ησλ βαζηθψλ 

ππνζέζεσλ πνπ ππάξρνπλ θάησ απφ ηηο ζεκεξηλέο επηρεηξεκαηηθέο 

ιεηηνπξγίεο. Κάζε επηρείξεζε είλαη γεκάηε κε ζησπεξνχο θαλφλεο απνκεηλάξηα 

απφ πξνεγνχκελεο δεθαεηίεο. Όκσο, ζην ζεκεξηλφ πεξηβάιινλ ηίπνηα δελ 

είλαη ζηαζεξφ ή πξνβιέςηκν: νχηε ε αλάπηπμε, νχηε ε δήηεζε, νχηε ν θχθινο 

δσήο ησλ αγαζψλ, νχηε ν ξπζκφο ηεο αιιαγήο ηεο ηερλνινγίαο, νχηε ε θχζε 

ηνπ αληαγσληζκνχ. Ο θφζκνο ηνπ Adam Smith θαη νη κέζνδνί ηνπ είλαη ην 

πξφηππν ηνπ ρζεο. 

Απφ ηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1980, ζηηο ΗΠΑ θαη ζε άιιεο αλεπηπγκέλεο 

ρψξεο, ην θέληξν βάξνπο ζηε ζρέζε πσιεηψλ – αγνξαζηψλ έρεη αιιάμεη 

ζέζε. Οη πσιεηέο δελ έρνπλ πιένλ ην πάλσ ρέξη, ην έρνπλ νη αγνξαζηέο. Οη 

αγνξαζηέο ζηε ζεκεξηλή επνρή, ιέλε ζηνπο πξνκεζεπηέο ηη ζέινπλ, πφηε ην 

ζέινπλ, πσο ην ζέινπλ θαη πσο ζα ην πιεξψζνπλ.  

Απηή ε λέα θαηάζηαζε αλαζηαηψλεη ηηο επηρεηξήζεηο πνπ έρνπλ ζπλεζίζεη λα 

ιεηηνπξγνχλ κφλν κε ην θαηεζηεκέλν ηεο καδηθήο αγνξάο. ΢ηελ 

πξαγκαηηθφηεηα, ε καδηθή αγνξά δελ ππήξμε πνηέ, αιιά γηα ην κεγαιχηεξν 

κέξνο απηνχ ηνπ αηψλα, ε ηδέα ηεο καδηθήο αγνξάο πξνζέθεξε ζηνπο 

θαηαζθεπαζηέο θαη ζηηο επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ ην ρξήζηκν κχζν φηη 

νη πειάηεο ηνπο ήηαλ ιίγν-πνιχ φκνηνη. Οη πξνκεζεπηέο ηεο καδηθήο αγνξάο 

είραλ ζρεηηθά ιίγνπο αληαγσληζηέο θαη νη πεξηζζφηεξνη απφ απηνχο 

πξφζθεξαλ παξφκνηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο. ΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα, νη 
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πεξηζζφηεξνη θαηαλαισηέο δελ ήηαλ δπζαξεζηεκέλνη, θαζψο δελ ήμεξαλ φηη 

ππήξρε θάηη θαιχηεξν ή θάηη δηαθνξεηηθφ. Σψξα φκσο πνπ έρνπλ επηινγέο, νη 

αγνξαζηέο δελ ζπκπεξηθέξνληαη ζαλ λα βγήθαλ φινη απφ ην ίδην θαινχπη. 

Οη αγνξαζηέο, θαηαλαισηέο θαη επηρεηξήζεηο, απαηηνχλ πξντφληα θαη 

ππεξεζίεο εηδηθά ζρεδηαζκέλεο γηα ηηο δηθέο ηνπο κνλαδηθέο αλάγθεο. Γελ 

ππάξρεη πιένλ ε έλλνηα ηνπ «ηππηθνχ» πειάηε. Τπάξρεη κφλν απηφ, ν 

πειάηεο, απηφο κε ηνλ νπνίν ζπλαιιάζζεηαη έλαο πσιεηήο απηήλ ηελ ζηηγκή 

θαη πνπ ηψξα έρεη ηε δπλαηφηεηα λα ηθαλνπνηήζεη ηα δηθά ηνπ γνχζηα. 

Μεκνλσκέλνη αγνξαζηέο, είηε θαηαλαισηέο είηε βηνκεραλίεο, απαηηνχλ 

πξνζσπηθή κεηαρείξηζε. Απαηηνχλ πξντφληα δηακνξθσκέλα αλάινγα κε ηηο 

αλάγθεο ηνπο, ρξνλνδηάγξακκα παξάδνζεο ησλ πξντφλησλ ζχκθσλα κε ηα 

ζρέδηα θαηαζθεπήο ή ην σξάξην εξγαζίαο θαη βνιηθνχο φξνπο πιεξσκήο.  

Οη αγνξαζηέο έρνπλ πάξεη ην πάλσ ρέξη ζηε ζρέζε ηνπο κε ηνπο πσιεηέο 

θπξίσο ιφγσ ηνπ φηη πιένλ έρνπλ πξφζβαζε ζε πεξηζζφηεξα αγαζά. 

Διιείςεηο ζε θαηαλαισηηθά αγαζά δελ ππάξρνπλ πιένλ. ΢ηελ πιεπξά ηεο 

πξνζθνξάο, ππάξρνπλ πεξηζζφηεξνη παξαγσγνί ζήκεξα ζηνλ θφζκν. ΢ηελ 

πιεπξά ηεο δήηεζεο, νη αλεπηπγκέλεο ρψξεο έρνπλ ηψξα κηθξή αχμεζε ηνπ 

πιεζπζκνχ ηνπο. Δπίζεο, πνιιέο αγνξέο έρνπλ θηάζεη ζε θνξεζκφ. Σν 

απνηέιεζκα απηήο ηεο εμέιημεο είλαη φηη νη θαηαλαισηέο έρνπλ πνιχ 

πεξηζζφηεξε δχλακε θαη απηφ ηνπο επηηξέπεη λα γίλνληαη πην επηιεθηηθνί σο 

πξνο ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία πνπ αγνξάδνπλ. Απηή ε εμέιημε, αλαγθάδεη 

θαηά θάπνην ηξφπν ηηο επηρεηξήζεηο λα εμειίμνπλ ηηο εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο 

ιεηηνπξγίαο ηνπο πξνο κηα πην πειαηνθεληξηθή θαηεχζπλζε θαη θηινζνθία. 
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Παξάιιεια, φκσο πέξα απφ ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ ησλ 

επηρεηξήζεσλ, έρεη αιιάμεη θαη ν ξπζκφο κε ηνλ νπνίν εμειίζζνληαη ηα 

δεδνκέλα, ηα νπνία πξέπεη λα αληηκεησπίζεη ε επηρείξεζε. Οη θχθινη δσήο 

ησλ πξντφλησλ κεηξνχληαη πηα ζε κήλεο θαη φρη ζε ρξφληα. Η Ford παξήγαγε 

έλα ζπγθεθξηκέλν κνληέιν απηνθηλήηνπ γηα κηα νιφθιεξε αλζξψπηλε γεληά. Ο 

θχθινο δσήο ελφο πξντφληνο πιεξνθνξηθήο πνπ εηζάγεηαη ζήκεξα ζηελ 

αγνξά, κπνξεί κε ηελ βία λα θζάζεη ηα δχν ρξφληα, αιιά θαηά πάζα 

πηζαλφηεηα δελ ζα ηα θηάζεη. Σν ζεκαληηθφ ζε απηή ηελ πεξίπησζε είλαη φηη 

φρη κφλν έρνπλ κηθξχλεη νη θχθινη δσήο ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ, 

αιιά θαη ν δηαζέζηκνο ρξφλνο γηα ηελ αλάπηπμε θαη ηελ εηζαγσγή ζηελ αγνξά 

λέσλ πξντφλησλ έρεη κεησζεί. ΢ήκεξα νη επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα θηλνχληαη 

κε πην γξήγνξνπο ξπζκνχο, πξνθεηκέλνπ λα πξνιαβαίλνπλ ηηο εμειίμεηο. 

Οη Hammer θαη Champy (1995) ζεσξνχλ φηη νη επηρεηξήζεηο δελ κπνξνχλ λα 

μαλαβξεζνχλ ζην πξνζθήλην δεκηνπξγψληαο απιψο θαηλνχξγηα πξντφληα ή 

ππεξεζίεο, θαη απηφ γηαηί ηα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο έρνπλ πεξηνξηζκέλε 

δηάξθεηα δσήο θαη αθφκε θαη ηα θαιχηεξα πνπ ζα δεκηνπξγεζνχλ, ζα 

μεπεξαζηνχλ γξήγνξα. Γελ είλαη ηα πξντφληα αιιά νη δηαδηθαζίεο δεκηνπξγίαο 

ησλ πξντφλησλ πνπ θέξλνπλ ζηηο επηρεηξήζεηο καθξνρξφληα επηηπρία. Όπσο 

ζεκεηψλνπλ κε έκθαζε «ηα θαιά πξντφληα δε δεκηνπξγνχλ ηνπο ληθεηέο, νη 

ληθεηέο δεκηνπξγνχλ ηα θαιά πξντφληα». Οη εηαηξείεο δελ είλαη ραξηνθπιάθηα 

επελδχζεσλ, αιιά άλζξσπνη πνπ ζπλεξγάδνληαη γηα λα επηλνήζνπλ, λα 

θαηαζθεπάζνπλ, λα πνπιήζνπλ θαη λα εμππεξεηήζνπλ. Αλ δελ πεηχρνπλ ζηνλ 

επηρεηξεκαηηθφ ηνπο ηνκέα, απηφ γίλεηαη γηαηί νη ππάιιεινί ηνπο δελ ηνπο ην 

επηηξέπνπλ. Γελ επηλννχλ, δελ θαηαζθεπάδνπλ, δελ πσινχλ θαη δελ 

εμππεξεηνχλ φζν πξέπεη. 
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Όινη νη αθαδεκατθνί πνπ έρνπλ αζρνιεζεί κε ην αληηθείκελν ηεο δηαρείξηζεο 

ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ, ζπλαηλνχλ ζε έλα ζέκα, φηη δελ είλαη πιένλ 

αλαγθαίν νχηε επηζπκεηφ γηα ηηο επηρεηξήζεηο λα νξγαλψλνπλ ηε δνπιεηά ηνπο 

ζχκθσλα κε ηνλ θαηακεξηζκφ ηεο εξγαζίαο ηνπ Adam Smith. Οη δνπιεηέο κε 

ζπγθεθξηκέλεο απνζηνιέο είλαη πιένλ μεπεξαζκέλεο ζην ζεκεξηλφ θφζκν ησλ 

αγνξαζηψλ, ησλ αληαγσληζηψλ θαη ηεο αιιαγήο. Αληί γη’ απηφ, νη επηρεηξήζεηο 

πξέπεη λα νξγαλψλνπλ ηελ εξγαζία κε βάζε ηηο δηαδηθαζίεο. ΢ηηο 

πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο, φζνη ζπκκεηέρνπλ ζε κηα δηαδηθαζία θνηηάδνπλ 

πξνο ηα κέζα, ζην ηκήκα ηνπο θαη πξνο ηα πάλσ, πξνο ηνλ πξντζηάκελν 

ηνπο, αιιά θαλέλαο δελ θνηηάδεη πξνο ηνλ πειάηε. Σα ζεκεξηλά πξνβιήκαηα 

ζηελ απφδνζε ησλ επηρεηξήζεσλ είλαη ην αλαπφθεπθην απνηέιεζκα ηνπ 

θαηαηεκαρηζκνχ ησλ δηαδηθαζηψλ. Οη θιαζηθέο επηρεηξεζηαθέο δνκέο πνπ 

εμεηδηθεχνπλ ηελ εξγαζία θαη θαηαηεκαρίδνπλ ηηο δηαδηθαζίεο, δηαησλίδνπλ ηνλ 

εαπηφ ηνπο, γηαηί πλίγνπλ ηηο θαηλνηνκίεο θαη ηε δεκηνπξγηθφηεηα. Αλ θάπνηνο 

ζε θάπνην ηκήκα έρεη κηα πξαγκαηηθά θαηλνχξγηα ηδέα, έλαλ θαιχηεξν ηξφπν 

γηα λα εθηεινχληαη νη παξαγγειίεο ησλ πειαηψλ, γηα παξάδεηγκα, ζα πξέπεη 

λα πείζεη νιφθιεξε ηελ ηεξαξρία ηεο επηρείξεζεο γηα λα γίλεη απνδεθηή ε ηδέα 

ηνπ. Απηφο ν ηξφπνο νξγάλσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ κπνξεί λα πξνθπιάζζεη 

απφ αιιαγέο πνπ κπνξεί λα είλαη επηθίλδπλεο γηα ηελ επηρείξεζε, φκσο 

ζπγρξφλσο εκπνδίδεη ή ηνπιάρηζηνλ δπζθνιεχεη θάζε πξνζπάζεηα 

αλαλέσζεο θαη θαηλνηνκίαο. ΢ίγνπξα απηφ είλαη πξφβιεκα γηα κηα επηρείξεζε 

πνπ ιεηηνπξγεί ζε έλα πεξηβάιινλ πνπ απαηηεί ηε δεκηνπξγία θαηλνηνκηψλ κε 

γξήγνξνπο ξπζκνχο. 



Δπαλαζρεδηαζκφο Σξαπεδηθήο Δπηρεηξεκαηηθήο Γηαδηθαζίαο 

62 | ΢ ε ι ί δ α  

5.2. Υαξαθηεξηζηηθά Αλαζρεδηαζκέλσλ 
Δπηρεηξεζηαθώλ Γηαδηθαζηώλ 

5.2.1. Πνιιά Καζήθνληα Δλνπνηνύληαη 

Η πιένλ βαζηθή θαη πιένλ ζπρλή ηδηφηεηα ησλ αλαζρεδηαζκέλσλ δηαδηθαζηψλ 

είλαη ε απνπζία κηαο γξακκήο παξαγσγήο. Γειαδή, πνιιά θαζήθνληα πνπ 

ήηαλ παιηφηεξα μερσξηζηά, ελψλνληαη θαη ζπκππθλψλνληαη ζε έλα. 

Αλαζρεδηάδνληαο κηα δηαδηθαζία, ε επηρείξεζε ζπγθεληξψλεη ηελ επζχλε γηα 

ηα μερσξηζηά βήκαηα θαη ηελ αλαζέηεη ζε έλα πξφζσπν. Απηφ ην πξφζσπν 

ηψξα ρεηξίδεηαη φιε ηε δηαδηθαζία απφ ηελ αξρή έσο ην ηέινο. Σα νθέιε απφ 

ηηο νινθιεξσκέλεο δηαδηθαζίεο, ηνπο ππεπζχλνπο δηαδηθαζίαο θαη ηηο νκάδεο 

εξγαζίαο κπνξεί λα είλαη ηεξάζηηα. Η εμάιεηςε ησλ κεηαβηβάζεσλ έρεη σο 

απνηέιεζκα ηελ εμαθάληζε ησλ ιαζψλ, ησλ θαζπζηεξήζεσλ θαη ησλ 

επαλαιήςεσλ πνπ φια απηά επηθέξνπλ. ΢πλήζσο, κηα δηαδηθαζία πνπ 

βαζίδεηαη ζε έλαλ ππεχζπλν εθηειείηαη δέθα θνξέο πην γξήγνξα, απφ ηηο 

δηαδηθαζίεο πνπ βαζίδνληαη ζε γξακκή παξαγσγήο. 

5.2.2. Οη Δξγαδόκελνη Παίξλνπλ Απνθάζεηο 

Οη επηρεηξήζεηο πνπ πξνρσξνχλ ζε αλαζρεδηαζκφ, φρη κφλν ζπκπηέδνπλ ηηο 

δηαδηθαζίεο νξηδνληίσο, κε ηνπο ππεπζχλνπο δεηήκαηνο θαη ηηο νκάδεο 

εξγαζίαο λα εθηεινχλ πνιιαπιά θαζήθνληα δηαδνρηθά, αιιά θαη θαζέησο. 

Κάζεηε ζπκπίεζε ζεκαίλεη φηη ζηα ζεκεία ηεο δηαδηθαζίαο φπνπ νη 

εξγαδφκελνη έπξεπε λα απεπζπλζνχλ ζε θάπνην αλψηεξφ ηνπο γηα λα πάξνπλ 
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κηα απάληεζε, ηψξα παίξλνπλ ηηο δηθέο ηνπο απνθάζεηο. Αληί λα δηαρσξίδεηαη 

ε ιήςε απνθάζεσλ απφ ηελ πξαγκαηηθή εξγαζία, ε ιήςε απνθάζεσλ γίλεηαη 

ηκήκα ηεο εξγαζίαο. Οη ίδηνη νη εξγαδφκελνη ηψξα εθηεινχλ εθείλν ην ηκήκα ηεο 

εξγαζίαο πνπ παιηφηεξα εθηεινχζαλ νη κάλαηδεξ. Σα νθέιε ηεο 

ζπκπχθλσζεο ηεο εξγαζίαο θάζεηα φπσο θαη νξηδφληηα έρνπλ ζαλ 

απνηέιεζκα ιηγφηεξεο θαζπζηεξήζεηο, ρακειφηεξα πάγηα έμνδα, θαιχηεξε 

αληαπφθξηζε απφ ηνπο πειάηεο θαη πεξηζζφηεξε εμνπζηνδφηεζε ζηνπο 

εξγαδφκελνπο. 

5.2.3. Tα Βήκαηα ηεο Γηαδηθαζίαο Δθηεινύληαη κε Φπζηθή 
΢εηξά 

Οη αλαζρεδηαζκέλεο δηαδηθαζίεο απειεπζεξψλνληαη απφ ηελ ηπξαλλία ηεο 

γξακκηθήο δηαδνρήο. ΢πλήζσο, ζε κηα ζπκβαηηθή δηαδηθαζία, ν εξγαδφκελνο 1 

πξέπεη λα ηειεηψζεη ην θαζήθνλ 1 πξηλ λα παξαδψζεη ηα απνηειέζκαηα ζηνλ 

εξγαδφκελν 2, πνπ ζα εθηειέζεη ην θαζήθνλ 2. ΢ηηο αλαζρεδηαζκέλεο 

δηαδηθαζίεο, ε αθνινπζία ησλ εξγαζηψλ ζρεκαηίδεηαη αλάινγα κε ην ηη πξέπεη 

λα αθνινπζήζεη θάηη άιιν. Γειαδή, είλαη ζεκηηφ  λα εξγάδνληαη παξάιιεια 

δηάθνξα ζηάδηα κηαο ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίαο, ρσξίο λα πεξηκέλεη ην έλα 

ηελ νινθιήξσζε ηεο εξγαζίαο απφ ην πξνεγνχκελν. Η 

«απνγξακκηθνπνίεζε» ησλ δηαδηθαζηψλ ηηο επηηαρχλεη κε δχν ηξφπνπο. 

Πξψηνλ, πνιιέο δνπιεηέο εθηεινχληαη ηαπηφρξνλα. Γεχηεξνλ, ε κείσζε ηνπ 

ρξφλνπ πνπ δαπαλάηαη αλάκεζα ζηα πξψηα θαη ηα ηειεπηαία βήκαηα κηαο 

δηαδηθαζίαο, πεξηνξίδεη ην ρξνληθφ πεξηζψξην γηα ζεκαληηθέο αιιαγέο πνπ ζα 

έθαλε ηελ αξρηθή δνπιεηά μεπεξαζκέλε ή ηελ ηειηθή δνπιεηά αζχκβαηε κε ηελ 
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αξρηθή. Με απηφλ ηνλ ηξφπν ηα ηκήκαηα απνθεχγνπλ ηηο επαλαιήςεηο ζηελ 

εξγαζία, πνπ είλαη κηα βαζηθή πεγή θαζπζηεξήζεσλ. 

5.2.4. Οη Γηαδηθαζίεο Έρνπλ Πνιιαπιέο Παξαιιαγέο 

Έλα άιιν βαζηθφ ραξαθηεξηζηηθφ είλαη φηη νη αλαζρεδηαζκέλεο δηαδηθαζίεο 

πξέπεη λα ζηακαηήζνπλ λα είλαη ηππνπνηεκέλεο. Γηα λα αληαπνθξηζνχλ νη 

επηρεηξήζεηο ζηηο απαηηήζεηο ηνπ ζεκεξηλνχ πεξηβάιινληνο, έρνπλ αλάγθε 

απφ πνιιαπιέο παξαιιαγέο ηεο ίδηαο δηαδηθαζίαο θαη ε θαζεκία απφ απηέο 

πξέπεη λα είλαη δηακνξθσκέλε αλάινγα κε ηηο απαηηήζεηο δηαθνξεηηθψλ 

αγνξψλ, θαηαζηάζεσλ θαη εηζξνψλ. Δπηπιένλ, απηέο νη λέεο δηαδηθαζίεο 

πξέπεη λα έρνπλ ηηο ίδηεο νηθνλνκίεο κεγέζνπο πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηε καδηθή 

παξαγσγή. Οη παξαδνζηαθέο δηαδηθαζίεο είλαη ζπλήζσο πνιχπινθεο, γηαηί 

πξέπεη λα ζπκπεξηιάβνπλ εηδηθέο δηεξγαζίεο θαη εμαηξέζεηο γηα ην ρεηξηζκφ 

θαηαζηάζεσλ επξέσο θάζκαηνο. Μηα δηαδηθαζία κε πνιιαπιέο παξαιιαγέο, 

αληίζεηα, είλαη απιή θα μεθάζαξε, γηαηί θάζε παξαιιαγή πξέπεη λα ρεηξίδεηαη 

κφλν απηέο ηηο θαηαζηάζεηο γηα ηηο νπνίεο είλαη θαηάιιειε. Γελ ππάξρνπλ 

εηδηθέο πεξηπηψζεηο θαη εμαηξέζεηο. 

5.2.5. Οη Έιεγρνη θαη ε Δπνπηεία Μεηώλνληαη 

΢ηηο παξαδνζηαθέο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη, έλα 

ζεκαληηθφ θφζηνο είλαη απηφ ηνπ ειέγρνπ θαη ηεο επνπηείαο ζην εζσηεξηθφ ηεο 

επηρείξεζεο, πξνθεηκέλνπ λα απνθεπρζνχλ θαηαρξήζεηο ή αξλεηηθέο 

ζπκπεξηθνξέο εθ κέξνπο ησλ ππαιιήισλ. Οη αλαζρεδηαζκέλεο δηαδηθαζίεο 
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ρξεζηκνπνηνχλ ηνλ έιεγρν κφλν φζν είλαη νηθνλνκηθά ινγηθφ. Αληί λα ειέγρνπλ 

απζηεξά ηελ εξγαζία φηαλ εθηειείηαη, νη αλαζρεδηαζκέλεο δηαδηθαζίεο έρνπλ 

ζπλνιηθνχο ή κεηαηηζέκελνπο ρξνληθά ειέγρνπο. Απηά ηα ζπζηήκαηα ειέγρνπ 

ζθφπηκα αλέρνληαη κηθξέο θαη πεξηνξηζκέλεο θαηαρξήζεηο, είηε θαζπζηεξψληαο 

ρξνληθά ην ζεκείν φπνπ ε θαηάρξεζε αλαθαιχπηεηαη, είηε ειέγρνληαο 

ζπλνιηθά δείγκαηα παξά κεκνλσκέλεο πεξηπηψζεηο. Σα αλαζρεδηαζκέλα 

ζπζηήκαηα ειέγρνπ φκσο ππεξθαιχπηνπλ ηηο δεκίεο απφ πηζαλή αχμεζε ησλ 

θαηαρξήζεσλ, κεηψλνληαο ζεακαηηθά ηα έμνδα θαη ηα άιια πξνβιήκαηα πνπ 

πξνέξρνληαη απφ ηνλ ίδην ηνλ έιεγρν. 

5.2.6. Δθαξκνγή Υαξαθηεξηζηηθώλ Αλαζρεδηαζκέλσλ 
Δπηρεηξεζηαθώλ Γηαδηθαζηώλ Αλάινγα κε ηελ Δπηρείξεζε 

Φπζηθά, ηα παξαπάλσ ραξαθηεξηζηηθά αλαζρεδηαζκέλσλ δηαδηθαζηψλ δελ 

ζπλαληψληαη ζε φιεο ηηο επηρεηξήζεηο απαξαίηεηα, θαζψο ην πνηεο δηαδηθαζίεο 

ζα επηιέμεη θάζε επηρείξεζε λα πηνζεηήζεη εμαξηάηαη ζε κεγάιν βαζκφ θαη απφ 

ην είδνο ηεο επηρείξεζεο θαη ηελ αγνξά ζηελ νπνία απηή δξαζηεξηνπνηείηαη. 

Σν ζίγνπξν είλαη φηη κηα επηρείξεζε πνπ απνθαζίδεη λα αλαζρεδηαζηεί 

μεθεχγεη απφ ηε ινγηθή ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο καδηθήο παξαγσγήο θαη 

δεκηνπξγεί κέζσ ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο κηα πην πειαηνθεληξηθή θηινζνθία, 

φπσο άιισζηε απαηηνχλ θαη νη ζχγρξνλεο ζπλζήθεο. Ο αλαζρεδηαζκφο ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ δελ απαηηεί απιψο κηα ηππηθή αιιαγή ηεο 

νξγαλσηηθήο δνκήο ηεο επηρείξεζεο. Απαηηεί θαηά θχξην ιφγν ηε δεκηνπξγία 

κηαο λέαο θηινζνθίαο θαη ελφο λένπ νξάκαηνο. Σνλ πξνζδηνξηζκφ λέσλ 

ζηφρσλ γηα ην ζχλνιν ηεο επηρείξεζεο θαη ηελ θαιιηέξγεηα δηαθνξεηηθνχ 

πλεχκαηνο ζπλεξγαζίαο γηα ηνπο ππαιιήινπο. 
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5.3. Η Μεζνδνινγία ησλ Hammer θαη Champy 

Οη Hammer θαη Champy ην 1993 θπθινθνξνχλ απφ θνηλνχ έλα βηβιίν κε ηίηιν 

«Αλαζρεδηάδνληαο ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο: Έλα επαλαζηαηηθφ 

καληθέζην γηα ηελ επηηπρία», ην νπνίν έβαιε ηηο βάζεηο γηα λα μεθηλήζεη κηα 

δεκφζηα ζπδήηεζε ζρεηηθά κε ηνλ αλαζρεδηαζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ κηαο 

επηρείξεζεο, θαζψο θαη ηε ζεκαζία πνπ πξέπεη λα δίλνπλ νη επηρεηξήζεηο 

ζηνλ ηξφπν δηαρείξηζεο ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπο. Σν βηβιίν απηφ αλαπηχζζεη κηα 

ζπλνιηθή κεζνδνινγία γηα ην πσο πξέπεη λα ιεηηνπξγήζεη κηα επηρείξεζε ζε 

ζρέζε κε ηηο δηαδηθαζίεο ηεο θαη ηελ επνρή πνπ βγήθε έζεζε γηα πξψηε θνξά 

ηηο δηαδηθαζίεο σο έλαλ ζεκαληηθφ παξάγνληα γηα ηελ επηβίσζε ηεο 

επηρείξεζεο, ζην ζχγρξνλν αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ. 

Μέρξη ηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ ’90, ε άπνςε πνπ θπξηαξρνχζε ήηαλ φηη ε 

επηβίσζε κηαο επηρείξεζεο εμαξηάηαη κφλν απφ ηελ ηθαλφηεηα ηεο λα 

θαηλνηνκεί ζηελ παξαγσγή ηνπ πξντφληνο. Η κεζνδνινγία πνπ πξφηεηλαλ νη 

Hammer θαη Champy θαζψο θαη εθείλε ηνπ Davenport (1993) (ε νπνία ζα 

εμεηαζηεί παξαθάησ), έδσζαλ ην έλαπζκα γηα λα πξνζαλαηνιηζηνχλ νη 

επηρεηξήζεηο πξνο ηελ θαηλνηνκία ησλ δηαδηθαζηψλ. 

Οη Hammer θαη Champy ζέηνπλ σο πξψηε θαη βαζηθή πξνυπφζεζε γηα ηελ 

επηβίσζε κηαο επηρείξεζεο ηνλ αλαζρεδηαζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο, 

ραξαθηεξίδνληάο ηνλ σο ηνλ δξφκν πνπ νδεγεί ζηελ αιιαγή. Αλαζρεδηαζκφο 

γηα κηα επηρείξεζε ζεκαίλεη λα αλαξσηεζεί «αλ μαλαθηηάρλακε ηελ επηρείξεζε 

ζήκεξα, κε δεδνκέλα απηά πνπ μέξνπκε θαη ηε ζεκεξηλή ηερλνινγία, πψο ζα 

έκνηαδε;». Έλαο ηππηθφο νξηζκφο ηνπ αλαζρεδηαζκνχ, ζχκθσλα κε ηνπο δχν 
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ζπγγξαθείο, είλαη φηη πξφθεηηαη γηα «ζεκειηψδε αλαζεψξεζε θαη ξηδηθή 

επαλαζρεδίαζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ (ιεηηνπξγηψλ), κε ζθνπφ ηελ 

επίηεπμε ζεακαηηθψλ βειηηψζεσλ ζε απφιπην ζπλδπαζκφ κε ηα θξίζηκα 

θξηηήξηα απφδνζεο, φπσο: θφζηνο, πνηφηεηα, παξνρέο ππεξεζηψλ θαη 

ηαρχηεηα». 

΢ε απηφλ ηνλ νξηζκφ ππάξρνπλ ηέζζεξηο ιέμεηο-θιεηδηά πνπ δίλνπλ ην λφεκα 

γηα ην ηη αθξηβψο είλαη ν αλαζρεδηαζκφο θαη ζε ηη δηαθνξνπνηείηαη απφ άιιεο 

δηαδηθαζίεο. Πξψηα απ’ φια ν αλαζρεδηαζκφο πξέπεη λα είλαη ζεκειηψδεο, 

δειαδή φηαλ νη επηρεηξεκαηίεο πξνζπαζνχλ λα θάλνπλ αλαζρεδηαζκφ, πξέπεη 

λα ζέζνπλ ηα πην βαζηθά εξσηήκαηα ζρεηηθά κε ηελ εηαηξεία ηνπο θαη ην πσο 

ιεηηνπξγνχλ νη ίδηνη. ΢ηνλ αλαζρεδηαζκφ πξψηα θαζνξίδεηαη ην ηη πξέπεη λα 

θάλεη ε επηρείξεζε θαη κεηά ην πσο πξέπεη λα ην θάλεη. Σίπνηα δελ ζεσξείηαη 

δεδνκέλν, δελ ελδηαθέξεη ην ηη γίλεηαη, αιιά ην ηη πξέπεη λα γίλεηαη. Γεχηεξνλ, 

ν αλαζρεδηαζκφο πξέπεη λα είλαη ξηδηθφο, δειαδή ζπλεπάγεηαη φηη πξέπεη λα 

αγλνήζνπκε φιεο ηηο ππάξρνπζεο δηαδηθαζίεο θαη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν 

ιεηηνπξγνχζε κέρξη ζήκεξα ε επηρείξεζε θαη λα επηλνήζνπκε εληειψο 

θαηλνχξηεο κεζφδνπο εθηέιεζεο ηεο εξγαζίαο. 

Όπσο ηνλίδνπλ νη Hammer θαη Champy, ν αλαζρεδηαζκφο αθνξά ηελ εμ 

αξρήο επηλφεζε ηεο επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο θαη φρη ηε βειηίσζε, ηελ 

επέθηαζε ή ηελ ηξνπνπνίεζε ηεο ππάξρνπζαο. Σξίηνλ, ν αλαζρεδηαζκφο 

πξέπεη λα είλαη ζεακαηηθφο. Γελ αθνξά νξηαθέο ή βαζκηαίεο βειηηψζεηο, αιιά 

ηελ επίηεπμε πνζνηηθψλ αικάησλ ζε επηδφζεηο. Αλ κηα επηρείξεζε 

ππνιείπεηαη θαηά έλα πνιχ κηθξφ πνζνζηφ απφ ηελ θαηάζηαζε ζηελ νπνία 

έπξεπε λα βξίζθεηαη ηφηε δελ απαηηείηαη αλαζρεδηαζκφο ηεο επηρείξεζεο, 
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θαζψο γηα ηφζν κηθξέο αιιαγέο δελ ρξεηάδεηαη ε επηρείξεζε λα επηβαξπλζεί κε 

ην κεγάιν θφζηνο ηνπ αλαζρεδηαζκνχ. ΢ε απηή ηελ πεξίπησζε κπνξεί απιψο 

λα θάλεη νξηζκέλεο βειηησηηθέο θηλήζεηο ζε νξηζκέλνπο ηνκείο. Ο 

αλαζρεδηαζκφο πξέπεη λα επηρεηξεζεί κφλνλ φηαλ ππάξρεη ε αλάγθε 

εθξεθηηθψλ αιιαγψλ. Γηα ζεακαηηθή βειηίσζε απαηηείηαη εγθαηάιεηςε ηνπ 

παιαηνχ θαη αληηθαηάζηαζή ηνπ κε θάηη θαηλνχξην. 

Η  ζεκαληηθφηεξε ιέμε ζηνλ νξηζκφ ηνπ αλαζρεδηαζκνχ είλαη νη «δηαδηθαζίεο». 

Οη Hammer θαη Champy νξίδνπλ ηελ επηρεηξεζηαθή δηαδηθαζία, σο ζχλνιν 

απφ δξαζηεξηφηεηεο πνπ απαηηνχλ έλα ή πεξηζζφηεξα είδε εηζξνψλ θαη 

απνδίδνπλ κηα εθξνή πνπ έρεη αμία γηα έλαλ πειάηε. Γειαδή, ε παξάδνζε 

ησλ αγαζψλ ζηα ρέξηα ηνπ πειάηε είλαη ε αμία πνπ δεκηνπξγεί ε δηαδηθαζία. Η 

αιήζεηα είλαη φηη ζηηο ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο, ν θαηακεξηζκφο ηεο εξγαζίαο 

έρεη σο απνηέιεζκα λα δίλεηαη έκθαζε ζην πσο ζα εθηειεζηνχλ νη επηκέξνπο 

απνζηνιέο θαη ιεηηνπξγίεο θαη ηείλεη λα ραζεί ν κεγάινο ζηφρνο πνπ είλαη λα 

θζάλνπλ ηα αγαζά ζηα ρέξηα ηνπ πειάηε πνπ ηα παξήγγεηιε. Σα κεκνλσκέλα 

θαζήθνληα απηήο ηεο δηαδηθαζίαο είλαη ζεκαληηθά, αιιά θαλέλα απφ απηά δελ 

ελδηαθέξεη ηνλ πειάηε. 

Η κεζνδνινγία ησλ Hammerθαη Champy απνηειείηαη απφ έμεο θάζεηο: 

 Δηζαγσγή ζηνλ αλαζρεδηαζκφ 

 Αλαγλψξηζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ 

 Δπηινγή ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ πξνο αλαζρεδηαζκφ 

 Καηαλφεζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ πξνο αλαζρεδηαζκφ 

 Αλαζρεδηαζκφο ησλ επηιεγκέλσλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ 

 Τινπνίεζε ησλ επηιεγκέλσλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ 
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5.3.1. Ο Ρόινο ησλ Δξγαδνκέλσλ κεηά ηνλ Αλαζρεδηαζκό 
Δπηρεηξεζηαθώλ Γηαδηθαζηώλ 

΢ηε κεζνδνινγία πνπ πξνηείλνπλ νη Hammer θαη Champy, δίλνπλ ηδηαίηεξε 

έκθαζε ζηνλ ξφιν ησλ εξγαδνκέλσλ, ζηα πιαίζηα ηνπ αλαζρεδηαζκνχ θαη 

πσο απηνί πξέπεη λα ιεηηνπξγήζνπλ ζε ζρέζε κε ηηο λέεο δηαδηθαζίεο. ΢ηηο 

αλαζρεδηαζκέλεο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο, νη εξγαζίεο αιιάδνπλ απφ απιά 

θαζήθνληα ζε πνιπδηάζηαηε εξγαζία. Σα κέιε κηαο νκάδαο δηαδηθαζίαο, πνπ 

είλαη ζπιινγηθά ππεχζπλα γηα ηα απνηειέζκαηα ηεο δηαδηθαζίαο, αληί λα είλαη 

αηνκηθά ππεχζπλα γηα θάπνην θαζήθνλ, εθηεινχλ έλα δηαθνξεηηθφ ηχπν 

εξγαζίαο. Μνηξάδνληαη ηελ επζχλε κε ηα ππφινηπα κέιε ηεο νκάδαο ηνπο γηα 

ηελ εθηέιεζε νιφθιεξεο ηεο δηαδηθαζίαο θαη φρη ελφο κηθξνχ ηκήκαηφο ηεο. 

Όρη κφλν ρξεζηκνπνηνχλ θαζεκεξηλά έλα πιαηχηεξν θάζκα εηδηθνηήησλ, αιιά 

είλαη ππνρξεσκέλνη λα αλαινγίδνληαη ηε γεληθφηεξε εηθφλα. Κάζε κέινο ηεο 

νκάδαο έρεη ηνπιάρηζηνλ κηα βαζηθή εμνηθείσζε κε φια ηα βήκαηα ηεο 

δηαδηθαζίαο θαη πηζαλψο έρεη ππεξεηήζεη πνιιά απφ απηά. Δπίζεο, θαζεηί 

πνπ θάλεη έλα άηνκν, είλαη εκπνηηζκέλν κε κηα ζπλνιηθή αληίιεςε γηα ηε 

δηαδηθαζία. 

Μεηά ηνλ αλαζρεδηαζκφ, ε εξγαζία γίλεηαη πην επράξηζηε γηαηί νη εξγαδφκελνη 

έρνπλ κηα κεγαιχηεξε αίζζεζε νινθιήξσζεο, πεξάησζεο θαη επηηεχγκαηνο 

απφ ην έξγν ηνπο. Δθηεινχλ ζηελ πξαγκαηηθφηεηα, κηα νινθιεξσκέλε εξγαζία 

- κηα δηαδηθαζία ή έλα ηκήκα ηεο - πνπ εμ νξηζκνχ παξάγεη έλα απνηέιεζκα 

γηα ην νπνίν θάπνηνο ελδηαθέξεηαη. Δπηθεληξψλνπλ ηελ πξνζνρή ηνπο ζηνπο 

πειάηεο θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ γίλεηαη πξνζσπηθφο ζηφρνο γηα θάζε 

εξγαδφκελν. Γελ επηδηψθνπλ κέζσ ηεο δνπιεηάο ηνπο, λα ηθαλνπνηήζνπλ 
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απιψο ηνλ πξντζηάκελφ ηνπο ή λα αλέιζνπλ ζηελ ηεξαξρία. Δπηπιένλ ε 

εξγαζία γίλεηαη πην ελδηαθέξνπζα, γηαηί ηα θαζήθνληα ησλ εξγαδνκέλσλ 

πεξηέρνπλ έλα κεγαιχηεξν κέξνο πξνζσπηθήο αλάπηπμεο θαη κάζεζεο. ΢ε 

έλα πεξηβάιινλ νκάδαο δηαδηθαζίαο, ε πξνζσπηθή εμέιημε δελ ζεκαίλεη ηελ 

άλνδν ζηελ ηεξαξρία, αιιά ην άλνηγκα ησλ νξηδφλησλ, ηε δπλαηφηεηα λα κάζεη 

θαλείο πεξηζζφηεξα, ψζηε λα κπνξεί λα αλαιάβεη ηελ επζχλε γηα έλα 

κεγαιχηεξν κέξνο ηεο δηαδηθαζίαο. 

Τπάξρεη φκσο θαη ε άιιε πιεπξά γηα ηελ εξγαζία ζε έλα αλαζρεδηαζκέλν 

πεξηβάιινλ. Οη εξγαζίεο κπνξεί λα ηθαλνπνηνχλ πεξηζζφηεξν, αιιά έρνπλ 

πεξηζζφηεξεο απαηηήζεηο θαη γίλνληαη πην δχζθνιεο. Έλα κεγάιν ηκήκα ηεο 

παιηάο εξγαζίαο ξνπηίλαο εμαιείθεηαη ή απηνκαηνπνηείηαη, θάηη πνπ 

ζπλεπάγεηαη φηη αλεβαίλεη ζε κεγάιν βαζκφ ην φξην εηζφδνπ ζηνλ θφζκν ηεο 

εξγαζίαο. Πνιχ ιίγεο απιέο ζέζεηο ξνπηίλαο γηα ηηο νπνίεο δελ απαηηείηαη 

θάπνηνπ είδνπο εμεηδίθεπζε, πξνζθέξνληαη πιένλ ζε έλα αλαζρεδηαζκέλν 

πεξηβάιινλ. 

Παξάιιεια, νη ξφινη ηνπ εξγαδφκελνπ αιιάδνπλ θαζψο ζηηο αλαζρεδηαζκέλεο 

δηαδηθαζίεο νη εξγαδφκελνη δελ είλαη πιένλ ειεγρφκελνη αιιά δπλακηθά 

ζπκκεηέρνληεο. Οη επηρεηξήζεηο πνπ αλαζρεδηάδνληαη δελ επηζπκνχλ απιψο 

ππαιιήινπο πνπ λα ππαθνχνπλ ζηνπο θαλφλεο πνπ δηακνξθψλνληαη αιιά 

ζέινπλ θαηά θχξην ιφγν ππαιιήινπο πνπ λα δηακνξθψλνπλ ηνπο θαλφλεο, λα 

παίξλνπλ πξσηνβνπιίεο θαη απνθάζεηο θαη λα αλαιακβάλνπλ ηελ επζχλε ησλ 

επηινγψλ ηνπο. Να ζπκκεηέρνπλ ελεξγά ζηε ιήςε απνθάζεσλ θαη λα 

πξνηείλνπλ ιχζεηο γηα ηελ αληηκεηψπηζε ησλ πξνβιεκάησλ, κε ζηφρν ην θαιφ 

ηεο επηρείξεζεο. 
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΢ηηο παξαδνζηαθέο δηαδηθαζίεο, έλαο ηέηνηνο ξφινο ησλ ππαιιήισλ δελ είλαη 

επηζπκεηφο, γη’ απηφ θαη πάληα νη ππάιιεινη ειέγρνληαη γηα θάζε ηνπο θίλεζε 

απφ ηνπο άκεζα πξντζηάκελνπο ηνπο. Οη αλαζρεδηαζκέλεο δηαδηθαζίεο φκσο 

ζα πξέπεη λα απειεπζεξψλνπλ ηνπο ππαιιήινπο απφ απηφ ηνλ παζεηηθφ 

ξφιν θαη λα ηνπο δίλνπλ  έλαλ πξαγκαηηθά ελεξγεηηθφ ξφιν κέζα ζηελ 

επηρείξεζε, θαζψο κε απηφ ηνλ ηξφπν γίλνληαη ζπκκέηνρνη θαη άξα 

ζπλππεχζπλνη ζε φια ηα ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ηελ επηρείξεζε θαη άξα πην 

απνδνηηθνί θαη πην ππεχζπλνη ζε ζρέζε κε ηε δνπιεηά ηνπο. Η ελδπλάκσζε 

είλαη κηα αλαπφθεπθηε ζπλέπεηα ησλ αλαζρεδηαζκέλσλ δηαδηθαζηψλ. Γηα ηελ 

αθξίβεηα νη δηαδηθαζίεο δελ κπνξνχλ λα αλαζρεδηαζζνχλ ρσξίο ηελ 

ελδπλάκσζε ησλ ππαιιήισλ. 

΢πλεπψο, νη επηρεηξήζεηο πνπ αλαζρεδηάδνληαη πξέπεη λα ζπκπεξηιακβάλνπλ 

πξφζζεηα θξηηήξηα γηα ηηο πξνζιήςεηο ηνπο. Γελ είλαη πηα αξθεηφ λα ειέγμνπλ 

ηελ εθπαίδεπζε, ηελ θαηάξηηζε θαη ηηο ηθαλφηεηεο ησλ ππνςεθίσλ 

εξγαδνκέλσλ. Ο ραξαθηήξαο ηνπο απνηειεί έλα αθφκε θξηηήξην. Ο λένο απηφο 

ξφινο ησλ ππαιιήισλ ζπλεπάγεηαη θαη κεγαιχηεξε επζχλε θαη πξνζνρή γηα 

ηελ επηρείξεζε σο πξνο ην πνηνπο ππαιιήινπο ζα πξνζιάβεη θαη ζε πνηνπο 

ζα αλαζέζεη θαίξηεο ζέζεηο πνπ επεξεάδνπλ ηελ πνξεία ηεο επηρείξεζεο. 

Ο λένο ξφινο πνπ επηθπιάζζνπλ νη αλαζρεδηαζκέλεο επηρεηξήζεηο γηα ηνπο 

εξγαδνκέλνπο ηνπο απαηηεί πξσηνβνπιίεο θαη άξα κεγαιχηεξε θξηηηθή 

ηθαλφηεηα θαη δηνξαηηθφηεηα. Οη εξγαδφκελνη ζα πξέπεη λα έρνπλ ηελ 

ηθαλφηεηα λα ρξεζηκνπνηνχλ ην κπαιφ ηνπο πξνθεηκέλνπ λα ιχλνπλ κφλνη 

ηνπο πξνβιήκαηα θαη λα αληηκεησπίδνπλ δχζθνιεο θαηαζηάζεηο. Γη’ απηφ 

αθξηβψο θαη ε επηρείξεζε ζηα πιαίζηα ηνπ αλαζρεδηαζκνχ ηεο ζα πξέπεη λα 
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εθπαηδεχεη νπζηαζηηθά ηνπο ππαιιήινπο ηεο  ή λα πξνζιακβάλεη θαηάιιεια 

εθπαηδεπκέλνπο αλζξψπνπο θαη λα κελ αξθείηαη ζηελ παξνρή κηαο ηππηθήο 

θαηάξηηζεο. Απαηηείηαη κηα ζσζηή εθπαίδεπζε ψζηε νη εξγαδφκελνη λα 

κπνξνχλ λα δηαθξίλνπλ νη ίδηνη πνην είλαη ην ζσζηφ θαη λα κελ εμαξηψληαη 

απφ θάπνηνλ αλψηεξφ ηνπο πνπ ζα ηνπο ππνδείμεη πψο λα ιεηηνπξγήζνπλ. 

΢πγρξφλσο, είλαη αλαγθαίν νη εξγαδφκελνη λα έρνπλ ηελ ηθαλφηεηα λα 

εμειίζζνληαη κέζα ζε έλα δπλακηθφ θαη γξήγνξα εμειηζζφκελν αληαγσληζηηθφ 

πεξηβάιινλ. Θα πξέπεη λα ελεκεξψλνληαη γηα ηηο εμειίμεηο πνπ επεξεάδνπλ ηε 

δνπιεηά ηνπο, λα εθπαηδεχνληαη φιν θαη ζπρλφηεξα θαη λα είλαη πάληα 

ελήκεξνη γηα φηη λέν ζπκβαίλεη, ψζηε λα κπνξνχλ λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο λέεο 

πξνθιήζεηο  πνπ ζα ηνπο παξνπζηάδνληαη θαη λα εθπξνζσπνχλ ηελ 

επηρείξεζε ηνπο κε φζν ην δπλαηφλ αξηηφηεξν ηξφπν.  

Δπίζεο, έλα ζεκαληηθφ ζέκα πνπ πξέπεη λα απαζρνιεί κηα επηρείξεζε ζηα 

πιαίζηα ηνπ αλαζρεδηαζκνχ είλαη ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ζα θαζνξίδνληαη νη 

ακνηβέο ησλ εξγαδνκέλσλ. ΢χκθσλα κε ηνπο Hammer θαη Champy, ην 

επίθεληξν ησλ κέηξσλ απφδνζεο θαη αληακνηβήο πξέπεη λα κεηαηνπίδεηαη απφ 

ηε δξάζε ζηα απνηειέζκαηα. Ο αλαζρεδηαζκφο ππνρξεψλεη ηηο επηρεηξήζεηο 

λα αλαζεσξήζνπλ βαζηθέο αληηιήςεηο ζρεηηθά κε ηηο ακνηβέο. Γηα παξάδεηγκα, 

ε απφδνζε ελφο εξγαδνκέλνπ ζε κηα αλαζρεδηαζκέλε δνπιεηά θέηνο, δελ 

εγγπάηαη ηίπνηα ζρεηηθά κε ηελ απφδνζε ηνπ ζε επφκελα ρξφληα. Γη’ απηφ ην 

ιφγν, νη βαζηθνί κηζζνί ζε αλαζρεδηαζκέλεο επηρεηξήζεηο, παξακέλνπλ 

ζπλήζσο ζηαζεξνί, εθηφο απφ ηε ηηκαξηζκηθή πξνζαξκνγή. Οη νπζηαζηηθέο 

αληακνηβέο γηα ηηο αμηνζεκείσηεο επηδφζεηο παίξλνπλ ηε κνξθή ηνπ πξηκ θαη 

φρη απηή ησλ απμήζεσλ ζην βαζηθφ κηζζφ. Δπίζεο, άιιεο αληηιήςεηο πεξί 
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ακνηβψλ εγθαηαιείπνληαη κεηά ηνλ αλαζρεδηαζκφ, φπσο ε ακνηβή ησλ 

εξγαδνκέλσλ αλάινγα κε ηε ζέζε ζηελ ηεξαξρία ή ηελ αξραηφηεηα, ε ακνηβή 

κφλν θαη κφλν γηα ηελ παξνπζία θαζψο θαη ε παξνρή απμήζεσλ κφλν θαη 

κφλν επεηδή πέξαζε θάπνηνο ρξφλνο ππεξεζίαο. 

5.3.2. Η Νννηξνπία ηεο Δπηρείξεζεο κεηά ηνλ Αλαζρεδηαζκό 

Σέινο, ην ζεκαληηθφηεξν θνκκάηη ηνπ αλαζρεδηαζκνχ θαη ην θξηηήξην βάζεη 

ηνπ νπνίνπ θξίλεηαη θαηά πφζν πέηπρε κηα επηρείξεζε λα αλαζρεδηάζεη ηηο 

δηαδηθαζίεο ηεο, είλαη ε κεηαβνιή ηεο λννηξνπίαο ηεο επηρείξεζεο, ε νπνία 

πξέπεη λα είλαη εμίζνπ ξηδηθή φπσο ε νξγαλσηηθή αλαδηάξζξσζε. Ο 

αλαζρεδηαζκφο απαηηεί απφ ηνπο εξγαδφκελνπο λα πηζηεχνπλ βαζηά φηη 

εξγάδνληαη γηα ηνπο πειάηεο ηνπο θαη φρη γηα ηνπο πξντζηακέλνπο ηνπο. Θα ην 

πηζηέςνπλ απηφ κφλν ζην βαζκφ πνπ εληζρχεηαη απφ ηελ πνιηηηθή ακνηβψλ 

ηεο επηρείξεζεο, φηαλ δειαδή έλα κεγάιν κέξνο ησλ πξηκ ησλ ζηειερψλ 

βαζίδεηαη ζε έλα κέηξν ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. Όηαλ ηα πξηκ ηνπο 

εμαξηψληαη κφλν απφ ην πφζν θαιά πεγαίλνπλ ηα ηκήκαηα ηνπο, ηα ζηειέρε 

έρνπλ ζπλερψο ζπγθξνχζεηο κεηαμχ ηνπο ζρεηηθά κε ηα ιάζε, ηε δηθαηνδνζία 

θαη ηνπο πφξνπο. ΢ηηο αλαζρεδηαζκέλεο επηρεηξήζεηο νη εζσηεξηθνί 

δηαπιεθηηζκνί ζρεδφλ εμαθαλίδνληαη, αθνχ νη εξγαδφκελνη εζηηάδνπλ πιένλ 

ηελ πξνζνρή ηνπο ζηε κεγηζηνπνίεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. Σα 

ζπζηήκαηα κάλαηδκελη ελφο νξγαληζκνχ, νη ηξφπνη κε ηνπο νπνίνπο 

ακείβνληαη νη εξγαδφκελνη, ηα θξηηήξηα ζχκθσλα κε ηα νπνία ειέγρεηαη ε 

απφδνζε ηνπο, είλαη νη βαζηθνί δηακνξθσηέο ησλ αμηψλ θαη ησλ πεπνηζήζεσλ 

ησλ εξγαδνκέλσλ. Οη αμίεο ηηο νπνίεο ππεξεηεί κηα επηρείξεζε θαη ε 
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λννηξνπία ηελ νπνία αλαπηχζζεη είλαη ηα πξψηα πνπ πξέπεη λα αλαζεσξεί 

ζηα πιαίζηα κηαο δηαδηθαζίαο αλαζρεδηαζκνχ.  

5.3.3. Οη Αιιαγέο ζηελ Δπηρείξεζε κεηά ηνλ Αλαζρεδηαζκό 

΢πλνςίδνληαο, φηαλ κηα επηρείξεζε πξνβαίλεη ζε αλαζρεδηαζκφ ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ ηεο δηαδηθαζηψλ, νπζηαζηηθά πξέπεη λα αιιάμεη θαη λα 

αλαζεσξήζεη ηα πάληα. Οη εξγαζίεο ζίγνπξα αιιάδνπλ, θαζψο θαη απηνί πνπ 

πξέπεη λα ηηο εθηειέζνπλ, νη ζρέζεηο πνπ νη ηειεπηαίνη έρνπλ κε ηνπο 

πξντζηακέλνπο ηνπο, νη πξννπηηθέο ηνπο, νη ηξφπνη θαζνξηζκνχ ηεο ακνηβήο, 

νη ξφινη ησλ κάλαηδεξ θαη ησλ αλψηεξσλ ζηειερψλ, αθφκε θαη νη ηξφπνη 

ζθέςεο ησλ εξγαδνκέλσλ. ΢πλνπηηθά ν αλαζρεδηαζκφο ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ κηαο επηρείξεζεο ηειηθά αιιάδεη ζρεδφλ ηα πάληα, γηαηί φιεο 

απηέο νη πιεπξέο – εξγαδφκελνη, εξγαζίεο, κάλαηδεξ θαη αμίεο, ζπλδένληαη 

κεηαμχ ηνπο. 

Οη Hammer θαη Champy νλνκάδνπλ απηέο ηηο ηέζζεξηο πιεπξέο, «νη ηέζζεξηο 

θνξπθέο ηνπ ξφκβνπ πνπ ζπκβνιίδεη ην επηρεηξεζηαθφ ζχζηεκα». Η πάλσ 

θνξπθή ηνπ ξφκβνπ είλαη νη επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο ηεο εηαηξείαο, δειαδή 

ν  

ηξφπνο πνπ γίλεηαη ε δνπιεηά. Η δεχηεξε θνξπθή είλαη νη εξγαζίεο θαη ε δνκή. 

Η ηξίηε είλαη ε δηνίθεζε θαη ηα ζπζηήκαηα κεηξήζεσλ. Η ηέηαξηε είλαη ηα 

ηδενινγηθά ραξαθηεξηζηηθά, δειαδή νη αμίεο θαη νη πεπνηζήζεηο ησλ 

εξγαδνκέλσλ.  
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Ο ξφκβνο ησλ Hammer θαη Champy παξνπζηάδεηαη ζην ζρήκα πνπ 

αθνινπζεί: 

 

 

 

 

 

 

 

Οη δηαζπλδέζεηο κεηαμχ ησλ ηεζζάξσλ θνξπθψλ ηνπ ξφκβνπ έρνπλ ηδηαίηεξε 

ζεκαζία. Η επάλσ θνξπθή ηνπ ξφκβνπ ηνπ επηρεηξεζηαθνχ ζπζηήκαηνο, 

δειαδή νη δηαδηθαζίεο, θαζνξίδνπλ ηε δεχηεξε θνξπθή, ηηο εξγαζίεο θαη ηηο 

αμίεο ηεο επηρείξεζεο. Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν γίλνληαη νη δηαδηθαζίεο δειαδή, 

εθηεινχληαη νη εξγαζίεο ηεο επηρείξεζεο θαζνξίδεη θαη ηε θχζε ησλ 

θαζεθφλησλ ησλ εξγαδνκέλσλ, θαζψο θαη ην πσο νξγαλψλνληαη φζνη 

εθηεινχλ ηα θαζήθνληα απηά. Απφ εθεί θαη πέξα, ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν 

νξγαλψλνληαη νη εξγαδφκελνη, ην αληηθείκελν εξγαζίαο ηνπο θαζψο θαη νη 

απαηηήζεηο πνπ έρεη απφ απηνχο ε επηρείξεζε θαζνξίδνπλ ζε κεγάιν βαζκφ 

ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ε επηρείξεζε επηιέγεη θαη πξνζιακβάλεη ππαιιήινπο, 

ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ηνπο αμηνινγεί θαη ηνπο αληακείβεη γηα ηελ εξγαζία 

ηνπο. Όια απηά ηα ηειεπηαία απνηεινχλ ην ζχζηεκα κάλαηδκελη πνπ επηιέγεη 

ΓΙΑΓΙΚΑ΢ΙΔ΢ 

ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢ ΚΑΙ ΓΟΜΗ ΑΞΙΔ΢ ΚΑΙ ΠΔΠΟΙΘΗ΢ΔΙ΢ 

ΓΙΟΙΚΗ΢Η ΚΑΙ 

΢Τ΢ΣΗΜΑΣΑ ΜΔΣΡΗ΢ΔΩΝ 

΢ρήκα 5-1   Ρόκβνο Hammer & Champy 
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λα εθαξκφζεη ε επηρείξεζε. Σν ζχζηεκα κάλαηδκελη είλαη ε ηξίηε θαηά ζεηξά 

θνξπθή ηνπ ξφκβνπ ησλ Hammer θαη Champy. ΢πλεπψο, ε δεχηεξε θνξπθή, 

νη εξγαζίεο θαη νη αμίεο, δηακνξθψλνπλ ηελ ηξίηε θνξπθή, ην ζχζηεκα 

κάλαηδκελη. Δλ ζπλερεία, ην ζχζηεκα κάλαηδκελη είλαη ν θχξηνο δηακνξθσηήο 

ηεο ηέηαξηεο θνξπθήο ηνπ ξφκβνπ, δειαδή ησλ αμηψλ θαη ησλ πεπνηζήζεσλ 

πνπ πηνζεηεί ε επηρείξεζε θαη νη εξγαδφκελνη ζην ζχλνιν ηνπο. Με ηηο ιέμεηο 

αμίεο θαη πεπνηζήζεηο, λννχληαη ηα δεηήκαηα θαη ηα πξνβιήκαηα πνπ νη 

εξγαδφκελνη ζεσξνχλ ζεκαληηθά θαη ζηα νπνία επηθεληξψλνπλ ηελ πξνζνρή 

ηνπο. 

Γηα λα νινθιεξσζεί ε αλάιπζε ηνπ ξφκβνπ ησλ Hammer θαη Champy, ζα 

πξέπεη λα επηζεκαλζεί φηη νη αμίεο θαη νη πεπνηζήζεηο πνπ επηθξαηνχλ ζε κηα 

επηρείξεζε, είλαη απηέο πνπ πξνζδηνξίδνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ηελ 

απφδνζε ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ ζρεδηάδνληαη. Απηφ νθείιεηαη ζην γεγνλφο φηη 

νη δηαδηθαζίεο φζν θαιά νξγαλσκέλεο θαη αλ είλαη, δελ πξφθεηηαη πνηέ λα 

απνδψζνπλ ηα αλακελφκελα απνηειέζκαηα, αλ απηνί πνπ θαινχληαη λα ηηο 

αθνινπζήζνπλ θαη λα ηηο εθαξκφζνπλ δελ ηηο πηζηεχνπλ. Αλ δελ έρνπλ θπξίσο 

πεηζηεί γηα πνηφ ιφγν πξέπεη λα αθνινπζήζνπλ  ηηο ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίεο 

θαη φρη θάπνηεο άιιεο. 

΢πκπεξαζκαηηθά, κε βάζε ηελ αλάιπζε πνπ πξνεγήζεθε, κπνξνχκε λα 

πνχκε φηη ζχκθσλα κε ηε κεζνδνινγία πνπ πξνηείλνπλ νη Hammer θαη 

Champy, κηα επηρείξεζε πξνθεηκέλνπ λα απνιαχζεη ηα νθέιε πνπ 

πξνθχπηνπλ απφ ηηο αλαζρεδηαζκέλεο δηαδηθαζίεο, ζα πξέπεη λα πξνρσξήζεη 

ζε κηα ξηδηθή αλαδηάξζξσζε ηνπ ζπλφινπ ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο 

επηρείξεζεο. Γελ αξθεί απιψο λα θηηάρλεη έλα πην νξγαλσκέλν δηάγξακκα 
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ξνψλ ζε φηη αθνξά ηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο. Θα πξέπεη επίζεο λα 

αιιάμνπλ νη αμίεο ηεο επηρείξεζεο θαη ε γεληθφηεξε θηινζνθία ηεο θαη θπξίσο 

ζα πξέπεη φινη νη ζπκκεηέρνληεο – εξγαδφκελνη λα πεηζζνχλ πσο απηή ε 

αιιαγή ζηελ νπνία πξνβαίλεη ε επηρείξεζε είλαη πξνο φθεινο φρη κφλν ηεο 

επηρείξεζεο ζπλνιηθά αιιά θαη ηνπ θάζε εξγαδφκελνπ, ζε αηνκηθφ επίπεδν. 

Η αιιαγή ησλ δηαδηθαζηψλ εηδηθά φηαλ είλαη ηφζν ξηδηθή, φπσο ζηελ 

πεξίπησζε ηνπ αλαζρεδηαζκνχ, είλαη ρξνλνβφξα θαη έρεη θφζηνο γηα ηνπο 

ππαιιήινπο. Γη’ απηφ αθξηβψο είλαη ζεκαληηθφ κε ηα θαηάιιεια θίλεηξα, νη 

εξγαδφκελνη λα πεηζζνχλ θαη λα ππνζηεξίμνπλ κε φιεο ηνπο ηηο δπλάκεηο απηφ 

ην λέν πνπ πάεη λα εηζαρζεί. Αλ απηφ δελ ζπκβεί, νη θαιχηεξεο δηαδηθαζίεο 

είλαη θαηαδηθαζκέλεο ζε απνηπρία θαη ε επηρείξεζε ζε νηθνλνκηθή δεκία. 

5.3.4. Ο ξόινο ηεο Σερλνινγίαο ηεο Πιεξνθνξηθήο 

Οη Hammer θαη Champy δίλνπλ ηδηαίηεξε έκθαζε ζην ξφιν ηεο ηερλνινγίαο 

ηεο πιεξνθνξηθήο. Δλψ ζηε κεζνδνινγία πνπ πξνηείλνπλ γηα ηνλ 

αλαζρεδηαζκφ  πξσηαγσληζηηθφ ξφιν θαηαιακβάλνπλ νη δηαδηθαζίεο θαη πσο 

απηέο ζα πξέπεη λα δηαθνξνπνηεζνχλ, γηα ηε ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο 

επηθπιάζζνπλ έλα ξφιν, φπσο ην ραξαθηεξίδνπλ ελεξγνπνηεηηθφ. 

΢εκεηψλνπλ κε έκθαζε φηη κηα επηρείξεζε πνπ δελ κπνξεί λα αιιάμεη ηνλ 

ηξφπν κε ηνλ νπνίν αληηκεησπίδεη ηελ ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο, δελ 

κπνξεί λα θάλεη αλαζρεδηαζκφ. Δπίζεο, κηα επηρείξεζε πνπ ηαπηίδεη ηελ 

ηερλνινγία κε ηελ απηνκαηνπνίεζε, δελ κπνξεί λα θάλεη αλαζρεδηαζκφ. 
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Γηα ηνπο Hammer θαη Champy, ε ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο είλαη 

ζπζηαηηθφ θνκκάηη ηνπ αλαζρεδηαζκνχ θαη ε ζσζηή αμηνπνίεζή ηεο θξίλεη ζε 

κεγάιν βαζκφ ηελ επηηπρία θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ δηαδηθαζηψλ. Ωο 

θξίζηκν παξάγνληα εληνπίδνπλ φρη απιψο ηε ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο, αιιά 

θπξίσο ηελ θαιή ή ηελ θαθή ρξήζε ηεο. Μηα επηρείξεζε κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηήζεη ηα πην ζχγρξνλα επηηεχγκαηα ηεο ηερλνινγίαο θαη λα δψζεη 

πξαγκαηηθή ψζεζε ζηηο δηαδηθαζίεο αιιά κπνξεί θαη λα ρξεζηκνπνηήζεη ηελ 

ίδηα ηερλνινγία κε ιάζνο ηξφπν θαη λα εκπνδίζεη ηε βειηίσζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ. Γη’ απηφ αθξηβψο, νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα ζθέθηνληαη κε έλα 

δηαθνξεηηθφ ηξφπν ζε φηη αθνξά ηε ηερλνινγία. ΢πλήζσο, ηα ζηειέρε 

ζθέθηνληαη πξψηα πνηά πξνβιήκαηα έρνπλ θαη αλαδεηνχλ ιχζεηο κέζσ ηεο 

ηερλνινγίαο. Απηφο φκσο δελ είλαη ν πην απνδνηηθφο ηξφπνο γηα λα 

ρξεζηκνπνηεζεί ε ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο, θαζψο ζε ηέηνηεο 

πεξηπηψζεηο κπνξεί λα κελ αμηνπνηνχληαη πιήξσο νη δπλαηφηεηέο ηεο ή 

κπνξεί θαη λα αμηνπνηνχληαη κε ιάζνο ηξφπν. 

Οη Hammer θαη Champy πξνηείλνπλ έλαλ αληίζηξνθν ηξφπν ζθέςεο ζην 

ζπγθεθξηκέλν ζέκα, δειαδή ζεσξνχλ φηη ηα ζηειέρε ησλ επηρεηξήζεσλ πξψηα 

πξέπεη λα εληνπίδνπλ ηελ ηδαληθή ιχζε, κέζσ ησλ δηάθνξσλ ιχζεσλ πνπ 

πξνηείλεη ε ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο θαη κεηά λα πξνζδηνξίδνπλ πνηά 

απφ ηα ππάξρνληα ή ηα κειινληηθά πξνβιήκαηα πνπ κπνξεί λα 

δεκηνπξγεζνχλ κπνξεί λα επηιχζεη ε ζπγθεθξηκέλε ιχζε. Η ηερλνινγία ηεο 

πιεξνθνξηθήο έρεη ηελ εθπιεθηηθή ηθαλφηεηα λα δεκηνπξγεί ιχζεηο ζε 

πξνβιήκαηα πνπ κπνξεί λα κελ είρε θαληαζηεί νχηε ν δεκηνπξγφο ηεο. Οη 

αλάγθεο φπσο θαη νη πξνζδνθίεο, δηακνξθψλνληαη απφ ηελ αληίιεςε ηνπ ηη 

είλαη δπλαηφλ. Οη ηερλνινγηθέο θαηλνηνκίεο θάλνπλ δπλαηέο δξαζηεξηφηεηεο 
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θαη ελέξγεηεο πνπ νη άλζξσπνη νχηε θαλ έρνπλ θαληαζηεί. Η πξφθιεζε ζηελ 

νπνία νη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο αδπλαηνχλ λα αληαπνθξηζνχλ, βξίζθεηαη 

ζηελ αλαγλψξηζε ησλ δπλαηνηήησλ πνπ θξχβνληαη κέζα ζηελ ηερλνινγία. 

Απηή ε αδπλακία είλαη θαηαλνεηή, αιιά δελ ζπγρσξείηαη, εηδηθά ζην ζχγρξνλν 

αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ ησλ ζεκεξηλψλ επηρεηξήζεσλ. Απηή είλαη ε 

αλαηξεπηηθή δχλακε ηεο ηερλνινγίαο. Η δπλαηφηεηά ηεο λα παξαβηάδεη ηνπο 

θαλφλεο πνπ καο πεξηνξίδνπλ ζηνλ ηξφπν πνπ δνπιεχνπκε θαη ε νπνία ηελ 

θάλεη θξίζηκε γηα ηηο επηρεηξήζεηο πνπ αλαδεηνχλ αληαγσληζηηθά 

πιενλεθηήκαηα. 

5.3.5. Λόγνη Απνηπρίαο ηνπ Αλαζρεδηαζκνύ 

Πνιιέο επηρεηξήζεηο ζηελ πξνζπάζεηα ηνπο λα θάλνπλ αλαζρεδηαζκφ ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ ηνπο δηαδηθαζηψλ, πξαγκαηνπνηνχλ πνιιά ιάζε θαη έηζη 

απνηπγράλεη ην εγρείξεκα ηνπο, γεγνλφο πνπ έρεη ζεκαληηθφ θφζηνο ηειηθά γηα 

ηελ επηρείξεζε. Έλαο ζεκαληηθφο ιφγνο απνηπρίαο ηνπ αλαζρεδηαζκνχ, είλαη 

ε απφπεηξα λα δηνξζσζεί κηα δηαδηθαζία κε θάπνηεο βειηησηηθέο θηλήζεηο, ελψ 

ζηελ πξαγκαηηθφηεηα ρξεηάδεηαη αλαδηάξζξσζε. Σν ζπγθεθξηκέλν ιάζνο είλαη 

αξθεηά ζπρλφ θαζψο πνιιέο θνξέο νη επηρεηξήζεηο «βαθηίδνπλ» δηάθνξεο 

δηνξζσηηθέο θηλήζεηο ή αιιαγέο, αλαζρεδηαζκφ, θάηη ην νπνίν θπζηθά δελ 

ηζρχεη, θαζψο ν αλαζρεδηαζκφο είλαη κηα ξηδηθή αλαδηάξζξσζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ. 

Δπίζεο, ζπρλά νη επηρεηξήζεηο ζηα πιαίζηα ηνπ αλαζρεδηαζκνχ παξαιείπνπλ 

έλα ζεκαληηθφ βήκα πνπ είλαη ε θαιιηέξγεηα ησλ λέσλ αμηψλ θαη πεπνηζήζεσλ 

ζηνπο εξγαδνκέλνπο. Απηφ ην βήκα κνηάδεη αζήκαλην πνιιέο θνξέο, φκσο 
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ζηελ πξαγκαηηθφηεηα είλαη ηφζν νπζηαζηηθφ, φζν θαη ε δεκηνπξγία λέσλ, 

θαηλνηφκσλ δηαδηθαζηψλ. 

Παξάιιεια, είλαη ζεκαληηθφ φηαλ κηα επηρείξεζε παίξλεη ηελ ζεκαληηθή 

απφθαζε λα πξνβεί ζε αλαζρεδηαζκφ, λα θέξλεη εηο πέξαο απηή ηελ 

απνζηνιή, κέρξη ηέινπο, ρσξίο λα θάλεη ρξνληθέο ή νηθνλνκηθέο εθπηψζεηο. 

Δίλαη δεδνκέλν φηη  ηα ζεηηθά απνηειέζκαηα ηνπ αλαζρεδηαζκνχ κπνξνχλ λα 

θαλνχλ κφλν εθ’ φζνλ νινθιεξσζεί απηή ε δηαδηθαζία. Έλαο εκηηειήο 

αλαζρεδηαζκφο δελ κπνξεί λα απνθέξεη ηα ζρεδηαδφκελα απνηειέζκαηα. 

Απηφ ην ιάζνο είλαη αξθεηά ζχλεζεο ζηηο επηρεηξήζεηο θαζψο ν 

αλαζρεδηαζκφο σο ρξνλνβφξα θαη δχζθνιε δηαδηθαζία, ζπρλά δηαθφπηεηαη ή 

πεξηνξίδεηαη πξνθεηκέλνπ λα απνθεπρζεί ην θφζηνο ηνπ. Ο πεηξαζκφο ηνπ 

εχθνινπ δξφκνπ θαη ηνπ ζπκβηβαζκνχ κε ηελ νξηαθή βειηίσζε είλαη κεγάινο. 

Μαθξνπξφζεζκα φκσο, ε νξηαθή βειηίσζε φρη κφλν δελ είλαη βειηίσζε, αιιά 

κπνξεί ελ ηέιεη λα γίλεη θαη θζνξά. 

Έλαο αθφκε ιφγνο απνηπρίαο ηνπ αλαζρεδηαζκνχ είλαη ε εγθαηάιεηςε ηνπ 

αλαζρεδηαζκνχ ή ε αλαπξνζαξκνγή ησλ ζηφρσλ πξνο ηα θάησ, κε ην πξψην 

ζεκάδη θάπνηνπ πξνβιήκαηνο. Δίλαη ζπρλφ θαηλφκελν, νη επηρεηξήζεηο λα 

απνζαξξχλνληαη γξήγνξα ή λα ελζνπζηάδνληαη κε ηελ πξψηε επηηπρία θαη 

ιφγσ απηψλ λα δηαθφπηνπλ ηε δηαδηθαζία ηνπ αλαζρεδηαζκνχ. Καη ζηε κηα θαη 

ζηελ άιιε πεξίπησζε, νη ζπλέπεηεο είλαη αξλεηηθέο θαη γη’ απηφ πξέπεη λα 

απνθεχγνληαη ηέηνηνπ είδνπο ζπκπεξάζκαηα, ζρεηηθά κε ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ. Άιισζηε θάζε λέα δηαδηθαζία θαη 

θάζε λέν επίηεπγκα πνπ αμηνπνηεί κηα επηρείξεζε απαηηεί ρξφλν γηα λα 

απνδψζεη ηα πξνβιεπφκελα.  
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΢εκαληηθφο επίζεο παξάγνληαο πνπ θξίλεη ηελ επηηπρία ηνπ αλαζρεδηαζκνχ 

είλαη ε δηεμαγσγή ηεο δηαδηθαζίαο ρσξίο πεξηνξηζκνχο. Μηα πξνζπάζεηα 

αλαζρεδηαζκνχ είλαη θαηαδηθαζκέλε ζε απνηπρία αλ, πξηλ αθφκε μεθηλήζεη, ε 

δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο πξνζδηνξίδεη απζηεξά ην πξφβιεκα πξνο επίιπζε ή 

πεξηνξίδεη ην εχξνο ηεο. Ο πξνζδηνξηζκφο ηνπ πξνβιήκαηνο θαη ν θαζνξηζκφο 

ηνπ εχξνπο ηνπ αλαζρεδηαζκνχ είλαη βήκαηα ηεο ίδηαο πξνζπάζεηαο. Γη’ απηφ 

θαη θάζε επηρείξεζε πξέπεη λα έρεη ππφςε ηεο φηη ν αλαζρεδηαζκφο αξρίδεη 

απφ ηνλ θαζνξηζκφ ησλ ζηφρσλ πνπ επηδηψθεη λα πεηχρεη ε πξνζπάζεηα, θαη 

φρη κε ηνπο ηξφπνπο πνπ ζα επηηεπρζνχλ απηνί νη ζηφρνη. 

5.4.  Η Μεζνδνινγία ηνπ Davenport 

O Thomas Davenport (1993), πξνηείλεη κηα άιιε κεζνδνινγία γηα ηε 

δηαρείξηζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ, κε ην βηβιίν ηνπ «Process 

Innovation: Reenginering work through information technology», ε νπνία ζε 

αξθεηά ζεκεία κνηάδεη κε ηε κεζνδνινγία ησλ Hammer θαη Champy. Ο 

Davenport πξνηείλεη κηα πην «κεηξηνπαζή» κεζνδνινγία. Θεσξεί ηνλ 

αλαζρεδηαζκφ ζαλ έλαλ ζπλδπαζκφ ξηδηθήο αιιαγήο ησλ δηαδηθαζηψλ θαη 

ζπλερνχο βειηίσζεο ηνπο. ΢χκθσλα κε ηνλ Davenport, ν αλαζρεδηαζκφο 

νξίδεηαη σο «ε αλάιπζε θαη ν ζρεδηαζκφο ησλ ξνψλ θαη ησλ δηαδηθαζηψλ 

εληφο θαη κεηαμχ ησλ νξγαληζκψλ» (Davenport & Short 1990), (Teng et al. 

1994). Πξνηείλεη έλαλ ειεγρφκελν θαη δνκεκέλν ηξφπν αλαζρεδηαζκνχ, ν 

νπνίνο εκπεξηέρεη ηηο πην ζεκαληηθέο δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο, ηελ 

αλάπηπμε ηνπο σο πξνο ηηο κέρξη ηψξα επηδφζεηο ηνπο θαη ηνλ αλαζρεδηαζκφ 

ηνπο, φπνπ απηφ ρξεηάδεηαη. Η ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο βξίζθεηαη ζην 
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επίθεληξν απηήο ηεο κεζνδνινγίαο. Θεσξείηαη φηη ππάξρεη κηα ζρέζε 

αιιειεπίδξαζεο κεηαμχ ηεο ηερλνινγίαο ηεο πιεξνθνξηθήο θαη ηεο 

δηαρείξηζεο επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ, ην νπνίν ζπλεπάγεηαη φηη ε 

ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο πξέπεη λα αμηνινγείηαη αλάινγα κε ην πφζν 

ζηεξίδεη λέεο βειηησκέλεο δηαδηθαζίεο θαη αληίζηνηρα ν αλαζρεδηαζκφο ή ε 

βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ πξέπεη λα αμηνινγείηαη αλάινγα κε ηηο ηθαλφηεηεο 

πνπ παξέρεη ε ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο. Η κεζνδνινγία ηνπ Davenport 

κπνξεί λα αλαιπζεί ζε θάπνηα βήκαηα. Απφ απηά πνπ πξνηείλνληαη, ηα αξρηθά 

έρνπλ αξθεηά θνηλά ζεκεία κε ηε κεζνδνινγία ησλ Hammer θαη Champy, ελψ 

ηα ηειεπηαία είλαη δηαθνξεηηθά. Κπξίσο δηαθέξεη ην θνκκάηη εθείλν ηεο 

κεζνδνινγίαο, ην νπνίν αλαιχεη ην ξφιν ηεο ηερλνινγίαο ηεο πιεξνθνξηθήο. 

5.4.1. Σα Βήκαηα ηεο Μεζνδνινγίαο Davenport 

5.4.1.1. Γεκηνπξγία Δπηρεηξεζηαθνχ Οξάκαηνο  

΢χκθσλα κε ηνλ Davenport, ε επηινγή δηαθνξεηηθήο ζηξαηεγηθήο, εθ κέξνπο 

ηεο επηρείξεζεο, δελ επαξθεί γηα λα ελεξγνπνηήζεη ηελ θαηλνηνκία, εάλ 

απνπζηάδεη έλα θαιά νξγαλσκέλν θαη δηαηππσκέλν φξακα γηα ηηο δηαδηθαζίεο. 

Σν φξακα νπζηαζηηθά απνηειείηαη απφ ζπγθεθξηκέλνπο θαη κεηξήζηκνπο 

ζηφρνπο θαη ζπκπεξηθνξέο πνπ ζα εθπνξεχνληαη απφ ηηο κειινληηθέο 

δηαδηθαζίεο. Σν φξακα πξέπεη λα παξέρεη κηα ζχλδεζε κεηαμχ ηεο 

ζηξαηεγηθήο πνπ έρεη επηιέμεη ε επηρείξεζε θαη ησλ ελεξγεηψλ πνπ 

πξαγκαηνπνηνχληαη. Αλ δελ πθίζηαηαη έλα ηέηνην φξακα, ην νπνίν λα 

κνηξάδνληαη θαη λα θαηαλννχλ φινη νη ζπκκεηέρνληεο ζηελ επηρείξεζε, ηφηε 
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είλαη πνιχ εχθνιν ε πξνζπάζεηα λα θαηαιήμεη απφ δεκηνπξγία θαηλνηφκσλ 

δηαδηθαζηψλ ζε απιή βειηίσζε ησλ πθηζηάκελσλ δηαδηθαζηψλ. Υξήζε φξσλ 

φπσο «απινπνίεζε δηαδηθαζηψλ» ή «νξζνινγηζκφο δηαδηθαζηψλ» ζπλήζσο 

ππνδεηθλχνπλ φηη δελ ππάξρεη θαλέλα φξακα θαη ν κφλνο ζηφρνο πνπ έρεη ε 

επηρείξεζε είλαη ε νξηαθή ηεο βειηίσζε. 

Η θαηλνηνκία ζηηο δηαδηθαζίεο ζπλεπάγεηαη θάηη πνιχ πην ζεκαληηθφ θαη 

κεξηθέο θνξέο πην ζχλζεην απφ νξζνινγηζκφ ή απινπνίεζε. Σα 

επηρεηξεζηαθά νξάκαηα, φπσο θαη νη ζηξαηεγηθέο, πξέπεη λα κπνξνχλ εχθνια 

λα κεηαθεξζνχλ ζηα ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο, λα κελ θνβίδνπλ απηνχο ηνπο 

νπνίνπο αθνξνχλ ή επεξεάδνπλ, λα δίλνπλ έκπλεπζε αιιά ζπγρξφλσο θαη 

κεηξήζηκνπο ζηφρνπο. Σν επηρεηξεζηαθφ φξακα πξέπεη λα παξέρεη πνιχ 

ζπγθεθξηκέλνπο ζηφρνπο γηα ηνλ αλαζρεδηαζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ, φπσο 

κείσζε θφζηνπο, κείσζε ρξφλνπ πνπ απαηηείηαη γηα ηελ εθηέιεζε νξηζκέλσλ 

δξαζηεξηνηήησλ, βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο πνπ πξνθχπηεη απφ 

ηηο δηαδηθαζίεο, βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ηνπ εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο ή 

πνηφηεηα ζηελ εθπαίδεπζε πνπ παξέρεη ε επηρείξεζε ζηνπο ππαιιήινπο ηεο. 

Σέηνηνπ είδνπο ζηφρνη κπνξνχλ λα εμαρζνχλ απφ πνιιέο πεγέο φπσο είλαη ε 

αλάιπζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ ζηξαηεγηθψλ θαη δηαδηθαζηψλ, επαλεμέηαζε ηνπ 

ξφινπ ηεο ηερλνινγίαο θαη ησλ αλζξψπσλ, παξαθνινχζεζε θαη αλάιπζε ησλ 

θαιχηεξσλ δηαδηθαζηψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ άιιεο επηρεηξήζεηο, ζπλεληεχμεηο 

απφ πειάηεο. 

Η δεκηνπξγία ηνπ νξάκαηνο δελ είλαη κηα εχθνιε ππφζεζε θαη γη’ απηφ πξέπεη 

λα γίλεηαη ζηαδηαθά, λα είλαη δειαδή κηα ζεηξά απφ ζηάδηα κε απμαλφκελε 

εμεηδίθεπζε ηνπ νξάκαηνο θαζψο ε επηρείξεζε πξνρσξάεη απφ ην έλα βήκα 
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ζην επφκελν. ΢ηα αξρηθά ζηάδηα ηεο δηαδηθαζίαο, ε επηρείξεζε πξέπεη λα 

εζηηάδεη ζε ζπκπεξηθνξέο θαη ζηφρνπο. Αθνχ απηά απνθαζηζζνχλ, ζηα 

επφκελα ζηάδηα ζα πξέπεη λα ζπδεηεζνχλ θξίζηκνη παξάγνληεο νη νπνίνη 

θξίλνπλ ηελ επηηπρία ηνπ εγρεηξήκαηνο θαζψο θαη ελδερφκελα εκπφδηα πνπ 

κπνξεί λα παξνπζηαζζνχλ ζηελ πνξεία.  

΢ην πξψην ζηάδην, ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα θαζνξίζεη ηε γεληθή εηθφλα θαη 

ηδέα, πνπ πξέπεη λα έρεη ην φξακα πνπ ζα πηνζεηήζεη. Αθνχ θαζνξηζζεί ε 

γεληθή εηθφλα, ζα πξέπεη λα απαληήζεη ζηελ εξψηεζε «πσο απηφ πνπ έρεη 

ζθεθηεί ζα δνπιέςεη», ψζηε λα θαζνξίζεη ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ δηαδηθαζηψλ, 

δειαδή ηηο ξνέο θαη πσο απηέο ζα πξέπεη λα ζρεδηαζζνχλ, ην πξντφλ πνπ ζα 

εμάγεηαη απφ απηέο ηηο δηαδηθαζίεο, ε νξγάλσζε πνπ απαηηείηαη λα 

πξαγκαηνπνηεζεί ζηελ επηρείξεζε θαζψο θαη ηελ ηερλνινγία πνπ ζα πξέπεη 

λα ρξεζηκνπνηήζεη. Όια απηά ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ δηαδηθαζηψλ απνηεινχλ 

ην δεχηεξν ζηάδην. Απφ ηελ ζηηγκή πνπ ζα θαζνξηζζνχλ θαη ηα 

ραξαθηεξηζηηθά απηά, ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα ζθεθζεί «πφζν θαιά 

κπνξνχλ λα δνπιέςνπλ ηα παξαπάλσ». Η απάληεζε ζε απηφ ην εξψηεκα ηελ 

νδεγεί ζην ηξίην ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο δεκηνπξγίαο ηνπ νξάκαηνο, ην νπνίν 

απνηειείηαη απφ ηνλ θαζνξηζκφ ησλ ζηφρσλ θαη ηνλ ηξφπν κέηξεζεο ηνπο. ΢ε 

απηφ ην ηξίην ζηάδην, ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα αζρνιεζεί κε ζέκαηα 

θφζηνπο, πνηφηεηαο, ππεπζπλφηεηεο θαη ρξφλνπο θχθισλ εξγαζηψλ. ΢ηε 

ζπλέρεηα ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα αλαξσηεζεί ηη πξέπεη λα πάεη θαιά, ψζηε 

λα επηηεπρζεί ν κέρξη ηψξα ζρεδηαζκφο ηεο. Απηή ε εξψηεζε νδεγεί ζην 

ηέηαξην ζηάδην, ην νπνίν απνηειείηαη απφ ηνπο παξάγνληεο εθείλνπο νη νπνίνη 

ζεσξνχληαη νη πην ζεκαληηθνί γηα ηελ επηηπρία ηνπ εγρεηξήκαηνο. Απηνί νη 

παξάγνληεο είλαη νη άλζξσπνη, ε ηερλνινγία θαη ην πξντφλ. ΢ε απηφ ην ζηάδην, 
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ηα θπξηφηεξα δεηήκαηα είλαη ε δηαρείξηζε ησλ αλζξψπηλσλ πφξσλ, ν ξφινο 

ηεο ηερλνινγίαο θαη ν ηξφπνο πνπ απηή κπνξεί λα αμηνπνηεζεί θαη ηέινο ην 

πξντφλ θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ, φπσο πξνθχπηνπλ απφ φια ηα 

πξνεγνχκελα ζηάδηα. ΢ην ηειεπηαίν πέκπην ζηάδην ηεο δεκηνπξγίαο ηνπ 

επηρεηξεζηαθνχ νξάκαηνο, ε επηρείξεζε ζα θηάζεη, απαληψληαο ζηελ 

εξψηεζε «ηη κπνξεί λα γίλεη ιάζνο». Οπζηαζηηθά, ζε απηφ ην ζηάδην ε 

επηρείξεζε ζα πξέπεη λα δηαηππψζεη πνηνί είλαη νη πηζαλνί παξάγνληεο πνπ 

κπνξνχλ λα εκπνδίζνπλ ηελ επίηεπμε ηνπ ηειηθνχ ζηφρνπ. Σέηνηνη παξάγνληεο 

κπνξεί λα είλαη ε πεγή ησλ πφξσλ πνπ ρξεηάδνληαη γηα ηελ παξαγσγή ηνπ 

πξντφληνο, ην θιίκα θαη νη πεπνηζήζεηο πνπ επηθξαηνχλ κέζα ζηελ 

επηρείξεζε, ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ηερληθά πξνβιήκαηα ή παξάγνληεο πνπ 

έρνπλ ζρέζε κε ην ίδην ην πξντφλ θαζψο θαη ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ηελ αγνξά, 

ηνλ θιάδν ζηνλ νπνίν ζπκκεηέρεη ε επηρείξεζε θαη ηνλ αληαγσληζκφ πνπ 

ππάξρεη ζε απηφ ηνλ θιάδν. 

Όπσο ήδε έρεη θαλεί απφ ηελ αλάιπζε ησλ πέληε βεκάησλ γηα ηελ 

νηθνδφκεζε ηεο επηρείξεζεο, πξφθεηηαη γηα κηα δηαδηθαζία ε νπνία είλαη 

αξθεηά δχζθνιε, εκπιέθεη φια ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο θαη γη’ απηφ αθνξά 

φινπο ηνπο ζπκκεηέρνληεο ζε απηήλ. Πξφθεηηαη γηα κηα δηαδηθαζία ζχλζεζεο 

πνιιψλ δηαθνξεηηθψλ παξαγφλησλ πνπ αθνξνχλ ην ζχλνιν ηνπ εμσηεξηθνχ 

θαη ηνπ εζσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο ηεο επηρείξεζεο. Απφ φιε απηή ηε 

δηαδηθαζία πξνθχπηνπλ ζεκαληηθά ζπκπεξάζκαηα θαη καζήκαηα, ηα νπνία ζα 

πξέπεη λα αμηνπνηνχληαη, θαζψο απνηεινχλ έλα είδνο γλψζεο αξθεηά 

ρξήζηκν. Δπίζεο, απηή ε γλψζε είλαη αξθεηά ρξήζηκε θαη ζηα πιαίζηα ηνπ 

θαζνξηζκνχ ηεο ζηξαηεγηθήο ηελ νπνία ζα επηιέμεη λα αθνινπζήζεη ε 
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επηρείξεζε, θαζψο αλαιφγσο ησλ ζπκπεξαζκάησλ κπνξεί λα πξνθχςνπλ 

δηαθνξεηηθέο ζηξαηεγηθέο. 

5.4.1.2. Η Αλαγλψξηζε ησλ Γηαδηθαζηψλ πνπ Πξέπεη λα 
Αλαζρεδηαζηνχλ 

Σν δεχηεξν ζεκαληηθφηεξν βήκα ζηελ πνξεία γηα ηε δεκηνπξγία θαηλνηφκσλ 

δηαδηθαζηψλ κεηά ηε δεκηνπξγία επηρεηξεζηαθνχ νξάκαηνο, ζχκθσλα κε ηνλ 

Davenport, είλαη ε αλαγλψξηζε εθείλσλ ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ ρξήδνπλ ξηδηθνχ 

αλαζρεδηαζκνχ. Δίλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ αιιά θαη θξίζηκν γηα ηελ επηηπρία 

ηεο απφπεηξαο ηεο επηρείξεζεο λα δεκηνπξγήζεη θαηλνηνκία, ηφζν λα 

θαηαθέξεη λα θαηακεηξήζεη ην ζχλνιν ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ αθνινπζεί κέρξη 

ηψξα, φζν θαη λα εζηηάζεη ζε εθείλεο ηηο δηαδηθαζίεο πνπ ρξεηάδνληαη αιιαγή. 

Σν ζπγθεθξηκέλν εγρείξεκα κπνξεί λα θαίλεηαη εχθνιν αιιά ζηελ 

πξαγκαηηθφηεηα δελ είλαη. ΢πλήζσο, ηα φξηα κεηαμχ ησλ δηαθνξεηηθψλ 

δηαδηθαζηψλ κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ είλαη ηδηαίηεξα δπζδηάθξηηα. 

Γηα παξάδεηγκα, νη δξαζηεξηφηεηεο πνπ εκπεξηέρνληαη ζηε ιήςε κηαο 

παξαγγειίαο απφ έλαλ πειάηε ζα κπνξνχζαλ λα ζεσξεζνχλ σο κέξνο κηαο 

ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίαο. Δάλ ν ζηφρνο κηαο επηρείξεζεο είλαη ε νξηαθή 

βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ, ηφηε δελ ηελ ελδηαθέξεη ηδηαίηεξα ν δηαρσξηζκφο 

ηνπο, θαζψο ν θίλδπλνο λα απνηχρεη είλαη ζρεηηθά κηθξφο, εηδηθά ζηελ 

πεξίπησζε πνπ νη ίδηνη άλζξσπνη είλαη ππεχζπλνη ηφζν γηα ηε βειηίσζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ φζν θαη γηα ηε δηαρείξηζε θαη ηελ εθηέιεζε ηνπο. 

Όηαλ ν ζηφρνο ηεο επηρείξεζεο είλαη ε ξηδηθή αιιαγή, ηφηε απαηηείηαη 

νπσζδήπνηε ν δηαρσξηζκφο ηνπο θαη ε αλαγλψξηζε ησλ νξίσλ κεηαμχ 
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δηαθνξεηηθψλ δηαδηθαζηψλ. Οη πεξηζζφηεξεο απφ ηηο επηρεηξήζεηο πνπ έρνπλ 

θάλεη αλαγλψξηζε θαη θαηακέηξεζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπο, έρνπλ αξηζκήζεηο 

απφ δέθα έσο είθνζη δηαθνξεηηθέο δηαδηθαζίεο. ΢ε θάζε πεξίπησζε, φζν 

ιηγφηεξεο θαη επξχηεξεο είλαη νη δηαδηθαζίεο, ηφζν κεγαιχηεξν ην πξφβιεκα 

ηεο θαηαλφεζεο, ηεο κέηξεζεο θαη ηεο αιιαγήο ησλ ζπγθεθξηκέλσλ 

δηαδηθαζηψλ. Μεξηθέο επηρεηξήζεηο επηιέγνπλ λα δνπιεχνπλ παξάιιεια κε 

δηαδηθαζίεο πνπ έρνπλ επξχηεηα θαη κε πην «ζηελέο» σο πξνο ηα φξηα ηνπο 

δηαδηθαζίεο. Πξνθεηκέλνπ λα απνθεπρζεί ε ζχγρπζε ζε απηή ηελ πεξίπησζε, 

απαηηείηαη ε ραξηνγξάθεζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαζψο πεγαίλνπλ απφ ηηο πην 

«ζηελέο» ζηηο πην επξείεο. 

Απφ ηελ ζηηγκή πνπ κηα επηρείξεζε έρεη αλαγλσξίζεη θαη ραξηνγξαθήζεη ηηο 

δηαδηθαζίεο ηεο, ζα πξέπεη λα επηιέμεη ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίεο πνπ 

επηδέρνληαη αιιαγψλ. Η εκπεηξία έρεη δείμεη φηη ν ηξφπνο πνπ επηιέγνπλ απηέο 

ηηο δηαδηθαζίεο νη επηρεηξήζεηο θαη ην θάζκα ησλ αιιαγψλ εμαξηάηαη απφ ηηο 

δπλαηφηεηεο θαη ηνπο πφξνπο ηεο επηρείξεζεο. Γηα παξάδεηγκα, ε IBM 

αλαζρεδίαζε 18 ζεκαληηθέο δηαδηθαζίεο ηεο θαηεπζείαλ, φκσο νη πεξηζζφηεξεο 

επηρεηξήζεηο δελ κπνξνχλ λα επηηχρνπλ θαηλνηνκία ζε ηέηνηα έθηαζε. Οη πεγέο 

νη νπνίεο είλαη απαξαίηεηεο θαη απφ ηηο νπνίεο εμαξηάηαη ε έθηαζε ηνπ 

αλαζρεδηαζκνχ είλαη ην αλζξψπηλν δπλακηθφ πνπ έρεη ζηε δηάζεζε ηεο ε 

επηρείξεζε, ηα θεθάιαηα θαη ν ρξφλνο. 

Η ηαπηφρξνλε αιιαγή ζε πνιιαπιέο δηαδηθαζίεο κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη 

πξνβιήκαηα δηαρείξηζεο, θαζψο ε θάζε δηαδηθαζία πνπ αλαζρεδηάδεηαη, γηα 

φζν δηαξθεί ν αλαζρεδηαζκφο ηεο ζα πξέπεη λα εμαθνινπζεί λα 

«ζπλεξγάδεηαη» κε ηηο δηαδηθαζίεο πνπ πξνεγνχληαη ή έπνληαη ζηελ 
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νξγαλσηηθή δνκή θαη νη άλζξσπνη πνπ δηαρεηξίδνληαη ηελ ππφ αλαζρεδηαζκφ 

δηαδηθαζία ζα πξέπεη λα ζπλερίζνπλ λα επηθνηλσλνχλ φιν θαη πην ζπρλά γηα 

επηπιένλ νδεγίεο. Αλ ν αλαζρεδηαζκφο γίλεηαη ηαπηφρξνλα ζε πνιιέο 

δηαδηθαζίεο, ηφηε είλαη ηδηαίηεξα δχζθνιε ε επηθνηλσλία θαη ε ζπλελλφεζε πνπ 

απαηηείηαη λα ππάξρεη κεηαμχ ησλ δηαθνξεηηθψλ νκάδσλ θαη ελδερνκέλσο λα 

δεκηνπξγεζνχλ πεξηζζφηεξα πξνβιήκαηα απφ απηά πνπ ε επηρείξεζε 

πξνζπαζεί λα ιχζεη. 

Οη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο ζε πξψηε θάζε πξνβαίλνπλ ζε κηθξέο αιιαγέο 

πεξηνξηζκέλεο έθηαζεο πεηξακαηηθά, πξνθεηκέλνπ λα κάζνπλ θαη λα 

απνθηήζνπλ κηα ζρεηηθή εκπεηξία θαη ηερλνγλσζία ζην πσο δηαρεηξίδεηαη ν 

αλαζρεδηαζκφο, θαη ζηελ ζπλέρεηα πξνβαίλνπλ ζε κεγαιχηεξεο αιιαγέο. 

Οπζηαζηηθά, θάζε επηηπρεκέλε απφπεηξα αλαζρεδηαζκνχ απνηειεί πξφηππν 

γηα κειινληηθνχο αλαζρεδηαζκνχο. 

Ο Davenport ζεκεηψλεη φηη κέζα απφ εκπεηξηθή έξεπλα ζε επηρεηξήζεηο έρνπλ 

εληνπηζζεί ηέζζεξα θξηηήξηα βάζεη ησλ νπνίσλ νη επηρεηξήζεηο απνθαζίδνπλ 

θαη επηιέγνπλ πνηέο δηαδηθαζίεο ζα αλαζρεδηάζνπλ. Πξψηνλ, επηιέγνπλ 

εθείλεο ηηο δηαδηθαζίεο πνπ είλαη πην θεληξηθέο θαη πην ζεκαληηθέο γηα ηελ 

επίηεπμε ηεο επηρεηξεζηαθήο ζηξαηεγηθήο. Γεχηεξνλ, επηιέγνπλ αλάινγα κε ην 

πφζν πγηείο είλαη νη δηαδηθαζίεο. Σξίηνλ, επηιέγνπλ αλάινγα κε ηα πξνζφληα 

θαη ηηο ηθαλφηεηεο πνπ έρεη ε θάζε δηαδηθαζία θαη ηέηαξηνλ αλάινγα κε ην 

πφζν εχθνιν είλαη λα δηαρεηξηζηεί ε έθηαζε ηνπ εγρεηξήκαηνο ηνπ 

αλαζρεδηαζκνχ. 

Σν ηδαληθφ γηα θάζε επηρείξεζε είλαη λα ηελ νδεγνχλ θαη ηα ηέζζεξα απηά 

θξηηήξηα ζηελ επηινγή κηαο ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίαο. Όκσο απηφ δελ 
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ζπκβαίλεη πάληα, γη’ απηφ θαη ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο επηιέγεηαη εθείλε ε 

δηαδηθαζία πνπ ηθαλνπνηεί ην πξψην θξηηήξην, δειαδή ε δηαδηθαζία πνπ είλαη 

θξίζηκε γηα ηελ ζηξαηεγηθή πνπ έρεη επηιέμεη ε επηρείξεζε.  

Φπζηθά ην ηκήκα απηφ ηεο αλαγλψξηζεο ησλ πξνο αλαζρεδηαζκφ δηαδηθαζηψλ 

είλαη πνιχ ζεκαληηθφ θαη ε επηηπρία ηνπ θξίλεη ζε κεγάιν βαζκφ θαη ηελ 

επηηπρία ηεο ζπλνιηθήο δηαδηθαζίαο ηνπ αλαζρεδηαζκνχ. Σν αλ κηα επηρείξεζε 

ζα αληαπνθξηζεί ηθαλνπνηεηηθά ζηελ πξνζπάζεηα γηα ηελ αλαγλψξηζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ, εμαξηάηαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ ην ρξφλν θαη ηελ εκπεηξία πνπ 

έρεη ζρεηηθά κε ηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο. ΢πλήζσο, νη επηρεηξήζεηο πνπ 

έρνπλ πεξάζεη ρξφληα δνπιεχνληαο πάλσ ζηηο δηαδηθαζίεο θαη 

πεηξακαηηδφκελεο κε απηέο, έρνπλ πεξηζζφηεξεο πηζαλφηεηεο γηα κηα επηηπρή 

έθβαζε. 

Απφ ηελ ζηηγκή πνπ κηα δηαδηθαζία επηιεγεί γηα αλαζρεδηαζκφ, ε επηρείξεζε 

ζα πξέπεη λα απαληήζεη πψο ζα επηηχρεη πνζνηηθέο βειηηψζεηο ζε απηήλ θαη 

πνηά δηαθνξεηηθά εξγαιεία ζα ρξεζηκνπνηήζεη γηα λα είλαη εθηθηή απηή ε 

βειηίσζε. Παξάγνληεο φπσο, ε ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο θαη ε ηθαλφηεηα 

ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, δηαδξακαηίδνπλ πνιχ ζεκαληηθφ ξφιν ζηα 

επφκελα βήκαηα ηνπ αλαζρεδηαζκνχ, θαη ε ηθαλφηεηα απηψλ ησλ παξαγφλησλ 

κπνξνχλ λα ελδπλακψζνπλ ή λα απνδπλακψζνπλ ην ηειηθφ απνηέιεζκα. 

5.4.1.3. Καηαλφεζε θαη Μέηξεζε ησλ Τπαξρνπζψλ 
Γηαδηθαζηψλ 

Δίλαη ζεκαληηθφ γηα ηελ νκάδα ησλ αλζξψπσλ πνπ ζα αλαιάβνπλ λα 

αλαζρεδηάζνπλ ηηο δηαδηθαζίεο, λα θαηαλνήζνπλ πξψηα ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο 
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θαη ηε θηινζνθία ησλ δηαδηθαζηψλ κε ηηο νπνίεο ιεηηνπξγνχζε ε επηρείξεζε. 

Τπάξρνπλ ηνπιάρηζηνλ ηέζζεξηο ιφγνη, πνπ παξνπζηάδνληαη παξαθάησ, γηα 

ηνπο νπνίνπο ην ζηάδην ηεο θαηαλφεζεο ησλ ππαξρνπζψλ δηαδηθαζηψλ είλαη 

ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ. 

 Η θαηαλφεζε θαη ε πεξηγξαθή ησλ ππαξρνπζψλ δηαδηθαζηψλ είλαη 

ηδηαίηεξα ζεκαληηθή γηα ηελ ίδηα ηελ νκάδα πνπ ζα αλαιάβεη λα θέξεη εηο 

πέξαο ηελ καθξνρξφληα πξνζπάζεηα ηνπ αλαζρεδηαζκνχ θαη λα ηεο 

θαηλνηνκίαο. Μνληέια θαη θείκελα ζρεηηθά κε ηηο ηζρχνπζεο δηαδηθαζίεο 

ζπκβάινπλ ψζηε νη άλζξσπνη πνπ απνηεινχλ ηελ νκάδα ηνπ 

αλαζρεδηαζκνχ λα απνθηήζνπλ κηα θνηλή αίζζεζε ζρεηηθά κε ηελ 

θαηάζηαζε πνπ επηθξαηεί ζηηο δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο θαη ηα 

πξνβιήκαηα πνπ ελδερνκέλσο ππάξρνπλ  ζε απηέο. 

 ΢ηηο πεξηζζφηεξεο ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο νη δηαδηθαζίεο είλαη αξθεηά 

κεγάιεο θαη ζχλζεηεο ψζηε εθ ησλ πξαγκάησλ είλαη αδχλαηνλ ζηελ νκάδα 

αλαζρεδηαζκνχ λα πξνρσξήζεη ζηε δεκηνπξγία λέσλ δηαδηθαζηψλ, ρσξίο 

ηελ θαηαλφεζε ησλ παιαηψλ. 

 Η θαηαλφεζε ησλ παιαηψλ δηαδηθαζηψλ ζπλεπάγεηαη θαη ηαπηφρξνλε 

θαηαλφεζε ησλ πξνβιεκάησλ πνπ είραλ πξνθχςεη απφ ηελ εθαξκνγή 

ηνπο θαη ηα νπνία ζα πξέπεη λα ιπζνχλ ή λα απνθεπρζνχλ κε ηε 

δεκηνπξγία ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ. 

 Μέζσ ηεο δηαδηθαζίαο ηεο θαηαλφεζεο, ε νκάδα αλαζρεδηαζκνχ έρεη ηε 

δπλαηφηεηα λα θάλεη κηα πην ιεπηνκεξή κέηξεζε ησλ ελεξγεηψλ πνπ 

απαηηνχληαη γηα ηελ νινθιήξσζε ηνπ εγρεηξήκαηνο θαη άξα κε απηφ ηνλ 

ηξφπν απνθηάεη κηα θαιχηεξε αίζζεζε ησλ ρξφλσλ πνπ απαηηνχληαη γηα 

λα δεκηνπξγεζνχλ νη λέεο δηαδηθαζίεο θαζψο θαη ηνπ θφζηνπο πνπ ζα 

πξέπεη λα θαηαβάιεη ε επηρείξεζε. 

΢ε απηφ ην ζηάδην, ε νκάδα ησλ αλζξψπσλ πνπ είλαη επηθνξηηζκέλε κε ην 

έξγν ηνπ αλαζρεδηαζκνχ, ζα πξέπεη λα αθνινπζήζεη κηα ζεηξά απφ ελέξγεηεο, 

μεθηλψληαο απφ ηελ πεξηγξαθή ησλ ηξερνπζψλ δηαδηθαζηψλ. Η πεξηγξαθή 

απηή δίλεη ην ζεκαληηθφ πιενλέθηεκα ζηελ νκάδα αλαζρεδηαζκνχ λα 
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επηθνηλσλεί ζε φξνπο δηαδηθαζηψλ. ΢πλήζσο, νη εξγαδφκελνη κηαο επηρείξεζεο 

κπνξεί λα κελ έρνπλ εμεηάζεη πνηέ πξηλ ηελ επηρείξεζε ηνπο ζε φξνπο 

δηαδηθαζηψλ κέρξη ηελ ζηηγκή ηνπ αλαζρεδηαζκνχ. ΢ίγνπξα είλαη κηα ζεκαληηθή 

γλψζε, ε νπνία είλαη απαξαίηεηε εηδηθά γηα εθείλνπο πνπ ζα πξέπεη λα 

απνηππψζνπλ ην φξακα ηεο επηρείξεζεο ζε φξνπο δηαδηθαζηψλ. 

Η επφκελε ελέξγεηα ζηελ νπνία ζα πξέπεη λα πξνβνχλ είλαη ε κέηξεζε ησλ 

παιηψλ δηαδηθαζηψλ ζε φξνπο ζηφρσλ πνπ έρνπλ ηεζεί γηα ηηο λέεο 

δηαδηθαζίεο. Γειαδή, εάλ ν ζηφρνο πνπ έρεη ηεζεί ζηα πιαίζηα ηνπ 

αλαζρεδηαζκνχ είλαη ε κείσζε ηνπ νηθνλνκηθνχ θφζηνπο ή ηνπ ρξφλνπ πνπ 

απαηηείηαη γηα ηελ εθηέιεζε ησλ δηαδηθαζηψλ, ηφηε νη παιηέο δηαδηθαζίεο ζα 

πξέπεη λα απνηηκεζνχλ θαη λα κεηξεζνχλ σο πξνο απηά ηα κεγέζε. Έηζη, ε 

νκάδα αλαζρεδηαζκνχ κπνξεί λα θαηαιάβεη ην κέγεζνο ησλ αιιαγψλ πνπ ζα 

πξέπεη λα θάλεη ψζηε λα επηηεπρζεί ν ζηφρνο πνπ έρεη ηεζεί γηα ηηο λέεο 

δηαδηθαζίεο. Δπηπιένλ, ζα πξέπεη λα εθηηκεζνχλ νη ππάξρνπζεο δηαδηθαζίεο 

θαη λα ζπγθξηζνχλ κε ηηο λέεο πνπ ζα πξνθχςνπλ, ζε φηη αθνξά ηηο 

ζπκπεξηθνξέο, ην θιίκα θαη ηε θηινζνθία πνπ έρνπλ. Με απηή ηελ ζχγθξηζε 

κπνξεί λα θαηαλνεζνχλ θαιχηεξα νη πεγέο ησλ πξνβιεκάησλ πνπ ππήξραλ 

ζηηο παιηέο δηαδηθαζίεο θαη νη δπζιεηηνπξγίεο πνπ πξνέθππηαλ ηφζν κεηαμχ 

ησλ ππαιιήισλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ ίδηα δηαδηθαζία, φζν θαη κεηαμχ ησλ 

ππαιιήισλ δηαθνξεηηθψλ δηαδηθαζηψλ. 

Οπζηαζηηθά, κε απηέο ηηο δχν ηειεπηαίεο ζπγθξίζεηο, ε νκάδα αλαζρεδηαζκνχ 

θάλεη κηα  «αθηηλνγξαθία» ησλ παιηψλ δηαδηθαζηψλ, ψζηε λα εληνπίζεη θαη ηελ 

παξακηθξή ιεπηνκέξεηα πνπ ζα κπνξνχζε λα θαλεί ρξήζηκε γηα ηελ 

νηθνδφκεζε ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ. Μέζσ απηψλ ησλ κεηξήζεσλ κπνξεί λα 
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αλαγλσξίζεη ηα πξνβιήκαηα πνπ ππήξραλ, φπσο επίζεο θαη λα ππνδείμεη 

θάπνηεο νξηαθέο βειηηψζεηο βξαρππξφζεζκνπ νξίδνληα, νη νπνίεο κπνξνχλ λα 

ιεηηνπξγήζνπλ κέρξη λα νινθιεξσζεί  ν αλαζρεδηαζκφο θαη λα κπνπλ ζε 

ιεηηνπξγία νη λέεο δηαδηθαζίεο. 

΢ε απηφ ην πιαίζην ηεο θαηαλφεζεο ησλ ππαξρνπζψλ δηαδηθαζηψλ ε νκάδα 

αλαζρεδηαζκνχ ζα πξέπεη λα εθηηκήζεη θαη ηελ ππάξρνπζα αμηνπνίεζε πνπ 

θάλνπλ νη δηαδηθαζίεο, ησλ ιχζεσλ πνπ πξνηείλνληαη απφ ηελ ηερλνινγία ηεο 

πιεξνθνξηθήο. Θα πξέπεη δειαδή λα εμεηάζεη επηπιένλ, κε πνηά εξγαιεία νη 

ηζρχνπζεο δηαδηθαζίεο θέξλνπλ ηα απνηειέζκαηα πνπ είρε ε επηρείξεζε κέρξη 

ηψξα, θαη πφζν εμειηγκέλεο είλαη νη δηαδηθαζίεο ηεο ζε ζέκαηα ηερλνινγίαο. 

Αληίζηνηρα, πξέπεη λα εθηηκήζεη ηελ ηζρχνπζα νξγαλσηηθή δνκή, δειαδή κε 

πνηφ αλζξψπηλν δπλακηθφ, πνηέο εηδηθφηεηεο θαη πνηέο νξγαλσηηθέο ηθαλφηεηεο 

ιεηηνπξγεί ε επηρείξεζε. Οπζηαζηηθά, ζε απηφ ην ζηάδην ε νκάδα 

αλαζρεδηαζκνχ πξέπεη λα απνθηήζεη κηα ζπλνιηθή θαη ιεπηνκεξή γλψζε γηα 

ηε ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο φια ηα πξνεγνχκελα ρξφληα.  

Πνιιέο επηρεηξήζεηο αλαγθάδνληαη λα θάλνπλ παξάιιεια κηθξέο, νξηαθέο 

βειηηψζεηο ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπο θαη ζπγρξφλσο λα αλαπηχζζνπλ ηηο λέεο, 

θαηλνηφκεο δηαδηθαζίεο. ΢ε απηέο ηηο πεξηπηψζεηο κπνξεί λα ππάξρνπλ δχν 

δηαθνξεηηθέο νκάδεο νη νπνίεο δνπιεχνπλ παξάιιεια, ε κία αζρνιείηαη κε ηνλ 

αλαζρεδηαζκφ θαη ε άιιε εθαξκφδεη θάπνηεο αιιαγέο ζηηο ππάξρνπζεο 

δηαδηθαζίεο αλάινγα κε ηα πνξίζκαηα ηεο πξψηεο νκάδαο. 

΢πγρξφλσο, ε δεχηεξε νκάδα κεηαθέξεη ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ 

απφ ηελ εθαξκνγή ησλ αιιαγψλ πνπ γίλνληαη ζηελ νκάδα αλαζρεδηαζκνχ, 
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ψζηε λα αλαπξνζαξκφδεη αλ ρξεηάδεηαη θάπνηα ζεκεία ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ. 

Απηφο ν παξάιιεινο ηξφπνο εξγαζίαο, πξνζθέξεη ζηελ επηρείξεζε κηα 

κεγαιχηεξε αζθάιεηα ζρεηηθά κε ηελ επηηπρία ηνπ αλαζρεδηαζκνχ, θαζψο ε 

κεηάβαζε ζηηο λέεο δηαδηθαζίεο γίλεηαη, νπζηαζηηθά, κε κηθξά βήκαηα. Όκσο, 

απαηηεί απφ ηελ άιιε πιεπξά θαιή δηαρείξηζε ησλ δχν νκάδσλ πνπ 

εξγάδνληαη παξάιιεια θαη πνιχ θαιή επηθνηλσλία κεηαμχ ηνπο, θαζψο νη 

ελέξγεηεο ηεο κηαο επεξεάδνπλ ηε δνπιεηά ηεο άιιεο. 

΢ε απηφ ην ζεκείν είλαη ζεκαληηθφ λα αλαθεξζεί φηη, απηφ ην ζηάδην ηεο 

θαηαλφεζεο εμαξηάηαη πνιχ απφ ηελ κέζνδν νηθνδφκεζεο ησλ λέσλ 

δηαδηθαζηψλ πνπ ζα αθνινπζήζεη ε επηρείξεζε. Έρνπλ εκθαληζηεί 

δηαθνξεηηθέο κέζνδνη, νη νπνίεο δηαθέξνπλ κεηαμχ ηνπο σο πξνο ηνλ ζηφρν, 

ηα εξγαιεία πνπ ρξεζηκνπνηνχλ θαη σο πξνο ηα κέζα γηα ηελ επίηεπμε ηεο 

βειηίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ. Μηα κέζνδνο είλαη απηή πνπ βαζίδεηαη ζηελ 

θνζηνιφγεζε ησλ δηαθφξσλ ελεξγεηψλ πνπ πξνβιέπνληαη απφ ηηο 

δηαδηθαζίεο. Ο απνθιεηζηηθφο ζηφρνο ηνπ αλαζρεδηαζκνχ ζε απηή ηελ 

πεξίπησζε είλαη ε κείσζε ηνπ θφζηνπο. Οπζηαζηηθά, επηδηψθεη ηε δεκηνπξγία 

ηέηνησλ δηαδηθαζηψλ πνπ λα επηηξέπνπλ ηελ παξαγσγή ηνπ πξντφληνο ή ηελ 

εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε κε φζν ην δπλαηφλ ρακειφηεξν θφζηνο. 

΢ην αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ ησλ ηειεπηαίσλ δεθαεηηψλ, βέβαηα ε επηηπρία 

θαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα κηαο επηρείξεζεο θξίλεηαη ζε πνιιά πεξηζζφηεξα 

ζεκεία απφ ην θφζηνο ηεο. ΢ήκεξα ηα ζηειέρε πνπ δηνηθνχλ κηα επηρείξεζε ζα 

πξέπεη λα ιακβάλνπλ ππφςε ηνπο πνιχ πεξηζζφηεξνπο κε-νηθνλνκηθνχο 

παξάγνληεο, φπσο ε πνηφηεηα, ε επειημία θαη ν ρξφλνο ζηελ αγνξά. Γη’ απηφ 

αθξηβψο ην ιφγν, πνιχ ιίγεο επηρεηξήζεηο πνπ έρνπλ ζέζεη σο ζηφρν ησλ 
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αιιαγψλ ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπο ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο, έρνπλ επηηχρεη κηα 

ξηδηθή αλαδηάξζξσζε ηνπο. 

Μηα άιιε κέζνδνο, αξθεηά φκνηα κε ηελ πξνεγνχκελε, είλαη εθείλε πνπ 

βαζίδεηαη ζηελ αλάιπζε ηεο αμίαο πνπ πξνθχπηεη απφ ηηο δηαδηθαζίεο. 

Οπζηαζηηθά, είλαη κηα αλάιπζε ηνπ θφζηνπο πνπ επηβαξχλεη ηελ επηρείξεζε ζε 

ζρέζε κε ην φθεινο πνπ απνθνκίδεη απφ θάζε δηαδηθαζία. Καη ζε απηή ηε 

κεζνδνινγία, δίλεηαη ηδηαίηεξε έκθαζε ζην λα κεηξεζεί ην αθξηβέο θφζηνο πνπ 

έρνπλ θάπνηεο δξαζηεξηφηεηεο ηεο επηρείξεζεο. Υξεζηκνπνηήζεθε θαηά θχξην 

ιφγν ηηο δεθαεηίεο ηνπ ’70 θαη ’80, ρσξίο ηδηαίηεξα θαιά απνηειέζκαηα. 

Παίξλνληαο σο βάζε ηηο ηζρχνπζεο δηαδηθαζίεο, εθηηκά ηνλ ρξφλν θαη ην 

θφζηνο πνπ απαηηεί θάζε δξαζηεξηφηεηα, ελψ ηαπηφρξνλα απνηηκψληαη νη ίδηεο 

δξαζηεξηφηεηεο σο πξνο ηε ρξεζηκφηεηα πνπ παξέρνπλ ζε εζσηεξηθνχο θαη 

εμσηεξηθνχο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο. Γξαζηεξηφηεηεο πνπ πξνζθέξνπλ 

κηθξφηεξν φθεινο απφ ην θφζηνο κε ην νπνίν επηβαξχλνπλ, είλαη ππνςήθηεο 

γηα θαηάξγεζε. 

Σν ζεκαληηθφηεξν πξφβιεκα κε ηελ ζπγθεθξηκέλε κέζνδν είλαη φηη δίλεη ιχζε 

κφλν γηα έλα ζπγθεθξηκέλν πξφβιεκα, απηφ γηα ην νπνίν έρεη ζρεδηαζηεί θαη 

δελ έρεη θαλέλα πεξηζψξην επειημίαο. Δπεηδή δελ δεκηνπξγεί θαλέλα 

κεραληζκφ γηα ζπλερή θαη ζηαζεξή βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ, νη επηρεηξήζεηο 

πνπ έρνπλ αμηνπνηήζεη απηή ηελ κέζνδν, νπζηαζηηθά, δίλνπλ κηα πνιχ 

βξαρππξφζεζκε ιχζε ζην πξφβιεκα ηνπο, γεγνλφο πνπ ηηο αλαγθάδεη λα 

πξνβνχλ ζε λέεο αιιαγέο κέζα ζηα επφκελα δχν ρξφληα. Η κέζνδνο ηεο 

αλάιπζεο ηεο αμίαο ησλ δηαδηθαζηψλ έρεη ην βαζηθφ κεηνλέθηεκα φηη δελ 
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πξνζαξκφδεηαη ζηηο εμειίμεηο θαη νη ιχζεηο πνπ δίλεη ρξήδνπλ ζπρλήο 

αληηθαηάζηαζεο.  

Μηα ηξίηε κέζνδνο γηα ηε δεκηνπξγία θαηλνηφκσλ δηαδηθαζηψλ είλαη εθείλε πνπ 

βαζίδεηαη ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. Ο ζηφρνο απηήο ηεο κεζφδνπ είλαη ε 

ζπλερήο βειηίσζε κηαο ή θαη φισλ ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο επηρείξεζεο ζε φξνπο 

θφζηνπο, ρξφλνπ αιιά θαη πνηφηεηαο. Γηα ηελ αλάιπζε ηεο πνηφηεηαο 

ρξεζηκνπνηνχληαη κηα ζεηξά απφ εξγαιεία φπσο ιεπηνκεξήο αλάιπζε ησλ 

ππαξρνπζψλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ ξνψλ απφ ηηο νπνίεο απηέο απνηεινχληαη, 

δηαγξάκκαηα ηα νπνία αληηθαηνπηξίδνπλ ηηο δηαδηθαζίεο θαη ηα φξηα απηψλ ησλ 

δηαδηθαζηψλ θαζνξίδνπλ θαη ηελ θιίκαθα ησλ βειηησηηθψλ θηλήζεσλ πνπ 

πξέπεη λα γίλνπλ. Παξάιιεια, δίλεηαη ηδηαίηεξε έκθαζε ζηνλ ηξφπν πνπ 

ζπγθξνηνχληαη νη νκάδεο πνπ δνπιεχνπλ ηνλ αλαζρεδηαζκφ, θαζψο θαη ζηελ 

εθαξκνγή κεζφδσλ ψζηε λα βειηηψλεηαη ζπλερψο θαη ην θιίκα θαη ην πλεχκα 

πνπ επηθξαηεί ζηελ επηρείξεζε, θαζψο ζεσξείηαη αλαπφζπαζην θνκκάηη ηνπ 

εγρεηξήκαηνο. Με ηελ κέζνδν απηή γίλεηαη κηα ζπλνιηθή δηαρείξηζε ηεο 

πνηφηεηαο ηεο επηρείξεζεο θαη αμηνπνηνχληαη φιεο νη παξάκεηξνη πνπ ηελ 

επεξεάδνπλ. 

Μηα ελαιιαθηηθή κέζνδνο γηα ηε δεκηνπξγία θαηλνηφκσλ δηαδηθαζηψλ είλαη 

εθείλε πνπ έρεη σο βάζε ηεο ηα ζπζηήκαηα πιεξνθνξηθήο. ΢ηφρνο είλαη ε 

νηθνδφκεζε ελφο ζπζηήκαηνο πνπ λα δηαπεξλά φιε ηελ γξακκή δηαδηθαζηψλ. 

Πξνθεηκέλνπ λα γίλεη απηφ πξαγκαηηθφηεηα, πεξηγξάθνληαη αλαιπηηθά νη 

ηξέρνπζεο θαη νη κειινληηθέο δηαδηθαζίεο, φπσο έρνπλ πξνθχςεη απφ ηε 

δεκηνπξγία ηνπ επηρεηξεζηαθνχ νξάκαηνο. Πξφθεηηαη νπζηαζηηθά γηα κηα 

αλάιπζε ζπζηεκάησλ. 
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5.4.1.4. Αλαγλψξηζε ησλ Δξγαιείσλ Σερλνινγίαο 
Πιεξνθνξηθήο 

Ο Davenport ζηε κεζνδνινγία πνπ πξνηείλεη δίλεη ηδηαίηεξε έκθαζε ζην ξφιν 

ηεο ηερλνινγίαο ηεο πιεξνθνξηθήο. Οπνηνζδήπνηε κπνξεί λα αληηιεθζεί φηη ε 

ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο κπνξεί λα δηαδξακαηίζεη έλαλ ζεκαληηθφ ξφιν 

γηα ηε βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ, ηελ εηζαγσγή θαηλνηνκηψλ ζηελ επηρείξεζε 

θαη θαηά ζπλέπεηα κείσζε ηνπ θφζηνπο θαη ηνπ ρξφλνπ ησλ δηαδηθαζηψλ θαη 

ζπλνιηθή βειηίσζε ηεο επηρείξεζεο. Δίλαη δηαδεδνκέλε ε άπνςε φηη ε 

ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο έξρεηαη λα πξνζηεζεί κεηά ηνλ ζρεδηαζκφ ησλ 

λέσλ δηαδηθαζηψλ πξνθεηκέλνπ λα βειηηψζεη ηα απνηειέζκαηα πνπ απηέο είλαη 

ζρεδηαζκέλεο γηα λα θέξνπλ. 

Ιζηνξηθά ζε φιεο ηηο επηρεηξήζεηο, ε ηερλνινγία έρεη ρξεζηκνπνηεζεί σο ν πην 

άκεζνο ηξφπνο ελίζρπζεο ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο επηρείξεζεο. 

΢πλεπψο, κηα ζπλεζηζκέλε νκάδα αλαζρεδηαζκνχ, πξψηα ζρεδηάδεη ηηο λέεο 

δηαδηθαζίεο θαη κεηά πξνζζέηεη ζηα ζρέδηα απηά ηελ ηερλνινγία, πξνθεηκέλνπ 

λα ελδπλακψζεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα. Ο ζηφρνο ελφο κεραληθνχ 

πιεξνθνξηθήο είλαη λα πεξηγξάςεη κηα ήδε ζρεδηαζκέλε δηαδηθαζία ζε φξνπο 

πιεξνθνξηθήο έηζη ψζηε έλα ζχζηεκα λα κπνξεί γξήγνξα λα ζρεδηαζηεί ψζηε 

λα ππνζηεξίμεη ηα ζρέδηα ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ.  

Παξάιιεια, φκσο ε ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο κπνξεί λα ζπκβάιεη θαη ε 

ίδηα ζηελ δεκηνπξγία ησλ θαηλνηφκσλ δηαδηθαζηψλ. Μπνξεί δειαδή λα 

πξνεγεζεί ησλ ζρεδίσλ ησλ δηαδηθαζηψλ. ΢ηηο ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο, 

βιέπνπκε φιν θαη πην ζπρλά φηη ηα επηηεχγκαηα ηεο ηερλνινγίαο κπνξνχλ λα 

απνηειέζνπλ απφ κφλα ηνπο ηελ αθνξκή γηα λα μεθηλήζεη κηα δηαδηθαζία 
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αλαζρεδηαζκνχ. Απηφ είλαη ινγηθφ λα ζπκβαίλεη, θαζψο ε ηερλνινγία ζέηεη ηα 

φξηα ηνπ αλαζρεδηαζκνχ, δειαδή δίλεη ζηελ νκάδα αλαζρεδηαζκνχ ηηο 

επθαηξίεο θαη ηηο δπλαηφηεηεο πνπ έρεη αιιά ηεο θαζνξίδεη επίζεο θαη ηα φξηα 

κέζα ζηα νπνία κπνξεί λα θηλεζεί, ηνπο πεξηνξηζκνχο πνπ έρεη. Άιισζηε, ην 

λα κελ ζπκπεξηιακβάλεη θάπνηνο ηελ ηερλνινγία πξηλ ηνλ ζρεδηαζκφ ησλ 

λέσλ δηαδηθαζηψλ, είλαη ζαλ λα αγλνεί έλα ζεκαληηθφ παξάγνληα ηεο 

δηαδηθαζίαο θαη λα ράλεη έλα ζεκαληηθφ πιενλέθηεκα γηα ηε βειηίσζε ηεο 

επηρείξεζεο ηνπ. 

΢ήκεξα πνπ νη εμειίμεηο ζηνλ ρψξν ηεο πιεξνθνξηθήο ηξέρνπλ κε απίζηεπηα 

γξήγνξνπο ξπζκνχο, γηα ηηο πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο ην αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα ζηελ αγνξά θξίλεηαη απφ ην πνηά ζα πξνιάβεη λα εμειίμεη πην 

γξήγνξα ηηο δηαδηθαζίεο ηεο θαη λα ζπκπεξηιάβεη πεξηζζφηεξα ηερλνινγηθά 

επηηεχγκαηα. ΢πλεπψο, είλαη πνιχ ινγηθφ πιένλ, ζχκθσλα κε ηνλ Davenport, 

ε ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο λα πξνεγείηαη ησλ ζρεδηαζκψλ γηα ηηο λέεο 

δηαδηθαζίεο, λα ζπκβάιεη δειαδή ζηελ νηθνδφκεζε ηνπο αιιά θαη λα έπεηαη 

απηψλ, λα ζπκβάιεη δειαδή ζηελ θαιχηεξε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπο θαη ηελ 

ζπλερή βειηίσζε ηνπο. 

΢ηνλ πίλαθα πνπ παξαηίζεηαη παξαθάησ θαίλεηαη ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ε 

ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο παξέρεη επθαηξίεο γηα ηε βειηίσζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ. Οη επθαηξίεο απηέο πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ αμηνπνίεζε ηεο 

πιεξνθνξηθήο κπνξνχλ λα θαηεγνξηνπνηεζνχλ, ζχκθσλα κε ηνλ Davenport, 

φπσο θαίλεηαη παξαθάησ, αλάινγα κε ηνλ ζηφρν πνπ επηηπγράλνπλ ζε φηη 

αθνξά ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο, ηνπ ρξφλνπ θαη ηελ πνηφηεηα πνπ πξνθχπηεη 

κεηά ηε ρξήζε. 
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Ιθαλφηεηα Οξγαλσηηθέο επηπηψζεηο/πιενλεθηήκαηα 

Γηαδηθαζηηθά  Η ηερλνινγία ηεο Πιεξνθνξηθήο κπνξεί λα κεηαηξέςεη 

ηηο κε-δνκεκέλεο δηαδηθαζίεο ζε  πξνγξακκαηηζκέλεο 

δηαδηθαζίεο 

Γεσγξαθηθά  

 

Η ηερλνινγία ηεο Πιεξνθνξηθήο κπνξεί λα κεηαθέξεη 

πιεξνθνξία γξήγνξα θαη εχθνια ζε κεγάιεο 

απνζηάζεηο, επηηξέπνληαο ηεο λα είλαη αλεμάξηεηε 

απφ ηελ απφζηαζε 

Απηνκαηνπνίεζε Η ηερλνινγία ηεο Πιεξνθνξηθήο κπνξεί λα 

αληηθαηαζηήζεη ή λα κεηψζεη ηελ αλζξψπηλε εξγαζία 

ζε κηα δηαδηθαζία 

Αλαιπηηθά Η ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο κπνξεί λα θέξεη εηο 

πέξαο κεζφδνπο πνιχπινθεο θαη αλαιπηηθέο ζε κηα 

δηαδηθαζία 

Πιεξνθνξηαθά Η ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο κπνξεί λα θέξεη εηο 

πέξαο ηεξάζηηα πνζά ή θαζπζηεξεκέλεο 

πιεξνθνξίεο, κέζα ζε κηα δηαδηθαζία 

Αιιεινπρία Η ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο κπνξεί λα επηθέξεη 

αιιαγέο ζηελ αιιεινπρία ησλ απνζηνιψλ ζε κηα 

δηαδηθαζία, ζπρλά επηηξέπνληαο πνιιαπιέο 

απνζηνιέο λα δνπιεχνπλ ηαπηφρξνλα 
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Ιθαλφηεηα Οξγαλσηηθέο επηπηψζεηο/πιενλεθηήκαηα 

Γηαρείξηζε ηεο 

γλψζεο 

Η ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο επηηξέπεη ηελ 

ζχιιεςε θαη δηάδνζε ηεο γλψζεο θαη ηελ εμεηδίθεπζε 

κε ζθνπφ ηελ αλαβάζκηζε ηεο δηαδηθαζίαο 

Παξαθνινχζεζε Η ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο επηηξέπεη ηελ 

ιεπηνκεξεηαθή παξαθνινχζεζε ηεο θαηάζηαζεο ησλ 

ζηφρσλ, ησλ εηζξνψλ θαη ησλ εθξνψλ 

Δπηθνηλσλία κεηαμχ 

δηαθνξεηηθψλ κεξψλ 

Η ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηεζεί γηα λα ελψζεη δχν κέξε ζε κηα 

δηαδηθαζία, ηα φπνηα ππφ άιιεο ζπλζήθεο ζα έπξεπε 

λα επηθνηλσλνχλ κε ελδηάκεζνπο (εζσηεξηθνχο ή 

εμσηεξηθνχο) 

Πίλαθαο 5-2   Αμηνπνίεζε ηεο Πιεξνθνξηθήο από ηνλ Davenport 

5.4.1.5. Αλάπηπμε Πξνηχπσλ 

Η δξαζηεξηφηεηα ηνπ αλαζρεδηαζκνχ είλαη ζε κεγάιν βαζκφ ζέκα ηεο 

χπαξμεο κηαο νκάδαο έμππλσλ θαη δεκηνπξγηθψλ αλζξψπσλ πνπ εμεηάδνπλ 

ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ζπιιέγνληαη ζε πξνεγνχκελεο θάζεηο θαη είλαη ζε ζέζε 

λα ζπλζέζνπλ κηα λέα δηαδηθαζία. Τπάξρνπλ ηερληθέο πνπ δηεπθνιχλνπλ ηε 

δηαδηθαζία, αιιά ε επηηπρία ή ε απνηπρία ηεο πξνζπάζεηαο, νθείιεηαη ζε 

ζπγθεθξηκέλνπο αλζξψπνπο. 
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 Η επηινγή ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ νκάδα ηνπ ζρεδηαζκνχ ηεο δηαδηθαζίαο 

ζα πξέπεη λα γίλεη κε δπν θξηηήξηα, ην ζρεδηαζκφ θαη ηελ πινπνίεζε. Πξέπεη 

λα επηηεπρζεί ηζνξξνπία κεηαμχ ησλ κειψλ ηεο νκάδαο ψζηε λα κπνξνχλ λα 

πξνζθέξνπλ ηηο πην δεκηνπξγηθέο θαη θαηλνηφκεο δηαδηθαζίεο θαη παξάιιεια 

λα κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ λα εμαζθαιηζηεί ε εθαξκνγή ηνπο.  

Αλ θαη ζηηο πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο, ηα άηνκα πνπ ζπκκεηείραλ ζηε 

δηαδηθαζία ηεο δεκηνπξγίαο ηνπ επηρεηξεζηαθνχ νξάκαηνο ζα ζπκκεηάζρνπλ 

θαη ζηε θάζε ζρεδηαζκνχ, είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ νη ππάιιεινη πνπ ζα 

ιάβνπλ κέξνο ζηε λέα δηαδηθαζία λα αηζζάλνληαη φηη εθπξνζσπνχληαη θαηά ηε 

δηάξθεηα ηεο ηειεπηαίαο θάζεο. Η νκάδα ηεο θάζε ηνπ ζρεδηαζκνχ πξέπεη λα 

πεξηιακβάλεη άηνκα θιεηδηά απφ φια ηα ηκήκαηα πνπ εκπιέθνληαη ζηελ λέα 

δηαδηθαζία 

Σα ζεκεία θιεηδηά πνπ πξέπεη λα ζηνρεχζεη ε νκάδα ζρεδηαζκνχ είλαη: 

 ΢πλεδξίεο θαηαηγηζκνχ ηδεψλ (brainstorming) Ο ζρεδηαζκφο ηεο 

θαηλνηνκίαο πινπνηείηαη θαιχηεξα κέζα απφ ζε κηα ζεηξά ζπλεδξηψλ 

θαηαηγηζκνχ ηδεψλ (brainstorming), φπνπ ελζαξξχλεηαη ε ζπκκεηνρή φισλ 

ησλ κειψλ ηεο νκάδαο αλεμάξηεηα απφ ηνπο ξφινπο θαη ηηο ζρέζεηο ηνπο 

κέζα ζηελ επηρείξεζε. Έκθαζε δίλεηαη ζηελ παξαγσγή ηδεψλ κέζα ζε κηα 

κε επηθξηηηθή αηκφζθαηξα. Κάζε ηδέα ζα πξέπεη λα εμεηάδεηαη ψζηε νη 

ζπκκεηέρνληεο λα αηζζάλνληαη ζίγνπξνη φηη κπνξνχλ λα κνηξαζηνχλ ηηο 

ζθέςεηο ηνπο θαη δελ ππάξρεη θίλδπλνο λα επηθξηζνχλ. Ο ζηφρνο είλαη ε 

αλάπηπμε δεκηνπξγηθψλ, αιιά θαη ξεαιηζηηθψλ, ηδεψλ γηα ηε λέα 

δηαδηθαζία, ιακβάλνληαο ππφςε ην επηρεηξεζηαθφ φξακα, ηελ θαηαιπηηθή 



Νίθαηλα Βαζηιηθή 

101 | ΢ ε ι ί δ α  

αιιαγή αιιά θαη ηε ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε ησλ γλψζεσλ πνπ 

αλαπηχρζεθαλ ζηηο πξνεγνχκελεο θάζεηο. 

 Αμηνιφγεζε ζθνπηκφηεηαο, θηλδχλσλ θαη νθέινπο ησλ ελαιιαθηηθψλ 

ιχζεσλ θαη επηινγή πξνηηκψκελεο δηαδηθαζίαο. Οη ζπκκεηέρνληεο πξέπεη 

λα έρνπλ πιήξε γλψζε ηνπ επηρεηξεζηαθνχ νξάκαηνο γηα ηε δηαδηθαζία, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ ζηφρσλ φζνλ αθνξά ηελ επίδνζε θαη ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο δηαδηθαζίαο θαη λα γλσξίδνπλ ηηο δπλαηφηεηεο θαη ηνπο 

πεξηνξηζκνχο, ηφζν ηεο ηερλνινγίαο φζν θαη ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. 

Θα πξέπεη επίζεο λα γλσξίδνπλ ηνπιάρηζηνλ ηηο γεληθέο παξακέηξνπο 

απφδνζεο ηεο ηξέρνπζαο δηαδηθαζίαο. 

 Πξνηππνπνίεζε ηεο λέαο δηαδηθαζίαο. Η αλάπηπμε ελφο πξνηχπνπ είλαη 

έλαο ηξφπνο γηα ηελ πξνζνκνίσζε θαη δνθηκή ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο λέαο 

δηαδηθαζίαο. Δίλαη κηα επαλαιεπηηθή δηαδηθαζία θαηά ηελ νπνία γίλεηαη 

πξνζαξκνγή ηεο λέαο δνκήο ηεο δηαδηθαζίαο ζηελ επηρεηξεζηαθή δνκή 

μαλά θαη μαλά. Σν κνληέιν καο είλαη κηα κηθξήο θιίκαθαο, ιεηηνπξγηθή 

έθδνζε ηεο λέαο δηαδηθαζίαο πνπ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα λα 

εμεηάζεη δηάθνξεο πηπρέο ηνπ ζρεδηαζκνχ ηεο. Απηφ ην είδνο ηνπ 

πξνηχπνπ είλαη γλσζηφ σο «νξγαλσηηθφ κνληέιν». 

Γελ ππάξρεη θαλέλαο ηξφπνο λα πξνβιέςνπκε ηηο επηπηψζεηο ηεο 

αλαζρεδηαζκέλεο δηαδηθαζίαο ζηελ επηρείξεζε κε απφιπηε αθξίβεηα. Ο 

ζηφρνο ηεο πξνηππνπνίεζεο είλαη λα δηακνξθψζεη ζηαδηαθά ην 

νξγαλσηηθφ πεξηβάιινλ ή, ελαιιαθηηθά, λα αλαζεσξήζεη ηελ ηερλνινγία. Η 

πξνηππνπνίεζε πξέπεη λα ζεσξείηαη σο κηα καζεζηαθή δξαζηεξηφηεηα 

απφ ηνπο ζρεδηαζηέο ηεο δηαδηθαζίαο θαη ηνπο ρξήζηεο. Πνιιέο 

επαλαιήςεηο κπνξεί λα είλαη απαξαίηεηεο ψζηε λα επηηεπρζεί ην επηζπκεηφ 
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απνηέιεζκα. ΢ε θακία πεξίπησζε ε επαλάιεςε ηεο δηαδηθαζίαο δελ 

πξέπεη λα ζεσξεζεί σο απνηπρία. 

 Αλάπηπμε κηαο ζηξαηεγηθήο κεηάβαζεο ζηε λέα δηαδηθαζία.Έρνληαο 

ζρεδηαζηεί θαη δνθηκαζηεί ε πξφηππε δηαδηθαζία ε επηρείξεζε 

αληηκεησπίδεη ηε κεγάιε πξφθιεζε ηεο κεηάβαζεο ζην ξηδηθά λέν ζρέδην. 

Αλ ε λέα δηαδηθαζία είλαη ξηδηθά δηαθνξεηηθή ε επηρείξεζε κπνξεί λα κελ 

επηζπκεί λα δηαθηλδπλεχζεη κηα απφηνκε κεηάβαζε. Δλαιιαθηηθά κπνξεί λα 

δεκηνπξγήζεη κηα πηινηηθή εθαξκνγή ηεο  

Η πηινηηθή εθαξκνγή είλαη ζε κηθξφηεξε θιίκαθα, αιιά ζε πιήξε 

ιεηηνπξγία, ε εθαξκνγή ηεο λέαο δηαδηθαζίαο ζε κηα ζρεηηθά κηθξή κνλάδα 

ηεο επηρείξεζεο πνπ εδξεχεη ζε κία ζπγθεθξηκέλε γεσγξαθηθή πεξηνρή ,ή 

ζηνρεχεη ζε ζπγθεθξηκέλν πξντφλ ή νκάδα πειαηψλ. Παξά ην γεγνλφο φηη 

ε πηινηηθή εθαξκνγή ζπρλά ζεσξείηαη σο κέζν γηα ηε δνθηκή ηεο λέαο 

δηαδηθαζίαο, ν ζηφρνο πξέπεη λα είλαη ε επηηπρία θαη φρη απιψο ε 

αληηθεηκεληθή δνθηκή. 

 Τινπνίεζε λέσλ επηρεηξεζηαθψλ δνκψλ θαη ζπζηεκάησλ. Οη επηρεηξήζεηο 

θαη νη νξγαληζκνί ζήκεξα ηείλνπλ λα είλαη δηαξζξσκέλνη κε ηξφπν πνπ 

είλαη δχζθνιε ε επηηπρία ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ. Οη πεξηζζφηεξεο 

επηρεηξήζεηο είλαη δνκεκέλεο πάλσ ζε κία ιεηηνπξγία ή πξντφλ θαη φρη ζε 

δηαδηθαζίεο. Η νξγαλσηηθή δνκή ησλ επηρεηξήζεσλ έρεη δπζθνιία λα 

ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ απξφζθνπηα, επεηδή θαλείο δελ 

θαηέρεη ην ζέκα, ηνπ πφζν θαηξφ παίξλεη ή πφζν θνζηίδεη ε θάιπςε ησλ 

αλαγθψλ ηνπ πειάηε. Οξηζκέλεο βαζηθέο δηαδηθαζίεο φπσο ε αλάπηπμε 

λέσλ πξντφλησλ ή ε δηαρείξηζε ησλ παξαγγειηψλ θαιχπηνπλ ηφζα 

ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο πνπ ν κφλνο ππεχζπλνο πνπ ιακβάλεη εθζέζεηο 
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γηα ηελ δξαζηεξηφηεηα ηνπο είλαη ν δηεπζχλσλ ζχκβνπινο. 

Μφλνλ φηαλ νη επηρεηξήζεηο πηνζεηήζνπλ νξγαλσηηθέο δνκέο ζηεξηγκέλεο 

ζηηο δηαδηθαζίεο ζα κπνξνχλ λα δηαρεηξίδνληαη ηηο δηαδηθαζίεο ζε 

αληηζηνηρία κε ηηο άιιεο πηπρέο ηεο επηρείξεζεο. Αληί λα δηαηέκλνπλ ηελ 

επηρείξεζε, ζα είλαη θεληξηθφ ζεκείν ηεο επηρείξεζεο. Οη δηαδηθαζίεο, ζα 

πξέπεη λα απνηεινχλ ζεκείν αλαθνξάο θαη κέηξεζεο ησλ επηδφζεσλ. 

5.4.1.6. Τινπνίεζε 

Η πινπνίεζε είλαη ην ηειηθφ βήκα ηεο κεζνδνινγίαο. Δίλαη ην ζεκείν φπνπ φια 

φζα είραλ ζρεδηαζηεί δνθηκάδνληαη θαη ζηελ πξάμε. Η πινπνίεζε είλαη 

δηπιάζηα ζε δηάξθεηα απφ φια ηα άιια βήκαηα καδί. 
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6. Δθαξκνγή θαη ΢ύγθξηζε Δπηθξαηέζηεξσλ 
Μεζνδνινγηώλ Αλαζρεδηαζκνύ Γηαδηθαζίαο  

6.1. Οη Παξάγνληεο πνπ Δπεξεάδνπλ ηνλ Οιηθό 
Αλαζρεδηαζκό 

Πνιινί νξγαληζκνί, πνπ έρνπλ εθαξκφζεη φζα αλαθέξνληαη ζηηο εθδφζεηο ησλ 

ζεκειησδψλ ηδεψλ ηνπ Οιηθνχ Αλαζρεδηαζκνχ (Business Process 

Reengineering-BPR). ηνπ Hammer (1990) θαη ησλ Davenport θαη Short 

(1990), έρνπλ αλαθέξεη φηη έρνπλ θεξδίζεη πνιιά απφ ηελ επηηπρεκέλε 

εθαξκνγή ηνπ BPR. Δηαηξείεο, φπσο νη Ford Motor Co., ε CIGNA θαη Wal-

Mart έρνπλ εθαξκφζεη επηηπρψο ηνλ νιηθφ αλαζρεδηαζκφ (BPR). Παξ'φι' 

απηά, αλ θαη ε ηδέα ηνπ BPR έρεη γλσξίζεη ζεκαληηθή αλάπηπμε, νη νξγαληζκνί 

πνπ μεθηλνχλ ηελ πινπνίεζε BPR δελ επηηπγράλνπλ φινη ην ζηφρν ηνπο. Οη 

Hammer θαη Champy (1993) εθηηκνχλ φηη ην πνζνζηφ ησλ νξγαληζκψλ απηψλ 

αλέξρεηαη ζην 70%. Ο Alter (1994) αλαθέξεη φηη ε απνηπρία ησλ ζπκβνχισλ 

λα πινπνηήζνπλ ζσζηά έλα BPR αληηθαηνπηξίδεηαη απφ ην γεγνλφο φηη ην 

BPR είλαη επαλεηιεκκέλα έλα απφ ηα πην ζεκαληηθά ζέκαηα πξνο πινπνίεζε 

ζηηο εηήζηεο δηνηθεηηθέο εθζέζεηο. 

Σν BPR δίλεη κεγάιεο δπλαηφηεηεο αχμεζεο ηεο παξαγσγηθφηεηαο κέζσ ηνπ 

κεησκέλνπ θφζηνπο θαη ρξφλνπ ησλ δηεξγαζηψλ, ηεο απμεκέλεο πνηφηεηαο θαη 

ηεο κεγαιχηεξεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ (Hammer θαη Champy 1993, 

Davenport 1993). Ωζηφζν, ζπρλά απαηηνχληαη ζεκειηψδεηο αιιαγέο ζηελ 

νξγαλσηηθή δνκή ελφο νξγαληζκνχ. Απηφ έρεη σο απνηέιεζκα ε πινπνίεζε λα 

είλαη κηα πνιχπινθε δηαδηθαζία θαη θάζε βήκα ηεο, ζα πξέπεη λαο θξίλεηαη σο 
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πξνο ηελ επηηπρία ή απνηπρία ηνπ. Με απηφ ηνλ ηξφπν αληρλεχνληαη λσξίο θαη 

ζηε ζπλέρεηα απνθεχγνληαη ζθάικαηα ζηελ πινπνίεζε, ηα νπνία κπνξεί λα 

νδεγήζνπλ ζε απνηπρία. 

Η αιιαγή ζην ζχζηεκα δηνίθεζεο πεξηιακβάλεη φιεο ηηο αιιαγέο πνπ 

αθνξνχλ ζε αλζξψπνπο θαη ζπκπεξηθνξέο θαζψο θαη ζηελ 

πξνζαξκνζηηθφηεηα, πνπ ζα πξέπεη λα επηδείμνπλ νη δηνηθνχληεο, νχησο ψζηε 

νη θαηλνχξηεο δηαδηθαζίεο θαη δνκέο λα κπνξέζνπλ λα ιεηηνπξγήζνπλ άκεζα 

θαη αλεκπφδηζηα (Carr, 1993). Οη παξαπάλσ αιιαγέο ζεσξνχληαη θαίξηαο 

ζεκαζίαο γηα ηελ επηηπρία ελφο BPR (Talwar, 1993; Moad, 1993; Zairi and 

Sinclair, 1995; Towers, 1996; Cooper and Markus, 1995; Hammer and 

Stanton, 1995; Bashein et al., 1994; Carr and Johanson, 1995; Bruss and 

Roos, 1993; Janson, 1992; Kennedy, 1994). 

Η επηζθφπεζε ησλ κεζφδσλ επηβξάβεπζεο, επηθνηλσλίαο, εθπαίδεπζεο, 

επηκφξθσζεο, ε δεκηνπξγία επλντθήο λννηξνπίαο γηα ηηο αιιαγέο θαη ε ζεηηθή 

αληηκεηψπηζε ησλ δηνηθνχλησλ ζηηο εηαηξηθέο αιιαγέο είλαη νη πην ζεκαληηθνί 

παξάγνληεο, νη νπνίνη ζρεηίδνληαη κε ηηο αιιαγέο ζην ζχζηεκα δηνίθεζεο θαη 

ηε λννηξνπία. 

΢ηε ζπλέρεηα αλαιχεηαη ε δηαδηθαζία πινπνίεζεο ηνπ BPR κέζσ κίαο 

επηζθφπεζεο ηεο ζρεηηθήο βηβιηνγξαθίαο πάλσ ζε παξάγνληεο (hard and soft 

factors), νη νπνίνη κπνξνχλ λα νδεγήζνπλ ζηελ επηηπρία ή απνηπρία ηνπ 

εγρεηξήκαηνο. Οη παξάγνληεο πνπ παξνπζηάδνληαη παξαθάησ έρνπλ εμαρζεί 

απφ δηάθνξα ζρεηηθά άξζξα θαη απφ εκπεηξηθή έξεπλα πινπνηήζεσλ BPR θαη 

ζηε ζπλέρεηα θαηεγνξηνπνηήζεθαλ ζε κηθξφηεξεο νκάδεο κε βάζε ηα 

αθφινπζα θξηηήξηα: 
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 ηελ αιιαγή ζην κνληέιν δηνίθεζεο 

 ηε δηαρείξηζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο θαη ηεο ππνζηήξημεο 

 ηελ νξγαλσηηθή δνκή 

 ηνλ πξνγξακκαηηζκφ ησλ έξγσλ θαη ηεο δηνίθεζεο, θαη 

 ηελ πιηθνηερληθή ππνδνκή 

6.2. Παξάγνληεο Απνηπρίαο ηνπ Οιηθνύ 
Αλαζρεδηαζκνύ (BPR) 

6.2.1. Παξάγνληεο ΢ρεηηθνί κε ηελ Αιιαγή ζην ΢ύζηεκα θαη ηε 
Νννηξνπία ηεο Γηνίθεζεο: 

1. Πξνβιήκαηα επηθνηλσλίαο: 

I. Αλεπαξθήο επηθνηλσλία (Davenport, 1993; Grover et al., 1995; 

Buday, 1993) 

II. Απφθξπςε ησλ αβεβαηφηεησλ ζηελ επηθνηλσλία (Jackson, 1997) 

III. Πξνβιήκαηα ζηελ επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ νκάδσλ, πνπ είλαη 

ππεχζπλεο γηα ην BPR θαη ηνπ ππφινηπνπ πξνζσπηθνχ (Grover et al., 

1995) 

IV. Έιιεηςε θηλήηξσλ θαη επηβξάβεπζεο (Hammer and Champy, 

1993; Grover et al., 1995; Davidson, 1993) 
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2. Η αληίζηαζε ηεο δηνίθεζεο 

I. Η αληίζηαζε ζηηο αιιαγέο (Talwar, 1993; Moad, 1993; Jackson, 

1997; Bashein et al., 1994; Stanton et al., 1993; Hoffman, 1997; 

Hendry, 1995a,b; Dawe, 1996)  

II. Ο θφβνο, ε έιιεηςε αηζηνδνμίαο θαη ν ζθεπηηθηζκφο γηα ηα 

απνηειέζκαηα ηνπ BPR (Bashein et al., 1994; Davenport, 1993) 

III. Οη αλεζπρίεο γηα ηελ αζθάιεηα ηεο εξγαζίαο (Jackson, 1997) 

IV. Η αλεζπρία γηα ηελ απψιεηα ηεο εξγαζίαο (Talwar, 1993) 

V. Η αλεζπρία γηα ηελ απψιεηα ηεο εμνπζίαο θαη ηεο ζέζεο 

(Davenport, 1993; Hammer and Champy, 1993; Stanton et al., 1993) 

VI. Η αληίζηαζε ησλ ελδηάκεζσλ ζηειερψλ ζηηο αιιαγέο (Jackson, 

1997) 

VII. Η έιιεηςε ηθαλνπνηεηηθνχ ζρεδηαζκνχ γηα ηελ αληηκεηψπηζε ηεο 

άξλεζεο ησλ ππαιιήισλ θαη ηεο δηνίθεζεο ζηηο αιιαγέο (Hammer and 

Champy, 1993; Grover et al., 1995; Davidson, 1993; Arendt et al., 

1995) 

3. Η έιιεηςε επηρεηξεζηαθήο εηνηκφηεηαο γηα αιιαγέο 

I. Γελ έρεη γίλεη αληηιεπηή ε αλάγθε γηα ηε δηαρείξηζε ησλ αιιαγψλ 

(Grover et al., 1995) 

II. Έιιεηςε απνθαζηζηηθφηεηαο θαη ηθαλνηήησλ, εθ κέξνπο ηεο 

δηνίθεζεο, γηα δξαζηηθέο αιιαγέο (Randal, 1993) 

III. Οη εηαηξίεο δελ είλαη ηθαλέο λα ελζσκαηψζνπλ φιεο ηηο 

απαξαίηεηεο αιιαγέο (Jackson, 1997) 

IV. Έιιεηςε ζπλεξγαζίαο κεηαμχ ησλ νκάδσλ εξγαζίαο (Grover et 

al., 1995; Davenport and Short, 1990) 

V. Οη ππεχζπλνη παξαγσγήο δελ είλαη ζεηηθνί πξνο ηηο αιιαγέο 

(Grover et al., 1995) 
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4. Πξνβιήκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε δεκηνπξγία λννηξνπίαο ππέξ ησλ 

αιιαγψλ 

I. Η ππνβάζκηζε ηνπ αλζξψπηλνπ παξάγνληα (Is Re-engineering 

A Fad? 1996) 

II. Η κε ρξεζηκνπνίεζε, επηζθφπεζε θαη βειηίσζε ησλ ήδε 

ππαξρφλησλ ζπζηεκάησλ δηνίθεζεο θαη νξγαλσηηθήο λννηξνπίαο (Zairi 

and Sinclair, 1995; Davenport, 1993; Davidson, 1993; Grover et al., 

1995) 

III. Η άγλνηα ησλ βαζηθψλ αξρψλ (Hammer and Champy, 1993; 

Grover et al., 1995; Hall et al., 1993) 

IV. Η έιιεηςε εκπηζηνζχλεο αλάκεζα ζηε δηνίθεζε θαη ηνπο 

ππαιιήινπο (Has Reengineering had its 15 Minutes of Fame? 1995) 

V. Η ηάζε γηα αληηγξαθή άιισλ εηαηξεηψλ (Business Process Re-

engineering RIP, 1996) 

VI. Η αληαγσληζηηθφηεηα κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ ηκεκάησλ κηαο 

επηρείξεζεο (Bashein et al., 1994) 

5. Έιιεηςε εθπαίδεπζεο θαη κφξθσζεο 

I. Η απνπζία ηεο ζεσξεηηθήο εθπαίδεπζεο (Business Process Re-

engineering RIP, 1996) 

II. Έιιεηςε θαηαλφεζεο ηνπ BPR (Grover et al., 1995; Davenport, 

1993, Alter, 1990) 

III. Έιιεηςε θαηάιιειεο εθπαίδεπζεο φισλ ησλ εκπιεθφκελσλ ζε 

έλα BPR (Davenport, 1993; Grover et al., 1995; Hall et al., 1993) 
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6. Πξνβιήκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ αθνζίσζε, ηελ ππνζηήξημε θαη ηε 

δηνίθεζε 

I. Έιιεηςε αθνζίσζεο εθ κέξνπο ηεο δηνίθεζεο (Bashein et al., 

1994; Hammer and Champy, 1993; Grover et al., 1995; Hall et al., 

1993) 

II. Έιιεηςε πξνζνρήο θη ππνζηήξημεο απφ ηα πςειφβαζκα 

δηνηθεηηθά ζηειέρε (Randall, 1993; Davenport and Short, 1990; Grover 

et al., 1995; Alter, 1990) 

III. Έιιεηςε ππνζηήξημεο απφ ηνπο ππεχζπλνπο παξαγσγήο 

(Grover et al., 1995) 

7. Πξνβιήκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο ρνξεγίεο θαη ην αγσληζηηθφ πλεχκα 

I. Έιιεηςε πξνθαλνχο ρξεκαηνδφηεζεο απφ ηα πςειφβαζκα 

ζηειέρε (Is Re-engineering A Fad? 1996; Hoffman, 1997) 

II. Λαλζαζκέλεο επηινγέο ρνξεγψλ (Bashein et al., 1994) 

III. Έιιεηςε αγσληζηηθνχ πλεχκαηνο (Hammer and Champy, 1993; 

Gulden and Reck, 1992; Grover et al., 1995; Hoffman, 1997) 

6.2.2. Παξάγνληεο ΢ρεηηθνί κε ηελ Οξγαλσηηθή Γνκή 

1. Αλαπνηειεζκαηηθέο νκάδεο πινπνίεζεο BPR 

I. Έιιεηςε νκάδαο ζπληνληζκνχ (Hoffman, 1997) 

II. Αδπλακία ζηελ εχξεζε ησλ θαηάιιεισλ κειψλ γηα ηηο νκάδεο 

εξγαζίαο (Grover et al., 1995) 
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III. Έιιεηςε αμηνπηζηίαο θαη ζπκκεηνρήο απφ ηελ πιεπξά ηερληθνχ 

πξνζσπηθνχ (Moad, 1993; Davenport and Short, 1990; Grover et al., 

1995; Is Reengineering A Fad?, 1996; Hoffman, 1997) 

IV. Αλεπαξθήο επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ κειψλ ησλ νκάδσλ (Grover 

et al., 1995) 

V. Έιιεηςε εθπαίδεπζεο ησλ αλζξψπσλ πνπ αζρνινχληαη κε ην 

BPR (Davenport, 1993; Grover et al., 1995) 

VI. Μεησκέλε δηθαηνδνζία ζηηο νκάδεο πνπ αζρνινχληαη κε ην BPR 

(Grover et al., 1995) 

VII. Αλεπαξθείο δεμηφηεηεο ησλ κειψλ ησλ νκάδσλ εξγαζίαο 

(Hoffman, 1997) 

VIII. Πξνβιήκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ην κεραληζκφ αθνκνίσζεο ησλ 

αιιαγψλ, ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ εξγαζηψλ θαη ηνλ θαηακεξηζκφ ησλ 

επζπλψλ 

IX. Γχζθακπηεο ηεξαξρηθέο δνκέο (Davenport, 1993; Grover et al., 

1995) 

X. Οη ππάιιεινη ζθέθηνληαη απνθιεηζηηθά ζηα πιαίζηα ηεο νκάδαο 

εξγαζίαο, ζηελ νπνία αλήθνπλ (Jackson, 1997) 

XI. Αιιεινζπγθξνπφκελεο αξκνδηφηεηεο ηφζν αλάκεζα ζηηο νκάδεο, 

φζν θ κέζα ζηηο ίδηεο ηηο νκάδεο (Grover et al., 1995; Davenport, 1993) 

XII. Αζαθήο πξνζδηνξηζκφο ησλ εξγαζηψλ (Hammer and Champy, 

1993; Grover et al., 1995; Katzenbach and Smith, 1993) 
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6.2.3. Παξάγνληεο πνπ ΢ρεηίδνληαη κε ηε Γηαρείξηζε ησλ 
Δξγαζηώλ ηνπ BPR 

1. Πξνβιήκαηα ζρεηηθά κε ην ζρεδηαζκφ θαη ηε δηαρείξηζε ησλ εξγαζηψλ 

I. Αλεπαξθήο ζρεδηαζκφο ησλ εξγαζηψλ ηνπ BPR (Grover et al., 

1995; Davidson, 1993) 

II. Η πξνζπάζεηα κείσζεο ηνπ ππνινγηδφκελνπ ρξφλνπ 

πινπνίεζεο απφ ηελ πιεπξά ησλ ππεχζπλσλ (Is Re-engineering A 

Fad? 1996; Randall, 1993) 

III. Σα κέιε ησλ νκάδσλ έρνπλ πνιχ ιίγν ρξφλν γηα λα αλαπηχμνπλ 

ηηο δεμηφηεηεο, πνπ αθνξνχλ ζην BPR (Grover et al., 1995) 

IV. Τινπνηνχληαη ηαπηφρξνλα πεξηζζφηεξεο εξγαζίεο απ'φηη είλαη 

εθηθηφ (Bashein et al., 1994) 

V. Πνηθίιεο, πνηνηηθά, ηδέεο ζρεηηθά κε ην BPR (Jackson, 1997) 

VI. Οη νξγαλσηηθέο αιιαγέο ζηνπο νξγαληζκνχο δελ 

νινθιεξψλνληαη (Hall et al., 1993) 

VII. Τπεξβνιηθά ξαγδαίεο αιιαγέο ζηηο δηαδηθαζίεο (Grover et al., 

1995; Davenport, 1993) 

VIII. Διιηπήο αμηνιφγεζε ησλ BPR έξγσλ ζηα αξρηθά ζηάδηα 

πινπνίεζήο ηνπο (Davenport and Short, 1990; Grover et al., 1995) 

IX. Αληθαλφηεηα δηαρείξηζεο ησλ έξγσλ BPR (Grover et al., 1995) 

2. Πξνβιήκαηα ζρεηηθά κε ηνπο ζηφρνπο θαη ηα κεγέζε 
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I. Έιιεηςε μεθάζαξσλ ζηφρσλ θαη πξνζδηνξηζκνχ ζεκαληηθψλ 

ζεκείσλ πξνφδνπ ελφο έξγνπ BPR (Dixon et al., 1994; Hagel, 1993; 

Randall, 1993) 

II. Καθή εθηίκεζε θαη πξνζδηνξηζκφο ησλ αλαγθψλ ελφο ηέηνηνπ 

έξγνπ (Business Process Re-engineering RIP, 1996) 

III. Γπζθνιία ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ζηφρσλ απφδνζεο (Grover et al., 

1995; Davenport, 1993) 

IV. Γπζθνιία ζηε κέηξεζε ηεο απφδνζεο ησλ νκάδσλ εξγαζίαο 

(Grover et al., 1995; Hall et al., 1993) 

V. Υξεζηκνπνίεζε κφλν εχθνισλ θαη κεηξήζηκσλ κεγεζψλ (Grover 

et al., 1995) 

VI. ΢παηάιε ππεξβνιηθνχ ρξφλνπ ζηελ αλάιπζε ησλ ππαξρνπζψλ 

δηαδηθαζηψλ (Hammer and Champy, 1993; Grover et al., 1995) 

3. Αλεπαξθείο ζπγθέληξσζε, αθνζίσζε θαη επηδηψμεηο 

I. Αλεπαξθήο ζπγθέληξσζε ηνπ ηερληθνχ πξνζσπηθνχ (Bashein et 

al., 1994; Moad, 1993) 

II. ΢πλερήο πξνζπάζεηα κείσζεο εμφδσλ (Bashein et al., 1994; 

Coulson-Thomas, 1994) 

III. Απνπζία ζηαηεγηθήο ζπγθέληξσζεο θαη αθνζίσζεο (Rastogi, 

1994) 

IV. Δπηθέληξσζε πεξηζζφηεξν ζηα ζρεδηαζκφ παξά ζηηο πξάμεηο (Is 

Re-engineering A Fad?, 1996) 



Δπαλαζρεδηαζκφο Σξαπεδηθήο Δπηρεηξεκαηηθήο Γηαδηθαζίαο 

116 | ΢ ε ι ί δ α  

V. Απνθαζίδεηαη ν επαλαζρεδηαζκφο ελφο έξγνπ σο κέζν 

απνθπγήο ιήςεο δχζθνισλ απνθάζεσλ (Is Reengineering A Fad? 

1996) 

VI. Υξεζηκνπνηνχληαη απαξραησκέλεο ζεσξίεο θαη κέζνδνη γηα ηνλ 

απηνκαηηζκφ δηαδηθαζηψλ ρσξίο λα επαλαζρεδηάδνληαη ζχκθσλα κε ηηο 

ζχγρξνλεο εμειίμεηο (Hammer, 1990; Moad, 1993; Furey, 1993) 

VII. Έιιεηςε δηνξαηηθφηεηαο θαη λννηξνπία πξφρεηξεο δηφξζσζεο 

ησλ ιαζψλ (Grover et al., 1995) 

4. Αλαπνηειεζκαηηθφηεηα ζηνλ επαλαζρεδηαζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ 

I. Αζηνρία ζηελ θαηαλφεζε ησλ δηαδηθαζηψλ n (Hammer and Champy, 

1993) 

II. Αδπλακία ζηελ εχξεζε ησλ ππεχζπλσλ γηα θάζε δηαδηθαζία (Furey, 

1993; Jackson, 1997; Hammer and Champy, 1993; Grover et al., 1995) 

III. Αλεπαξθήο θαζνξηζκφο ηεο έθηαζεο ησλ αιιαγψλ (Hall et al., 1993; 

Hagel, 1993; Grover et al., 1995) 

IV. Αλεπαξθήο ελαζρφιεζε κε ηηο πην βαζηθέο δηαδηθαζίεο (Randall, 1993) 

V. Δπαλαζρεδηαζκφο ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ δελ έρνπλ πξφβιεκα θη φρη 

απηψλ πνπ ρξεηάδνληαη επαλεθηίκεζε (Is Re-engineering A Fad? 1996; 

Grover et al., 1995) 

VI. Λαλζαζκέλα νξηζκέλεο δηαδηθαζίεο (Hall et al., 1993) 
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5. Πξνβιήκαηα, πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνπο δηαζέζηκνπο πφξνπο 

I. Έιιεηςε ησλ απαξαίηεησλ πφξσλ γηα ηελ αλάπηπμε ελφο BPR 

(Hammer and Champy, 1993; Cole et al., 1993) 

II. Δπηζθαιείο νηθνλνκηθέο ζπλζήθεο (Bashein et al., 1994) 

III. Με ζπλεηδεηνπνίεζε ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο ηνπ εγρεηξήκαηνο (Is Re-

engineering A Fad? 1996) 

IV. Γπζθνιία ζηελ πξφβιεςε ησλ απαξαίηεησλ αλζξψπηλσλ, νηθνλνκηθψλ 

θη φισλ ησλ ππφινηπσλ απαξαίηεησλ πφξσλ (Grover et al., 1995) 

6. Με ξεαιηζηηθέο πξνζδνθίεο 

I. Με ξεαιηζηηθνί ζηφρνη θαη πξνζδνθίεο (Bashein et al., 1994; Hall et al., 

1993; Business Process Re-engineering RIP, 1996; Hoffman, 1997) 

II. Η πξνζδνθία φηη ην BPR ζα ιχζεη φια ηα νξγαλσηηθά πξνβιήκαηα πνπ 

ππάξρνπλ ζηνλ νξγαληζκφ (Davenport, 1993; Grover et al., 1995; 

Rigby, 1993) 

7. Αλεπαξθήο ρξήζηκνπνίεζε ησλ ζπκβνχισλ 

I. Μηθξή απφδνζε απφ ηνπο ζπκβνχινπο (Business Process Re-

engineering RIP, 1996; Boyle, 1995) 

II. Έιιεηςε ζπλεξγαζίαο κε εμσηεξηθνχο ζπκβνχινπο πάλσ ζην 

ζρεδηαζκφ BPR δηαδηθαζηψλ (Grover et al., 1995) 
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8. Λνηπά πξνβιήκαηα 

I. Έιιεηςε επαξθνχο κεζνδνινγίαο ζρεδηαζκνχ ελφο BPR έξγνπ (Klein, 

1994; Davenport, 1993; Grover et al., 1995) 

II. Αληθαλφηεηα ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πειάηε απφ έλα 

BPR (Grover et al., 1995; Davenport, 1993; Furey, 1993) 

III. Έιιεηςε νξάκαηνο (Grover et al., 1995; Schnitt, 1993; Harrison and 

Pratt, 1993) 

IV. Γπζθνιία ζηε ζσζηή πξνψζεζε θαη παξνπζίαζε ηεο αμίαο ελφο έξγνπ 

BPR (Grover et al., 1995) 

V. ΢ηαδηαθή πινπνίεζε ηνπ έξγνπ (Hendry 1995a,b) 

6.2.4.  Παξάγνληεο ΢ρεηηθνί κε ηελ Τπνδνκή Πιεξνθνξηθήο 

1. Πξνβιήκαηα, πνπ αθνξνχλ ζηελ επέλδπζε ζηνλ ηνκέα ηεο πιεξνθνξηθήο 

θαη ηηο ζρεηηθέο απνθάζεηο 

I. Βειηηζηνπνίεζε δηαδηθαζηψλ ρακεινχ επηπέδνπ, νη νπνίεο κπνξνχλ λα 

αλαηεζνχλ ζε εμσηεξηθνχο ζπλεξγάηεο γηα πεξηθνπή θφζηνπο θαη 

πφξσλ (Is Re-engineering A Fad? 1996) 

II. Πξψηκε αλάζεζε κέξνπο ηνπ έξγνπ ζε εμσηεξηθνχο ζπλεξγάηεο 

(McFarlane and Nolan, 1995; Earl, 1996) 

III. Σα κνληέια ηηκνιφγεζεο απνηπγράλνπλ ζηε ζσζηή εθηίκεζε ηνπ 

ζπλνιηθνχ θφζηνπο φισλ ησλ επηκέξνπο ηκεκάησλ ηνπ έξγνπ (Tilley, 

1996) 

IV. Αλεπαξθήο πιηθνηερληθή ππνδνκή (Davenport, 1993; Davidson, 1993) 
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2. Λάζνο ζηελ ελνπνίεζε ησλ επηκέξνπο ηκεκάησλ 

I. Αλεπαξθήο ρεηξηζκφο ζεκάησλ ζπκβαηφηεηαο (Tilley, 1996) 

II. Αλεπαξθείο ηειεπηθνηλσληαθέο ππνδνκέο (Davenport, 1993; Grover et 

al., 1995; Venkatraman, 1994) 

III. Αλεπαξθείο ππνδνκέο βάζεσλ δεδνκέλσλ (Davenport, 1993; Grover et 

al., 1995) 

3. Αλεπαξθήο πινπνίεζε απφ ην ηκήκα πιεξνθνξηθήο 

I. Αδπλακία έγθαηξεο παξάδνζεο ηεο πινπνίεζεο (Moad, 1993) 

II. Πξνζπάζεηεο κεγάιεο επηηάρπλζεο ηεο πινπνίεζεο (Moad, 1993) 

4.  Αλαπνηειεζκαηηθφο επαλαζρεδηαζκφο ησλ παιαηφηεξσλ ζπζηεκάησλ 

I. Τπάξρνληα ζπζηήκαηα πιεξνθνξηθήο (Zairi and Sinclair, 1995; 

Davenport and Stoddard, 1994; Hoffman, 1997; Boyle, 1995) 

II. Σα παιαηφηεξα ζπζηήκαηα δελ είραλ ζρεδηαζηεί αξρηθά ψζηε λα 

επαλαρξεζηκνπνηεζνχλ  ζην κέιινλ (Tilley, 1996) 

III. Απνπζία εγρεηξηδίσλ ή απαξραησκέλα εγρεηξίδηα (Tilley, 1996) 

IV. Απψιεηα ηεο γλψζεο νξηζκέλσλ παιαηψλ ζπζηεκάησλ. Απηφ ζπκβαίλεη 

φηαλ νη ππάιιεινη πνπ γλσξίδνπλ έλα ζχζηεκα, αζρνινχληαη θάπνηα 

ζηηγκή κε θάηη δηαθνξεηηθφ ρσξίο πξψηα λα έρνπλ κεηαιακπαδεχζεη 

απηή ηε γλψζε ζε θάπνηνλ άιιν ζπλάδειθφ ηνπο (Tilley, 1996) 

V. Αληθαλφηεηα λα ζρεκαηίζνπκε κία ζπλνιηθή αξρηηεθηνληθή γηα φιν ην 

έξγν (Tilley, 1996) 

VI. Δπαλαζρεδηαζκφο εκηηειψλ ζπζηεκάησλ (Tilley, 1996) 
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VII. Αλεπαξθήο θαηαλφεζε ηεο ππάξρνπζαο πιηθνηερληθήο ππνδνκήο 

(Davenport, 1993; Grover et al., 1995) 

5. Λνηπά πξνβιήκαηα 

I. Αδπλακία ζπγρξνληζκνχ θαη ηαπηφρξνλεο ζεψξεζεο ηεο 

επηρεηξεζηαθήο ζηξαηεγηθήο θαη ηεο ζηξαηεγηθήο πνπ αθνξά ζηελ 

πιηθνηερληθή ππνδνκή (McDonald, 1993; Venkatraman, 1993; 

Davenport and Short, 1990; Cole et al., 1993; Grover et al., 1995; 

Boyle, 1995) 

II. Έιιεηςε έκπεηξσλ, πάλσ ζε BPR έξγα, ζηειερψλ ζηνλ ηνκέα ηεο 

πιεξνθνξηθήο (Davidson, 1993; Grover et al., 1995) 

III. Γπζθνιία ζηε κνληεινπνίεζε θαη ηελ πξνζνκνίσζε ησλ θαηλνχξησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ (Davenport, 1993; Grover et al., 1995) 

IV. Απνηπρία ζηε ζπλερή ρξεζηκνπνίεζε φισλ ησλ δπλαηνηήησλ ηνπ 

πξνζσπηθνχ ζην ηκήκα πιεξνθνξηθήο (Davenport, 1993; Grover et al., 

1995) 

V. Απνηπρία ζηελ πιήξε εθαξκνγή φισλ ησλ δπλαηνηήησλ ησλ 

ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο (Grover et al., 1995). 

6.3. Ο Αλαζρεδηαζκόο Μέζσ ηεο ΢πλερνύο 
Βειηίσζεο  

Οη αιιαγέο ζηελ νηθνλνκία ηηο ηειεπηαίεο δεθαεηίεο έρεη επεξεάζεη ηηο 

επηρεηξήζεηο ηφζν ηνπ βηνκεραληθνχ ηνκέα φζν θαη ηηο επηρεηξήζεηο παξνρήο 

ππεξεζηψλ. Απηή ε ζηαζηκφηεηα ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ ζπλδπαζκέλε κε 
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ηνλ απμαλφκελν αληαγσληζκφ έρεη δεκηνπξγήζεη έλα έληνλα αληαγσληζηηθφ 

πεξηβάιινλ. Πνιιέο επηρεηξήζεηο ππεξεζηψλ αδπλαηνχλ λα αληαπνθξηζνχλ ζε 

απηέο ηηο ζπλζήθεο. Σν κέγεζνο ηνπ πξνβιήκαηνο ππνδεηθλχεηαη απφ ην 

θιείζηκν ή ηε ρξενθνπία νηθνλνκηθψλ επηρεηξήζεσλ, ζπξξίθλσζε ηεο 

θηεκαηαγνξάο θαη ζπγρσλεχζεηο ηξαπεδψλ. 

Έλαο απφ ηνπο ιφγνπο πνπ ν θιάδνο ππεξεζηψλ πιήηηεηαη είλαη ε έιιεηςε 

αληαγσληζηηθφηεηαο. ΢ην παξειζφλ ε έληνλε δήηεζε ππεξεζηψλ ήηαλ ηφζν 

έληνλε πνπ έδηλε ηελ εληχπσζε πψο δελ κπνξνχζε λα επεξεαζηεί απφ ηελ 

χθεζε (Schlesinger & Heskett 1991). ΢αλ απνηέιεζκα ήηαλ νη επηρεηξήζεηο λα 

επεθηαζνχλ ψζηε λα θαιχςνπλ ηελ απμαλφκελε δήηεζε ρσξίο λα δψζνπλ 

έκθαζε ζηελ παξαγσγηθφηεηα. Οη βηνκεραληθέο επηρεηξήζεηο κεγάισλαλ κε 

ξπζκφ 3.8 % ην ρξφλν ελψ ν θιάδνο ησλ ππεξεζηψλ κφιηο κε 0.7% 

(Showalter & Mulholland 1992).  

Η αλεπαξθήο αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο ζηνλ θιάδν δελ άθεζε ηα 

πεξηζψξηα ζηηο επηρεηξήζεηο λα αληαγσληζηνχλ. Οη ιχζεηο κε ηηο 

ζπγρσλεχζεηο, ηηο πεξηθνπέο θαη ηε ζπξξίθλσζε είλαη κφλν πξνζσξηλέο. ΢ε 

απηφ ην λέν αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ, νη αιιαγέο απηέο κπνξνχζαλ λα είλαη 

έλα πξννίκην γηα κηα καδηθή αιιαγή ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ, παξφκνηα 

ζην κέγεζνο κε ηελ αλαδηάξζξσζε πνπ παξνπζηάζηεθε ζηνλ κεηαπνηεηηθφ 

ηνκέα. 

Δπηπξφζζεηα, νη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ έπξεπε λα βειηηψζνπλ 

δξακαηηθά θαη ηελ πνηφηεηα ησλ απνηειεζκάησλ ηνπο, αθξηβψο γηα λα 

δηαηεξεζεί ην ππάξρνλ θαζεζηψο. Ξέλνη αληαγσληζηέο έρνπλ δηεηζδχζεη ζε 

αλεθκεηάιιεπηεο αγνξέο φπσο ρξεκαηνπηζησηηθέο ππεξεζίεο, αεξνπνξηθέο 
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εηαηξείεο, ην ιηαληθφ εκπφξην, ηνλ ηνπξηζκφ. Οη μέλνη αληαγσληζηέο έρνπλ ηελ 

ηθαλφηεηα λα παξάγνπλ πςειήο πνηφηεηαο πξντφληα θαη ππεξεζίεο. Έρνπλ 

απνδείμεη φηη κπνξνχλ λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ησλ 

πειαηψλ. Πξνο κεγάιε δπζαξέζθεηα ηεο εγρψξηαο αγνξάο, νη μέλεο εηαηξείεο 

παξέρνπλ ζηαζεξά επίπεδα ππεξεζηψλ πνπ πιεξνχλ ή ππεξβαίλνπλ ηηο 

πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ. 

Οη εγρψξηεο αγνξέο ζηελ αξρή πξνζπάζεζαλ λα απνθξνχζνπλ ην λέν θχκα 

πνηφηεηαο κε ζιφγθαλ φπσο «αγνξάδεηε Διιεληθά» ή βάδνληαο εκπνξηθνχο 

θξαγκνχο, φπσο νη Ηλσκέλεο Πνιηηείεο. Οη πξαθηηθέο απηέο ήηαλ 

ζπαζκσδηθέο θαη νθείινληαλ ζηελ έιιεηςε αληαγσληζκνχ. ΢ηελ 

πξαγκαηηθφηεηα έπξεπε λα γίλνπλ νπζηαζηηθέο πξνζπάζεηεο γηα πςειφηεξε 

πνηφηεηα θαη ελίζρπζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο αιιηψο ζα νδεγνχκαζηαλ ζε λέν 

γχξν ζπγρσλεχζεσλ θαη ζπξξίθλσζεο.  

6.4. Οη ΢ηξαηεγηθέο ηεο ΢πλερνύο Βειηίσζεο 

Γηα λα απμήζνπλ ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ηνπο νη επηρεηξήζεηο παξνρήο 

ππεξεζηψλ πξέπεη λα εηζάγνπλ ζπζηήκαηα ψζηε λα εμαζθαιίζνπλ 

ζπλερφκελε αχμεζε πνηφηεηαο θαη παξαγσγηθφηεηαο. Απηά ηα ζπζηήκαηα 

πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα αληαγσληζηνχλ θαη λα μεπεξάζνπλ ηνπο 

αληαγσληζηέο. Η θηινζνθία ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο (Continuous 

Improvement-CI) επηηξέπεη ζε κηα επηρείξεζε λα θαιιηεξγήζεη έλαλ ηξφπν 

πξνζαλαηνιηζκέλν πξνο ηηο δηεξγαζίεο, πνπ εμαζθαιίδεη ζπλερή βειηίσζε 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, φπνπ εκπιέθνληαη άλζξσπνη απφ φια ηα επίπεδα 
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ηεο δηνηθεηηθήο ηεξαξρίαο. Απηφ ην ζχζηεκα απαηηεί κηα λέα επηρεηξεζηαθή 

θνπιηνχξα πνπ εμππεξεηεί ηηο αιιαγέο (Imai 1986).  

Πνιιέο επηρεηξήζεηο ζήκεξα επαλαζρεδηάδνπλ ζπλεηδεηά ηηο ππάξρνπζεο 

δηεξγαζίεο ηνπο γηα ηελ αλάπηπμε ησλ επηρεηξεζηαθψλ κνλάδσλ, επηλννχλ 

ηξφπνπο γηα ηελ αλάπηπμε εξγαδνκέλσλ κε πνιιαπιά πξνζφληα θαη 

δεκηνπξγνχλ νκάδεο γηα ην CI. Η ζηαδηαθή βειηίσζε απεπζχλεηαη 

απνθιεηζηηθά ζηηο εξγαζηαθέο δηαδηθαζίεο ηνπ νξγαληζκνχ. Σν ζσξεπηηθφ 

απνηέιεζκα ησλ πξναλαθεξζεηζψλ πξνζπαζεηψλ ζα νδεγήζεη απηφκαηα ζηε 

βειηίσζε ησλ επηδφζεσλ απφ ηελ άπνςε ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο 

παξαγσγηθφηεηαο γηα ηηο εηαηξείεο παξνρήο ππεξεζηψλ. ΢ηελ ηδαληθή 

πεξίπησζε, ε καθξνπξφζεζκε επίδξαζε ησλ ζπλερψλ πξνζπαζεηψλ 

βειηίσζεο ζα δεκηνπξγήζεη κηα αχξα αλαλέσζεο ζηνλ νξγαληζκφ. ΢ήκεξα 

πνιιέο κεγάιεο επηρεηξήζεηο φπσο ή Hewlett Packard, General Electric, IBM, 

Motorola, Milliken θ.α. έρνπλ ελζσκαηψζεη ηελ ηερληθή ηνπ CI. 

Σν CI έρεη αξθεηέο κνξθέο πνπ έρνπλ εμειηρζεί κε ηα ρξφληα. Παξαθάησ 

παξαζέηνληαη κεξηθέο απφ ηηο κνξθέο πνπ έρεη πάξεη ην CI κέζα ζηα ρξφληα 

πνπ εθαξκφδεηαη: 

1. Quality circles: Απνηειέηηαη απφ κηθξέο νκάδεο εξγαδνκέλσλ πνπ 

επηθεληξψλνληαη ζην λα ιχλνπλ πξνβιήκαηα δηεξγαζηψλ ζην 

εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ (Deming 1986) 

2. Suggestion systems: ΢ρεδηάζηεθαλ γηα λα παξαηεξνχλ, λα 

ζπγθεληξψλνπλ, λα αμηνινγνχλ θαη λα εθαξκφδνπλ πξνηάζεηο πνπ 

αθνξνχλ ηελ βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο επηρείξεζεο (Schuring & 

Luijten 2001). 



Δπαλαζρεδηαζκφο Σξαπεδηθήο Δπηρεηξεκαηηθήο Γηαδηθαζίαο 

124 | ΢ ε ι ί δ α  

3. Total quality management: Άηνκα ή νκάδεο πνπ ιχλνπλ πξνβιήκαηα 

πνπ αθνξνχλ δηαδηθαζίεο ζε φιν ηνλ νξγαληζκφ (Deming 1986). 

4. Just-in-time: Έλα ζχζηεκα επηθεληξσκέλν ζηελ εμάιεηςε φισλ ησλ 

πεξηηηψλ βεκάησλ/ζηνηρείσλ απφ ηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία 

(Schonberger 1982).   

5. Time-based competition: ΢χζηεκα επίιπζεο πξνβιεκάησλ κε 

επίθεληξν ηε κείσζε ηνπ ρξφλνπ κε ηελ εμάιεηςε ησλ κε παξαγσγηθψλ 

δξαζηεξηνηήησλ πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη ζηελ αιπζίδα πξνκεζεπηψλ-

πειαηψλ (Sin-Hoon & Hoon-Hong 2001).  

6. Customer-driven: έλα ζχζηεκα πνπ θαηαγξάθεη ηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ ζε πξντφληα θαη ππεξεζίεο θαη ρξεζηκνπνηεί απηέο ηηο 

πιεξνθνξίεο γηα ηε δηαρείξηζε ηεο νξγάλσζεο (Wirtz & Tomlin 2000 )  

7. Interactive planning: πξνζπαζεί λα επηηχρεη ην επηζπκεηφ κέιινλ. 

Βαζίδεηαη ζε ηξεηο αξρέο: 

(i) ζπκκεηνρή - φια ηα ελδηαθεξφκελα κέξε ζε έλα ζρέδην ζα 

πξέπεη λα ζπκκεηέρνπλ ζηελ αλάπηπμή ηνπ, 

(ii) ηε ζπλέρεηα - ππνγξακκίδεη ηελ επαλαιεπηηθή θχζε ηεο 

δηαδηθαζίαο, 

(iii) ηνλ νιηζκφ - φια ηα κέξε ηνπ νξγαληζκνχ ζα πξέπεη λα 

ζπκκεηέρνπλ ζηε δηαδηθαζία πξνγξακκαηηζκνχ ηαπηφρξνλα 

θαη αιιειέλδεηα (Ackoff 1999) 

8. Learning organization: δεκηνπξγεί έλα πεξηβάιινλ ζην νπνίν νη 

άλζξσπνη παξνηξχλνληαη ζπλερψο ψζηε λα επεθηείλνπλ ηηο 

δπλαηφηεηέο ηνπο, λα δηακνξθψζνπλ ην κέιινλ ηνπο, κέζα ζε έλα 

κεηαβαιιφκελν αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ (Garvin 1993) 
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9. Peak performance: έλα ζχζηεκα πνπ δεκηνπξγεί έλα πεξηβάιινλ πνπ 

επηηξέπεη ζηα άηνκα λα θηάζνπλ ζην απφγεην ηεο απφδνζήο ηνπο ψζηε 

λα πξνζαξκφζνπλ ηελ επηρείξεζή ηνπο ζε έλα κεηαβαιιφκελν 

αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ. (Winter 1994) 

Όια ηα παξαπάλσ ζπζηήκαηα έρνπλ πεξηζζφηεξεο δηαθνξέο παξά 

νκνηφηεηεο. Μνηξάδνληαη φκσο έλαλ θνηλφ ζηφρν: ηελ εμέιημε θαη ην έξγν 

ηνπ νξγαληζκνχ θαη ησλ δηεξγαζηψλ. 

6.5. Παξάγνληεο Δπηηπρίαο ηεο ΢πλερνύο Βειηίσζεο 

Οη παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ επηηπρία ελφο ζπζηήκαηνο ζπλερνχο 

βειηίσζεο ζπλνςίδνληαη ζηα παξαθάησ: 

Επικένηρωζη ζηον πελάηη (Customer Focus). Ο εληνπηζκφο ησλ "πειαηψλ" 

(εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ) είλαη ην πξψην βήκα πξνο ηε ζπλερή βειηίσζε. 

Όινη νη εξγαδφκελνη ζηνλ νξγαληζκφ πξέπεη λα γλσξίδνπλ πσο ε εξγαζία, είηε 

παξάγεη ππεξεζία ή πξντφλ, ζθνπφ έρεη ηελ απφιπηε ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ. Καηά ζπλέπεηα, νη εξγαδφκελνη πξέπεη λα δνπλ ην πξντφλ ή ηελ 

ππεξεζία σο πειάηεο ηνπο. Δίλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηνλ πάξνρν λα 

θαηαλνήζεη ηελ αληίιεςε ηνπ πειάηε γηα ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ φπσο 

θαίλεηαη απφ ηελ κειέηε ησλ Kloppenborg and Gourdin (1992).  

Όραμα(Vision/Mission). Η αλψηαηε δηνίθεζε πξέπεη λα αλαπηχμεη πξψηα 

θνηλφ φξακα θαη λα ην κνηξαζηεί κε ηνπο εξγαδφκελνπο. Πξέπεη λα επηηεπρζεί 

ζπλαίλεζε γηα ην λέν φξακα θαη ζπλνρή γηα λα πξνρσξήζνπλ καδί. Οη ηξφπνη 
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επίηεπμεο γφληκνπ θιίκαηνο γηα ηελ αιιαγή είλαη κέζα απφ ην ζπκβνιηζκφ θαη 

ηελ ελεξγφ ζπκκεηνρή Garvin (1991). 

Ο ρόλος ηης ανώηαηης διοίκηζης (Role of Top Management). ΢χκθσλα κε 

ηνπο Beer et al. (1990), ν ξφινο ηεο αλψηεξεο δηνίθεζεο είλαη: 

 λα εληζρχζεη ηελ επηθνηλσλία θαη ζπλεξγαζία εληφο θαη κεηαμχ ησλ 

νκάδσλ επίιπζεο πξνβιεκάησλ  

 λα κεηαθέξεη ηελ εκπεηξία ηεο απφ απνηπρίεο θαη επηηπρίεο 

 λα εκπιέμεη φια ηα ελδηαθεξφκελα κέιε ζηηο απνθάζεηο 

 λα δεκηνπξγήζεη έλα θιίκα ελζάξξπλζεο θαη αληακνηβψλ 

 λα ηνλίδεη ζπλερψο ηνλ ζηφρν 

  θαη ηέινο λα δηαρεηξίδεηαη ηελ αιιαγή, παξεκβαίλνληαο φηαλ θαη φπνπ 

είλαη αλαγθαίν γηα λα βεβαησζεί φηη νη ζηξαηεγηθέο ιεηηνπξγνχλ.  

Ενίζτσζη ικανοηήηων (Empowerment). Ο παξάγνληαο πνπ νδεγεί ην CI είλαη 

ην αλζξψπηλν δπλακηθφ. Πξέπεη λα απμεζεί ε ηθαλφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ ζην 

ηνκέα ηεο εξγαζίαο ηνπο θαζψο θαη ζηε ιήςε απνθάζεσλ θαη επίιπζε 

πξνβιεκάησλ. 

Γηα γίλνπλ ηθαλφηεξνη νη εξγαδφκελνη πξέπεη:  

 λα ππάξρεη ζηνλ νξγαληζκφ θνηλφ φξακα θαη θνηλφ ζχλνιν αμηψλ,  

 λα εθπαηδεχνληαη ζσζηά, 

 ηα πξνλφκηα λα κνηξάδνληαη δίθαηα, 

 νη κάλαηδεξ πξέπεη λα έρνπλ πίζηε θαη εκπηζηνζχλε ζηνπο 

εξγαδνκέλνπο, 
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 θαη ηέινο ν νξγαληζκφο λα είλαη δηαηεζεηκέλνο λα αλαιάβεη ξίζθν 

(Garvin1991, Wilson 1991) 

Σσμμεηοτή(Involvement). Η ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ επηηξέπεη ζηα κέιε 

κηαο εηαηξείαο λα ζπκκεηέρνπλ ελεξγά ζηηο πξνζπάζεηεο ηνπ CI. Μεηά απφ 

εμέηαζε ελφο αξηζκνχ ησλ πεξηπηψζεσλ ν Wilson (1991) αλαθέξεη φηη γηα λα 

είλαη απνηειεζκαηηθή, ε ζπκκεηνρηθή δηαδηθαζία δελ πξέπεη λα είλαη κφλν 

εζεινληηθή, ζπλεξγαηηθή θαη θηιηθή, αιιά πξέπεη λα είλαη αληηθεηκεληθή, 

ειαζηηθή, δπλακηθή, επέιηθηε θαη λα επηηξέπεη αξθεηέο επθαηξίεο γηα 

δεκηνπξγηθφηεηα. Ο Pace (1989) επηζεκαίλεη ηξεηο γεληθέο θαηεγνξίεο ηνπ 

πξνγξάκκαηνο: 

 ζπκκεηνρή ζηηο ηδέεο  

 ζπκκεηνρή ζε εξγαζηαθά ζέκαηα 

 θαη ζπκκεηνρή γηα ηελ θαηαλφεζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ ππάξρνληνο 

ζπζηήκαηνο 

Ωζηφζν, γηα λα ππάξμεη επξχηαηε ππνζηήξημε, ε ζπκκεηνρή πξέπεη λα είλαη 

ζχκθσλε κε ηελ ηξέρνπζα ιεηηνπξγία, ηελ θνπιηνχξα θαη ην θιίκα ηνπ 

νξγαληζκνχ (Reiker 1987). 

Δομή Επιβράβεσζης (Reward Structure). Οη κεραληζκνί αληακνηβψλ θαη 

επηβξάβεπζεο ζε έλα ζχζηεκα CI είλαη δεκηνπξγεκέλνη έηζη ψζηε λα 

ελζαξξχλνπλ ην νκαδηθφ πλεχκα θαη φρη ηελ αηνκηθφηεηα. Έλαο απφ ηνπο 

ιφγνο πνπ δελ είλαη πξνζαλαηνιηζκέλε πξνο ηελ επηβξάβεπζε ηνπ αηφκνπ 

είλαη γηαηί ην δεηνχκελν είλαη ε νκαδηθή απφδνζε θαη ζπκπεξηθνξά, κηαο θαη ην 

CI είλαη πξνζαλαηνιηζκέλν πξνο ηελ δηαδηθαζία. ΢χκθσλα κε ηνλ McConnell 
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(1991), είλαη δπλαηφ λα θαηαξγήζεηε νξηζκέλεο απφ ηηο θαηαζηξνθηθέο 

επηπηψζεηο ησλ κεκνλσκέλσλ αληακνηβψλ θαηαλνψληαο ην ππάξρνλ 

ζχζηεκα θαη ζηε ζπλέρεηα λα δεκηνπξγήζεηε κηα δπλακηθή κηζζνδνζία κέζσ 

ηνπ CI.  

Οη ακνηβέο δελ ζεσξνχληαη ηζρπξφ θίλεηξν ζε ζρέζε κε ηελ επθαηξία λα 

ζρεδηάζνπλ θαη λα αιιάμνπλ νη ίδηνη νη εξγαδφκελνη ην πεξηβάιινλ εξγαζίαο 

ηνπο. Έηζη, έλα ζεκαληηθφ ζηνηρείν ηεο δνκήο επηβξάβεπζεο πνπ 

αλαπηχζζεηαη κε ην CI, είλαη λα αλαγλσξίδεη θαη λα πξνσζεί λέεο 

ζπκπεξηθνξέο πνπ είλαη ζπκβαηέο κε ην έξγν πνπ μαλαζρεδηάδεηαη. 

Εκπαίδεσζη (Training). Η εθπαίδεπζε αλαθέξεηαη ζηελ αλάπηπμε ησλ 

ηθαλνηήησλ ηνπ πξνζσπηθνχ πνπ απαηηνχληαη γηα ην CI. Νέεο αξκνδηφηεηεο 

είλαη απαξαίηεηεο εάλ νη εξγαδφκελνη πξφθεηηαη λα αλαγλσξίδνπλ θαη ζηελ 

ζπλέρεηα λα επηιχνπλ πξνβιήκαηα ζαλ νκάδα. Δάλ νπνηνδήπνηε απφ απηά ηα 

ζηνηρεία ιείπνπλ, ε δηαδηθαζία αιιαγήο ζα δηαθνπεί. Ωο εθ ηνχηνπ, νη 

ππάιιεινη πνπ ζα ζπκκεηάζρνπλ ζην CI, ρξεηάδεηαη λα απνθηήζνπλ 

πξφζζεηα πξνζφληα ή λα εθπαηδεπηνχλ γηα λα εθηεινχλ λένπο ξφινπο ζηε 

ζέζε εξγαζίαο ηνπο. 

Γελ πξέπεη λα ππνηηκάηαη ε ζεκαζία ηεο θαηάξηηζεο. Δάλ ε θαηάξηηζε δελ 

είλαη ζχκθσλε κε ηελ λέα ζηξαηεγηθή ηα αξλεηηθά απνηειέζκαηα είλαη 

αλαπφθεπθηα. Δπνκέλσο, εάλ κηα επηρείξεζε  είλαη λα απνθνκίζεη νθέιε απφ 

ηνλ εξγαζηαθφ επαλαζρεδηαζκφ, φινη νη εξγαδφκελνη πξέπεη λα εθπαηδεπηνχλ 

επηκειψο θαη ζσζηά.  
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6.6. Η Δθαξκνγή ηεο ΢πλερνύο Βειηίσζεο θαη Λόγνη 
Απνηπρίαο 

Πξνυπφζεζε γηα ηελ εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο αλαζρεζηαζκνχ κέζσ 

ζπλερνχο βειηίσζεο (Continuous Process Improvement-CPI) είλαη ε 

δπζαξέζθεηα κε ηνλ ππάξρνληα ηξφπν κε ηνλ νπνίν ιεηηνπξγεί ε εηαηξεία. 

΢ηελ πεξίπησζε ησλ εηαηξεηψλ παξνρήο ππεξεζηψλ, ε δπζαξέζθεηα θαίλεηαη 

απφ ηελ απψιεηα κεξηδίνπ αγνξάο. Ωζηφζν, φζνλ αθνξά ηνπο κε 

θεξδνζθνπηθνχο νξγαληζκνχο παξνρήο ππεξεζηψλ φπσο είλαη νη δεκφζηεο 

ππεξεζίεο, ε εθπαίδεπζε θαη νη ΓΔΚΟ ζηνπο νπνίνπο δελ ππάξρεη 

αληαγσληζκφο, ε δπζαξέζθεηα ζα πξέπεη λα δεκηνπξγεζεί κέζα απφ ηνλ ίδην 

ηνλ νξγαληζκφ. 

Η αλψηαηε δηνίθεζε πξέπεη λα δηαδξακαηίζεη πξσηαγσληζηηθφ ξφιν ζηε 

ζέζπηζε ηνπ νξάκαηνο γηα έλα θαιχηεξν νξγαληζκφ. Σν φξακα απηφ ζα 

πξέπεη ζηε ζπλέρεηα λα θνηλνπνηεζεί ζηνπο εξγαδνκέλνπο. Γηα λα δηαηεξήζεη 

ηηο πξσηνβνπιίεο γηα ζπλερή βειηίσζε, πξέπεη ε αλψηαηε δηνίθεζε λα 

γλσξίδεη ηνλ θεληξηθφ ξφιν πνπ παίδεη ζην ζρεκαηηζκφ ηνπ νξάκαηνο θαη ηνπ 

ζηφρνπ ηνπ νξγαληζκνχ. Μφιηο δηαπηζησζεί ε αλάγθε γηα νξγαλσηηθή αιιαγή, 

ε δηνίθεζε ζα πξέπεη λα ζηξέςεη ηελ πξνζνρή ηεο ζηελ επηινγή ελφο 

ζπζηήκαηνο ζπλερνχο βειηίσζεο.  

Τπάξρνπλ ελλέα ζπζηήκαηα ηα νπνία δίλνπλ έκθαζε ζε δηαθνξεηηθέο πηπρέο 

ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο. Καζέλα απφ απηά ηα ζπζηήκαηα δηαθέξεη φζνλ 

αθνξά ηελ έθηαζε, ηελ πνιππινθφηεηα θαη ηελ επειημία. Δπεηδή θάζε ζχζηεκα 

έρεη νξηζκέλα πιενλεθηήκαηα θαη κεηνλεθηήκαηα, ε δηνίθεζε ζα πξέπεη λα 
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εμεηάζεη ην θάζε ζχζηεκα ιεπηνκεξψο έηζη ψζηε λα επηιέμεη απηφ πνπ 

ηαηξηάδεη θαιχηεξα ζηηο αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο. Πνιχ ζπρλά εθαξκφδνληαη 

ζπζηήκαηα ρσξίο λα ζθεθηεί θαλείο πψο ζα ην δερηνχλ νη εξγαδφκελνη ή ηη 

επηπηψζεηο ζα έρεη ζηε ζπλνιηθή ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο. Οη Beer et al. 

(1990) επηζεκαίλνπλ φηη ηέηνηεο πξσηνβνπιίεο είλαη θαηαδηθαζκέλεο λα 

απνηχρνπλ απφ ηελ αξρή. ΢πλήζσο φηαλ έλα πξφγξακκα δελ ιεηηνπξγεί ε 

δηνίθεζε επηιέγεη θάπνην άιιν λα πάξεη ηε ζέζε ηνπ. Γπζηπρψο, κηα δηαδνρή 

πξνγξακκάησλ θάλεη ηα πξάγκαηα ρεηξφηεξα.  

Αθνχ έρεη μεθηλήζεη έλα  πξφγξακκα CPI, ε δηνίθεζε πξέπεη λα παξαθνινπζεί 

ηηο πξνζπάζεηεο γηα λα δηαζθαιίζεη ηα επεξρφκελα απνηειέζκαηα. ΢εκάδηα 

φηη ην CPI ζχζηεκα μεθίλεζε άζρεκα ή είλαη πηζαλφ λα απνηχρεη πξηλ 

απνδψζεη ηα αλακελφκελα απνηειέζκαηα πεξηιακβάλνπλ:  

 Αλεπαξθήο κέηξεζε απνηειεζκάησλ. 

 Απνηπρία εθαξκνγήο ηνπ θαηάιιεινπ πξνγξάκκαηνο. 

 Απνηπρία ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ. 

 Τπεξαπινχζηεπζε θαη ππνηίκεζε ηεο δπζθνιίαο πνπ πξνθαιεί ε 

νξγαλσηηθή αιιαγή. 

 Τπεξβνιηθή ζεκαζία ζηα ηερληθά εξγαιεία ζε βάξνο ηεο εγεζίαο θαη 

ηεο δηνίθεζεο. 

Ο ηνκέαο ησλ ππεξεζηψλ ηεο εγρψξηαο νηθνλνκίαο βξίζθεηαη ζε κηα θάζε 

αλαζρεκαηηζκνχ. Μέζνδνη πνπ ήηαλ δεκνθηιείο ζηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 

1980 (ζπξξίθλσζε ή ζπγρσλεχζεηο) δελ κπνξνχλ πιένλ λα εμαζθαιίζνπλ ηε 

καθξνπξφζεζκε αληαγσληζηηθφηεηα. Πξέπεη λα βξεζεί κηα πην ξηδηθή 

πξνζέγγηζε γηα ηελ αχμεζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο παξαγσγηθφηεηαο. Μηα 
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ηέηνηα ελαιιαθηηθή γηα ηελ αχμεζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο είλαη ε πηνζέηεζε 

ζπζηεκάησλ CI απφ ηηο εηαηξείεο παξνρήο ππεξεζηψλ. 

Οη δηνηθήζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ παξνρήο ππεξεζηψλ πξέπεη λα ζπκνχληαη φηη 

ππάξρνπλ πνιιά δηαθνξεηηθά ζπζηήκαηα CI. Ωο εθ ηνχηνπ, είλαη επηηαθηηθή 

αλάγθε γηα ηηο δηνηθήζεηο λα θαηαλνήζνπλ φηη απηά ηα ζπζηήκαηα κνηάδνπλ 

αξθεηά κεηαμχ ηνπο, παξά ηηο ηπρφλ αληηξξήζεηο. Καη φηη ηειηθά φια ηα CI 

ζπζηήκαηα έρνπλ ηα ίδηα ζηξαηεγηθά ζηνηρεία: επηθέληξσζε ζηνλ πειάηε, έλα 

αλαγλσξίζηκν φξακα/απνζηνιή ηεο επηρείξεζεο, ην ξφιν ηεο αλψηεξεο 

δηνίθεζεο, ελίζρπζε θαη ελεξγφ ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ, δνκή ζπλεπψλ 

αληακνηβψλ θαη έκθαζε ζηελ αλάπηπμε θαη ηελ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ.  

6.7. ΢ύγθξηζε Αλαζρεδηαζκνύ Μέζσ ΢πλερνύο 
Βειηίσζεο (CPI) θαη Οιηθνύ Αλαζρεδηαζκνύ (BPR) 

Πάξα ηελ επξεία έλλνηα ηνπ αλαζρεδηαζκνχ κέζσ ζπλερνχο βειηίσζεο (CPI) 

(επηθέληξσζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ζπλερή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο, 

επέθηαζε ησλ ηερληθψλ βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ηεο επηρείξεζεο ζε φιεο ηηο 

ιεηηνπξγίεο θαη ηα επίπεδα ηνπ νξγαληζκνχ, νκαδηθφ πλεχκα θαη ζπκκεηνρή 

ζηηο απνθάζεηο), νη ππέξκαρνη ηνπ νιηθνχ αλαζρεδηαζκνχ αληηιακβάλνληαη ην 

CPI ζαλ κηα δηνηθεηηθή κεζνδνινγία πνπ επηθεληξψλεηαη ζηελ βειηίσζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ θαη ηελ ειαρηζηνπνίεζε ησλ παξαιιαγψλ ηνπο.  

Όπσο είλαη γλσζηφ νη δηάθνξεο κεζνδνινγίεο CPI  εμαπιψλνληαη ζηηο 

Ηλσκέλεο Πνιηηείεο θαη ηελ Δπξψπε ζηα κέζα ηεο δεθαεηίαο ηνπ 80, ηφζν 

ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ φζν θαη ζηε βηνκεραλία. Οη Crego θαη Schiffrin 
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(1995) δειψλνπλ φηη ε ζπξξίθλσζε (downsizing) θαη ην CPI ήηαλ νη πην 

δεκνθηιείο ηερληθέο βειηίσζεο πνηφηεηαο ηελ δεθαεηία ηνπ 80. Οη δχν 

ζπγγξαθείο παξνπζίαζαλ αξθεηέο κειέηεο πνπ έδεηρλαλ φηη νη ηερληθέο απηέο 

δελ απέδηδαλ πάληα ηα αλακελφκελα απνηειέζκαηα. Οη αηηίεο απνηπρίαο ηνπ 

CPI είλαη γλσζηέο ζήκεξα. Αξθεηέο επηρεηξήζεηο απφ ηελ άιιε έρνπλ θεξδίζεη 

πνιιά κε ηελ εθαξκνγή ηνπ CPI . 

Ο Davenport (1993) ηφληζε φηη ε θίλεζε πξνο ηελ πνηφηεηα, ζηελ νπνία  ε 

ζηαηηζηηθή δηαδηθαζία ειέγρνπ (SPC) είλαη έλα δπλαηφ εξγαιείν γηα ηνλ έιεγρν 

θαη ηελ ζηαζεξνπνίεζε ησλ παξαιιαγψλ, είλαη κηα απφ ηηο ξίδεο ηνπ νιηθνχ 

αλαζρεδηαζκνχ δηαδηθαζηψλ (BPR). Πξάγκαηη, ζηε βηβιηνγξαθία φινη 

ζπκθσλνχλ φηη ην CPI θαη ην  BPR κνηξάδνληαη θνηλά ραξαθηεξηζηηθά φπσο :  

 επηθεληξψλνληαη ζηηο δηαδηθαζίεο,  

 μεθηλνχλ απφ ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ θαη πάλε πξνο ηα πίζσ  

 θαη ηέινο αλαγλσξίδνπλ ηε ζεκαζία ηεο νκαδηθφηεηαο. 

 Ωζηφζν ν Davenport (1993) αιιά θαη νη Hammer & Champy (1993) κεηαμχ 

άιισλ ηφληζαλ θαη ηηο βαζηθέο δηαθνξέο αλάκεζα ζηηο δχν πξνζεγγίζεηο:   

 ΢πλήζσο ην CPI  αζρνιείηαη κε ην πθηζηάκελν πιαίζην ησλ δηαδηθαζηψλ 

ηεο επηρείξεζεο θαη ζθνπεχεη ζηε ζπλερή θαη απμαλφκελε βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο. Απφ ηελ άιιε ην BPR αλαδεηάεη ξηδνζπαζηηθά επηηεχγκαηα 

(Davenport 1993, Hammer & Champy 1993). 

 Σν BPR είλαη κηα εληαηηθή απφ πάλσ πξνο ηα θάησ πξνζπάζεηα πνπ 

απαηηεί ηε ζπλερή επνπηεία ηεο δηνίθεζεο. Σν CPI κφιηο κπνιηαζηεί 
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κέζα ζηελ θνπιηνχξα ηνπ νξγαληζκνχ ζπλερίδεη λα ιεηηνπξγεί ρσξίο 

κεγάιε ππνζηήξημε απφ ηε δηνίθεζε (Hammer & Champy 1993).    

 To BPR δίλεη έκθαζε ζην λα αλαθαιχςεη επθνιίεο θαη επθαηξίεο κέζσ 

ηεο πιεξνθνξηθήο, ελψ ην CPI επηθεληξψλεηαη ζηα απηνκαηνπνηεκέλα 

ζπζηήκαηα ζπιινγήο δεδνκέλσλ θαη ειέγρνπ ησλ δηεξγαζηψλ 

(Davenport 1993). 

Τπάξρνπλ κεξηθά ζπκπεξάζκαηα απφ ζπγγξαθείο πνπ έρνπλ αλαιχζεη ηηο 

αξρέο ηνπ CPI φπσο ησλ Morris θαη Brandon (1993) πνπ ζπκπέξαλαλ φηη 

ππάξρνπλ πνιιά θνηλά ζηνηρεία κε ην BPR. Οη Carr θαη Johansson (1995) 

δήισζαλ πσο “Οη Ακεξηθάλνη επηρεηξεκαηίεο δεκηνχξγεζαλ ηε δηαθνξά 

κεηαμχ ηνπ CPI θαη ηνπ BPR”. 

Δπίζεο αξθεηνί ζπγγξαθείο ζεκείσζαλ φηη παξφιν πνπ ην CPI θαη ην BPR 

δελ είλαη παλνκνηφηππα δελ έξρνληαη ζε ζχγθξνπζε (Allender 1994,  

Davenport 1993, Hammer & Champy 1993, Kelada 1994, Whitman 1994, 

Winder 1994), αλ θαη είλαη εκθαλέο πσο ε άπνςε ηνπ θαζελφο δηαθέξεη 

αλάινγα κε ην ππφβαζξν ηνπ. 

Όπσο είλαη αλακελφκελν ππάξρνπλ ξηδηθέο απφςεηο θαη απφ ηηο δχν πιεπξέο: 

νη ζχκβνπινη ηνπ BPR πνπ παξαβιέπνπλ ην CPI θαη νη επαγγεικαηίεο ηνπ CPI 

πνπ βιέπνπλ κε ζθεπηηθηζκφ θαη ππνςία ην BPR. Γελ πξέπεη λα μερλάκε φηη 

ηε ζεκεξηλή επνρή νηηδήπνηε νλνκάδεηαη BPR μεθίλεζε απφ εηαηξείεο νη 

νπνίεο ζέιεζαλ κέζα απφ ηε ξηδηθή αιιαγή λα πεηχρνπλ δξακαηηθή αχμεζε 

ζηελ απφδνζή ηνπο θαη ην έθαλαλ κε ίδηα κέζα. Οη πεξηζζφηεξεο απφ απηέο 

είλαη γλσζηέο επηρεηξήζεηο, θαη πξηλ απφ απηφ είραλ πξνγξάκκαηα βειηίσζεο 

ηεο πνηφηεηαο γηα αξθεηφ θαηξφ κε θαιά απνηειέζκαηα. Οη Edwards θαη 
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Peppard (1994) κεηά απφ κειέηε δηαπίζησζαλ φηη ην BPR ζπρλά εμειίρηεθε 

απφ έλα πξφγξακκά CPI. Η κειέηε έδεημε φηη ην 84% ησλ εηαηξεηψλ πνπ 

μεθίλεζαλ BPR άζθνπζαλ ήδε CPI, κφλν ην 6% ησλ εηαηξεηψλ κε BPR δελ 

είρε απφ πξηλ θάπνην πξφγξακκα CPI . Δπηπιένλ νη εξεπλεηέο δηαπίζησζαλ 

φηη φζεο επηρεηξήζεηο είραλ αλακεηρηεί κε θάπνην πξφγξακκα CPI ή JIT είραλ 

πην πεηπρεκέλα πξνγξάκκαηα BPR. Αλ θαη δελ είλαη πξναπαηηνχκελν γηα ην 

BPR, νη εηαηξείεο πνπ έρνπλ ζπλεζίζεη ηηο αιιαγέο έρνπλ πεξηζζφηεξεο 

πηζαλφηεηεο επηηπρίαο. 

6.8. Οη Γηαθνξέο Αλάκεζα ζηνλ Οιηθό Αλαζρεδηαζκό 
(BPR) θαη ηνλ Αλαζρεδηαζκό Μέζσ ΢πλερνύο 
Βειηίσζεο (CPI) 

Η ζρέζε κεηαμχ ησλ δχν κεζνδνινγηψλ είλαη φηη θαη νη δχν έρνπλ ζηφρν ηε 

βειηίσζε κηαο δηαδηθαζίαο αιιά επηθεληξψλνληαη ζε δηαθνξεηηθά ζεκεία. Σν 

BPR επηθεληξψλεηαη ζηηο ζρέζεηο ηεο δηαδηθαζίαο ελψ ην CPI δίλεη έκθαζε ζε 

ήπηεο ηκεκαηηθέο βειηηψζεηο νη νπνίεο αθνξνχλ θάπνηα επηκέξνπο ηκήκαηα 

κηαο δηαδηθαζίαο ή ελφο ζπζηήκαηνο. 

Σν BPR είλαη ν αλαζρεδηαζκφο ζε έλα ιεπθφ ραξηί γηα ηελ αλαθαηαζθεπή κηαο 

λέαο δηαδηθαζίαο ζηελ επηρείξεζε. Σν CPI είλαη κηα κηθξή βειηίσζε ζε κηα 

ππάξρνπζα δηαδηθαζία. 

Ο ζηφρνο ηνπ BPR είλαη ε επίηεπμε ηεξάζηηνπ θέξδνπο θαη ε δξακαηηθή αχμεζε 

ηεο απφδνζεο ηεο δηαδηθαζίαο. Με ην CPI δελ αλακέλεηαη πάλσ απφ 50% 

βειηίσζε ηεο δηαδηθαζίαο. (Stoica at al., 2004).  
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Ο αθφινπζνο πίλαθαο παξνπζηάδεη ηηο δηαθνξέο κεηαμχ ησλ BPI θαη CPI. 

ΥΑΡΑΚΣΗΡΙ΢ΣΙΚΑ BPR CPI 

Βαζκόο αιιαγήο Ρηδηθή Σκεκαηηθή 

΢εκείν έλαξμεο Κελή ζειίδα Τπάξρνπζα δηαδηθαζία 

΢πρλόηεηα Πεξηζηαζηαθή Πεξηζηαζηαθή / ζπλερήο 

Αλαγθαίνο ρξόλνο Μεγάινο ΢χληνκνο 

Καηεύζπλζε Απφ πάλσ πξνο ηα θάησ Απφ θάησ πξνο ηα πάλσ 

Πεδίν εθαξκνγήο Δπξχ, δηα-ιεηηνπξγηθφ Πξσηεχνλ ελδν-ιεηηνπξγηθφ 

Κίλδπλνο Μεγάινο Μέηξηνο 

Ρόινο ηεο 

Πιεξνθνξηθήο 

Βαζηθφο Καηά πεξίπησζε 

Σύπνο Αιιαγήο Νννηξνπία/Γνκή Νννηξνπία 

 Πίλαθαο 6-1   Γηαθνξεηηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ κεζνδνινγηώλ  
BPR θαη CPI (Davenport, 1993) 

6.9.  Αμηνιόγεζε ησλ Μεζνδνινγηώλ ηνπ Οιηθνύ 
Αλαζρεδηαζκνύ (BPR) θαη ηνπ Αλαζρεδηαζκνύ 
Μέζσ ΢πλερνύο Βειηίσζεο (CPI) 

Μηα επηζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα απνθαιχπηεη 

αληηθαηηθέο εξκελείεο φζνλ αθνξά ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ δχν 

κεζνδνινγηψλ. Κάπνηνη ζπγγξαθείο, φπσο ν Burdett (1994) θαη ν Sutter 

(1996) θαηέθξηλαλ ην CPI σο αλαπνηειεζκαηηθφ θαη απνγνεηεπηηθφ ζε φηη 

αθνξά ηα απνηειέζκαηα. Δληνχηνηο πνιινί άιινη είλαη ζεξκνί ππνζηεξηθηέο 

ηνπ (Emrich 2000; Dooley & Flor 1998). Παξφκνηεο εξκελείεο ππάξρνπλ θαη 
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γηα ην BPR ζε δηάθνξεο κειέηεο. Ο Jennings (1996) επεζήκαλε φηη νη 

επηηπρείο κειέηεο ηνπ BPR, νη νπνίεο έγηλαλ απφ δηαθνξεηηθνχο ζπκβνχινπο, 

πξνψζεζαλ ην BPR ζε κηα βηνκεραλία δηζεθαηνκκπξίσλ δνιαξίσλ. Ωζηφζν, 

ην BPR έρεη θη απηφ ηνπο επηθξηηέο ηνπ φπσο είλαη ν O’Connor (1994) θαη ν 

Ettlie (1994), νη νπνίνη ζρνιίαζαλ φηη ην BPR παξαβηάδεη νξηζκέλεο θαιέο 

αξρέο δηαρείξηζεο θαη ηζρπξίδνληαη φηη ε φιε δηαδηθαζία ήηαλ πεξηηηή αλ νη 

εηαηξείεο εθάξκνδαλ θαιή δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο. 

Δπηπιένλ, έλα άξζξν ηνπ Harvard Business Review (1995) δήισλε φηη θαη ην 

BPR θαη ην CPI αζρνινχληαη κε ην ιεηηνπξγηθφ κέξνο ηεο βειηίσζεο θαη φρη κε 

ηελ πξννπηηθή ηεο επηρεηξεκαηηθήο ζηξαηεγηθήο. Οη εηαηξείεο θαίλεηαη λα 

επηθεληξψλνληαη ζηε βειηίσζε θαθνζρεδηαζκέλσλ ή άζρεησλ δηαδηθαζηψλ, 

ζηε κείσζε ησλ δαπαλψλ θαη ζηε κείσζε ησλ ειαηησκαηηθψλ δεηθηψλ. 

Δπηπξνζζέησο, νχηε ην BPR νχηε ην CPI θαίλεηαη λα αληηκεησπίδνπλ ηνλ 

ηξφπν κε ηνλ νπνίν ζα αιιειεπηδξνχλ κεηαμχ ηνπο νη δηάθνξεο δηαδηθαζίεο. 

Δμάιινπ ην άξζξν ηνπ Harvard Business Review (1995) ηζρπξίδεηαη φηη νη 

πεξηζζφηεξεο πξνζπάζεηεο ηνπ BPR θαη ηνπ CPI αζρνινχληαη κε ηε βειηίσζε 

επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ αιιά φρη κε ηηο δηαδηθαζίεο ηεο δηνίθεζεο, νη 

νπνίεο πεξηιακβάλνπλ ηελ επηθνηλσλία ησλ πςειφβαζκσλ ζηειερψλ ηεο 

επηρείξεζεο, ηε ιήςε απνθάζεσλ θαη ηε κέηξεζε ηεο επίδνζεο. 

Φαίλεηαη επίζεο φηη θαη νη δχν κέζνδνη έρνπλ πιενλεθηήκαηα θαη 

κεηνλεθηήκαηα θαη φηη θαη νη δχν καδί κπνξνχλ λα πξνζθέξνπλ πεξηζζφηεξα 

ζε κηα επηρείξεζε απφ φηη ε θαζεκία ρσξηζηά. Όπσο ππνδεηθλχνπλ νη 

Edwards & Peppard (1994), ην BPR πνιχ ζπρλά εμειίρζεθε απφ έλα 

πξφγξακκα CPI. Δπίζεο νη Hammer & Champy (1993) είραλ δειψζεη φηη ην 
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CPI πξέπεη λα ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα θξαηάεη ηηο δηαδηθαζίεο ζπληνληζκέλεο 

θαιά ζηα δηαζηήκαηα πνπ κεζνιαβνχλ κέρξη λα αληηθαηαζηαζνχλ απηέο νη 

δηαδηθαζίεο θάηη πνπ κφλν ην BPR κπνξεί λα επηηχρεη. 
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7. Τπάξρνπζα Γηαδηθαζία Αλάπηπμεο & 
΢πληήξεζεο Μεραλνγξαθηθώλ Δθαξκνγώλ 

7.1. Αίηεκα 

Η Δ/λζε Μεραλνγξάθεζεο πξνθεηκέλνπ λα εμππεξεηήζεη ηηο κεραλνγξαθηθέο 

αλάγθεο ηεο ηξάπεδαο δέρεηαη αηηήκαηα γηα αλάπηπμε ή ζπληήξεζε 

κεραλνγξαθηθψλ εθαξκνγψλ απφ: 

 ηα θαηαζηήκαηα 

 ηελ Γηνίθεζε 

 ηελ Γ/λζε Οξγάλσζεο 

 θαη απφ ηελ ίδηα ηελ Γ/λζε Μεραλνγξάθεζεο 

Τα αηηήκαηα κπνξνχλ λα δηαηππσζνχλ ζε νπνηνδήπνηε πξφζσπν ηεο Δ/λζεο 

Μεραλνγξάθεζεο. 

7.1.1. Γηαηύπσζε Αηηήκαηνο πξνο ηε Γ/λζε Μεραλνγξάθεζεο 

Οη δηάθνξεο κνλάδεο κε ζθνπφ ηελ θάιπςε ησλ κεραλνγξαθηθψλ αλαγθψλ 

ηνπο απεπζχλνληαη ζηε Δ/λζε Μεραλνγξάθεζεο. 

Η δηαηχπσζε ηνπ αηηήκαηνο πξνο ηελ Δ/λζε Μεραλνγξάθεζεο κπνξεί λα γίλεη 

κε ηνπο παξαθάησ ηξφπνπο: 

 Απνζηνιή Email 

 Σειεθψλεκα 

 Πξνθνξηθή Γηαηχπσζε 
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7.2. Δπεμεξγαζία Αηηήκαηνο από ηε Γ/λζε 
Μεραλνγξάθεζεο 

7.2.1. Αλάζεζε Έξγνπ 

Ο αξκφδηνο ή νη αξκφδηνη Υπνδηεπζπληέο Μεραλνγξάθεζεο παξαιακβάλνπλ ην 

αίηεκα θαη χζηεξα απφ ζχληνκε έξεπλα ζπληάζζνπλ: 

 Πξάμε Αλάζεζεο Έξγνπ ή 

 Πξάμε Γηεπζπληή ή Πξάμε Γηνηθήζεσο φηαλ πξφθεηηαη γηα ζχζηαζε Γηα-

δηεπζπλζηαθψλ νκάδσλ ή 

 λα κελ ζπληαρζεί Πξάμε Αλάζεζεο Έξγνπ φηαλ ππάξρεη αληίζηνηρν πάγην 

έξγν θαη ε επίιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο είλαη απιή, γξήγνξε θαη δελ 

εγθπκνλεί ζνβαξνχο θηλδχλνπο ή 

 Τπεξεζηαθφ Γηαβηβαζηηθφ ΢εκείσκα 

7.2.2. Μεραλνγξαθηθόο ΢ρεδηαζκόο θαη 
Αλάπηπμε/Σξνπνπνίεζε Λνγηζκηθνύ 

Η Δ/λζε Πιεξνθνξηθήο: 

 ΢ρεδηάδεη θαη αλαπηχζζεη/ Βειηηψλεη ην ινγηζκηθφ. 

 Γεκηνπξγεί ην θαηάιιειν πεξηβάιινλ γηα ηηο δνθηκέο. 

 Δθηειεί δνθηκέο 
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7.3. Παξάδνζε ζηελ Παξαγσγηθή Γηαδηθαζία 

7.3.1. ΢πγγξαθή εγρεηξηδίνπ 

Καηά ηελ δηάξθεηα ηεο Αλάπηπμεο /Τξνπνπνίεζεο ηεο Εθαξκνγήο νη αξρηθέο 

νδεγίεο πνπ είραλ δνζεί εκπινπηίδνληαη θαη βειηηψλνληαη απφ ηα κέιε ηεο 

νκάδαο ηεο Δ/λζεο Οξγάλσζεο  θαη παίξλνπλ ηελ κνξθή επίζεκνπ 

εγρεηξηδίνπ. 

7.3.2. ΢πγγξαθή Δγθπθιίνπ 

Γηα ηελ παξάδνζε κεραλνγξαθηθήο εθαξκνγήο ζηελ παξαγσγή απαηηείηαη 

πάληα ε έθδνζε ζρεηηθήο Υπεξεζηαθήο Εγθπθιίνπ ε νπνία ζπλήζσο 

ππνγξάθεηαη ηηο Δ/λζεηο Μεραλνγξάθεζεο θαη Οξγάλσζεο. 

Πξηλ ηελ έθδνζε ηεο εγθπθιίνπ εθαξκφδεηαη 48ψξε δηαδηθαζία, πξνθεηκέλνπ 

λα δηαηππσζνχλ απφ άιιεο Κεληξηθέο Υπεξεζίεο ηπρφλ παξαηεξήζεηο ή 

απφςεηο θαη λα γίλνπλ νη απαξαίηεηεο πξνζαξκνγέο ζην θείκελν ηεο 

εγθπθιίνπ.  

7.3.3. Γηαδηθαζία Μεηαθνξάο Λνγηζκηθνύ ζην Πεξηβάιινλ 
Παξαγσγήο 

Αθνχ νινθιεξσζεί ε ζπγγξαθή εγρεηξηδίνπ θαη εθδνζεί ε εγθχθιηνο ην 

ινγηζκηθφ κεηαθέξεηαη ζην πεξηβάιινλ παξαγσγήο. 
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7.4. Πεξηπηώζεηο Αθνινπζνύκελσλ Γηαδηθαζηώλ 

7.4.1. Πεξηγξαθή Ρνώλ Δξγαζίαο 

Οη θαηά πεξηπηψζεηο αθνινπζνχκελεο δηαδηθαζίεο είλαη νη εμήο: 

 Ρνή 1 : 

o Γεκηνπξγία λέαο Μεραλνγξαθηθήο Δθαξκνγήο 

o Αλαβάζκηζε πθηζηάκελεο ή ζεκαληηθέο βειηηψζεηο ηεο 

 Ρνή 2 : 

o Δπηκέξνπο βειηηψζεηο πθηζηάκελεο Μεραλνγξαθηθήο Δθαξκνγήο 

o Δηζαγσγή λέσλ πξντφλησλ γηα ηα νπνία δελ αξθνχζε ε πθηζηάκελε 

παξακεηξνπνίεζε ζπζηήκαηνο 

 Ρνή 3 : 

o Αληηκεηψπηζε εθηάθηνπ αλάγθεο (Emergency) 
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Αλαιπηηθφο Πίλαθαο Δλεξγεηψλ  

Αλαιπηηθφο Πίλαθαο Δλεξγεηψλ  

 Ρνή 1 Ρνή 2 Ρνή 3 

1 
Λήςε Αηηήκαηνο 

   

2 
΢χληαμε Πξάμεο Αλάζεζεο 

   

3 Δπεμεξγαζία Αηηήκαηνο/ Δμέηαζε 

Δλαιιαθηηθψλ Λχζεσλ 
   

4 ΢χληαμε Μειέηεο ΢θνπηκφηεηαο ή ΢ρεηηθήο 

Δηζήγεζεο 
   

5 
Απνζηνιή Μειέηεο ΢θνπηκφηεηαο ή 

΢ρεηηθήο Δηζήγεζεο ζηε Γ/λζε 

Πιεξνθνξηθήο 

   

6 
΢χληαμε Πξάμεο Αλάζεζεο Έξγνπ 

   

7 
Αλάπηπμε Λνγηζκηθνχ 

   

8 
Γεκηνπξγία Πεξηβάιινληνο Γνθηκψλ 

   

9 Μεηαθνξά Λνγηζκηθνχ ζε Πεξηβάιινλ 

Γνθηκψλ 
   

10 
Γηελέξγεηα Γνθηκψλ 

   

11 
Έλαξμε Πηινηηθήο Δθαξκνγήο 

   

12 
Γηελέξγεηα Πηινηηθήο Δθαξκνγήο 

   

13 Δπαλάιεςε ΢ηαδίσλ 14-16 ζε Όζε 

Έθηαζε Απαηηείηαη 
   
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Αλαιπηηθφο Πίλαθαο Δλεξγεηψλ  

 Ρνή 1 Ρνή 2 Ρνή 3 

14 
΢πγγξαθή ή Μεηαβνιή Δγρεηξηδίνπ 

   

15 Λήςε Έγθξηζεο γηα Μεηαθνξά Δθαξκνγήο 

ζηελ Παξαγσγή 
   

16 Λήςε Έθηαθηεο Έγθξηζεο γηα Μεηαθνξά 

Δθαξκνγήο ζηελ Παξαγσγή 
   

17 
΢πγγξαθή Δγθπθιίνπ 

   

18 
Μεηαθνξά Λνγηζκηθνχ ζηελ Παξαγσγή 

   

19 

Δθηέιεζε Όζσλ Δλεξγεηψλ Απαηηνχληαη 

γηα ηελ Γηαζθάιηζε Δλεξγεηψλ πνπ 

Πξαγκαηνπνηήζεθαλ Λφγσ Καηάζηαζε 

Έθηαθηεο Αλάγθεο 

   
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7.4.2. Γηαγξάκκαηα  Γηαδηθαζηώλ & Δληύπσλ 
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8. Νέα Γηαδηθαζία Αλάπηπμεο & ΢πληήξεζεο 
Μεραλνγξαθηθώλ Δθαξκνγώλ 

8.1. Αίηεκα 

8.1.1. Γηαηύπσζε Αηηήκαηνο από Μνλάδα εθηόο Γ/λζεο 
Οξγάλσζεο 

Οη δηάθνξεο κνλάδεο κε ζθνπφ ηελ θάιπςε ησλ κεραλνγξαθηθψλ αλαγθψλ ηνπο 

απεπζχλνληαη ζηελ Δ/λζε Οξγάλσζεο. 

Η δηαηχπσζε ηνπ αηηήκαηνο αλάινγα κε ην είδνο ηεο κνλάδαο γίλεηαη κε ηελ 

απνζηνιή:  

 Τπεξεζηαθνχ ΢εκεηψκαηνο απφ ηελ ελδηαθεξφκελε κνλάδα φηαλ πξφθεηηαη 

γηα κνλάδα εθηφο δηθηχνπ. 

 ηνπ αηηήκαηνο ζηελ Τπνδηεχζπλζε Λεηηνπξγηθήο ΢ηήξημεο ηεο Γ/λζε Γηθηχνπ 

ζηελ νπνία ππάγνληαη, φηαλ πξφθεηηαη γηα κνλάδα δηθηχνπ. 

8.1.2. Γηαπίζησζε Αλάγθεο από ηε Γ/λζε Οξγάλσζεο ή ηε 
Γ/λζε Μεραλνγξάθεζεο  

 Η Δ/λζε Οξγάλσζεο κπνξεί λα δηαπηζηψζεη ζπγθεθξηκέλε αλάγθε αλάπηπμεο ή 

βειηίσζεο κεραλνγξαθεκέλεο εθαξκνγήο ιφγσ ηεο θαζεκεξηλήο επαθήο κε ηηο 

κνλάδεο δηθηχνπ, ηεο ηειεθσληθήο ππνζηήξημεο εθαξκνγψλ, ηεο εζσηεξηθήο 
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επηθνηλσλίαο θαζψο θαη ιφγσ δηεζλψλ ηάζεσλ θαη εμειίμεσλ ζηνλ ηξαπεδηθφ 

ηνκέα. 

Η Δ/λζε Πιεξνθνξηθήο κπνξεί λα εληνπίζεη ηξφπνπο αμηνπνίεζεο ηεο 

ηερλνινγηθήο ππνδνκήο ηεο ηξάπεδαο, λέεο ηερλνινγίεο πνπ ζα αλαβαζκίζνπλ ηηο 

παξερφκελεο κεραλνγξαθηθέο ππεξεζίεο θαζψο θαη πξνβιήκαηα πνπ δηαπηζηψλεη 

κέζσ ηνπ Help Desk, ηεο εζσηεξηθήο  επηθνηλσλίαο. 

Γηα θάζε αίηεκα πνπ δηαπηζηψλεηαη είηε απφ ηελ Δ/λζε Οξγάλσζεο είηε απφ ηελ 

Δ/λζε Μεραλνγξάθεζεο ζπκπιεξψλεηαη ην Έληππν Δηαηχπσζεο Αηηήκαηνο.  

8.2. Δπεμεξγαζία Αηηήκαηνο από ηε Γ/λζε Οξγάλσζεο 

8.2.1. Αλάζεζε Έξγνπ 

Ο Δ/ληεο Οξγάλσζεο αλαζέηεη ην έξγν ζε ζπγθεθξηκέλε Υπνδηεχζπλζε ή 

Υπνδηεπζχλζεηο κε ζρεηηθά ζρφιηα θαη νδεγίεο. 

Ο αξκφδηνο ή νη αξκφδηνη Υπνδηεπζπληέο παξαιακβάλνπλ ην αίηεκα θαη χζηεξα 

απφ ζχληνκε έξεπλα ζπληάζζνπλ: 

 Πξάμε Αλάζεζεο Έξγνπ ή  

 Πξάμε Γηεπζπληή ή Πξάμε Γηνηθήζεσο φηαλ πξφθεηηαη γηα ζχζηαζε Γηα-

δηεπζπλζηαθψλ νκάδσλ ή 
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 λα κελ ζπληαρζεί Πξάμε Αλάζεζεο Έξγνπ φηαλ ππάξρεη αληίζηνηρν πάγην 

έξγν θαη ε επίιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο είλαη απιή, γξήγνξε θαη δελ εγθπκνλεί 

ζνβαξνχο θηλδχλνπο. 

8.2.2. Δπεμεξγαζία Αηηήκαηνο 

Τα ζηειέρε ηεο Δ/λε Οξγάλσζεο κεηά ηελ παξαιαβή ηνπ αηηήκαηνο νθείινπλ: 

 λα θαηαγξάςνπλ κε ιεπηνκέξεηα ηελ παξνχζα θαηάζηαζε. 

 λα θαηαγξάςνπλ ηηο απαηηήζεηο ηεο κνλάδαο πνπ ππέβαιιε  ην αίηεκα 

εθφζνλ δελ έρεη γίλεη. 

 λα δηεξεπλήζνπλ ζε ζπλεξγαζία κε ηελ Γ/λζε Μεραλνγξάθεζε ηηο 

ελαιιαθηηθέο ιχζεηο. 

 λα ζπληάμνπλ Δλεκεξσηηθφ/Δζεγεηηθφ ΢εκείσκα ή Μειέηε ζθνπηκφηεηαο 

αλάινγα κε ην θφζηνο θαη ηελ ζνβαξφηεηα ηνπ έξγνπ. 

8.2.3. Σεθκεξίσζε Δπηιεγκέλεο Μεραλνγξαθηθήο Λύζεο 

Η ηεθκεξίσζε ηεο επηιεγκέλεο κεραλνγξαθηθήο ιχζεο απνηειείηε απφ:  

 ηελ γεληθή πεξηγξαθή ηεο επηρεηξεκαηηθήο θαη ιεηηνπξγηθήο απαίηεζεο. 

 ηελ γεληθή πεξηγξαθή ηεο πξνηεηλφκελεο ιχζεο. 

 ηελ ιεπηνκεξή πεξηγξαθή ηνπ user interface.  

 ηελ πεξηγξαθή θαη ζπρλφηεηα πιεξνθφξεζεο πνπ παξέρεη ην ζχζηεκα. 

 ηνπο ξφινπο θαη ηα δηθαηψκαηα ησλ ρξεζηψλ ηεο εθαξκνγήο. 

 ηνλ πίλαθα ελδερφκελσλ θηλδχλσλ θαη ηηο πξνηεηλφκελεο αζθαιηζηηθέο 

δηθιείδεο. 
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 ηελ πεξηγξαθή πνπ αθνξά ηνπο απαηηνχκελνπο ειέγρνπο γηα ην θαιφ ηέινο 

θάζε ελέξγεηαο κέζσ ηνπ ζπζηήκαηνο αιιά θαη ηνλ ηξφπν θαη ην πξφζσπν 

πνπ ζα ηνπο εθηειεί. 

 ηo Impact analysis ζηo νπνίν ζα αλαθέξνληαη 

 ηα ζπζηήκαηα πνπ επεξεάδνληαη κε ηελ επηιεγκέλε κεραλνγξαθηθή ιχζε. 

 ηπρφλ κεηαβνιέο πνπ πξέπεη λα πινπνηεζνχλ ζηα ππάξρνληα ζπζηήκαηα. 

 επηπηψζεηο θαη αιιαγέο πνπ επέξρνληαη κε ηελ εθαξκνγή ηεο πξνηεηλφκελεο 

ιχζεο. 

 ηα Test Plans 

Εθηφο ησλ Test Plans, κπνξνχλ λα πινπνηεζνχλ θαη αξγφηεξα, φια ηα άιια 

αξθνχλ γηα ηελ εθθίλεζε ηεο αλάπηπμεο ή βειηίσζεο ηνπ ινγηζκηθνχ. Τα 

παξαπάλσ ζηέιλνληαη κε Δηαβηβαζηηθφ Υπεξεζηαθφ Σεκείσκα ζηελ Δ/λζε 

Πιεξνθνξηθήο. Εθφζνλ ην αίηεκα έρεη πξνέιζεη απφ άιιε κνλάδα ηφηε ε 

ηεθκεξίσζε ζηέιλεηαη θαη ζηελ κνλάδα απ’ φπνπ πξνήιζε γηα ηπρφλ 

αληηξξήζεσλ. 

8.3. Δλέξγεηεο ηεο Γ/ζεο Πιεξνθνξηθήο 

8.3.1. Αλάζεζε Έξγνπ 

Ο Δ/ληεο Πιεξνθνξηθήο αλαζέηεη ην έξγν ζε ζπγθεθξηκέλε Υπνδηεχζπλζε ή 

Υπνδηεπζχλζεηο κε ζρεηηθά ζρφιηα θαη νδεγίεο. 
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Ο αξκφδηνο ή νη αξκφδηνη Υπνδηεπζπληέο παξαιακβάλνπλ ηα έγγξαθα θαη χζηεξα 

απφ ζχληνκε έξεπλα ζπληάζζνπλ: 

 Πξάμε Αλάζεζεο Έξγνπ ή  

 Πξάμε Γηεπζπληή φηαλ πξφθεηηαη γηα ζχζηαζε Γηα-δηεπζπλζηαθφ νκάδσλ ή 

κπνξεί λα κελ ζπληαρζεί Πξάμε Αλάζεζεο Έξγνπ φηαλ ππάξρεη αληίζηνηρν πάγην 

έξγν θαη ε επίιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο είλαη απιή, γξήγνξε θαη δελ εγθπκνλεί 

ζνβαξνχο θηλδχλνπο. 

Τέινο παξαδίδνπλ ηελ ζρεηηθή ηεθκεξίσζε ζηνλ επηθεθαιή ηεο αξκφδηαο Οκάδαο 

Έξγνπ. 

8.3.2. Δπεμεξγαζία Σεθκεξίσζεο, Μεραλνγξαθηθόο ΢ρεδηαζκόο 
θαη Αλάπηπμε/ Σξνπνπνίεζε Λνγηζκηθνύ 

Η Γ/λζε Πιεξνθνξηθήο: 

 Δμεηάδεη ηελ πιεξφηεηα ηεο ηεθκεξίσζεο 

 Δμεηάδεη ην Impact Analysis θαη βεβαηψλεηαη φηη ε ζρεηηθή Πξάμε Αλάζεζε 

Έξγνπ αλαθέξεη φινπο ηνπο εκπιεθφκελνπο. 

 Δμεηάδεη ηελ δπλαηφηεηα πινπνίεζεο ησλ αλαθεξφκελσλ ζηελ ηεθκεξίσζε. 

 ΢ρεδηάδεη θαη αλαπηχζζεη/ Βειηηψλεη ην ινγηζκηθφ. 

 Γεκηνπξγεί ην θαηάιιειν πεξηβάιινλ γηα ηηο δνθηκέο. 

 ΢ρεδηάδεη ηα Unit Tests. 

 Δηδνπνηεί γξαπηψο ηα αξκφδηα ζηειέρε ηεο Γ/λζεο Οξγάλσζεο γηα ηελ 

έλαξμε ησλ Test Plans. 
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8.4. Γηελέξγεηα Γνθηκώλ 

8.4.1. Γεκηνπξγία Test Plan 

Πξνθεηκέλνπ ε εθαξκνγή λα εμαζθαιίζεη ηελ απαξαίηεηε ιεηηνπξγηθφηεηα γηα 

ηελ θάιπςε ησλ αλαγθψλ ησλ ρξεζηψλ θαζψο θαη ηελ θάιπςε ελδερνκέλσλ 

θηλδχλσλ κε ηελ χπαξμε αζθαιηζηηθψλ δηθιείδσλ αιιά θαη ηελ νκαιή ζπλεξγαζία 

κε ηα ππάξρνληα ζπζηήκαηα είλαη απαξαίηεην λα δεκηνπξγεζεί θαη εθηειεζηεί κηα 

ζεηξά απφ test plans. 

Κάζε test plan πξέπεη λα πεξηέρεη ηηο παξαθάησ πιεξνθνξίεο:  

 Σνλ πξνηεηλφκελν αξηζκφ δνθηκψλ πνπ πξέπεη λα εθηειεζζεί 

 Σηο απαηηνχκελεο ζπλζήθεο γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο δνθηκήο 

 Σα βήκαηα πνπ πξέπεη λα αθνινπζεζνχλ γηα ηελ εθηέιεζε ηνπ test plan 

 Γεληθέο νδεγίεο πξνο απηνχο πνπ ζα ην πξαγκαηνπνηήζνπλ 

Οη θίλδπλνη θαη νη αζθαιηζηηθέο δηθιείδεο ησλ νπνίσλ ε απνηειεζκαηηθφηεηα 

πξέπεη λα ειεγρζεί. 

8.4.2. Γηαδηθαζία κεηαθνξάο ινγηζκηθνύ ζην πεξηβάιινλ 
δνθηκώλ 

Γηα ηελ κεηαθνξά ινγηζκηθνχ ζην πεξηβάιινλ δνθηκψλ, εθφζνλ απαηηείηαη, 

ζπκπιεξψλεηαη Έληππν Δηαηχπσζεο Αηηήκαηνο.  
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8.4.3. Γηελέξγεηα δνθηκώλ ζύκθσλα κε ην test plan 

Οη δνθηκέο δηελεξγνχληαη θαηά πξνηίκεζε απφ άηνκα ηα νπνία δελ έρνπλ 

εκπιαθεί ζηελ φιε δηαδηθαζία ζρεδηαζκνχ θαη αλάπηπμεο ηνπ ινγηζκηθνχ. 

Τα πξφζσπα πνπ πξαγκαηνπνηνχλ ηηο ελέξγεηεο πνπ πεξηγξάθνληαη ζηα test 

plans πξέπεη κεηά ην πέξαο ηεο θάζε δνθηκήο  πνπ δηελεξγνχλ λα ζπκπιεξψζνπλ 

ην αληίζηνηρν Φχιιν Καηαγξαθήο Απνηειεζκάησλ Δηελέξγεηαο Δνθηκήο. 

8.4.4. Πηινηηθή εθαξκνγή 

Πηινηηθή εθαξκνγή πξαγκαηνπνηείηαη ζπλήζσο φηαλ πξφθεηηαη γηα εθαξκνγέο πνπ 

αθνξνχλ κεγάιν αξηζκφ ρξεζηψλ. Η αλάγθε πξαγκαηνπνίεζεο πηινηηθήο 

εθαξκνγήο κπνξεί λα ζεκεηψλεηαη ζηηο νηθίεο αλαζέζεηο έξγνπ. 

Πξνυπνζέζεηο γηα ηελ έλαξμε πηινηηθήο εθαξκνγήο είλαη: 

 λα ππάξρνπλ επαξθείο νδεγίεο ρξήζεο ηεο εθαξκνγήο 

 λα ηεξείηαη παξάιιεια θαη ε  πθηζηάκελε δηαδηθαζία, πξνθεηκέλνπ λα γίλνληαη 

ζπγθξίζεηο 

Καηά ηελ δηάξθεηα ηεο πηινηηθήο εθαξκνγήο ην ινγηζκηθφ ηξνπνπνηείηαη αλάινγα 

κε ηα επξήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο πηινηηθή ιεηηνπξγίαο. 

Οη παξαηεξήζεηο είηε γηα βειηηψζεηο είηε γηα ηε δηφξζσζε ιαζψλ πξέπεη λα : 
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 θαηαγξάθνληαη πξναηξεηηθά ζηα αληίζηνηρα θχιια δηελέξγεηαο δνθηκψλ απφ 

ηε κνλάδα πνπ ζπκκεηέρεη ζηελ πηινηηθή εθαξκνγή 

 ππνρξεσηηθά λα ζπκπιεξψλεηαη, απφ ηα αξκφδηα ζηειέρε ηεο Γ/λζεο 

Οξγάλσζεο Έληππν Γηαηχπσζεο Αηηήκαηνο γηα ηελ πινπνίεζε ησλ 

απαξαηηήησλ αιιαγψλ ζην ινγηζκηθφ, απφ ηα αξκφδηα ζηειέρε ηεο Γ/λζεο 

Πιεξνθνξηθήο. 

Πξηλ ηε δηελέξγεηα ηεο πηινηηθήο εθαξκνγήο πξέπεη νπσζδήπνηε λα έρνπλ 

ζπκπιεξσζεί ηα θχιια : 

 Καηαγξαθήο ΢πγθεληξσηηθψλ Απνηειεζκάησλ Γηελέξγεηαο Γνθηκψλ αλά Test 

Plan 

 Καηαγξαθήο ΢πγθεληξσηηθψλ Απνηειεζκάησλ Γνθηκψλ ηνπ ΢πλφινπ ησλ 

Test Plan 

Σε πεξίπησζε πνπ ην αίηεκα πξνέξρεηαη απφ κνλάδα εθηφο ηεο Δ/λζεο  

Πιεξνθνξηθήο ή Οξγάλσζεο ε κνλάδα απηή θξίλεηαη απαξαίηεην λα ζπκκεηέρεη 

ζηελ δηαδηθαζία εθηέιεζεο ησλ δνθηκψλ. 

8.4.5. ΢πγγξαθή εγρεηξηδίνπ 

Καηά ηελ δηάξθεηα ηεο πηινηηθήο εθαξκνγήο νη αξρηθέο νδεγίεο πνπ είραλ εθδνζεί 

εκπινπηίδνληαη θαη βειηηψλνληαη απφ ηα αξκφδηα κέιε ηεο νκάδαο ηεο Δ/λζεο 

Οξγάλσζεο θαη παίξλνπλ ηελ κνξθή επίζεκνπ εγρεηξηδίνπ. 
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8.5. Παξάδνζε ζηελ Παξαγσγηθή Γηαδηθαζία 

8.5.1. Γηαδηθαζία Απνδνρήο ηεο Δθαξκνγήο 

Πξηλ ηελ παξάδνζε ηνπ ινγηζκηθνχ ζηελ παξαγσγή πξέπεη νπσζδήπνηε λα έρεη 

ζπγθεληξσζεί φιε ε ζρεηηθή ηεθκεξίσζε θαη λα έρνπλ ζπκπιεξσζεί ηα θχιια: 

 Καηαγξαθήο ΢πγθεληξσηηθψλ Απνηειεζκάησλ Γηελέξγεηαο Γνθηκψλ Test Plan 

 ΢πγθεληξσηηθά Απνηειέζκαηα Γνθηκψλ ηνπ ΢πλφινπ ησλ Test Plan 

Αλάινγα κε ηελ πεξίπησζε, γηα ηηο πάζεο θχζεσο κεραλνγξαθηθέο εθαξκνγέο 

πνπ εληάζζνληαη ζε πεξηβάιινλ παξαγσγηθήο ιεηηνπξγίαο, ε Δ/λζε 

Μεραλνγξάθεζεο εθαξκφδεη εζσηεξηθή δηαδηθαζία Acceptance. 

8.5.2. ΢πγγξαθή Δγθπθιίνπ θαη Δπηβεβαίσζε από Δκπιεθόκελεο 

Μνλάδεο 

Γηα ηελ παξάδνζε κεραλνγξαθηθήο εθαξκνγήο ζηελ παξαγσγή απαηηείηαη πάληα 

ε έθδνζε ζρεηηθήο Υπεξεζηαθήο Εγθπθιίνπ ε νπνία ζπλήζσο ππνγξάθεηαη ηηο 

Δ/λζεηο Μεραλνγξάθεζεο θαη Οξγάλσζεο. 

Πξηλ ηελ έθδνζε ηεο εγθπθιίνπ εθαξκφδεηαη 48ψξε δηαδηθαζία, πξνθεηκέλνπ λα 

δηαηππσζνχλ απφ άιιεο Κεληξηθέο Υπεξεζίεο ηπρφλ παξαηεξήζεηο ή απφςεηο θαη 

λα γίλνπλ νη απαξαίηεηεο πξνζαξκνγέο ζην θείκελν ηεο εγθπθιίνπ.  
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8.5.3. Γηαδηθαζία Μεηαθνξάο Λνγηζκηθνύ ζην Πεξηβάιινλ 
Παξαγσγήο 

Αθνχ νινθιεξσζεί ε δηαδηθαζία acceptance, γηα λα κεηαθεξζεί ην ινγηζκηθφ ζην 

πεξηβάιινλ παξαγσγήο πξέπεη λα ζπκπιεξσζεί ην Έληππν Δηαηχπσζεο 

Αηηήκαηνο. 

Τν έγγξαθν απηφ επηβεβαηψλεη ηελ πξαγκαηνπνίεζε φισλ ησλ απαξαίηεησλ 

ελεξγεηψλ γηα ηελ αζθαιή ιεηηνπξγία ηεο κεραλνγξαθηθήο εθαξκνγήο ζε 

πεξηβάιινλ παξαγσγήο ηελ πνηφηεηα ηεο εξγαζίαο πνπ έρεη πινπνηήζεη ε νκάδα 

θαζψο θαη ηελ πιεξφηεηα ηεο ζρεηηθήο ηεθκεξίσζεο. 

8.6. Follow Up 

8.6.1. Γεληθά 

Γηα ηελ δηαζθάιηζε ηεο απξφζθνπηεο δηεμαγσγή ησλ εξγαζηψλ ηεο ηξάπεδαο, 

ακέζσο κεηά ηελ έλαξμε παξαγσγηθήο ιεηηνπξγίαο ελφο κεραλνγξαθηθνχ 

ζπζηήκαηνο  απαηηείηαη ε επαλάιεςε επηιεγκέλσλ δνθηκψλ ζην παξαγσγηθφ 

πεξηβάιινλ. 

Η δηαδηθαζία γηα ηηο δνθηκέο πξέπεη λα είλαη ηεθκεξησκέλεο φπσο αθξηβψο 

πεξηγξάθεηαη ζηηο πξνεγνχκελεο παξαγξάθνπο ηνπ θαλνληζκνχ, πξνθεηκέλνπ λα 

δηαζθαιίδεηαη φηη νη ελέξγεηεο νδήγεζαλ ζην επηζπκεηφ απνηέιεζκα. 
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Η Δ/λζε κεραλνγξάθεζεο πξαγκαηνπνηεί ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα 

δηεμνδηθνχο ειέγρνπο απφδνζεο θαη απφθξηζεο ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο, 

πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιίδεηαη πιήξσο ε αμηνπηζηία ησλ ηερλνινγηθψλ ππνδνκψλ 

θαη λα εληνπίδνληαη έγθαηξα ηπρφλ δηαθαηλφκελεο δπζιεηηνπξγίεο. 

8.7. Πεξηπηώζεηο Αθνινπζνύκελσλ Γηαδηθαζηώλ 

8.7.1. Πεξηγξαθή Ρνώλ Δξγαζίαο 

Οη θαηά πεξηπηψζεηο αθνινπζνχκελεο δηαδηθαζίεο είλαη νη εμήο: 

 Ρνή 1 : 

o Γεκηνπξγία λέαο Μεραλνγξαθηθήο Δθαξκνγήο 

o Αλαβάζκηζε πθηζηάκελεο ή ζεκαληηθέο βειηηψζεηο ηεο 

 Ρνή 2 : 

o Δπηκέξνπο βειηηψζεηο πθηζηάκελεο Μεραλνγξαθηθήο Δθαξκνγήο 

o Δηζαγσγή λέσλ πξντφλησλ γηα ηα νπνία δελ αξθνχζε ε πθηζηάκελε 

παξακεηξνπνίεζε ζπζηήκαηνο 

 Ρνή 3 : 

o Αληηκεηψπηζε εθηάθηνπ αλάγθεο (Emergency) 
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8.7.2. Αλαιπηηθόο Πίλαθαο Δλεξγεηώλ   

Αλαιπηηθφο Πίλαθαο Δλεξγεηψλ  

 Ρνή 1 Ρνή 2 Ρνή 3 

1 Λήςε Αηηήκαηνο    

2 ΢χληαμε Πξάμεο Αλάζεζεο    

3 Δπεμεξγαζία Αηηήκαηνο/ Δμέηαζε 

Δλαιιαθηηθψλ Λχζεσλ 
   

4 ΢χληαμε Μειέηεο ΢θνπηκφηεηαο ή ΢ρεηηθήο 

Δηζήγεζεο 
   

5 Λήςε Απαηηνχκελεο Έγθξηζεο    

6 Σεθκεξίσζε Δπηιεγκέλεο Λχζεο    

7 Πξνεηνηκαζία Impact Analysis    

8 
Απνζηνιή Σεθκεξίσζεο ζηε Γ/λζε 

Πιεξνθνξηθήο 
   

9 ΢χληαμε Πξάμεο Αλάζεζεο Έξγνπ    

10 Αλάπηπμε Λνγηζκηθνχ    

11 ΢χληαμε Test Plans    
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Αλαιπηηθφο Πίλαθαο Δλεξγεηψλ  

 Ρνή 1 Ρνή 2 Ρνή 3 

12 Γεκηνπξγία Πεξηβάιινληνο Γνθηκψλ    

13 Μεηαθνξά Λνγηζκηθνχ ζε Πεξηβάιινλ 

Γνθηκψλ 
   

14α Γηελέξγεηα Γνθηκψλ    

14β Γηελέξγεηα Unit Test    

15 
΢πκπιήξσζε Φχιισλ ΚΑΣΑΓΡΑΦΗ΢ 

ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΩΝ ΓΙΔΝΔΡΓΔΙΑ΢ 

ΓΟΚΙΜΩΝ  

   

16 

΢πκπιήξσζε Φχιισλ ΚΑΣΑΓΡΑΦΗ΢ 

΢ΤΓΚΔΝΣΡΩΣΙΚΩΝ ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΩΝ 

ΓΙΔΝΔΡΓΔΙΑ΢ ΓΟΚΙΜΩΝ ΑΝΑ TEST 

PLAN 

   

17 
΢πκπιήξσζε Φχιινπ ΚΑΣΑΓΡΑΦΗ΢ 

΢ΤΓΚΔΝΣΡΩΣΙΚΩΝ ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΩΝ 

ΣΟΤ ΢ΤΝΟΛΟΤ ΣΩΝ TEST PLAN  

   

18 Λήςε Έγθξηζεο γηα Έλαξμε Πηινηηθήο 

Δθαξκνγήο 
   

19 Γηελέξγεηα Πηινηηθήο Δθαξκνγήο    

20 Δπαλάιεςε ΢ηαδίσλ 14-16 ζε Όζε 

Έθηαζε Απαηηείηαη 
   

21 ΢πγγξαθή ή Μεηαβνιή Δγρεηξηδίνπ    
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Αλαιπηηθφο Πίλαθαο Δλεξγεηψλ  

 Ρνή 1 Ρνή 2 Ρνή 3 

22 Γηαδηθαζία Απνδνρήο ηεο Δθαξκνγήο    

23 Λήςε Έγθξηζεο γηα Μεηαθνξά Δθαξκνγήο 

ζηελ Παξαγσγή 
   

24 Λήςε Έθηαθηεο Έγθξηζεο γηα Μεηαθνξά 

Δθαξκνγήο ζηελ Παξαγσγή 
   

25 ΢πγγξαθή Δγθπθιίνπ    

26 Μεηαθνξά Λνγηζκηθνχ ζηελ Παξαγσγή    

27 Follow Up    

28 

Δθηέιεζε Όζσλ Δλεξγεηψλ Απαηηνχληαη 

γηα ηελ Γηαζθάιηζε Δλεξγεηψλ πνπ 

Πξαγκαηνπνηήζεθαλ Λφγσ Καηάζηαζε 

Έθηαθηεο Αλάγθεο 

   
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8.7.3. Γηαγξάκκαηα Γηαδηθαζηώλ & Δληύπσλ 
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Δπαλαζρεδηαζκφο Σξαπεδηθήο Δπηρεηξεκαηηθήο Γηαδηθαζίαο 

 

8.8. Έληππα 

8.8.1. Τπεξεζηαθό ΢εκείσκα 
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8.8.2. Έληππν Γηαηύπσζεο Αηηήκαηνο  
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8.8.3. TEST – FOLLOW UP PLAN 
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8.8.4. Φύιιν Καηαγξαθήο Απνηειεζκάησλ Γηελέξγεηαο Γνθηκήο γηα FOLLOW-UP PLAN 
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8.8.5. Φύιιν Καηαγξαθήο Απνηειεζκάησλ Γηελέξγεηαο Γνθηκήο γηα TEST PLAN 
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8.8.6. Φύιιν Καηαγξαθήο ΢πγθεληξσηηθώλ Απνηειεζκάησλ Γνθηκώλ ηνπ ΢πλόινπ ησλ FOLLOW-

UP PLANS 
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8.8.7. Φύιιν Καηαγξαθήο ΢πγθεληξσηηθώλ Απνηειεζκάησλ Γνθηκώλ ηνπ ΢πλόινπ ησλ TEST 

PLANS 
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9. ΢πκπεξάζκαηα 

9.1. Γεληθά γηα ηηο Γηαδηθαζίεο 

Οη δηαδηθαζίεο, ιφγσ ηνπ φηη απνηεινχλ νπζηαζηηθά θεθάιαην γηα κηα 

επηρείξεζε, ζα πξέπεη λα είλαη εχθνιεο ζηε δηαρείξηζε θαη λα εμειίζζνληαη 

ζπλερψο. Πνιιέο θνξέο ην κεηνλέθηεκα ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ εθαξκφδνπλ 

κηα πνιηηηθή πξνζαλαηνιηζκέλε ζε δηαδηθαζίεο, είλαη φηη δεκηνπξγνχλ κηα 

θνξά ηηο δηαδηθαζίεο ηνπο θαη δελ ηηο αλαλεψλνπλ, νχηε ηηο ηξνπνπνηνχλ κε ην 

πέξαο ηνπ ρξφλνπ. Γη’ απηφ απαηηείηαη ζε ηέηνηεο επηρεηξήζεηο λα δηαζέηνπλ 

μερσξηζηφ ηκήκα ζηελ νξγαλσηηθή ηνπο δνκή, ην νπνίν ζα αζρνιείηαη 

απνθιεηζηηθά κε ηηο δηαδηθαζίεο πνπ αθνινπζνχληαη. Οη δηαδηθαζίεο 

πξνθεηκέλνπ λα απνθέξνπλ ην επηζπκεηφ απνηέιεζκα, ρξεηάδνληαη θαη ηνπο 

θαηάιιεινπο αλζξψπνπο, νη νπνίνη ζα ηηο δηαρεηξίδνληαη. Υξεηάδνληαη 

άλζξσπνη νη νπνίνη ζα ειέγρνπλ δηαξθψο ηελ εθαξκνγή ησλ ππαξρνπζψλ 

δηαδηθαζηψλ, ζα εληνπίδνπλ ηπρφλ αδπλακίεο ηνπο θαη ζα ηηο αιιάδνπλ φπνπ 

απαηηείηαη. Οη θαηλνηφκεο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο είλαη απηέο πνπ 

κπνξνχλ λα δψζνπλ έλα νπζηαζηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη ηνπ αληαγσληζκνχ. 

Γηα λα είλαη θαηλνηφκεο νη δηαδηθαζίεο πνπ αθνινπζεί κηα επηρείξεζε, ζα 

πξέπεη λα επαλαζρεδηάδνληαη απφ ηελ αξρή κέρξη ην ηέινο ηνπο ζε ηαθηά 

ρξνληθά δηαζηήκαηα θαη λα εκπεξηέρνπλ θαη φζεο ηερλνινγηθέο εμειίμεηο έρνπλ 

πξνθχςεη. Άιισζηε, ε ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο είλαη κηα ζεκαληηθή 

ζπληζηψζα ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ θαη θαζψο ε ζπγθεθξηκέλε 

ηερλνινγία εμειίζζεηαη κε εθπιεθηηθά γξήγνξνπο ξπζκνχο, είλαη αλαπφθεπθην 

φηη θαη νη δηαδηθαζίεο ησλ επηρεηξήζεσλ πξέπεη λα εμειίζζνληαη θαη λα 
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ζρεδηάδνληαη εμ αξρήο πξνθείκελνπ λα ζπκπεξηιάβνπλ φζα απφ ηα 

ηερλνινγηθά επηηεχγκαηα κπνξνχλ λα είλαη ρξήζηκα.  

Σην πξαθηηθφ κέξνο ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο κειεηήζακε κηα 

δηαδηθαζία πνπ αθνινπζείηαη ζηε Δηεχζπλζε Μεραλνγξάθεζεο ηεο Εζληθήο 

Τξάπεδαο, ηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο θαη ζπληήξεζεο ησλ κεραλνγξαθηθψλ 

εθαξκνγψλ. Η δηαδηθαζία αθνξά ηελ αλάπηπμε λέσλ ιεηηνπξγηψλ θαζψο θαη 

ηε βειηίσζε ή ηε δηφξζσζε ππαξρνπζψλ ιεηηνπξγηψλ ηεο Τξάπεδαο. Είλαη ε 

πην ζεκαληηθή δηαδηθαζία πνπ αθνινπζείηαη ζηε Δηεχζπλζε Μεραλνγξάθεζεο 

θαη γηα πνιιά ρξφληα είρε κείλεη ακεηάβιεηε θαη δεκηνπξγνχζε κεγάια 

πξνβιήκαηα ζηελ αλάπηπμε θαη ηελ παξαθνινχζεζε ησλ έξγσλ ηεο 

Δηεχζπλζεο. 

9.2. Πξνβιήκαηα πνπ Γεκηνπξγνύληαη από ηελ 
Τπάξρνπζα Γηαδηθαζία 

Η ππάξρνπζα δηαδηθαζία εκθάληδε πνιιά πξνβιήκαηα ηφζν ζε απφδνζε θαη 

ηαρχηεηα απφθξηζεο φζν θαη ζε ζέκαηα ειέγρνπ θαη επνπηείαο ησλ αιιαγψλ 

ηνπ ινγηζκηθνχ. Η δηαβίβαζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ ρξεζηψλ δελ ήηαλ 

ηππνπνηεκέλε κε απνηέιεζκα νη απαηηήζεηο λα πξνέξρνληαη απφ νπνηαδήπνηε 

ππεξεζία ηεο Τξάπεδαο θαη λα απεπζχλνληαη αθφκα θαη πξνθνξηθά ζε 

νπνηνδήπνηε ππάιιειν ηεο κεραλνγξάθεζεο – θάπνηεο θνξέο θαη ζε 

πεξηζζφηεξνπο απφ έλα.  



Νίθαηλα Βαζηιηθή 

189 | ΢ ε ι ί δ α  

Τν πξφβιεκα ηεο δηαβίβαζεο ησλ αηηεκάησλ είρε ζαλ απνηέιεζκα ηελ 

επαλάιεςε ηεο δηαδηθαζίαο «αλάπηπμεο ινγηζκηθνχ». Οη επαλαιήςεηο 

πξνέξρνληαη, θπξίσο, απφ πξνβιήκαηα ζηελ θαηαλφεζε ή ζηε κεηαθνξά ησλ 

απαηηήζεσλ, κε απνηέιεζκα ηηο επαλαιήςεηο ζηα βήκαηα «Επηινγή 

Μεραλνγξαθηθήο Λχζεο» θαη «Αλάπηπμε Λνγηζκηθνχ» ηεο δηαδηθαζίαο.  

Τέινο, δελ ππήξρε ζσζηή δηαδηθαζία ειέγρνπ ησλ λέσλ πξνγξακκάησλ ή 

βειηηψζεσλ θαη ην παξαγφκελν πξντφλ κπνξεί λα ζηνηρίζεη ζηελ επηρείξεζε 

ηελ επαλάιεςε ηεο φιεο δηαδηθαζίαο θνζηίδνληαο ρξήκα θαη ρξφλν θαζψο 

πηζαλφηαηα θαη δπζθήκεζε ιφγσ δηακαξηπξηψλ ησλ πειαηψλ. Η 

ζπκκφξθσζε ηεο εηαηξείαο κε ηνλ ακεξηθαληθφ λφκν Sarbanes-Oxley Act 

(SOX,2002) ήηαλ επηηαθηηθή, ιφγσ δηαπξαγκάηεπζεο ηεο κεηνρήο ηεο ζην 

ρξεκαηηζηήξην ηεο Νέαο Υφξθεο. 

9.3. Μεζνδνινγία Πνπ Αθνινπζήζεθε γηα ηνλ 
Αλαζρεδηαζκό ηεο Γηαδηθαζίαο 

Υπάξρνπλ αξθεηέο κεζνδνινγίεο πνπ αληηζηνηρνχλ ζε δηαθνξεηηθέο 

πξνζεγγίζεηο αλαζρεδηαζκνχ. Οη κεζνδνινγίεο απηέο πξνέξρνληαη ηφζν απφ 

ηνλ αθαδεκατθφ ρψξν (Davenport) φζν απφ ζπκβνχινπο επηρεηξήζεσλ 

(Hammer & Champy, Manganelli / Klein, Price Waterhouse) αιιά θαη απφ 

ηειηθνχο ρξήζηεο φπσο ε κεζνδνινγία ηεο Εηαηξίαο Kodak. Οη δπν 

επηθξαηέζηεξεο κεζνδνινγίεο είλαη απηή ησλ Hammer θαη Champy θαη ηνπ 

Davenport. 
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Μηα βαζηθή δηαθνξά κεηαμχ ησλ δπν κεζνδνινγηψλ είλαη φηη νη Hammer θαη 

Champy ππνζηεξίδνπλ ηε ξηδηθή αιιαγή ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ 

ρσξίο ηδηαίηεξε κειέηε ησλ ήδε ππαξρφλησλ, ζε αληίζεζε κε ηε κεζνδνινγία 

ηνπ Davenport πνπ ζηεξίδεηαη ζηελ θαηαλφεζε ησλ πξνεγνχκελσλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ.  

Ο αλαζρεδηαζκφο ηεο δηαδηθαζίαο βαζίζηεθε ζηελ θαηλνηφκν κέζνδν ηνπ 

Davenport. Η κεζνδνινγία ηνπ Davenport επηιέρζεθε δηφηη ιακβάλεη ππφςε 

ηελ αμηνιφγεζε ησλ ππαξρφλησλ δηαδηθαζηψλ κε ζηφρν ηε βειηίσζή ηνπο θαη 

επηπξφζζεηα ζπκπεξηιακβάλεη ηε ρξήζε Τερλνινγηψλ Πιεξνθνξηθήο πνπ 

ζεσξείηαη απαξαίηεηε ζηηο κέξεο καο. Επηπξφζζεηα, ε ζπγθεθξηκέλε 

κεζνδνινγία επηδέρεηαη επέθηαζεο αλάινγα κε ην ζθνπφ γηα ηνλ νπνίν 

ρξεζηκνπνηείηαη. 

Η λέα δηαδηθαζία πέξαλ ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ αλαθέξακε ζην θεθάιαην 

4.2, πξέπεη παξάιιεια λα αθνινπζεί έλα δηεζλέο κνληέιν αλάπηπμεο 

ινγηζκηθνχ, ψζηε κε βάζε ηνλ λφκν SOX λα κπνξεί λα γίλεη επηζεψξεζε ηεο 

δηαδηθαζίαο ζε θάζε βήκα ηεο. 

Τν κνληέιν αλάπηπμεο ινγηζκηθνχ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε είλαη ην κνληέιν 

waterfall (Royce, 1970). Τν κνληέιν waterfall απνηειείηαη απφ ηα εμήο 

βήκαηα: 

 ΢πιινγή ησλ απαηηήζεσλ (Requirments) 

 ΢ρεδηαζκφο (Design) 

 Τινπνίεζε (Implementation) 

 Γνθηκέο (Verification) 
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 Παξάδνζε ηεο εθαξκνγήο  (Installation) 

 ΢πληήξεζε (Maintenance) 

9.4. Δθαξκνγή ηεο Μεζνδνινγίαο ζηνλ 
Αλαζρεδηαζκό 

Σχκθσλα κε ηε κεζνδνινγία ην πξψην βήκα γηα ηνλ αλαζρεδηαζκφ είλαη λα 

ζέζνπκε ηνπο ζηφρνπο πνπ επηζπκεί λα πεηχρεη ε εηαηξεία. Σηε ζπγθεθξηκέλε 

θάζε ζα πξέπεη  λα νξηζηεί ε ζηξαηεγηθή γηα ηε λέα θαηάζηαζε κεηά ηελ 

αιιαγή θαη νη ζηφρνη ηεο αιιαγήο. Επηγξακκαηηθά νη ζηφρνη απηνί είλαη ε 

βειηίσζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο θαη πξνο ηηο 

ππφινηπεο ππεξεζίεο ηεο ηξάπεδαο.  

Τν δεχηεξν βήκα είλαη ε αλαγλψξηζε εθείλσλ ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ ρξήδνπλ 

ξηδηθνχ αλαζρεδηαζκνχ. Επηιέρζεθε ε δηαδηθαζία Αλάπηπμεο θαη Σπληήξεζεο 

Μεραλνγξαθηθψλ Δηαδηθαζηψλ βάζεη θξηηεξίσλ φπσο ε εμππεξέηεζε ησλ 

πειαηψλ, ε επάξθεηα αλζξψπηλσλ πφξσλ θαη πιηθνηερληθήο ππνδνκήο, ην 

πεξηζψξην βειηίσζεο θαη ην αλ είλαη εθηθηή ε αιιαγή ηεο δηαδηθαζίαο.  

Σηε ζπλέρεηα αθνινχζεζε ην ηξίην βήκα πνπ είλαη ε θαηαλφεζε θαη ε 

πεξηγξαθή ηεο ππάξρνπζαο δηαδηθαζίαο. Η θαηαγξαθή ηεο έγηλε κε βάζε ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο (δξαζηεξηφηεηεο, δηεμαγσγή θαη αξκνδηφηεηεο). 

Τν ηέηαξην βήκα είλαη ε αλαγλψξηζε ησλ εξγαιείσλ ηεο ηερλνινγίαο ηεο 

πιεξνθνξηθήο πνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ. Επηιέρηεθε ην εξγαιείν πνπ 
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είρε αλαπηπρζεί γηα ηελ ειεθηξνληθή δηαθίλεζε ηεο αιιεινγξαθίαο γηα λα 

βνεζήζεη ζηε λέα αλαζρεδηαζκέλε δηαδηθαζία. 

Σην πέκπην βήκα ηεο κεζνδνινγίαο δεκηνπξγήζεθαλ θάπνηα ζελάξηα 

αλαζρεδηαζκέλσλ δηαδηθαζηψλ ζχκθσλα κε πξφηππα θαιψλ πξαθηηθψλ άιισλ 

εηαηξεηψλ. Επίζεο έγηλαλ θάπνηεο πξνηάζεηο βειηίσζεο ησλ πξνβιεκαηηθψλ 

ζεκείσλ πνπ εληνπίζηεθαλ ζην ηξίην βήκα ηεο κεζνδνινγίαο. Τειεπηαίν 

θνκκάηη ήηαλ ε αμηνιφγεζε απηψλ ησλ ζελαξίσλ γηα ηελ πινπνίεζε ηεο 

θαιχηεξεο, γηα ηελ εηαηξεία, ιχζεο γηα ηε ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία. 

Τέινο πινπνηήζεθε ε δηαδηθαζία φπσο παξνπζηάζηεθε ζην πξαθηηθφ κέξνο. 

9.5. Πιενλεθηήκαηα Αλαζρεδηαζκέλεο Γηαδηθαζίαο 

Τα πιενλεθηήκαηα πνπ απνθνκίδνληαη απφ ηνλ αλαζρεδηαζκφ ηεο δηαδηθαζίαο 

κπνξνχλ λα θαλνχλ αλαιχνληαο έλα-έλα ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ πξέπεη λα 

έρεη ε αλαζρεδηαζκέλε δηαδηθαζία ζχκθσλα κε ηε κεζνδνινγία ηνπ 

Davenport. 

Ποιιά θαζήθοληα ελοποηούληαη: Σε θάζε λέν έξγν, ζχκθσλα κε ηελ 

πξάμε αλάζεζεο, έλα άηνκν ζα ηίζεηαη επηθεθαιήο θαη ζα αλαιακβάλεη λα 

θέξεη εηο πέξαο ην έξγν απφ ηνλ ζρεδηαζκφ κέρξη θαη ηελ παξάδνζε. Με απηφλ 

ηνλ ηξφπν δελ έρνπκε κεηαβίβαζε θαζεθφλησλ απφ βήκα ζε βήκα ηεο 

δηαδηθαζίαο. 
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Οη εργαδόκελοη παίρλοσλ αποθάζεης: Έρνληαο ζηα ρέξηα ηνπ ν 

πξνγξακκαηηζηήο ηελ αλάιπζε (design plan) ζα κπνξεί λα απνθαζίδεη γηα ηνλ 

ηξφπν πνπ ζα πινπνηήζεη ηελ εθαξκνγή. Με απηφλ ηνλ ηξφπν νη ίδηνη νη 

εξγαδφκελνη εθηεινχλ εξγαζία πνπ θάπνηε ζα έθαλε έλαο κάλαηδεξ θαη ρσξίο 

θαζπζηεξήζεηο ζηε ιήςε απνθάζεσλ. 

Τα βήκαηα ηες δηαδηθαζίας εθηειούληαη κε θσζηθή ζεηρά: Η λέα 

δηαδηθαζία ζα κπνξεί λα δίλεη ηελ δπλαηφηεηα ηεο παξάιιειεο εξγαζίαο. Ο 

πξνγξακκαηηζηήο κπνξεί λα δίλεη έηνηκα ηκήκαηα ηεο εθαξκνγήο πξνο 

έιεγρν, ελψ απηφο παξάιιεια λα πινπνηεί θάπνην άιιν ηκήκα ηεο. Σαλ 

απνηέιεζκα ζα έρνπκε ηελ νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο ζε ιηγφηεξν ρξφλν.  

Η δηαδηθαζία έτεη ποιιαπιές παραιιαγές: Η δηαδηθαζία ζα έρεη ηξεηο 

παξαιιαγέο πνπ ζα θαιχπηνπλ ηηο επείγνπζεο θαηαζηάζεηο, ηε βειηίσζε 

ππάξρνπζαο εθαξκνγήο θαη ηέινο ηελ αλάπηπμε λέαο εθαξκνγήο. Δελ ζα 

ππάξρνπλ εμαηξέζεηο θαη εηδηθέο πεξηπηψζεηο πέξαλ απηψλ.  

Οη έιεγτοη θαη ε εποπηεία κεηώλοληαη: Καηά ηελ αλάπηπμε ησλ 

εθαξκνγψλ ν πξνγξακκαηηζηήο δελ ζα ειέγρεηαη γηα ηπρφλ θαηαρξήζεηο κέζα 

ζηνλ θψδηθα. Μεηά ηελ παξάδνζε ζα ππάξρνπλ πεξηνδηθνί έιεγρνη κε ηελ 

δηαδηθαζία ηνπ Follow Up, άιια θαη απφ ηηο επηζεσξήζεηο κέζσ ηνπ SOX. 
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9.6. Μεηνλεθηήκαηα Αλαζρεδηαζκέλεο Γηαδηθαζίαο 

Η αλαζρεδηαζκέλε δηαδηθαζία δελ παξνπζίαζε πξνβιήκαηα. Τα κεηνλεθηήκαηα 

πνπ κπνξνχλ λα αλαθεξζνχλ αθνξνχλ ειιείςεηο φζνλ αθνξά ηελ ελεκέξσζε 

θαη ηελ θαηάξηηζε ησλ ππαιιήισλ θαζψο θαη ηελ κε αλαβάζκηζε ηεο 

πιηθνηερληθήο ππνδνκήο. 

Η εθαξκνγή ηεο λέαο δηαδηθαζίαο έγηλε ρσξίο θάπνηα ηδηαίηεξε ελεκέξσζε 

ζρεηηθά κε ην ηη αιιάδεη θαη γηαηί. Δφζεθαλ ζηνπο ππαιιήινπο θάπνηεο γεληθέο 

νδεγίεο ζρεηηθά κε ηε λέα ξνή ησλ εξγαζηψλ θαη ηα λέα έληππα ρσξίο λα γίλεη 

θάπνηα εθπαίδεπζε θαη λα εμεηαζηνχλ θάπνηα ζελάξηα θαη ν ηξφπνο πνπ 

αληηκεησπίδνληαη πιένλ. 

Με ηελ αλαζρεδηαζκέλε δηαδηθαζία νη εξγαζίεο ηθαλνπνηνχλ πεξηζζφηεξν, αιιά 

έρνπλ πεξηζζφηεξεο απαηηήζεηο θαη γίλνληαη πην δχζθνιεο. Απαηηείηαη, ινηπφλ, 

ελδπλάκσζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαζψο θαη αλαβάζκηζε ηεο πιηθνηερληθήο 

ππνδνκήο. Δπζηπρψο ηίπνηα απφ ηα δχν δελ έγηλε. 

9.7. Οθέιε κεηά ηνλ Αλαζρεδηαζκό ηεο Γηαδηθαζίαο 

Με ηε λέα δηαδηθαζία αλάπηπμεο θαη ζπληήξεζεο ησλ κεραλνγξαθηθψλ 

εθαξκνγψλ επηηπγράλεηαη ε ηππνπνίεζε ησλ αθνινπζνχκελσλ πξαθηηθψλ 

έηζη ψζηε λα είλαη θαηά ην δπλαηφλ πξνζαξκνζκέλεο ζηα δηεζλψο απνδεθηά 

πξφηππα. Οη δηαδηθαζίεο δηεπθνιχλνληαη πιένλ θαη απφ έλα λέν ζχζηεκα ην 

νπνίν αλαπηχρζεθε θαη ρξεζηκνπνηείηαη απφ ηηο Δηεπζχλζεηο Μεραλνγξάθεζεο 
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θαη Οξγάλσζεο, ην Σχζηεκα Δηαθίλεζεο Ηιεθηξνληθήο Αιιεινγξαθίαο. Με 

απηφ ην ζχζηεκα φια ηα έληππα βξίζθνληαη ππφ ηε κνξθή πξνηχπνπ ζηελ 

εθαξκνγή θαη ε επεμεξγαζία θαη δηαθίλεζή ηνπο γίλεηαη ειεθηξνληθά.  

Με ηνλ αλαζρεδηαζκφ έγηλε αλαθαηάηαμε εξγαζηψλ θαη δηαδηθαζηψλ ψζηε λα 

πξνθχςνπλ ιηγφηεξεο, λα εθηεινχληαη κε θπζηθή ζεηξά, ηαπηφρξνλα, κε ηε 

ζπκκεηνρή φζν ην δπλαηφ ιηγφηεξσλ εξγαδνκέλσλ. 

Ο ξφινο ηνπ πξνζσπηθνχ αλαβαζκίζηεθε. Οη εξγαδφκελνη απνθαζίδνπλ κφλνη 

ηνπο γηα ηελ πινπνίεζε ηεο εξγαζίαο ηνπο. 

Οη εξγαζίεο θαη νη δηαδηθαζίεο γίλνληαη πην επέιηθηεο αλάινγα κε ηηο αλάγθεο 

ηεο θάζε πεξίπησζεο, ηεο επηρείξεζεο θαη ησλ πειαηψλ. 

Οη παξαπάλσ αιιαγέο επηθέξνπλ κείσζε ηνπ θφζηνπο ζηελ ιεηηνπξγία ηεο 

επηρείξεζεο, θαιχηεξε πνηφηεηα (φζνλ αθνξά ζηελ εηνηκφηεηα θαη ζηελ 

πξνζθνξά ησλ ζρεηηθψλ ππεξεζηψλ) ζηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη 

ζηνπο πειάηεο. 

  



Δπαλαζρεδηαζκφο Σξαπεδηθήο Δπηρεηξεκαηηθήο Γηαδηθαζίαο 

196 | ΢ ε ι ί δ α  

  



Νίθαηλα Βαζηιηθή 

197 | ΢ ε ι ί δ α  

10. Βηβιηνγξαθία 

Αγγιηθή 

Ackoff, Russell L. Re-Creating The Corporation: A Design Of Organizations 
For The 21st Century. New York:Oxford University Press, 1999. 

Allender, H.D., “Is Reengineering Compatible With Total Quality 
Management?”, Industrial Engineering, September, 1994. 

Al-Mashari Majed, Zairi Mohamed, « BPR Implementation Process: An 
Analysis Of Key Success And Failure Factors », Business Process 
Management Journal ,Volume 5, Issue 1, 1999. 

Alter A., «The Corporate Make-Over», CIO, Volume 4 Issue 3, 
December,1990 

Alter, A., «Re-Engineering Tops List Again», Computerworld, Volume 28 
Issue 5, January, 1994. 

Arendt C, Landis, R. And Meister, T, «The Human Side Of Change - Part 4», 
IIE Solutions, May, 1995. 

Bashein B., Markus, M. And Riley, P., «Precondition For BPR Success And 
How To Prevent Failures», Information Systems Management, Spring, 1994. 

Beer Michael, Eisenstata Russel, And Spector Bert, «Why Change Programs 
Don’t Produce Change», Harvard Business Review,November-Decembe, 
1990 

Boone Jan - «Competitive Pressure: The effects on investments in product 
and process innovation» - The RAND Journal of Economics, 2000 

Boyle, R., «Avoiding Common Pitfalls Of Reengineering», Management 
Accounting, Volume 77, Issue 4, 1995. 

Bruss L. And Roos H., «Operations, Readiness And Culture: Don't 
Reengineer Without Considering Them», Inform, April, 1993. 

Buday R., «Reengineering One Firm's Product Development And Another's 
Service Delivery», Planning Review, Volume 21 Issue 2, 1993. 

Burdett, J., «TQM And Reengineering: The Battle For The Organization Of 
Tomorrow», The TQM Magazine,Volume 6, Issue 2, 1994. 

Business Process Re-Engineering RIP, People Management, May, 1996.. 



Δπαλαζρεδηαζκφο Σξαπεδηθήο Δπηρεηξεκαηηθήο Γηαδηθαζίαο 

198 | ΢ ε ι ί δ α  

Cantisani Antonio - «Technological Innovation Processes Revisited», 
Technovation, Volume 26, Issue 11, November 2006 

Carr, D.K. & Johansson, H.J.,”Best Practices In Reengineering: What Works 
And What Doesn’ T In The Reengineering Process”,New York, Coopers & 
Lybrand/Mcgraw-Hill Inc,1995. 

Carr D., «Managing For Effective Business Process Redesign», Cost 
Management, Fall, 1993. 

Chaffey d. – «E-Business and E-Commerce Management (3rd Edition) », 
Prentice Hall, 2008 

Champy J., «Reengineering Management - The Mandate For New 
Leadership», Harper Business, London, 1995. 

Chang F. James – «Business Process Management Systems- Strategy and 
Implementation» - Edited by Auerbach Publications 

Chiesa Vittorio – «R & D Strategy and Organization», Imperial College Press, 
2001 

Cohen W.M. & Klepper  S. – «Firm Size and the Nature of Innovation within 
Industries: The Case of Process and Product R&D» The Review of 
Economics and Statistics, MIT Press, May 1996 

Cole, C., Clark, M. And Nemec, C., «Reengineering Information Systems At 
Cincinnati Milacron», Planning Review, Volume 21 Issue 3, 1993. 

Cooper, R. And Markus, M., «Human Reengineering», Sloan Management 
Review, Summer, 1995. 

Coulson-Thomas, C. (Ed.), Business Process Reengineering: Myth And 
Reality, Kogan Page, London, 1994. 

Crego, E. & Schiffrin, P.D.,”Customer-Centered Reengineering: Remapping 
For Total Customer Value”, New York, Irwin Professional Publishing, 1995. 

D'aveni Richard –  «Hypercompetition»,Buisness Management,1994 

Davenport H. Thomas – «Process Innovation: Reengineering Work Through 
Information Technology»- Harvard Business School Press, 1993 

Davenport, T. And Nohria, N., «Case Management And The Integration Of 
Labor», Sloan Management Review, Winter, 1994. 

Davenport, T. And Short, J, «The New Industrial Engineering: Information 
Technology And Business Process Redesign», Sloan Management Review, 
Volume 31 Issue 4, 1990. 



Νίθαηλα Βαζηιηθή 

199 | ΢ ε ι ί δ α  

Davenport, T. And Stoddard, D., «Reengineering: Business Change Of Mythic 
Proportions?», MIS Quarterly, Volume 18 Issue 2, June, 1994. 

Davenport, T.H.,”Need Radical Innovation And Continuous Improvement? 
Integrate Process Reengineering And TQM”, Planning Review, 21, June, 
1993. 

Davidson, W., «Beyond Re-Engineering: The Three Phases Of Business 
Transformation», IBM Systems Journal, Volume 32 Issue 1, Winter, 1993. 

Dawe, R., «Systems Are People Too», Transportation And Distribution, 
Volume 37 Issue 1, 1996. 

Deming W. Edwards “Out Of The Crisis”. MIT Center For Advanced 
Engineering Study, 1986. 

Dixon, J., Arnold, P., Heineke, J., Kim, J. And Mulligan, P., «Business 
Process Reengineering: Improving In New Strategic Directions», California 
Management Review, Summer, 1994. 

Dooley, K. & Flor, R., «Perceptions Of Success And Failure In TQM 
Initiatives», Journal Of Quality Management, Volume 3, Issue 2, 1998 

Earl, M., «The Risk Of Outsourcing IT», Sloan Management Review, Spring, 
1996. 

Edwards, C. & Peppard, J.W., «Business Process Redesign: Hype, Hope Or 
Hypocrisy?», Journal Of Information Technology, 1994. 

Emrich, A., «TQM Must Find Support At The Plant Floor Level», Grand 
Rapids Business Journal, Volume18, Issue 11, 2000 

Ettlie E.J., Reza M. E. – «Organizational Integration and Process Innovation» 
- The Academy of Management Journal, Oct. 1992, 

Ettlie, J. «Reengineering Meets Quality», Production, 106, 1994. 

Furey, T., «A Six-Step Guide To Process Reengineering», Planning Review, 
March/April,1993, 1993. 

Garvin A. David, «How The Baldridge Award Really Works,” Harvard 
Business Review, November-December ,1991. 

Garvin Α. David , Building A Learning Organization, Harvard Business Review 
Article,July 1999 

Grover, V., Jeong, S., Kettinger, W. And Teng, J., «The Implementation Of 
Business Process Reengineering», Journal Of Management Information 
Systems, Volume 12 Issue 1, 1995 



Δπαλαζρεδηαζκφο Σξαπεδηθήο Δπηρεηξεκαηηθήο Γηαδηθαζίαο 

200 | ΢ ε ι ί δ α  

Grover, V., Teng, J. And Fiedler, K., «Information Technology Enabled 
Business Process Redesign: An Integrated Planning Framework», Omega: 
The International Journal Of Management Science, Volume 21 Issue 4, 1993. 

Gulden, G. And Reck, R., «Combining Quality And Reengineering Efforts For 
Process Excellence», Information Strategy: The Executive's Journal, Volume 
10 Issue 1, 1992. 

Hagel, J., «Core Process Redesign: Keeping CPR On Track», The Mckinsey 
Quarterly, Νν 1,1993. 

Hall, J., Rosenthal, J. And Wade, J., «How To Make Reengineering Really 
Work», Harvard Business Review, November-December, 1993. 

Hammer & Champy, J., “Reengineering The Corporation - A Manifesto For 
Business Revolution”, London, Nicholas Brealey Publishing,1993. 

Hammer, M. And Stanton, S., «The Reengineering Revolution», 
Harpercollins, New York, NY, 1995. 

Hammer, M., «Reengineering Work: Don't Automate, Obliterate», Harvard 
Business Review, Volume 68 Issue 4, July/August, 1990. 

Harrison, D. And Pratt, M., «A Methodology For Reengineering Businesses», 
Planning Review, March/April, 1993. 

Harvard Business Review, «Beyond Total Quality Management And 
Reengineering», September- October, 1995 

Has Re-Engineering Had Its 15 Minutes Of Fame?, Management Today, 
February. Henderson, J. And Venkatraman, N. (1993), «Strategic Alignment: 
Leveraging Information Technology For Transforming Organisations», IBM 
Systems Journal, Volume 32 Issue 1, 1995. 

Hendry, J., «Culture, Community And Networks: The Hidden Cost Of 
Outsourcing», European Management Journal, Volume 13 Issue 2, 1995a. 

Hendry, J., «Process Reengineering And The Dynamic Balance Of The 
Organization», European Management Journal, Volume 13 Issue 1, 1995b. 

Herbert A. Shepard – «Innovation-Resisting and Innovation-Producing 
Organizations», Journal of Business, 1967 

Hoffman, Z., «Business Process Re-Engineering: A New Strategic Paradigm 
Shift In Change Management», Bay Zoltan Foundation For Applied Research 
Institute For Logistics And Production Engineering, Internet: 
[Http://Sun.Bzlogi.Hu/Informatics/Publications/Management.Html] ,1997 

Imai M., “ΚΑIZEΝ The Key To Japan’s Competitive Success”, New York, 
Random House, 1986. 



Νίθαηλα Βαζηιηθή 

201 | ΢ ε ι ί δ α  

Is Re-Engineering A Fad?, Chief Executive (CE), Issue 113, May, 1996. 

Jackson, N., «Business Process Re-Engineering '96», Management Services, 
February, 1997. 

Janson, R., «How Reengineering Transforms Organisations To Satisfy 
Customers», National Productivity Review, Winter, 1992. 

Jennings, D. , «BPR: A Fast Track To Nowhere?» Baylor Business Review, 
Fall, 1996. 

Katzenbach, J. And Smith, D., «The Rules For Managing Cross-Functional 
Reengineering Teams», Planning Review, Volume 21 Issue 2, March/April, 
1993. 

Kelada, J.N., “Is Reengineering Replacing Total Quality?”, Quality Progress, 
December, 1994 

Kennedy, C., «Re-Engineering: The Human Costs And Benefits», Long 
Range Planning, Volume 27 Issue 5, 1994. 

Klein, M., «Reengineering Methodologies And Tools: A Prescription For 
Enhancing Success», Information Systems Management, Spring, 1994. 

Kline S. & Rosenberg N. - «An Overview of Innovation», National Academy 
Press, 1986 

Kloppenborg J. Timothy And Kent N. Gourdin, “Up In The Air About Quality,” 
Quality Progress, February, 1992. 

Leifer, Richard, McDermott, Christopher M, O'Conner, Gina Colarelli «Radical 
Innovation: How Mature Companies Can Outsmart Upstarts», Harvard 
Business School Press, 2000 

Liker Jeffrey – «The Toyota Way: 14 Management Principles from the World's 
Greatest Manufacturer», McGraw-Hill, 2003 

Lopes Pereira Zulema; Aspinwall Elaine, ”Total Quality Management Versus 
Business Process Re-Engineering”, Total Quality Management & Business 
Excellence, Volume 8, Issue 1, 1997 

Mcconnell S. John, “Some Thoughts On Performance Based Pay ... Safer 
Than A Known Way”, Journal For Quality & Participation, Volume 14, Issue 4, 
1991. 

Mcdonald, H., «Business Strategy Development, Alignment, And Redesign», 
In Scott- Morton, M. (Ed.), The Corporation Of The 1990s: Information 
Technology And Organisational Transformation, Oxford University Press, New 
York, NY, 1993. 



Δπαλαζρεδηαζκφο Σξαπεδηθήο Δπηρεηξεκαηηθήο Γηαδηθαζίαο 

202 | ΢ ε ι ί δ α  

Mcfarlane, W. And Nolan, R., «How To Manage An IT Outsourcing Alliance», 
Sloan Management Review, Winter, 1995. 

Melcher Arlyn, Acar William, Dumont Paul And Moutaz Khouja, “Standard-
Maintaininga And Continuous Improvement Systemsexperiences And 
Comparisons” Interfaces, Volume 20, Issue 3, L990. 

Michael Beer, Russel A. Eisenstata, And Bert Spector, “Why Change 
Programs Don’t Produce Change,” Harvard Business Review, November-
Decembe1990. 

Moad, J., «Does Reengineering Really Work», Datamation, August, 1993.  

Morris, D. & Brandon, J.,”Re-Engineering Your Business”, New York, Mcgraw-
Hill, Inc.,1993. 

O’Connor, P., «Quality, Reliability, And Reengineering», Quality And 
Reliability Engineering International,10, 1994. 

O’Reilly Brian, “Preparing For The 1990s”, Fortune, January, 1992. 

Oslo Manual – «Guidelines for Collecting and Interpreting Innovation Data», 
3rd Edition, 2005. 

Pace A. Larry, “Moving Toward Systems Integration,” Survey Of Business, 
Volume 25, Issue 1, 1989. 

Public Law 107 - 204 - Sarbanes-Oxley Act of 2002 

Randall, A., «Business Process Redesign: How To Do It», 1993. 

Rastogi, P., «Nature, Significance And Rationale Of Business Process 
Reengineering»,Productivity, Volume 35 Issue 3, October/December, 1994. 

Reiker S.Wayne,”Where Are We Headed?”, Journal For Quality & 
Participation, Volume10,Issue 4,1987. 

Rigby, D., «The Secret History Of Process Reengineering», Planning Review, 
March/April, 1993. 

Roger L. Anderson And James R. Terborg, “Employee Beliefs And Support 
For A Work Redesign Intervention,” Journal Of Management, Volume14,Issue  
3 1988. 

Rothwell R. – «Successful Industrial Innovations: Critical Factors for the 
1990s», R&D Management, 1992 

Royce - «Managing the Development of Large Software Systems», 1970 



Νίθαηλα Βαζηιηθή 

203 | ΢ ε ι ί δ α  

Schlesingera A. Leonard And Heskett L. James, “The Service-Driven Service 
Company”, Harvard Business Review, September-October 1991. 

Schnitt, D., «Reengineering The Organisation Using Information Technology», 
Journal Of Systems Management, January, 1993. 

Schonberger, Richard J. (1982), Japanese Manufacturing Techniques: Nine 
Hidden Lessons In Simplicity, Free Press  

Schuring Roel And Luijten Harald, “Reinventing Suggestion Systems For 
Continuous Improvement” , Ιnternational Journal Of Technology Management 
, Volume 22, Number 4, 2001 

Selladurai, R. «An Organizational Profitability, Productivity, Performance 
(PPP) Model: Going Beyond TQM And BPR», Total Quality Management & 
Business Excellence, Volume 13, Issue 5, 2002 

Sin-Hoon Hum, Hoon-Hong Sim , Time-Based Competition: Literature Review 
And Implications For Modeling, International Journal Of Operations & 
Production Management, Volume 16 , Issue 1, 1996 

Smith, Adam, Knud Haakonssen. ed. «The Theory of Moral Sentiments», 
Cambridge University Press.,1759[2002] 

Stanton, T., Hammer, M. And Power, B., «Reengineering: Getting Everyone 
On Board», IT Magazine, Volume 25 Issue 4, 1993. 

Stoica Mihail, Chawat Nimit, Shin Namchul, «An Investigation Of The 
Methodologies Of Business Process Reengineering», Information Systems 
Education Journal, Volume, Issue 11, 2004 

Straus David, “Facilitative Leadership,” Executive Excellence, Volume 7,Issue 
4 ,1990. 

Sutter, R., «Rethinking Traditional Quality Assurance», Quality Progress, 
July,1996. 

Talwar, R, «Business Re-Engineering - A Strategy-Driven Approach», Long 
Range Planning, Volume 26 Issue 6, 1993. 

Teng J.T.C, Guha, S.,and Kettinger, W.J.- «Business process reengineering: 
building a comprehensive methodology. Information Systems Management» 
Spring, 1994 

Tennant Snyder N. & Duarte Deborah L. – « Strategic Innovation: Embedding 
Innovation as a Core Competency in Your Organization», Jossey-Bass, 2003 

Tidd J., Bessant J. and  Pavitt K. – «Managing Innovation: Integrating 
technological, market & organizational change» Wiley, 3rd edition, 2005 



Δπαλαζρεδηαζκφο Σξαπεδηθήο Δπηρεηξεκαηηθήο Γηαδηθαζίαο 

204 | ΢ ε ι ί δ α  

Tilley, S., «Perspectives On Legacy System Reengineering», Reengineering 
Centre, Software Engineering Institute, Carnegie Mellon University, Internet: 
[Http://Www.Sei.Cmu.Edu/ ~Reengineering/Pubs/Lsysree/Lsysree.Html],1996 

Tornatzky L.G.,  Eveland J.D.,  Boylan M.G.,  Hetzner W.A.,  Johnson B.,  
Roitman R. and  Schneider J.  – «The Process of Technological Innovation: 
Reviewing the Literature» Productivity Improvement Section, Division of 
Industrial Science and Technological Innovation, National Science 
Foundation, 1983 

Towers, S., «Re-Engineering: Middle Managers Are The Key Asset», 
Management Services, December, 1996. 

Venkatraman, N., «IT-Induced Business Reconfiguration», In Scott-Morton, 
M. (Ed.), The Corporation Of The 1990s: Information Technology And 
Organisational Transformation, Oxford University Press, New York, NY,1993. 

Vijay K.,Jolly – «Commercializing New Technologies: Getting From Mind to 
Market», Harvard Business School Publishing, 1997 

Waker E: Breisch And Roger E. Breisch, “Employee Involvement,” Quality, 
Volume 29, Issue 5 1990. 

Whitman, A.R., “Virtual Reengineering”, Industrial Engineering, March, 1994. 

Wilson R. John, “Participation-A Framework And A Foundation For 
Ergonomics?”, Journal Of Occupational Psychology, Volume 64, Issue 
1,1991. 

Winder, R.E., “Reengineering Quality - Deming Style”, Asqc 48th Annual 
Quality Congress Proceedings,1994. 

Winter S.G., «Organizing For Continuous Improvement: Evolutionary Theory 
Meets The Quality Revolution», In Baum, J.A., Singh, J.V. (Eds),Evolutionary 
Dynamics Of Organizations, University Press,Oxford, 1994 

Wirtz Jochen & Tomlin Monica 2000 Institutionalizing Customer-Driven 
Learning Through Fully Integrated Customer Feedback Systems, Managing 
Service Quality, Volume 10, Issue 4, 2000  

Zairi Mohamed – «Best Practice: Process Innovation Management», Elsevier 
Science & Technology, 1999 

Zairi, M. And Sinclair, D., «Business Process Re-Engineering And Process 
Management: A Survey Of Current Practice And Future Trends In Integrated 
Management», Management Decision, Volume 33 Issue 3, 1995. 

  



Νίθαηλα Βαζηιηθή 

205 | ΢ ε ι ί δ α  

Διιεληθή 

Πξαζηάθνο Γ., ΢παλφο Γ., Κσζηφπνπινο Κ. – «Καηλνηνκία: Πξνζδηνξηζηηθνί 
Παξάγνληεο θαη Πξνβιεκαηηζκνί γηα ην Μέιινλ ηεο Διιεληθήο Οηθνλνκίαο», 
Πξφγξακκα Foresight, 2003 


