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ΔΤΥΑΡΙ΢ΣΙΔ΢ 

Η νινθιήξσζε ηεο παξνχζαο εξγαζίαο κνπ πήξε αξθεηφ ρξφλν. Ωζηφζν είκαη 

πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο απφ ην απνηέιεζκα θαη απφ ηηο γλψζεηο πνπ απνθφκηζα, ηφζν 

ζην ζέκα ηεο εξγαζίαο, φζν θαη ζε ζέκαηα πνπ ζρεηίδνληαλ κε απηφ θαη πνπ κειέηεζα 

θαζψο ζπγθέληξσλα ην βηβιηνγξαθηθφ πιηθφ. Οθείισ, ζην ζεκείν απηφ, λα 

επραξηζηήζσ φζνπο κε βνήζεζαλ ζε απηή ηελ πξνζπάζεηα.  

 Σελ θα. Μάλζνπ Βαζηιηθή, Καζεγήηξηα ηνπ ηκ. Δθαξκνζκέλεο 

Πιεξνθνξηθήο ηνπ Πα.Μαθ. γηα ηελ επίβιεςε ηεο εξγαζίαο θαη ηηο πνιχηηκεο 

ζπκβνπιέο ηεο. 

 Σνλ θ. Γαξθαδάθε Δκκαλνπήι, Γηεπζχλνληα ΢χκβνπιν ηεο New Age 

Business Consultants ΔΠΔ (www.new-age.gr), γηα ηηο πιεξνθνξίεο πνπ κνπ 

έδσζε ζρεηηθά κε ηελ εθαξκνγή ηνπ Αλαζρεδηαζκνχ Δπηρεηξεκαηηθψλ 

Γηαδηθαζηψλ ζηνλ θιάδν ηνπ απηνθηλήηνπ, πιεξνθνξίεο πνπ απνηέιεζαλ ηε 

βάζε γηα ηε ζπγγξαθή ηνπ 6
νπ

 θεθαιαίνπ ηεο εξγαζίαο.  

 Σε Μαίξε θαη ην ΢εξαθείκ, γηα ηελ πνιχ δεζηή θηινμελία ζην ζπίηη ηνπο ζηελ 

Αζήλα, φηαλ είρα επηζθεθηεί ηελ New Age Business Consultants γηα λα 

ζπγθεληξψζσ πιεξνθνξίεο γηα ηελ εξγαζία. 

 Σελ Άλλα, γηα ηελ ππνκνλεηηθή επηκέιεηα θεηκέλνπ ηελ νπνία έθαλε αξθεηέο 

θνξέο κέρξη ηελ ηειηθή κνξθή ηεο εξγαζίαο αιιά θαη γηα ηελ εζηθή ηεο 

ζπκπαξάζηαζε ζηηο δχζθνιεο ζηηγκέο απηήο ηεο πξνζπάζεηαο. 

 Καη ηέινο, ηνπο γνλείο κνπ γηα ηελ πνιχπιεπξε ζηήξημε ηνπο θαηά ηελ 

δηάξθεηα εθπφλεζεο ηεο εξγαζίαο απηήο αιιά θαη γεληθφηεξα ησλ 

κεηαπηπρηαθψλ κνπ ζπνπδψλ. 
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Μεηά ηο βπονηεπό κεπαςνό, 
ξέζπαζε ένα γέλιο. 

Όλα πάνε καλά. 

Δμάγξακκν 51: Ο κεπαςνόρ 

Yi Jing, Σν βηβιίν ησλ Αιιαγψλ 
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ΔΙ΢ΑΓΩΓΗ 

Μεηά ην 1980 ζεκεηψζεθαλ πνιχ κεγάιεο αιιαγέο ζην νηθνλνκηθφ θαη 

επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ. Η παγθνζκηνπνίεζε απειεπζέξσζε ηηο αγνξέο θαη έθεξε 

αληηκέησπεο επηρεηξήζεηο πνπ εδξεχνπλ ζε δηαθνξεηηθέο ρψξεο θαη ιεηηνπξγνχλ θάησ 

απφ δηαθνξεηηθέο ζπλζήθεο. Οη απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ άξρηζαλ λα 

κεγαιψλνπλ παξάιιεια κε ηελ αχμεζε ηεο δχλακεο ηνπο. Δπηρεηξήζεηο πνπ γηα 

πνιιέο δεθαεηίεο παξνπζίαδαλ πςεινχο ξπζκνχο αλάπηπμεο παξαηήξεζαλ κείσζε 

ησλ πσιήζεσλ ηνπο. Ο πειάηεο γίλεηαη πιένλ ην επίθεληξν θαη κφλν νη επηρεηξήζεηο 

πνπ θαιχπηνπλ θαιχηεξα ηηο αλάγθεο ηνπ έρνπλ ζέζε ζηελ αγνξά. Αθφκε κε ηελ  

ξαγδαία ηερλνινγηθή εμέιημε νη επηρεηξήζεηο βειηηψλνπλ ζπλερψο ηα πξντφληα ηνπο 

ηα νπνία έρνπλ πιένλ κηθξφηεξν θχθιν δσήο. Οη επηρεηξήζεηο νθείινπλ λα 

αληηδξάζνπλ ζηε λέα απηή θαηάζηαζε.  

Η αληίδξαζε ησλ επηρεηξήζεσλ ψζηε λα πξνζαξκνζηνχλ ζην λέν πεξηβάιινλ 

θαη λα απμήζνπλ ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ηνπο έγηλε κε δχν ηξφπνπο. Ο πξψηνο 

αθνξνχζε ηε ρξήζε ηεο πιεξνθνξηθήο. Οη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο ζήκεξα 

ρξεζηκνπνηνχλ νινθιεξσκέλα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα θαη άιιεο ιχζεηο 

πιεξνθνξηθήο. Με απηά επηδηψθνπλ ηνλ εμνξζνινγηζκφ ηεο δηνίθεζεο, ηελ κείσζε 

ηνπ δηαρεηξηζηηθνχ ρξφλνπ, ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο ιεηηνπξγίαο, ηε βειηίσζε ηεο 

επηθνηλσλίαο θαη ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηε κείσζε ησλ ιαζψλ κέζα απφ ζπζηήκαηα 

απηνκαηνπνίεζεο.  

Ο δεχηεξνο ηξφπνο αληίδξαζεο αθνξνχζε ζηε βειηίσζε ηεο απφδνζεο ησλ 

επηρεηξήζεσλ. Η επηρεηξεκαηηθή βειηίσζε αλαθέξεηαη ζηνλ εμνξζνινγηζκφ ηεο 

ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο κε ηέηνην ηξφπν ψζηε κε ιηγφηεξνπο πφξνπο λα 

πεηπραίλεη κεγαιχηεξα απνηειέζκαηα. Πην ζπγθεθξηκέλα θάπνηνη απφ ηνπο ζηφρνπο 

ηεο επηρεηξεκαηηθήο βειηίσζεο είλαη κείσζε θφζηνπο ιεηηνπξγίαο θαη εξγαηηθήο 

πξνζπάζεηαο, κηθξφηεξνη ρξφλνη αλάπηπμεο, παξαγσγήο θαη δηάζεζεο πξντφλησλ, 

ιηγφηεξα απνζέκαηα, πεξηζζφηεξεο πσιήζεηο θαη κεγαιχηεξα θέξδε. Έρνπλ 

αλαπηπρζεί δηάθνξεο κεζνδνινγίεο θαη θηινζνθίεο δηνίθεζεο κε ζθνπφ ηε βειηίσζε 

ησλ επηρεηξήζεσλ. Οη πεξηζζφηεξεο ζέηνπλ ζε επίθεληξν ησλ επηρεηξεκαηηθψλ 
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δξαζηεξηνηήησλ ηνλ πειάηε. Γίλνπλ επίζεο πξσηεχνπζα ζεκαζία ζηελ έλλνηα ηεο 

δηαδηθαζίαο.  

΢θνπφο ηεο ζπγθεθξηκέλεο εξγαζίαο είλαη λα κειεηήζνπκε ηελ κεζνδνινγία 

αλαζρεδηαζκνχ ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ, ε νπνία ζηνρεχεη ζηε δεκηνπξγία 

δηαδηθαζηψλ ζπκβαηψλ κε ην πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα ηνπ ρξεζηκνπνηεί ε επηρείξεζε. 

Δπηπξφζζεηα, παξνπζηάδεηαη ε ρξήζε ηεο κεζνδνινγίαο απφ κία επηρείξεζε ζηνλ 

ειιεληθφ ρψξν. 

Η εξγαζία απηή ρσξίδεηαη ζε επηά θεθάιαηα. ΢ην πξψην θεθάιαην γίλεηαη 

εηζαγσγή ζηνλ αλαζρεδηαζκφ παξνπζηάδνληαο ηελ αλάγθε πνπ ππάξρεη ψζηε λα 

αιιάμνπλ νη επηρεηξήζεηο ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο θαη λα ζηξαθνχλ ζηε δηνίθεζε κε 

βάζε ηηο δηαδηθαζίεο. Παξνπζηάδνληαη ηα βαζηθά ζεκεία ησλ δηαδηθαζηψλ. Οξίδεηαη ε 

κεζνδνινγία ηνπ αλαζρεδηαζκνχ, ησλ ζηφρσλ ηνπ θαη ησλ πξνυπνζέζεσλ γηα ηελ 

επίηεπμε ηνπο. Παξνπζηάδνληαη νη αιιαγέο πνπ επηθέξεη ζε κηα επηρείξεζε αιιά θαη 

ηα πηζαλά ιάζε πνπ κπνξεί λα γίλνπλ θαηά ηελ εθαξκνγή ηεο κεζνδνινγίαο. Σέινο, 

παξνπζηάδνληαη ηα ραξαθηεξηζηηθά δηνίθεζεο ελφο έξγνπ αλαζρεδηαζκνχ  

΢ην δεχηεξν θαη ζην ηξίην θεθάιαην πεξηγξάθεηαη ε κεζνδνινγία βήκα πξνο 

βήκα, απφ ηελ αλάιπζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηνπ πεξηβάιινληνο ηνπ νξγαληζκνχ θαη 

ηελ επηινγή ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ ζα αλαζρεδηαζηνχλ, κέρξη ηε ζρεδίαζε ησλ λέσλ 

δηαδηθαζηψλ, ηελ πξνζνκνίσζε θαη ηε κέηξεζε ηεο απφδνζεο ηνπο θαη ηελ επηινγή 

θαη εθαξκνγή ηεο βέιηηζηεο ελαιιαθηηθήο. 

΢ην ηέηαξην θεθάιαην παξνπζηάδνληαη ηα θχξηα εξγαιεία κνληεινπνίεζεο 

ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ε ζεκαζία ηεο ρξήζεο ινγηζκηθνχ ζηηο ελέξγεηεο ζρεδίαζεο θαη 

πξνζνκνίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ. Σέινο γίλεηαη παξνπζίαζε ηνπ ινγηζκηθνχ 

κνληεινπνίεζεο BizAgi  Process Modeler. 

΢ην πέκπην θεθάιαην παξνπζηάδνληαη ζπλνπηηθά θάπνηεο κεζνδνινγίεο 

επηρεηξεκαηηθήο βειηίσζεο, φπσο ε Ληηή Γηνίθεζε, ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο 

θαη ε Six Sigma. ΢ηε ζπλέρεηα γίλεηαη αληηπαξαβνιή θαη ζχγθξηζε ηνπο κε ηνλ 

αλαζρεδηαζκφ, φπνπ θαη επηζεκαίλνληαη νκνηφηεηεο θαη δηαθνξέο. 

 ΢ην έθην θεθάιαην γίλεηαη παξνπζίαζε ηεο κεζνδνινγίαο κε ηνλ ηξφπν πνπ 

ρξεζηκνπνηείηαη ζηνλ ειιεληθφ ρψξν κε βάζε πιεξνθνξίεο πνπ πξνέθπςαλ απφ 

ζπλάληεζε κε ζηέιερνο ηεο εηαηξείαο ζπκβνχισλ επηρεηξήζεσλ New Age Business 

Consultants.  
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Σέινο, ζην έβδνκν θεθάιαην παξνπζηάδνληαη ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ 

γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ αλαζρεδηαζκνχ θαη γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπ θαη 

πξνηάζεηο γηα πεξεηαίξσ έξεπλα. 

Γηα ηελ εθπφλεζε ηεο εξγαζίαο απηήο ρξεζηκνπνηήζεθαλ θάπνηα εξγαιεία 

έξεπλαο θαη δηάθνξεο κέζνδνη. Έγηλε βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε ηνπ ζέκαηνο κέζα 

απφ ζχγρξνλε βηβιηνγξαθία θαη αξζξνγξαθία. Γηα ηε ζπιινγή ησλ ζηνηρείσλ απφ ηε 

κειέηε πεξίπησζεο ηεο εηαηξείαο ρξεζηκνπνηήζεθε εξσηεκαηνιφγην πνπ ζπληάρζεθε 

κε βάζε ηε βηβιηνγξαθηθή έξεπλα θαζψο επίζεο θαη ζπλέληεπμε πνπ πεξηειάκβαλε 

θαη αλνηρηνχ ηχπνπ εξσηήζεηο θαη  ζπδήηεζε  κε ην δηεπζχλνληα ζχκβνπιν ηεο 

εηαηξείαο ζπκβνχισλ επηρεηξήζεσλ New Age Business Consultants, ηνλ θ. 

Γαξθαδάθε.  
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 1ν 

ΔΙ΢ΑΓΩΓΗ ΢ΣΟΝ ΑΝΑ΢ΥΔΓΙΑ΢ΜΟ 

ΔΠΙΥΔΙΡΗΜΑΣΙΚΩΝ ΓΙΑΓΙΚΑ΢ΙΩΝ 

1.1 Δηζαγσγή 

΢ην θεθάιαην απηφ γίλεηαη αλαθνξά ζηε κνξθή νξγάλσζεο ησλ ζεκεξηλψλ 

επηρεηξήζεσλ, ζηε δηαδηθαζία εμέιημήο ηεο θαζψο θαη ζηνπο ιφγνπο πνπ θαζηζηνχλ 

επηηαθηηθή ηελ αιιαγή ηεο. Αλαιχεηαη  ε έλλνηα ησλ δηαδηθαζηψλ ζε κία επηρείξεζε,  

εμεηάδνληαη ηα  ραξαθηεξηζηηθά ηνπο θαη πξνηείλεηαη ν ηξφπνο νξγάλσζεο θαη 

δηνίθεζεο κε βάζε απηέο, σο ιχζε ζην αδηέμνδν ηεο γξαθεηνθξαηίαο. Σέινο, γίλεηαη 

κία εηζαγσγή ζηε κεζνδνινγία ηνπ αλαζρεδηαζκνχ ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ 

(Business Process Reengineering –BPR), έλα πνιχ ηζρπξφ εξγαιείν, 

πξνζαλαηνιηζκέλν ζηε δηνίθεζε κε βάζε ηηο δηαδηθαζίεο.   

1.2 Η αλάγθε γηα αιιαγή 

Μηα αλαζθφπεζε ησλ παξαγφλησλ, πνπ δηακφξθσζαλ ηε βάζε ηεο 

νξγάλσζεο ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ε αληηπαξαβνιή ηνπο κε ηα ζεκεξηλά 

επηρεηξεκαηηθά δεδνκέλα, απνηεινχλ έλα πνιχ δπλαηφ επηρείξεκα ζηελ πξφηαζε γηα 

αιιαγή.  

1.2.1 Η γξαθεηνθξαηηθή δνκή νξγάλσζεο 

Η νξγάλσζε ησλ πεξηζζνηέξσλ επηρεηξήζεσλ, ζήκεξα, είλαη βαζηζκέλε ζηελ 

Αξρή ηνπ Καηακεξηζκνχ ηεο Δξγαζίαο. ΢χκθσλα κε ηελ αξρή απηή, έλαο εξγάηεο 

είλαη πην παξαγσγηθφο, φηαλ εθηειεί έλα ζπγθεθξηκέλν θνκκάηη ηεο εξγαζίαο, απφ φηη 

φηαλ εθηειεί ην ζχλνιν ηεο. Ο θαηακεξηζκφο ηεο εξγαζίαο, απνδεδεηγκέλα, αχμεζε 

ηελ παξαγσγηθφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ (Smith, 1776).   

Καζψο νη επηρεηξήζεηο απμάλνληαλ ζε κέγεζνο, ην κέξνο ηεο δηαδηθαζίαο 

παξαγσγήο, πνπ εθηεινχζε θάζε εξγαδφκελνο, γίλνληαλ φιν θαη πην κηθξφ ζε ζρέζε 

κε ην ζπλνιηθφ παξαγφκελν πξντφλ. Γηα ηε ιεηηνπξγία ηεο παξαγσγήο κε απηφλ ηνλ 

ηξφπν επηλνήζεθε ην ηεξαξρηθφ κνληέιν νξγάλσζεο θαη ε ρξήζε εξγαδνκέλσλ ζε 
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ξφιν επηζηάηε ειεγθηή. (Taylor, 1911). Σα πξνεγνχκελα ζπλνςίδνπλ ηελ έλλνηα ηελ 

γξαθεηνθξαηίαο.  

Αξγφηεξα, νη αξρέο απηέο, πνπ εθαξκφζηεθαλ κε επηηπρία ζηελ παξαγσγή, 

άξρηζαλ λα εθαξκφδνληαη θαη ζηε δηνίθεζε, κε ηε δεκηνπξγία ηκεκάησλ γηα ηηο 

δηάθνξεο ιεηηνπξγίεο. (Taylor 1911). Σελ αλάπηπμε απηήο ηεο δνκήο επλφεζε θαη ην 

θιίκα νηθνλνκηθήο άλζεζεο, πνπ επηθξάηεζε κεηά ηα κέζα ηνπ 20νπ αηψλα, πνπ 

απαηηνχζε ζπλερή αχμεζε ηεο παξαγσγήο (Hammer & Champy 1993). 

Η νξγάλσζε, φκσο, απηή είρε θαη πνιιά κεηνλεθηήκαηα, ηα νπνία ζηελ 

πνξεία έγηλαλ αξθεηά έθδεια. Καζψο νη δηαδηθαζίεο παξαγσγήο γίλνληαλ πην 

πνιχπινθεο, ν ζπληνληζκφο ηνπο γηλφηαλ επίζεο πην πνιχπινθνο (Hammer & 

Champy 1993). Σα ιεηηνπξγηθά ηκήκαηα, πνπ δεκηνπξγήζεθαλ, άξρηζαλ λα 

απνκσλφληαη κεηαμχ ηνπο θαη λα ιεηηνπξγνχλ αληαγσληζηηθά (Hammer & Champy 

1993, Robson & Ulah 1996). Η απφζηαζε απφ ην ρακειφηεξν επίπεδν ηεο 

επηρείξεζεο ζην πςειφηεξν απμήζεθε δπζρεξαίλνληαο ηελ εθαηέξσζελ επηθνηλσλία 

(Robson & Ulah 1996). Η νξγάλσζε απηή, φκσο, απέδσζε γηα πάξα πνιιά ρξφληα 

(Hammer & Champy 1993).  

1.2.2 Οη δπλάκεηο πνπ επηβάινπλ ηελ αιιαγή  

Παξφιν πνπ νη ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο ζπλερίδνπλ λα ρξεζηκνπνηνχλ απηή ηε 

δνκή νξγάλσζεο, ππάξρνπλ δπλάκεηο πνπ απαηηνχλ κηα δηαθνξεηηθή πξνζέγγηζε ζηελ 

νξγάλσζε ησλ επηρεηξήζεσλ θαη επηηάζζνπλ ηελ αιιαγή. Οη δπλάκεηο απηέο 

ζπλνςίδνληαη παξαθάησ (΢ρήκα 1.1). 

 

 
΢χήμα 1.1 Οι δυνάμεισ που επιβάλουν την αλλαγή 
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 ΢ρέζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ κε ηνπο πειάηεο ηνπο.  

Οη επηρεηξήζεηο  ζπλεηδεηνπνηνχλ φηη πιένλ νη πειάηεο ηνπο έρνπλ απμεκέλεο 

απαηηήζεηο, πνπ δελ είλαη πιένλ νκνηνγελείο. Η κεγάιε αγνξαζηηθή ηνπο δχλακε θαη 

ε δξαζηεξηνπνίεζε πνιιψλ αληαγσληζηψλ έρεη δψζεη κεγάιν πιενλέθηεκα ζην 

αγνξαζηηθφ θνηλφ. Οη επηρεηξήζεηο νθείινπλ λα είλαη πειαηνθεληξηθέο θαη λα 

ζπκβαδίδνπλ κε ηηο επηζπκίεο ησλ πειαηψλ ηνπο (Kotler 1999, Christopher 2007).  

 Η κνξθή ηνπ αληαγσληζκνχ 

Ο αληαγσληζκφο κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ είλαη πιένλ κεγαιχηεξνο απφ ηα 

πξνεγνχκελα ρξφληα, επηπιένλ, φκσο ηα φξηα ηνπ έρνπλ επίζεο αιιάμεη. ΢ε κία 

παγθνζκηνπνηεκέλε αγνξά ππάξρνπλ δηάθνξεο θαηαλαισηηθέο νκάδεο κε 

δηαθνξεηηθέο απαηηήζεηο θαη πάξα πνιιέο  επηρεηξήζεηο πνπ αληαγσλίδνληαη κεηαμχ 

ηνπο. Αξθεί κία επηρείξεζε κε αλψηεξε απφδνζε γηα λα αλεβάζεη ην επίπεδν ηνπ 

αληαγσληζκνχ παγθνζκίσο θαη νη ππφινηπεο είλαη αλαγθαζκέλεο λα αθνινπζήζνπλ 

(Kotler 1999, Christopher 2007). 

 Σερλνινγηθή αλάπηπμε 

Σερλνινγηθέο θαηλνηνκίεο έρνπλ επηηξέςεη ζηηο επηρεηξήζεηο λα απινπνηήζνπλ ηηο 

δηαδηθαζίεο ηνπο θαη λα βειηηψζνπλ ηελ επηθνηλσλία θαη ηε ζπλεξγαζία ηνπο κε 

πειάηεο θαη πξνκεζεπηέο αθφκα θαη ζε ζηξαηεγηθφ επίπεδν (Christopher 2007). 

Μέζσ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ νη πην καθξηλέο αγνξέο είλαη πξνζβάζηκεο αθφκα 

θαη απφ ηηο πην κηθξέο επηρεηξήζεηο, ελψ ππάξρεη ε δπλαηφηεηα εμαηνκηθεπκέλνπ 

marketing (Turban 1999). 

 Η θχζε ηεο αιιαγήο 

Η αιιαγή πιένλ είλαη ζπλερήο θαη γίλεηαη παληνχ κε φιν θαη κεγαιχηεξν ξπζκφ. 

(Hammer & Champy 1993). Η ηερλνινγία επλνεί ηελ θαηλνηνκία θαη  ηελ αλάπηπμε 

λέσλ πξντφλησλ κε απνηέιεζκα ηα πξντφληα πνπ εηζάγνληαη, πιένλ, ζηελ αγνξά λα 

έρνπλ  ζπλερψο θαη  κηθξφηεξνπο  θχθινπο δσήο.  Οη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα θηλνχληαη 

γξήγνξα γηα λα εθκεηαιιεπηνχλ ηηο επθαηξίεο,  πνπ δεκηνπξγνχληαη ζηελ αγνξά, πξηλ 

απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηνπο (Stark 2005). 
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1.3 Οξγάλσζε κε βάζε ηηο δηαδηθαζίεο 

1.3.1 Η έλλνηα ηεο δηαδηθαζίαο 

Απφ ηε κειέηε ησλ παξαπάλσ δπλάκεσλ αληηιακβαλφκαζηε, φηη νη ζεκεξηλέο 

επηρεηξήζεηο πξέπεη λα αιιάμνπλ γηα λα πεηχρνπλ ζε έλα πεξηβάιινλ, πνπ απαηηεί 

ειαζηηθφηεηα θαη γξήγνξεο αληηδξάζεηο. Η ιχζε δε ζα δνζεί αιιάδνληαο ηε 

επηρεηξεκαηηθή ηνπο ζηξαηεγηθή, νχηε βειηηψλνληαο ηε δηνίθεζε κε δηάθνξα 

εξγαιεία ηνπ management. Η απηνκαηνπνίεζε, πνπ είλαη εθηθηή κε ηελ ρξήζε ηεο 

ηερλνινγίαο, απιά, επηηαρχλεη θάπνηεο ιεηηνπξγίεο.  Απηφ πνπ απαηηείηαη είλαη κία 

δνκή νξγάλσζεο κε βάζε ηηο δηαδηθαζίεο (Hammer & Champy 1990).  

Γηαδηθαζία είλαη ε ξνή ηεο εξγαζίαο, πνπ πεξλά απφ έλα άηνκν ζε έλα άιιν 

θαη, γηα κεγαιχηεξεο δηαδηθαζίεο, απφ έλα ηκήκα ζε άιιν (Damelio 1996, Chang 

2005). Οη δηαδηθαζίεο πεξλάλε απφ δηάθνξα επίπεδα ηεο επηρείξεζεο, έρνπλ έλα 

νξηζκέλν ζεκείν εθθίλεζεο, έλα νξηζκέλν ζεκείν ηεξκαηηζκνχ θαη θάπνηεο ελέξγεηεο 

ζην ελδηάκεζν (Hunt 1996, Chang 2005). Μία δηαδηθαζία απαηηεί ζπγθεθξηκέλνπο 

πφξνπο θαη ζηνρεχεη ζηελ επίηεπμε ελφο ζπγθεθξηκέλνπ ζηφρνπ, ν νπνίνο βξίζθεηαη 

ζε ζπκθσλία κε ηνπο ζηφρνπο, πνπ έρνπλ νη άιιεο δξαζηεξηφηεηεο ηεο επηρείξεζεο 

(Morris & Brandon 1994, Jeston & Nellis 2008). Γελ ππάξρνπλ ζπγθεθξηκέλεο 

δηαδηθαζίεο πνπ πξέπεη λα ρξεζηκνπνηνχλ νη επηρεηξήζεηο θαη θάζε επηρείξεζε 

αλαπηχζζεη ηηο δηθέο ηεο αλάινγα κε ηηο εξγαζίεο πνπ εθηεινχληαη θαη ηηο 

ζπγθεθξηκέλεο ηεο αλάγθεο (Carr & Johansson 1995, Harmond 2007).  

1.3.2 Σα όξηα θαη νη θαηεγνξίεο ησλ δηαδηθαζηώλ 

Σα φξηα θάζε δηαδηθαζίαο είλαη ζπγθεθξηκέλα. Η αξρή θάζε δηαδηθαζίαο 

θαζνξίδεηαη απφ ηηο αξρηθέο ή ηηο θχξηεο εηζξνέο (inputs) ηεο, νη νπνίεο παξέρνληαη 

απφ ηνπο πξνκεζεπηέο (suppliers) ηεο δηαδηθαζίαο. ΢ην ηέινο ηεο δηαδηθαζίαο έρνπκε 

ηηο εθξνέο ή ηα απνηειέζκαηα (outputs), ηα νπνία απεπζχλνληαη ζηνπο πειάηεο 

(customers) ηεο δηαδηθαζίαο (Tonchia & Trmontano 2004). Με ηελ έλαξμε ηεο 

δηαδηθαζίαο, ζα ππάξμνπλ επηπιένλ, δεπηεξεχνπζεο, εηζξνέο πνπ απαηηείηαη λα 

εηζαρζνχλ ζηε δηαδηθαζία γηα λα νινθιεξσζεί (Tonchia  & Tramontano 2004). Οη 

εθξνέο απηέο απνηεινχλ ππνπξντφληα ηεο δηαδηθαζίαο θαη φρη ηνλ θχξην ζηφρν ηεο 

(Damelio 1996, Madison 2005). Οη δεπηεξεχνπζεο εθξνέο εθθηλνχλ (απνηεινχλ 
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θχξηεο εηζξνέο) ή ρξεζηκνπνηνχληαη ζε (απνηεινχλ δεπηεξεχνπζεο εηζξνέο) άιιεο 

δηαδηθαζίεο. 

Ο κφλνο ζθνπφο κηαο δηαδηθαζίαο είλαη λα ηθαλνπνηήζεη ηηο απαηηήζεηο ησλ 

πειαηψλ ηεο (Ould 2005). Τπάξρνπλ πέληε θαηεγνξίεο πειαηψλ γηα κηα δηαδηθαζία 

(Madison 2005) θαη παξνπζηάδνληαη παξαθάησ (΢ρήκα 1.2). 

 

 

Γελ είλαη απαξαίηεηε ε χπαξμε πειαηψλ φισλ ησλ θαηεγνξηψλ ζε θάζε δηαδηθαζία 

ελψ ππάξρεη ην ελδερφκελν θάπνηεο θαηεγνξίεο λα ζπκπίπηνπλ κεηαμχ ηνπο.  

 

 

 

 

 

 

 

΢χήμα 1.2 Κατηγορίεσ Πελατών 
Πηγή: Madison  2005 
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΢ε θάζε νξγαληζκφ ππάξρνπλ ηξείο θαηεγνξίεο δηαδηθαζηψλ, νη νπνίεο 

παξνπζηάδνληαη παξαθάησ (΢ρήκα 1.3).  

 

 

 

Αλ θαη ππάξρνπλ θη άιιεο θαηεγνξηνπνηήζεηο (Cook Sarah 1995, Damelio 1996), 

απηή πνπ πεξηγξάςακε εμππεξεηεί θαιχηεξα ηηο αλάγθεο ηνπ αλαζρεδηαζκνχ.  

1.3.3 Οθέιε από ηε δηνίθεζε κε βάζε ηηο δηαδηθαζίεο 

Πνιιά νθέιε κπνξνχλ λα πξνθχςνπλ ζε κηα επηρείξεζε απφ ηε θαηαλφεζε 

ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο θαη ηνλ πξνζαλαηνιηζκφ ζηε δηνίθεζε κε βάζε απηέο. 

Πξνζεγγίδνληαο ηε δηνίθεζε κηαο επηρείξεζεο κε βάζε ηηο δηαδηθαζίεο ηεο, γίλεηαη 

θαηαλνεηφ, φηη απηφ πνπ έρεη ζεκαζία είλαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηεο 

δηαδηθαζίαο. Ο πξνζαλαηνιηζκφο ηεο δηνίθεζεο ζε απηφ ην ζηφρν νδεγεί ζε πην 

ζπληνληζκέλε ξνή ηεο εξγαζίαο απφ ηκήκα ζε ηκήκα κε ιηγφηεξα ιάζε θαη 

κεγαιχηεξε αληαπφθξηζε ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε (Ould 2005). Η αλαγλψξηζε ηεο 

έλλνηαο ηνπ πειάηε ζηηο δηαδηθαζίεο κεηψλεη ηηο ζπγθξνχζεηο αλάκεζα ζηα ηκήκαηα 

΢χήμα 1.3 Κατηγορίεσ Διαδικαςιών 
Πηγή: Tonchia & Tramontano 2004 
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θαη ν ζπληνληζκφο ηεο δηαδηθαζίαο νδεγεί ζε ιηγφηεξεο θαζπζηεξήζεηο απφ ην έλα 

βήκα ηεο δηαδηθαζίαο ζην άιιν. Αλάινγα κε ην βαζκφ ζηνλ νπνίν κία επηρείξεζε 

πηνζεηεί ηε δηνίθεζε κε βάζε ηηο δηαδηθαζίεο, έρνπκε ηξεηο πεξηπηψζεηο εθαξκνγήο 

ηεο πξνζέγγηζεο απηήο (Hammer & Champy 1993) νη νπνίεο παξνπζηάδνληαη 

παξαθάησ. 

1. Δπίιπζε πξνβιεκάησλ 

Η κειέηε ηεο ξνήο ησλ εξγαζηψλ κέζα ζηελ επηρείξεζε θαη ησλ ζεκάησλ πνπ 

δεκηνπξγνχληαη κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ ζα νδεγήζεη ζηελ επίιπζε πνιχ ζεκαληηθψλ 

πξνβιεκάησλ.  

2. Πξνζδηνξηζκόο ησλ δηαδηθαζηώλ κε ζπλνρή θαη ζρνιαζηηθή αθξίβεηα 

Η πην δηαδεδνκέλε κέζνδνο ζηελ πεξίπησζε απηή  είλαη ε Γηνίθεζε Πνηφηεηαο ησλ 

Γηαδηθαζηψλ (Process Quality Management). Η Γηνίθεζε Πνηφηεηαο Γηαδηθαζηψλ 

πξνυπνζέηεη γηα έλαλ νξγαληζκφ, λα θαζνξίζεη φιεο ηηο δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο 

θαζψο θαη λέεο πνπ ζα βνεζήζνπλ ζηελ επίηεπμε ηεο απνζηνιήο. ΢ηε ζπλέρεηα 

νξίδεηαη θάπνηνο ππεχζπλνο γηα ηελ νκαιή εθηέιεζε θάζε δηαδηθαζίαο θαη εξγάδεηαη 

ζπλερψο γηα ηε βειηίσζε ηεο απφδνζεο ηεο δηαδηθαζίαο.  

3. Γηνίθεζε κε βάζε ηεο δηαδηθαζίεο   

Ο νξγαληζκφο απνζθνπεί λα ηθαλνπνηήζεη ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ηνπ, φπσο θαη 

θάζε δηαδηθαζία, είηε απηνί είλαη εζσηεξηθνί, εμσηεξηθνί, θχξηνη, ή δεπηεξεχνληεο 

πειάηεο. Οηηδήπνηε ζε κία δηαδηθαζία δελ ζπκβάιεη ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, 

δελ πξνζζέηεη, δειαδή, αμία ζηα πξντφληα ή ζηηο ππεξεζίεο πνπ παξέρνληαη, 

παξαιείπεηαη. Έηζη έλαο νξγαληζκφο επηηπγράλεη πνηφηεηα θαη γίλεηαη πην 

αληαγσληζηηθφο. 

Καη ζηηο ηξεηο πεξηπηψζεηο βαζηθφ ξφιν παίδεη ε κεζνδνινγία ηνπ 

αλαζρεδηαζκνχ ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ (Business Process Re-engineering) 

ζηελ νπνία αλαθέξεηαη ε παξνχζα εξγαζία. ΢ηε ζπλέρεηα γίλεηαη κία ζπλνπηηθή 

παξνπζίαζε ηεο κεζνδνινγίαο.      
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1.4 Αλαζρεδηαζκόο Δπηρεηξεκαηηθώλ Γηαδηθαζηώλ 

Σν αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ απαηηεί εγξήγνξζε θαη ζπλερή πξνζπάζεηα απφ 

ηελ επηρείξεζε γηα ηε βειηίσζε θαη ηε δηαηήξεζε ηεο ζέζεο. Μέζα ζε απηή ηελ 

πνιππινθφηεηα απαηηνχληαη νη κεραληζκνί πνπ ζα απινπνηήζνπλ ηηο ζχλζεηεο 

θαηαζηάζεηο. Μία κεζνδνινγία επηρεηξεκαηηθήο βειηίσζεο πξνζαλαηνιηζκέλε ζηε 

δηνίθεζε κε βάζε ηηο δηαδηθαζίεο, ν αλαζρεδηαζκφο επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ 

έρεη ζεακαηηθά απνηειέζκαηα.   

1.4.1 Οξηζκόο ηνπ Αλαζρεδηαζκνύ Δπηρεηξεκαηηθώλ Γηαδηθαζηώλ 

΢ην μεθίλεκα παξαηίζεηαη έλαο ηππηθφο, ζχληνκνο θαη πεξηεθηηθφο νξηζκφο, 

απφ ηνπο ζεκειησηέο ηεο κεζνδνινγίαο,  M. Hammer θαη J. Champy (1993).  

«Αλαζρεδηαζκφο επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ είλαη ε ζεκειηψδεο αλαζεψξεζε θαη 

ξηδηθή επαλαζρεδίαζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ κε ζθνπφ ηελ επίηεπμε 

ζεακαηηθψλ βειηηψζεσλ, ζε απφιπην ζπλδπαζκφ κε ηα θξίζηκα θξηηήξηα απφδνζεο, 

φπσο ην θφζηνο, ε πνηφηεηα, νη παξνρέο ππεξεζηψλ θαη ε ηαρχηεηα».  Απφ ηελ 

αλάιπζε ηνπ νξηζκνχ δηαθξίλνληαη ηα θχξηα ζεκεία ηνπ θαη εμεηάδνληαη παξαθάησ: 

 Ο αλαζρεδηαζκόο είλαη ζεκειηώδεο 

Η επηρείξεζε πνπ ζα ηνλ εθαξκφζεη, πξέπεη λα ζέζεη εθ λένπ ηα ζεκειηψδε 

εξσηήκαηα ζρεηηθά κε ην ζθνπφ θαη ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηεο.  

 Ο αλαζρεδηαζκόο είλαη ξηδηθόο  

Απηφ ζπλεπάγεηαη φηη νη αιιαγέο πξνρσξάλε ζε βάζνο. Γελ γίλεηαη απιά βειηίσζε ή 

ηξνπνπνίεζε ηεο παιηάο δνκήο. 

 Σα απνηειέζκαηα ηνπ αλαζρεδηαζκνύ είλαη ζεακαηηθά 

Ο αλαζρεδηαζκφο δελ αθνξά κηθξέο ή βαζκηαίεο βειηηψζεηο, αιιά ηελ επίηεπμε 

αιιαγψλ ζε επηδφζεηο κεγέζνπο ηάμεο. 

 Η  έλλνηα ηεο δηαδηθαζίαο 

Σν κεγαιχηεξν κέξνο ηεο εξγαζίαο πνπ εθηειείηαη ζε κία επηρείξεζε, εθηειείηαη 

κέζσ δηαδηθαζηψλ θαη είλαη ην ζηνηρείν εθείλν πνπ δηαθνξνπνηεί ηελ επηρείξεζε θαη 

ηεο πξνζδίδεη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. 
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 Σα θξηηήξηα απόδνζεο  

Απνηεινχλ θξίζηκνπο παξάγνληεο, πνπ επεξεάδνπλ ζεκαληηθά ηηο απνθάζεηο  γηα ηηο 

ελέξγεηεο ηνπ αλαζρεδηαζκνχ. Υνλδξηθά, ηέηνηα θξηηήξηα αλαθέξνληαη ζην θφζηνο, 

ηελ πνηφηεηα, θαη ηελ ηαρχηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ.  

1.4.2 Δπηρεηξήζεηο πνπ ρξεζηκνπνηνύλ ηε κεζνδνινγία 

Οη επηρεηξήζεηο πνπ αληαπνθξίλνληαη πεξηζζφηεξν ζε ζέκαηα αλαζρεδηαζκνχ, 

ζπλήζσο, αληηιακβάλνληαη φηη ε απφδνζε ηνπο δελ είλαη ηθαλνπνηεηηθή θαη φηη 

απεηινχληαη απφ ηνλ αληαγσληζκφ. Ωζηφζν, απηφ δελ απνθιείεη πγηείο επηρεηξήζεηο 

λα αζρνιεζνχλ κε ηνλ αλαζρεδηαζκφ. Πην ζπγθεθξηκέλα δηαθξίλνληαη ηξεηο 

θαηεγνξίεο εηαηξηψλ πνπ απνθαζίδνπλ λα εκπιαθνχλ ζε δηαδηθαζίεο αλαζρεδηαζκνχ 

(Hammer & Champy 1993, Grant 2002) θαη παξνπζηάδνληαη παξαθάησ:  

 Δηαηξίεο πνπ βξίζθνληαη ζε κεγάιε θξίζε  

Σν θφζηνο ιεηηνπξγίαο ηνπο είλαη ηάμεο κεγαιχηεξν απφ απηφ πνπ αλαινγεί ζην 

επηρεηξεκαηηθφ ηνπο πξφηππν θαη νη άιινη δείθηεο απφδνζεο ηεο πζηεξνχλ ζεκαληηθά 

ηνπ αληαγσληζκνχ.  

 Δηαηξίεο πνπ δηαθξίλνπλ αιιαγέο ζην γεληθόηεξν νηθνλνκηθό πεξηβάιινλ 

Θεσξψληαο φηη νη επεξρφκελεο αιιαγέο ζα επεξεάζνπλ ζεκαληηθά ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο ηνπο, μεθηλνχλ δηαδηθαζίεο αλαζρεδηαζκνχ πξηλ έξζνπλ αληηκέησπεο 

κε δχζθνιεο θαηαζηάζεηο.  

 Δηαηξείεο ζε άξηζηε θαηάζηαζε  

Οη εηαηξίεο απηέο δελ αλακέλεηαη λα αληηκεησπίζνπλ δπζθνιίεο ζην άκεζν κέιινλ. Οη 

δηνηθήζεηο ηνπο, φκσο, αθνινπζνχλ θηιφδνμε θαη επηζεηηθή πνιηηηθή θαη επηζπκνχλ 

λα κεγαιψζνπλ ηελ απφζηαζε, πνπ ηνπο ρσξίδεη απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηνπο.   

Μηα επηρείξεζε γηα λα εκπιαθεί ζε δηαδηθαζίεο αλαζρεδηαζκνχ, πξέπεη λα 

έρεη ηηο απαξαίηεηεο αληνρέο θαη απνθαζηζηηθφηεηα. Σν θφζηνο ηνπ αλαζρεδηαζκνχ 

είλαη κεγάιν θαη γηα ην ιφγν απηφ ν αλαζρεδηαζκφο πξέπεη λα εθαξκφδεηαη κεηά απφ 

κειέηε θφζηνπο - νθέινπο  θαη κε ηα νθέιε λα είλαη ζπγθξηηηθά πνιχ κεγαιχηεξα. 

Δίλαη, επίζεο, πξνηηκφηεξν γηα κηα επηρείξεζε λα κελ μεθηλήζεη θαζφινπ ηνλ 

αλαζρεδηαζκφ, παξά λα ζηακαηήζεη πξηλ ηελ νινθιήξσζε ηνπ (Morris & Brandon 

1994, Jeston & Nellis 2008). 
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1.4.3 Αιιαγέο πνπ επηθέξεη ν αλαζρεδηαζκόο 

Ο αλαζρεδηαζκφο επηθέξεη πνιιέο αιιαγέο ζηε δνκή θαη ηε ιεηηνπξγία ηεο 

επηρείξεζεο. Αλ θαη είλαη δχζθνιν λα πξνβιέςεη θαλείο πσο ζα είλαη ε επηρείξεζε 

κεηά ηελ νινθιήξσζε ηεο κεζφδνπ ηνπ αλαζρεδηαζκνχ  (Hammer & Champy 1993), 

θάπνηεο αιιαγέο είλαη πνιχ ζπλεζηζκέλεο  θαη αλαιχνληαη ζηε ζπλέρεηα (΢ρήκα 1.4).  

 

 

 Δλνπνίεζε θαζεθόλησλ (Robson& Ullah 1996, Madison 2005) 

Πνιιά θαζήθνληα πνπ ήηαλ παιηφηεξα μερσξηζηά, ηψξα ελνπνηνχληαη θαη 

ζπκππθλψλνληαη ζε έλα. Έλα άηνκν ή κία νκάδα εξγαζίαο πιένλ ρεηξίδεηαη νιφθιεξε 

ηε δηαδηθαζία θαη απνηειεί ην κνλαδηθφ ζεκείν επηθνηλσλίαο κε ηνλ πειάηε. Σα ιάζε 

εμαιείθνληαη, φπσο θαη νη θαζπζηεξήζεηο θαη νη επαλαιήςεηο πνπ νθείινληαλ ζηελ 

΢χήμα 1.4  Αλλαγζσ που επιφζρει ο αναςχεδιαςμόσ 
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παιηά νξγάλσζε. Οη λέεο δηαδηθαζίεο εθηεινχληαη επίζεο πην γξήγνξα, κε 

πεξηζζφηεξε πνηφηεηα θαη κηθξφηεξν θφζηνο.  

 Η εξγαζία κεηαηνπίδεηαη πέξα από ηα νξγαλσηηθά όξηα ηεο επηρείξεζεο 

(Morris & Brandon 1994, Grant 2002).  

Πνιιέο θνξέο θάπνηεο εξγαζίεο ηεο επηρείξεζεο αλαζέηνληαη εμ νινθιήξνπ (ή 

ηκήκαηα ηνπο) απεπζείαο ζε ηξίηνπο (outsourcing). Η επηρείξεζε δηαηεξεί ηηο 

δηαδηθαζίεο ζηηο νπνίεο είλαη παξαγσγηθή θαη, ζπρλά, κφλν ηηο δηαδηθαζίεο πνπ 

απνηεινχλ ηελ θχξηα δξαζηεξηφηεηα ηεο (Core Business). Σα νθέιε πνπ πξνθχπηνπλ 

είλαη ε κείσζε ησλ ιεηηνπξγηθψλ εμφδσλ θαη ηνπ ρξφλνπ εθηέιεζεο ηεο εξγαζίαο, 

ιηγφηεξεο θαζπζηεξήζεηο θαη θαιχηεξε αμηνπνίεζε ησλ αλζξψπηλσλ πφξσλ. 

 Πνιιαπιέο παξαιιαγέο ηεο ίδηαο δηαδηθαζίαο (Hammer & Champy 1993) 

Ο αλαζρεδηαζκφο γίλεηαη κε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα δεκηνπξγεζνχλ δηαδηθαζίεο 

θαηάιιειεο γηα δηαθνξεηηθέο πεξηπηψζεηο θαη λα αληηθαηαζηήζνπλ ηε κία θεληξηθή 

δηαδηθαζία πνπ δελ ήηαλ πάληα ιεηηνπξγηθή. Η κείσζε ησλ θαζπζηεξήζεσλ θαη, 

ζπλεπψο, θαιχηεξνο ρξφλνο εθηέιεζεο ηεο εξγαζίαο θαη  θαιχηεξε εμππεξέηεζε 

είλαη ηα βαζηθά πιενλέθηεκα απηήο ηεο αιιαγήο.  

 Τβξίδηα ζπγθεληξσηηθώλ/απνθεληξσκέλσλ ιεηηνπξγηώλ (Hammer & 

Champy 1993, Madison 2005) 

Οη επηρεηξήζεηο πνπ έρνπλ αλαζρεδηάζεη ηηο δηαδηθαζίεο έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα 

ζπλδπάζνπλ ηα πιενλεθηήκαηα θαη ηνπ ζπγθεληξσηηζκνχ θαη ηεο απνθέληξσζεο 

ζηελ ίδηα δηαδηθαζία. 

 Οη εξγαζίεο αιιάδνπλ από απιά θαζήθνληα ζε πνιπδηάζηαηε εξγαζία 

(Hammer & Champy 1993) 

Πιένλ νη εξγαδφκελνη έρνπλ ζπλνιηθή αληίιεςε ηεο δηαδηθαζίαο, έρνπλ ζπκκεηνρή 

ζε δηάθνξα βήκαηα ηεο θαη κνηξάδνληαη ηελ επζχλε εθηέιεζεο ηεο κε ηα ππφινηπα 

άηνκα πνπ αζρνινχληαη κε απηή. Η εξγαζία γίλεηαη πην νπζηψδεο θαη πην επράξηζηε. 

Οη εξγαδφκελνη έρνπλ κεγαιχηεξε αίζζεζε επηηεχγκαηνο απφ ην έξγν ηνπο. Ωζηφζν, 

ε εξγαζία απηή έρεη θαη πεξηζζφηεξεο απαηηήζεηο, δπζθνιίεο θαη επζχλεο, θάηη ζην 

νπνίν πξέπεη λα πξνζαξκνζηνχλ  νη εξγαδφκελνη.  
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 Η πξνεηνηκαζία γηα εξγαζία αιιάδεη από ηελ θαηάξηηζε ζηελ εθπαίδεπζε 

(Hammer & Champy 1993, Grant 2002) 

Οη πνιπδηάζηαηεο θαη αλαζρεδηαζκέλεο εξγαζίεο απαηηνχλ απφ ηνπο εξγαδνκέλνπο λα 

ρξεζηκνπνηνχλ ηελ θξίζε ηνπο. Οη επηρεηξήζεηο ρξεηάδνληαη νη εξγαδφκελνη λα 

κπνξνχλ, φρη κφλν, λα εθηειέζνπλ θαζνξηζκέλα θαζήθνληα, αιιά άηνκα πνπ λα 

κπνξνχλ λα θαηαιάβνπλ ηη ρξεηάδεηαη λα γίλεη θαη λα ην θάλνπλ. Δπηπιένλ, ζε έλα 

πεξηβάιινλ αιιαγψλ, είλαη απαξαίηεηε ε ζπλερφκελε εθπαίδεπζε ζε φιε ηε δηάξθεηα 

ηεο εξγαζίαο ελφο αηφκνπ  γηα λα κπνξεί λα αληαπνθξηζεί ζηηο κεηαβαιιφκελεο 

απαηηήζεηο ηεο λέαο κνξθήο εξγαζίαο. 

 Ο ξόινο ησλ manager αιιάδεη (Robson& Ullah 1996) 

Η δνπιεηά ηνπ manager είλαη, πιένλ, ε εμέιημε ησλ εξγαδνκέλσλ, θαζψο θαη ησλ 

ηθαλνηήησλ ηνπο, ψζηε νη ηειεπηαίνη λα κπνξνχλ κφλνη ηνπο λα εθηεινχλ δηαδηθαζίεο 

πνπ πξνζζέηνπλ αμία. Έλαο manager πιένλ ρξεηάδεηαη κεγάιεο δηαπξνζσπηθέο θαη 

ζπκβνπιεπηηθέο ηθαλφηεηεο..    

 Η νξγαλσηηθή δνκή αιιάδεη από ηεξαξρηθή ζε επίπεδε (Hammer & 

Champy 1993, Grant 2002) 

Μεηά ηνλ αλαζρεδηαζκφ νη νξγαλσηηθέο δνκέο έρνπλ ιηγφηεξν ηεξαξρηθή θαη 

πεξηζζφηεξν επίπεδε κνξθή. Η εξγαζία νξγαλψλεηαη κε βάζε ηηο δηαδηθαζίεο. Σα 

άηνκα, πνπ εξγάδνληαη ζηα πιαίζηα κηαο δηαδηθαζίαο, επηθνηλσλνχλ απεπζείαο κεηαμχ 

ηνπο θαη κε φπνηνλ ρξεηάδεηαη ρσξίο λα απεπζπλζνχλ πξνεγνπκέλσο ζε θάπνηνλ 

πξντζηάκελφ ηνπο.  Η επηθνηλσλία ησλ εξγαδνκέλσλ κε ηα αλψηεξα ζηειέρε είλαη πην 

άκεζε. Η ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο γίλεηαη πην γξήγνξα, ρσξίο ζπκθνξήζεηο θαη 

γξαθεηνθξαηηθέο θαηαζηάζεηο. Δπίζεο, κεηψλνληαη ηα ιεηηνπξγηθά θφζηε θαη 

βειηηψλεηαη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ. 
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1.4.4 Οη ζηόρνη ηνπ αλαζρεδηαζκνύ 

Οη ζηφρνη ηνπ αλαζρεδηαζκνχ έρνπλ άκεζε ζρέζε κε ηελ επίηεπμε ησλ 

βαζηθψλ ζηφρσλ ηεο επηρείξεζεο. Παξαθάησ παξνπζηάδνληαη νη πην ζπρλνί ζηφρνη 

ηνπ αλαζρεδηαζκνχ ησλ δηαδηθαζηψλ (΢ρήκα 1.5). 

 

 Οξζνινγηθέο δηαδηθαζίεο (Hammer & Champy 1993, Grant 2002) 

Ο πην θνηλφο ζηφρνο ησλ πξνγξακκάησλ αλαζρεδηαζκνχ είλαη λα θάλεη ηηο 

δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο, φζν ην δπλαηφλ, πην απνηειεζκαηηθέο. Απηφ ζεκαίλεη 

βειηίσζε ηεο ξνήο εξγαζίαο θαη κηθξφηεξν ρξφλνο αλακνλήο γηα ηελ εθηέιεζε ησλ 

εξγαζηψλ.  Όιεο νη πεξηηηέο ελέξγεηεο θαηαξγνχληαη θαη δελ ππάξρνπλ πνιιά  

πεξηζψξηα γηα λα γίλνπλ ιάζε. 

 Βειηίσζε ηεο πνηόηεηαο (Hammer & Champy 1993, Madison 2005) 

Η πνηφηεηα αθνξά ηε βειηίσζε ηνπ πξντφληνο θαη ηελ ειαρηζηνπνίεζε ησλ ιαζψλ. Η 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο, ζε φιεο ηεο δηαδηθαζίεο, ζα απμήζεη ηελ αμία ησλ πξντφλησλ 

θαη ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη ζα κεηψζεη ην θφζηνο, εμαιείθνληαο νηηδήπνηε 

πεξηηηφ.  

 

΢χήμα 1.5 Οι ςτόχοι του αναςχεδιαςμοφ 
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 Μείσζε θόζηνπο ( Hammer & Champy 1993, Robson & Ullah 1996) 

Η κείσζε ηνπ θφζηνπο είλαη έλαο απφ ηνπο βαζηθνχο ιφγνπο πνπ νδεγνχλ ζηελ 

απφθαζε γηα αλαζρεδηαζκφ. ΢ε κηα αληαγσληζηηθή αγνξά κε ηα πεξηζψξηα θέξδνπο 

λα ζπκπηέδνληαη ζπλερψο, ε κείσζε ησλ εμφδσλ επηβάιιεηαη γηα ηε βειηίσζε θαη ηε 

δηαηήξεζε ηεο ζέζεο επηρείξεζεο. Δμάιινπ, απφ ρξεκαηννηθνλνκηθή άπνςε,  ε 

πςειή απνδνηηθφηεηα πξνυπνζέηεη ρακειφ θφζηνο θαη πςειά θέξδε.  

 Αύμεζε ησλ εζόδσλ (Morris & Brandon1994, Robson & Ullah 1996)  

Μαθξνρξφληα, ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο επεξεάδεη ηα έζνδα, θαζψο ζπλεηζθέξεη 

ζηελ αμία ηνπ πξντφληνο θαη ζηε ζέζε ηνπ ζηελ αγνξά. Δπίζεο, θαζψο νη δηαδηθαζίεο 

είλαη πην απιέο θαη κεηψλεηαη ν ρξφλνο παξαγσγήο ησλ πξντφλησλ,  ε επηρείξεζε έρεη 

ηε δπλαηφηεηα γηα πεξηζζφηεξεο πσιήζεηο ζε κηα ρξνληθή πεξίνδν θαη ζπλεπψο 

πεξηζζφηεξα έζνδα.  

 Πξνζαλαηνιηζκόο ζηνλ πειάηε (Hammer & Champy 1993, Bar 2002) 

Απφ ηνπο πην ζεκαληηθνχο ζηφρνπο ηνπ αλαζρεδηαζκνχ είλαη ε βειηίσζε ηεο 

πειαηνθεληξηθήο θηινζνθίαο ζηελ επηρείξεζε. Γεδνκέλνπ φηη ε αμηνιφγεζε κηαο 

επηρείξεζεο θαη ησλ πξντφλησλ ηεο βαζίδεηαη ζε κεγάιν βαζκφ ζηελ εμππεξέηεζε 

ησλ πειαηψλ ηεο, νη βειηηψζεηο ζε απηφλ ηνλ ηνκέα απνηεινχλ επθαηξία γηα αχμεζε 

ησλ εζφδσλ.  

 Γηαρείξηζε ιεηηνπξγηώλ κεηά από ζπγρώλεπζε (Robson & Ullah 1996, Bar 

2002) 

Μηα ηδηαίηεξε πεξίπησζε εθαξκνγήο αλαζρεδηαζκνχ είλαη, κεηά απφ ζπγρψλεπζε 

εηαηξεηψλ ή κεηά απφ εμαγνξά. ΢ε ηέηνηεο πεξηπηψζεηο πνιιέο ιεηηνπξγίεο ζα πξέπεη 

λα ζπλδπαζηνχλ θαη πνιιέο ζα είλαη πεξηηηέο, νπφηε ζα πξέπεη λα θαηαξγεζνχλ.  Ο 

αλαζρεδηαζκφο ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ είλαη ε κφλε κεζνδνινγία πνπ 

κπνξεί λα επηηχρεη θάηη ηέηνην. 
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1.4.5 Πξνϋπνζέζεηο επηηπρίαο ηνπ αλαζρεδηαζκνύ 

Γηα ηελ επηηπρή έθβαζε ησλ πξνγξακκάησλ αλαζρεδηαζκνχ είλαη απαξαίηεηε 

ε εμαζθάιηζε θάπνησλ πξνυπνζέζεσλ, πνπ, είηε ζα δηεπθνιχλνπλ ηηο δηαδηθαζίεο, 

είηε ζα εκπνδίζνπλ, λα δεκηνπξγεζνχλ πξνβιήκαηα. Παξαθάησ παξαηίζεληαη νη 

ζεκαληηθφηεξεο απφ απηέο (΢ρήκα 1.6). 

 

 

 Γέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο γηα εζηθή θαη πιηθνηερληθή ππνζηήξημε 

Ο αλαζρεδηαζκφο αθνξά ξηδηθέο αιιαγέο, νπφηε ε δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο είλαη θάηη 

πεξηζζφηεξν απφ απαξαίηεηε (Robson & Ullah 1996, Bar 2002).  

 Καηαλόεζε ησλ δηαδηθαζηώλ θαη ηεο ζρέζεο κεηαμύ ηνπο 

Η θαηαλφεζε ησλ δηαδηθαζηψλ απφ ηνπο εξγαδφκελνπο ζα επηηξέςεη ν ζρεδηαζκφο 

ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ λα είλαη ιεηηνπξγηθφο, ρσξίο ηξηβέο θαη ζπγθξνχζεηο κεηαμχ 

ησλ ηκεκάησλ (Morris & Brandon1994, Weicher 1995).  

 Καηαλόεζε ηεο απνζηνιήο θαη ηεο ζηξαηεγηθήο ηεο επηρείξεζεο  

Οη αλαζρεδηαζκέλεο δηαδηθαζίεο ζα πξέπεη λα ελαξκνλίδνληαη κε φζα επηδηψθεη ε 

επηρείξεζε ζηελ αγνξά θαη ζην πεξηβάιινλ ηεο, εμσηεξηθφ θαη εζσηεξηθφ θαη λα 

πξνζαλαηνιίδεηαη ζηνπο ζθνπνχο απηνχο (Morris & Brandon1994, Bar 2002). 

΢χήμα 1.6 Προχποθζςεισ Επιτυχίασ 
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 Καηαλόεζε ηεο θνπιηνύξαο ηεο επηρείξεζεο 

Οη λέεο, αλαζρεδηαζκέλεο, δηαδηθαζίεο πξέπεη λα δέλνπλ κε ηελ θνπιηνχξα απηή, 

δηαθνξεηηθά, ζα πξέπεη λα αιιάμεη ε θνπιηνχξα ηεο επηρείξεζεο. ΢ε θάζε πεξίπησζε 

ξηδηθέο αιιαγέο φπσο απηέο πνπ επηρεηξεί ν αλαζρεδηαζκφο δελ κέλνπλ αλεπεξέαζηεο 

απφ ηελ θνπιηνχξα ηεο επηρείξεζεο (Dr Z. 2008, Paper 1998).   

 Καηαλόεζε ηεο θύζεο ησλ αιιαγώλ  

Αιιαγέο ζε θάπνηα δηαδηθαζία είλαη απίζαλν λα κελ επεξεάζνπλ είηε άιιεο 

δηαδηθαζίεο, είηε άιιεο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο. Απηνί πνπ ζα αζρνιεζνχλ κε ηνλ 

αλαζρεδηαζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ ρξεηάδεηαη λα θαηαλνήζνπλ ηηο παξακέηξνπο ησλ 

αιιαγψλ θαη λα επσθειεζνχλ απφ απηή ηε γλψζε. (Greenfield 2008, Paper 2008). 

 Η ρξήζε ηεο θαηάιιειεο ηερλνινγίαο  

Σα πεξηζζφηεξα πξνγξάκκαηα αλαζρεδηαζκνχ ρξεζηκνπνηνχλ ιχζεηο ηερλνινγίαο 

θαηά ηελ εθαξκνγή ηνπο. ΢πλεπψο, απηνί πνπ ζα αζρνιεζνχλ κε ηνλ αλαζρεδηαζκφ 

ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ, πξέπεη λα κειεηήζνπλ ηηο ηερλνινγηθέο αλάγθεο ηνπ 

νξγαληζκνχ  (Harwood 2002, Ursic & Mulej 2005).     

1.4.6 ΢πλεζηζκέλα ιάζε θαηά ηελ εθαξκνγή ηνπ αλαζρεδηαζκνύ 

Αλ ππάξμεη ζσζηφο ζρεδηαζκφο, ρεηξηζκφο θαη ην απαξαίηεην ελδηαθέξνλ, δελ 

ρξεηάδεηαη λα πάεη θάηη ζηξαβά ζηνλ αλαζρεδηαζκφ. Ωζηφζν, θάπνηα ιάζε είλαη πνιχ 

ζπρλά θαη πξέπεη λα απνθεχγνληαη. Δλδεηθηηθά, θάπνηα απφ απηά, παξαηίζεληαη 

παξαθάησ: 

 Πνιιά πξνγξάκκαηα αλαζρεδηαζκνχ απέηπραλ γηαηί επηρείξεζαλ λα 

δεκηνπξγήζνπλ κε ηελ πξψηε πξνζπάζεηα ηελ ηέιεηα ιεηηνπξγία. Όπσο 

αλαιχεηαη ζηε ζπλέρεηα, απηφ γίλεηαη ζηαδηαθά (Robson & Ullah 1996).  

 ΢πρλά, ν αλαζρεδηαζκφο αληηκεησπίδεηαη απιά σο κία αλαζεψξεζε ησλ 

ιεηηνπξγηψλ ηεο επηρείξεζεο, θαη φρη σο κέζνδνο ξηδηθήο αιιαγήο, κε 

απνηέιεζκα λα ράλεη ηε δπλακηθή ηνπ (Hammer & Champy 1993, Bar 2002).  

 Ο αλαζρεδηαζκφο γίλεηαη ζε πεξηνξηζκέλε έθηαζε ζηελ επηρείξεζε θαη αθνξά 

κφλν θάπνηεο δηαδηθαζίεο. Οη πεξηζζφηεξεο δηαδηθαζίεο, φκσο, ζπλδένληαη 

κεηαμχ ηνπο θαη είλαη απαξαίηεην, φηαλ αλαζρεδηάδεηαη κία δηαδηθαζία, λα 
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δίλεηαη κεγάιε πξνζνρή ζηηο  κεηαβνιέο πνπ πξνθαινχληαη γεληθφηεξα ζηελ 

ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο (Hammer & Champy 1993, Weicher 1995).  

 Πνιιέο θνξέο, αληί λα αλαζρεδηαζηνχλ νη δηαδηθαζίεο, αλαζρεδηάδεηαη ε δνκή 

ηεο επηρείξεζεο, θάηη πνπ κπνξεί λα βειηηψλεη ηε ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ, 

δελ έρεη φκσο ηα απνηειέζκαηα ηνπ αλαζρεδηαζκνχ (Weicher 1995, Bar 

2002).  

 ΢πρλά νη δηνηθήζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ δελ αληηιακβάλνληαη ην κέγεζνο θαη 

ηελ αιπζηδσηή κνξθή ησλ αιιαγψλ πνπ ζα επηθέξεη ν αλαζρεδηαζκφο 

(Hammer & Champy 1993, Harmond 2007).  

 Γε ιακβάλεηαη ππφςε ε θνπιηνχξα πνπ δηαπλέεη ηελ επηρείξεζε. Έλα 

πξφγξακκα αιιαγήο, θαη κάιηζηα ηφζν ξηδηθφ, πξέπεη λα ιακβάλεη ππφςε ηνπ 

παξακέηξνπο πνπ ζα επεξεάζνπλ ηελ αιιαγή (Kotter 1995, Ursic & Mulej 

2005). 

 Πνιιέο επηρεηξήζεηο μεθηλνχλ αλαζρεδηαζκφ θαη δηαπηζηψλνπλ φηη δελ 

κπνξνχλ λα δηαζέζνπλ απηνχο ηνπο πφξνπο απηνχο. ΢ε κηα ηέηνηα πεξίπησζε, 

είλαη θαιχηεξα γηα ηελ επηρείξεζε, λα κελ μεθηλήζεη ηνλ αλαζρεδηαζκφ 

(Weicher 1995, Grant 2002). 

 Έλα ζπρλφ ιάζνο είλαη φηη δελ έρνπλ ζρεδηαζηεί ελαιιαθηηθέο δηαδηθαζίεο.  Η 

παξάβιεςε απηή θαζπζηεξεί ηνλ αλαζρεδηαζκφ θαη δεκηνπξγεί πξνβιήκαηα 

ζηελ επηρείξεζε, ε νπνία ζα πξέπεη λα ιεηηνπξγεί κε πξνβιεκαηηθέο 

δηαδηθαζίεο γηα θάπνην ρξφλν (Robson & Ullah 1996, Grant 2002).  

 Πνιχ ζπρλά, νη λέεο δηαδηθαζίεο βαζίδνληαη ζε ππεξβνιηθφ βαζκφ ζε 

ηερλνινγηθέο εθαξκνγέο, ρσξίο λα ιακβάλνληαη ππφςε νη πεξηνξηζκνί ηεο 

ηερλνινγίαο, ην θφζηνο εγθαηάζηαζεο θαη ιεηηνπξγίαο ησλ εθαξκνγψλ. Έηζη 

ην φθεινο δελ είλαη ην αλακελφκελν (Hammer & Champy 1990, 

Schniederjans 2003). 

 Οη νηθνλνκηθνί δείθηεο θαη νη δείθηεο παξαγσγηθφηεηαο ζα ππνδείμνπλ ηηο 

αιιαγέο πνπ πξέπεη λα γίλνπλ ζηελ επηρείξεζε. Πνιιά πξνβιήκαηα 

δεκηνπξγνχληαη απφ ηελ έιιεηςε ηέηνησλ πιεξνθνξηψλ ζε κία επηρείξεζε, 

θαηά ηελ εθαξκνγή ηνπ αλαζρεδηαζκνχ αιιά θαη κεηά (Paper 1998, Madison 

2005). 
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1.5 Η δηνίθεζε ηνπ αλαζρεδηαζκνύ 

Αιιαγέο ηφζν κεγάιεο, φζν απηέο πνπ πξνθαιεί ν αλαζρεδηαζκφο, δελ 

ζπκβαίλνπλ ζε θαζεκεξηλή βάζε θαη δελ είλαη δπλαηφλ λα δηαξθνχλ κεγάιν ρξνληθφ 

δηάζηεκα. Γηα ην ιφγν απηφ ν αλαζρεδηαζκφο ζεσξείηαη έξγν θαη δηαρεηξίδεηαη 

αλάινγα. Η δηνίθεζε ηνπ απαηηεί ηελ νξζνινγηθή θαη νηθνλνκηθή δηαρείξηζε ηνπ 

ρξφλνπ, ησλ πιηθψλ, ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ηνπ θφζηνο πνπ απαηηείηαη γηα ηελ 

νινθιήξσζε ηνπ (Robson & Ulah 1996).   

1.5.1 Γηαρείξηζε Έξγνπ 

Σα έξγα δηαθέξνπλ ζεκαληηθά ζε κέγεζνο θαη δηάξθεηα. Παξέρνπλ ηε 

δπλαηφηεηα ζηνλ νξγαληζκφ λα επηηχρεη ηνπο ζηφρνπο ηνπ, ρξεζηκνπνηψληαο 

αλζξψπηλν δπλακηθφ απφ δηαθνξεηηθά ηκήκαηα, κε δηαθνξεηηθή εκπεηξία θαη γλψζε, 

πνπ ζα ήηαλ δχζθνιν λα βξεζεί ζε έλα κφλν πξφζσπν. Απνηεινχλ κία πξνζσξηλή 

πξνζπάζεηα γηα ηελ επίηεπμε ζπγθεθξηκέλσλ ζηφρσλ ζε ζπγθεθξηκέλν ρξφλν. Πνιιά 

έξγα είλαη πην εχθνιν λα ηα δηαρεηξηζηείο, αλ δηαηξέζεηο ηελ εξγαζία ζε κηθξφηεξα 

θνκκάηηα ηα νπνία νλνκάδνληαη  ππνέξγα. Έλα ππφ έξγν είλαη ζηελά ζπλδεδεκέλν κε 

ηηο δξαζηεξηφηεηεο άιισλ ππνέξγσλ, κέζα ζην ίδην έξγν θαη δελ κπνξεί λα ζηαζεί 

απφ κφλν ηνπ, ζαλ πξνζπάζεηα, θαζψο ην απνηέιεζκα ηνπ έρεη ζεκαζία κφλν κέζα 

ζην ππφινηπν έξγν (Trevor 2007).  

Η επίηεπμε ησλ επηζπκεηψλ απνηειεζκάησλ κέζα απφ έλα έξγν ππφθεηηαη ζε 

έλα απνηειεζκαηηθφ ζχζηεκα ειέγρνπ ησλ δξαζηεξηνηήησλ θαη ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ 

γίλνληαη ζηα πιαίζηα ηνπ. Δίλαη ζπλεπψο πνιχ ζεκαληηθή ε δηαρείξηζε ηνπ. Η 

διασείπιζη ηος έπγος, ζχκθσλα κε ηνλ Trevor L. Young, αποηελεί ηη διαδικαζία πος 

αξιοποιεί ηοςρ καηάλληλοςρ επισειπημαηικούρ πόποςρ με ελεγσόμενο και οπγανωμένο 

ηπόπο για να επιηύσει ηοςρ ζηόσοςρ ηος έπγος  όπωρ έσοςν οπιζθεί από ηο ζσεδιαζμό 

ηηρ ζηπαηηγικήρ ηος οπγανιζμού.  

Η νκαδηθφηεηα είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ επηηπρία. Η δπζθνιία, ζην λα 

αλαπηπρζεί ζπλεξγαζία ζηελ νκάδα, νθείιεηαη ζην γεγνλφο φηη ηα κέιε ηεο 

πξνέξρνληαη απφ δηαθνξεηηθά ηκήκαηα θαη γλσζηηθά ππφβαζξα θαη έρνπλ 

δηαθνξεηηθέο ηθαλφηεηεο, εκπεηξίεο θαη επηδηψμεηο. Η θαηάζηαζε γίλεηαη αθφκα πην 

πνιχπινθε, φηαλ θάπνηα απφ ηα κέιε εξγάδνληαη, παξάιιεια, θαη ζηηο  ιεηηνπξγηθέο 
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ηνπο ζέζεηο ή θαη φηαλ εξγάδνληαη επηπιένλ θαη ζε άιια έξγα (Trevor 2007). Η 

ελζσκάησζε φισλ απηψλ ησλ αλζξψπσλ ζε κία νκάδα απαηηεί λα απνζαθεληζηεί ν 

ξφινο θαζελφο ζηελ νκάδα θαη πνηεο ηθαλφηεηεο θαη πξνζπάζεηεο απαηηνχληαη απφ 

ηνλ θαζέλα γηα ηελ επίηεπμε ηνπ ζηφρνπ (Yeo 1996).  

Η δηνίθεζε ηνπ έξγνπ απαηηείηαη λα έρεη ελεξγή ζπκκεηνρή παξέρνληαο ηα 

απαξαίηεηα δηνηθεηηθά, πιηθά θαη ρξεκαηηθά εθφδηα θαζ’ φιε ηελ πνξεία εθηέιεζεο. 

΢ηελ ίδηα ινγηθή δεηείηαη θαη ε ζπκκεηνρή ηνπ πξνζσπηθνχ ζην ζρεδηαζκφ, ηελ 

νξγάλσζε θαη ηνλ έιεγρν ηνπ έξγνπ.  Με ηνλ ηξφπν απηφ εληζρχεηαη ε ζπλεξγαζία 

θαη ε επηθέληξσζε ζηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ πνπ δηεπθνιχλνπλ ηε δηαρείξηζε 

εθηέιεζεο ηνπ έξγνπ (Spinner 1992, Trevor 2007).     

1.5.2 Σα ζηάδηα δηνίθεζεο ηνπ έξγνπ 

Η δηνίθεζε ελφο έξγνπ δηαθξίλεηαη ζε 4 θάζεηο (Trevor 2007), νη νπνίεο 

παξνπζηάδνληαη ζηνλ ζρήκα πνπ αθνινπζεί (΢ρήκα 1.7), θαη αλαιχνληαη ζηε 

ζπλέρεηα ηνπ θεθαιαίνπ.  

 

 

 Οξηζκόο ηνπ έξγνπ 

Αξρηθά πξέπεη λα νξηζζεί ην έξγν  θαη λα δνζεί έλαο ηίηινο πνπ λα ην 

ραξαθηεξίδεη. Μηα πεξίιεςε ηνπ γεληθνχ θαη ησλ εηδηθψλ ζηφρσλ ηνπ έξγνπ, αιιά 

θαη ηα νθέιε πνπ ζα έρεη ν νξγαληζκφο απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ, ζα δεκηνπξγήζεη θαη 

ζπλζήθεο γηα αλάπηπμε νκαδηθφηεηαο (Carr & Johannson 1995, Trevor 2007). ΢ηε 

ζπλέρεηα πξέπεη λα νξηζηνχλ ηα άηνκα, ηα νπνία ζα εξγαζηνχλ ζε απηφ, γηα πνην 

΢χήμα 1.7  ΢τάδια διοίκηςησ του ζργου 
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ρξνληθφ δηάζηεκα θαη ηη ξφιν ζα έρεη ν θαζέλαο, θαζψο θαη νη ελδηάκεζεο θξίζηκεο 

εκεξνκελίεο (Spinner 1992).  

 ΢ηε ζπλέρεηα, πξέπεη λα νξηζζεί ε ζηξαηεγηθή πνπ ζα αθνινπζήζεη ε νκάδα 

πνπ ζα εξγαζηεί ζην έξγν θαη νη  απαξαίηεηεο ηθαλφηεηεο πνπ ρξεηάδνληαη γηα ηελ 

επηηπρεκέλε εθαξκνγή ηνπ (Yeo 1996). Σν θφζηνο ηνπ έξγνπ είλαη απφ ηα πην 

θξίζηκα ζέκαηα, θαζψο θαζνξίδεη, θαηά πνιχ, ην ζρεδηαζκφ θαη ηνπο πφξνπο πνπ ζα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ. (Spinner 1992). Μαδί κε ηελ ζχληαμε ηνπ πξνυπνινγηζκνχ γίλεηαη 

θαη έιεγρνο θηλδχλνπ γηα ην έξγν, θαζψο είλαη έλα ζεκείν αλαθνξάο γηα ηε ιήςε 

απνθάζεσλ. (Trevor 2007).  

 ΢ρεδηαζκόο ηνπ έξγνπ    

Η δεχηεξε θάζε αθνξά ην ζρεδηαζκφ ηνπ έξγνπ. ΢ηε θάζε απηή πξέπεη λα 

ιεθζνχλ απνθάζεηο ζρεηηθά κε ηηο ελέξγεηεο πνπ πξέπεη λα εθηειεζηνχλ, γηα ην πφηε 

ζα εθηειεζηεί θαζεκία, απφ πνηνλ θαη ηη κέζα ρξεηάδνληαη γηα λα εμαζθαιηζηεί ε  

επηηπρία ηνπο (Spinner 1992, Carr & Johannson 1995). 

Όηαλ έρνπλ νξηζηεί νη ζεκαληηθέο θάζεηο δξαζηεξηνηήησλ θαη 

πξνγξακκαηηζηεί ε εθηέιεζε ηνπο, είλαη ε ζηηγκή λα απνδνζνχλ θαη ζπγθεθξηκέλεο 

αξκνδηφηεηεο ζηα άηνκα πνπ ζα εξγαζηνχλ ζην έξγν (Trevor 2007) . Γηα θάζε θάζε 

δξαζηεξηνηήησλ νξίδεηαη έλαο ππεχζπλνο θαη  ηα άηνκα πνπ ζα εξγαζηνχλ 

ιακβάλνληαο ππφςε ηηο ηθαλφηεηεο, ηηο γλψζεηο θαη ηελ εκπεηξία (Trevor 2007). 

Πξέπεη λα ιεθζνχλ απνθάζεηο γηα ηνπο επηρεηξεκαηηθνχο πφξνπο πνπ είλαη 

απαξαίηεηνη ζε θάζε θάζε.  

 Δθηέιεζε ηνπ έξγνπ 

Η επφκελε θάζε αθνξά ηελ εθηέιεζε ηνπ έξγνπ θαη απνηειεί ην θχξην κέξνο 

ηεο φιεο δηαδηθαζίαο. Οη ελέξγεηεο, πνπ είραλ ζρεδηαζηεί ζηελ πξνεγνχκελε θάζε, 

πξέπεη ηψξα λα εθηειεζηνχλ θαη νη ζηφρνη, πνπ είραλ ηεζεί φηαλ νξίδνληαλ ην έξγν, 

λα επηηεπρζνχλ. Δίλαη ινηπφλ απαξαίηεηε κηα δηαδηθαζία ειέγρνπ, ψζηε λα 

εμαζθαιηζηνχλ ηα παξαπάλσ (Spinner 1992).  ΢πγθεθξηκέλα, απαηηείηαη κέηξεζε θαη 

θαηαγξαθή ηεο πξνφδνπ ηνπ έξγνπ (Carr & Johanson 1995) αιιά θαη έιεγρνο ηνπ 

θφζηνπο (Trevor 2007). Οη ζεκαληηθφηεξεο κνξθέο θφζηνπο ζχκθσλα κε ην  Spinner 

(1992) παξνπζηάδνληαη παξαθάησ (΢ρήκα 1.8).  
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 Οινθιήξσζε ηνπ έξγνπ 

Η θάζε ηεο νινθιήξσζεο ηνπ έξγνπ είλαη εμίζνπ ζεκαληηθή κε ηηο ππφινηπεο 

θαη κε ηδηαίηεξε θξηζηκφηεηα θαη ζεκαζία.  Πνιιέο αιιαγέο θαη πξνζζήθεο κπνξεί λα 

πξνθχςνπλ ηελ ηειεπηαία ζηηγκή θαη ε  δηαρείξηζε ηνπο απαηηεί ζπγθέληξσζε θαη 

ςπρξαηκία (Carr & Johanson 1995, Trevor 2007). Με ηελ νινθιήξσζε ησλ ελεξγεηψλ 

πξέπεη λα γίλεη αμηνιφγεζε ησλ απνηειεζκάησλ (Trevor 2007). ΢εκαληηθφ ζεκείν 

είλαη, επίζεο, ε δηαρείξηζε ηεο θαηάζηαζεο, πνπ ζα δεκηνπξγεζεί κεηά ηελ 

νινθιήξσζε ηνπ έξγνπ λα γίλεη κε  ζνβαξφηεηα θαη ζπγθέληξσζε  (Carr & Johanson 

1995). 

1.6 Αλαθεθαιαίσζε 

΢ην θεθάιαην απηφ έγηλε δηεξεχλεζε ηεο αλάγθεο ησλ επηρεηξήζεσλ λα 

αιιάμνπλ πξνο κία απνηειεζκαηηθφηεξε κνξθή δηνίθεζεο. ΢ηε ζπλέρεηα 

παξνπζηάζηεθε ε δηνίθεζε κε βάζε ηηο δηαδηθαζίεο θαη έγηλε εηζαγσγή ζηε 

κεζνδνινγία ηνπ αλαζρεδηαζκνχ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ σο κέζν γηα ηελ 

απφθηεζε αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο. Με ηε κεζνδνινγία απηή ζα αζρνιεζεί ε 

παξνχζα εξγαζία. 

΢χήμα 1.8 Κόςτοσ Εφαρμογήσ Αναςχεδιαςμοφ 
Πηγή: Spinner 1992 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2
ν 

 

ΑΝΑΛΤ΢Η ΚΑΣΑ΢ΣΑ΢Η΢ 

2.1 Δηζαγσγή 

΢ην θεθάιαην απηφ πεξηγξάθνληαη θαη αλαιχνληαη ηα πξψηα ζηάδηα ηεο 

κεζνδνινγίαο. Πξηλ μεθηλήζεη ε νκάδα αλαζρεδηαζκνχ ην έξγν ηεο, είλαη απαξαίηεην 

λα κπνχλε νη βάζεηο θαη νη θαηεπζπληήξηεο γξακκέο, πνπ ζα εμαζθαιίζνπλ ηελ 

νξζφηεηα ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ. Σα πξψηα απηά ζηάδηα αθνξνχλ ηελ αλάιπζε ηεο 

θαηάζηαζεο ηνπ νξγαληζκνχ (Morris & Brandon 1994, Harmond 2007). Η ηειεπηαία 

πεξηιακβάλεη ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο απνζηνιήο ηνπ νξγαληζκνχ θαη ησλ ζηφρσλ ηνπ, 

ηελ αλάιπζε ηνπ πεξηβάιινληνο ηνπ θαη ηελ αλάιπζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ. Η αλάιπζε απηή είλαη πνιχ ζεκαληηθή γηα ηνλ θαζνξηζκφ ελφο 

νξάκαηνο γηα ηηο λέεο δηαδηθαζίεο ηνπ νξγαληζκνχ. Πεξηιεπηηθά παξνπζηάδεηαη ζηνλ 

παξαθάησ πίλαθα (΢ρήκα 2.1) θαη αλαιπηηθά ζηε ζπλέρεηα ηνπ θεθαιαίνπ.  

 

 

΢χήμα 2.1 ΢τάδια ανάλυςησ κατάςταςησ 
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2.2 Σν πιαίζην εξγαζίαο 

Οη εξγαζίεο απηέο πξέπεη λα εθηειεζηνχλ απφ κέιε ηεο αλψηεξεο δηνίθεζεο 

θαη αλά νκάδεο, αλ ην επηβάιεη ην κέγεζνο ηνπ νξγαληζκνχ. Όζν κεγαιχηεξε είλαη ε 

έθηαζε ζηελ νπνία ζα εθαξκνζηεί ν αλαζρεδηαζκφο, ηφζν πςειφηεξα ζηελ ηεξαξρία 

αλαηίζεληαη νη εξγαζίεο απηέο. ΢ε γεληθέο γξακκέο, ε νκάδα πνπ ζα αζρνιεζεί κε ην 

θνκκάηη απηφ, πξέπεη λα έρεη θαζνιηθή εηθφλα ηνπ κέξνπο ηνπ νξγαληζκνχ πνπ ζα 

εθαξκνζηεί ν αλαζρεδηαζκφο (Morris & Brandon 1994, Bar 2002). 

Οη απνθάζεηο πξέπεη λα παίξλνληαη ζε βάζε ακνηβαίαο ζπλαίλεζεο, αληί 

απιήο πιεηνςεθίαο (Weicher 1995, Bar 2002). Γηα λα εμαζθαιηζηεί ε ζπλαίλεζε ζηηο 

απνθάζεηο απαηηείηαη θάπνην άηνκν λα ειέγρεη φηη ε πιεηνςεθία δελ πηέδεη λα 

ιεθζνχλ απνθάζεηο πξνο φθεινο ηεο. Σν άηνκν απηφ πξέπεη λα θαηέρεη ηερληθέο 

ιήςεο απνθάζεσλ κε νκνθσλία θαη ηελ εμνπζηνδφηεζε λα παξεκβαίλεη ζηηο 

ζπδεηήζεηο θαη λα ηηο θαηεπζχλεη πξνο απηφ ην ζθνπφ. Αλ ην άηνκν απηφ δελ είλαη 

εμσηεξηθφο ζπλεξγάηεο, αιιά κέινο ηνπ νξγαληζκνχ πξέπεη λα δηαζθαιηζηεί φηη ηα 

ζπκθέξνληα ηνπ δελ ζίγνληαη ζηηο ζπλεδξηάζεηο απηέο, ψζηε λα απνθεπρζεί ε 

κεξνιεπηηθή ηνπ ζηάζε. 

2.3 Πξνζδηνξηζκόο ηεο απνζηνιήο ηνπ νξγαληζκνύ 

Ξεθηλψληαο ηηο ελέξγεηεο αλαζρεδηαζκνχ είλαη πνιχ ζεκαληηθφ λα δηαηππσζεί 

ε απνζηνιή ηνπ νξγαληζκνχ, θαζψο κε ηνλ ηξφπν απηφ δηαζθαιίδεηαη φηη νη 

ελέξγεηεο, πνπ ζα αθνινπζήζνπλ, ζα έρνπλ σο νδεγφ ην ζθνπφ ηνπ νξγαληζκνχ 

(Talwar 1993, Bar 2002). Η δηαηχπσζε ηεο απνζηνιήο απνηειεί αζθαιέο θξηηήξην 

γηα ηελ νξζφηεηα ησλ απνθάζεσλ ή γηα ηελ επηινγή αλάκεζα ζε δχν ελαιιαθηηθέο 

απνθάζεηο. ΢ηελ πεξίπησζε πνπ ν αλαζρεδηαζκφο δελ αθνξά ηηο δηαδηθαζίεο 

νιφθιεξνπ ηνπ νξγαληζκνχ, αιιά κηαο ζπγθεθξηκέλεο κνλάδαο ηνπ, ζα πξέπεη λα 

νξηζηεί ε απνζηνιή ηεο ζπγθεθξηκέλεο κνλάδαο, πάληα φκσο, ζε ζπλάξηεζε κε ηελ 

απνζηνιή ηνπ νξγαληζκνχ.    

Ο νξηζκφο ηεο απνζηνιήο, είηε θαηλνχξηνο, είηε απηφο πνπ ηζρχεη, πξέπεη λα 

πιεξνί θάπνηα θξηηήξηα. Πξέπεη λα είλαη θαηαλνεηφο απφ φινπο φζνπο εξγάδνληαη 

ζηνλ νξγαληζκφ, λα είλαη επκεηάδνηνο ζην θνηλφ, ξεαιηζηηθφο θαη λα κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηεζεί σο θξηηήξην γηα ηε ιήςε απνθάζεσλ. Αλ ν νξηζκφο είλαη απιά 
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βαξχγδνππεο ιέμεηο, ρσξίο λφεκα, δελ ζα βνεζήζεη πνιχ ηηο ελέξγεηεο 

αλαζρεδηαζκνχ. ΢ηελ πεξίπησζε πνπ ν ππάξρνλ νξηζκφο ηεο απνζηνιήο κνηάδεη κε 

ηελ πξνεγνχκελε πεξηγξαθή, ζα ρξεηαζηεί λα δηαηππσζεί θαηλνχξηνο θαη λα ηνλ 

αληηθαηαζηήζεη . 

2.4 Πξνζδηνξηζκόο ησλ ζηόρσλ ηνπ νξγαληζκνύ  

Μεηά ηνλ νξηζκφ ηεο απνζηνιήο ηνπ νξγαληζκνχ, ε νκάδα πξέπεη λα νξίζεη 

έλαλ αξηζκφ κηθξφηεξσλ ζηφρσλ, νη νπνίνη πεγάδνπλ απφ ηελ απνζηνιή πνπ νξίζηεθε 

πξνεγνπκέλσο (Robson & Ullah 1996, Bar 2002). Οη ζηφρνη απηνί, γηα ηελ αθξίβεηα, 

απνηεινχλ ηνπο παξάγνληεο εθείλνπο, πνπ είλαη θξίζηκνη γηα ηελ επηηπρία ηνπ 

νξγαληζκνχ, ζχκθσλα κε ηελ απνζηνιή ηνπ. Αλαθέξνληαη ζηηο ελέξγεηεο πνπ πξέπεη 

λα θάλεη ε επηρείξεζε (παξά ζηνλ ηξφπν) θαη ζηε βηβιηνγξαθία απνθαινχληαη 

Κξίζηκνη Παξάγνληεο Δπηηπρίαο (Critical Success Factors - CSF). Η εξγαζία απηή 

είλαη κεγάιεο ζεκαζίαο θαη θαζφινπ απιή. Ο αξηζκφο ησλ παξαγφλησλ πξέπεη λα 

είλαη κηθξφο (φρη πάλσ απφ 8). Απηφ επηηξέπεη ηελ νκάδα λα εξγαζηεί επθνιφηεξα θαη 

δηαζθαιίδεη φηη νη παξάγνληεο απηνί είλαη, φλησο, νη πην ζεκαληηθνί θη 

αληαπνθξίλνληαη ζηελ επίηεπμε ησλ θχξησλ ζηφρσλ ηνπ νξγαληζκνχ. (Bar 2002, 

Limar & Reijers 2007). Καζψο νη παξάγνληεο απηνί αληηζηνηρνχλ ζηνπο θχξηνπο 

ζηφρνπο ηνπ νξγαληζκνχ,  ε νκάδα πξέπεη λα επηιέμεη ηνπο παξάγνληεο απηνχο, πνπ 

ρσξίο ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηνπο, δελ είλαη δπλαηή ε επίηεπμε ηεο απνζηνιήο ηνπ 

νξγαληζκνχ. Παξάιιεια, ε επίηεπμε ησλ ζηφρσλ απηψλ είλαη αξθεηή γηα λα 

δηαζθαιίζεη ηελ επίηεπμε ηεο απνζηνιήο. Έηζη, ε ιίζηα κε ηνπο παξάγνληεο-ζηφρνπο 

πεξηιακβάλεη κφλν ηα θξίζηκα γηα ηελ απνζηνιή ηνπ νξγαληζκνχ ζηνηρεία. Απηφ ζα 

βνεζήζεη ηελ νκάδα λα θαζνξίζεη αξγφηεξα θαη ηηο θχξηεο δηαδηθαζίεο ηνπ 

νξγαληζκνχ, ηηο δηαδηθαζίεο, δειαδή, πνπ εμππεξεηνχλ ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ 

απηψλ θαη ηεο απνζηνιήο ηνπ νξγαληζκνχ γεληθφηεξα (Robson & Ullah 1996, Bar 

2002) . 

2.5 Καζνξηζκόο ησλ θύξησλ δηαδηθαζηώλ 

Σν επφκελν ζηάδην αθνξά ηνλ θαζνξηζκφ ησλ θχξησλ δηαδηθαζηψλ ηεο 

επηρείξεζεο (Robson & Ullah 1996). Καζψο νη νξγαληζκνί εμειίζζνληαη, ζπρλά κε 

αθαλφληζην ηξφπν, πνιιέο δηαδηθαζίεο θαη δξαζηεξηφηεηεο έρνπλ πνιχ κηθξή ζρέζε 
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κε ηελ επίηεπμε ηεο απνζηνιήο (Hammer & Champy 1993, Bar 2002). Σν ζηάδην 

θαζνξηζκνχ ησλ θχξησλ δηαδηθαζηψλ είλαη ηδηαίηεξα θξίζηκν, θαζψο ζα επεξεάζεη 

άκεζα ην έξγν ηεο νκάδαο αλαζρεδηαζκνχ (Bar 2002, Limarm & Reijers 2007).  

΢πρλά ηα κέιε ηεο νκάδαο, πνπ εξγάδνληαη ζε απηφ ην ζηάδην, 

αληηκεησπίδνπλ δπζθνιίεο λα εληάμνπλ δξαζηεξηφηεηεο, πνπ εθηεινχληαη ζε 

δηαθνξεηηθά ηκήκαηα ηνπ νξγαληζκνχ, ζην πιαίζην κηαο δηαδηθαζίαο (Bashein et al 

1994). Οη θχξηεο δηαδηθαζίεο ηνπ νξγαληζκνχ δηαπεξλάλε πνιιά ηκήκαηα θαη 

πεξηιακβάλνπλ πνιιέο δξαζηεξηφηεηεο πνπ ζρεηίδνληαη κεηαμχ ηνπο (Bashein et al. 

1994). Γηα ην ιφγν απηφ ηα φξηα ησλ δηαδηθαζηψλ πξέπεη λα είλαη αξθεηά δηεπξπκέλα. 

Κάζε δηαδηθαζία πξέπεη λα έρεη αξρή, κέζε θαη ηέινο, ζηνηρεία ηα νπνία πξέπεη λα 

είλαη αξθεηά δηαθξηηά. Οη δηαδηθαζίεο πνπ ζα νξίζεη ε νκάδα πξέπεη επίζεο λα είλαη 

κεηξήζηκεο (Limam & Reijers 2007). 

Δίλαη πνιχ ρξήζηκν λα γίλεη κηα δηάθξηζε ησλ ιεηηνπξγηθψλ δηαδηθαζηψλ θαη 

ησλ δηαδηθαζηψλ ππνζηήξημεο. Όιεο νη ιεηηνπξγηθέο δηαδηθαζίεο ζηνρεχνπλ ζηελ 

επίηεπμε ηεο απνζηνιήο, ζπλεπψο  είλαη πξνθαλέο φηη απνηεινχλ θχξηεο δηαδηθαζίεο. 

Ωζηφζν, γηα ηηο ππνζηεξηθηηθέο δηαδηθαζίεο δελ ηζρχεη ην ίδην θαη ρξεηάδεηαη 

ηδηαίηεξε πξνζνρή, ψζηε λα δηαθξηζνχλ εθείλεο, πνπ είλαη πξαγκαηηθά απαξαίηεηεο 

ζηνλ νξγαληζκφ, απφ ηηο ππφινηπεο. Σν ζεκαληηθφ ζην ζηάδην απηφ είλαη λα νξηζηνχλ 

νη πξαγκαηηθά ζεκαληηθέο δηαδηθαζίεο, ρσξίο λα παξαιεθζεί θακία απφ απηέο 

(Bashein et al. 1994, Bar 2002).  

2.6 Υαξηνγξάθεζε ησλ δηαδηθαζηώλ 

Σν επφκελν ζηάδην αθνξά ηε ραξηνγξάθεζε ησλ δηαδηθαζηψλ ψζηε λα είλαη 

πην εχθνιε ε αλάιπζε θαη ε θαηαλφεζε ηνπο (Morris & Brandon 1994, Madison 

2005). Η απεηθφληζε ησλ δηαδηθαζηψλ ζε ράξηε ζα βνεζήζεη ηελ νκάδα λα δεη φια ηα 

κέξε ηεο δηαδηθαζίαο θαη πσο απηά ζπλδένληαη κεηαμχ ηνπο, ηηο αδπλακίεο θαη ηηο 

πνιππινθφηεηεο πνπ κεηψλνπλ ηελ απφδνζή ηεο, παξάιιεια, κε ηα δπλαηά ζεκεία 

ησλ δηαδηθαζηψλ (Hunt 1996, Andersen 2007). Γηα ηελ απεηθφληζε ησλ δηαδηθαζηψλ 

έρνπλ αλαπηπρζεί δηάθνξα εξγαιεία, θαζψο θαη εμεηδηθεπκέλα ινγηζκηθά πνπ θάλνπλ 

ην έξγν ηνπ αλαζρεδηαζκνχ πην εχθνιν θαη πην απνδνηηθφ. Η ραξηνγξάθεζε 

ρξεζηκνπνηεί ζηνηρεία απφ ηελ κνληεινπνίεζε δεδνκέλσλ θαη βαζίδεηαη ζηηο αξρέο 

ηεο δνκήο ησλ δηαδηθαζηψλ (Morris & Brandon 1994, Andersen 2007). Κάζε 
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δηαδηθαζία κπνξεί λα δηαζπαζηεί ζε κηθξφηεξεο ππφ-δηαδηθαζίεο θαη νη ππφ-

δηαδηθαζίεο ζε ιηγφηεξν ζχλζεηεο δξαζηεξηφηεηεο, νη νπνίεο κε ηε ζεηξά ηνπο 

κπνξνχλ λα δηαζπαζηνχλ ζε ζπγθεθξηκέλα θαζήθνληα (Hunt 1996, Andersen 2007).   

Γηα ηηο πνιχπινθεο δηαδηθαζίεο πνπ δηαπεξλάλε πνιιά ηκήκαηα ε αλάιπζε απηή είλαη 

απαξαίηεηε. Σα εξγαιεία θαη νη κέζνδνη απεηθφληζεο ησλ δηαδηθαζηψλ 

παξνπζηάδνληαη ζε μερσξηζηφ θεθάιαην.  

2.7 Μέηξεζε ηεο απόδνζεο ησλ δηαδηθαζηώλ 

Μεηά ηνλ θαζνξηζκφ ησλ θχξησλ θαη ζεκαληηθψλ δηαδηθαζηψλ θαη ηελ 

απεηθφληζε ηνπο ζε ράξηεο θαη δηαγξάκκαηα είλαη ζεκαληηθφ λα κεηξεζεί ε απφδνζε 

ηεο θάζε δηαδηθαζίαο, ψζηε λα απνθαζηζηεί πνηεο ζα ρξεηαζηεί λα αλαζρεδηαζηνχλ 

θαη θάησ απφ πνηα βάζε. Οη κεηξήζεηο απφδνζεο απνηεινχλ ην θξηηήξην αμηνιφγεζεο 

ησλ δηαδηθαζηψλ θαη βνεζνχλ ζηε ιήςε θαιχηεξσλ απνθάζεσλ γηα ηνλ 

αλαζρεδηαζκφ (Morris & Brandon 1994, Andersen 2007). 

Όηαλ ν νξγαληζκφο δελ είλαη εμνηθεησκέλνο κε ηελ δηνίθεζε ησλ δηαδηθαζηψλ 

ή κε ηελ έλλνηα ησλ δηαδηθαζηψλ, γεληθφηεξα, θαη ζπλεπψο απνπζηάδνπλ ηα ζηνηρεία 

απφδνζεο ησλ δηαδηθαζηψλ, ε αμηνιφγεζε ζα γίλεη κε βάζε ηελ ππνθεηκεληθή 

αληίιεςε ησλ ζηειερψλ (Robson & Ullah 1996, Harmond 2007). Η νκάδα ζα 

αμηνινγήζεη ηελ απφδνζε θάζε δηαδηθαζίαο κε βάζε κηα θιίκαθα ζην έλα άθξν ηεο 

νπνίαο ζα βξίζθνληαη νη δηαδηθαζίεο κε ρακειή απφδνζε θαη ζην άιιν νη δηαδηθαζίεο 

κε πςειή απφδνζε , ελψ ζηε κέζε νη δηαδηθαζίεο κε ηθαλνπνηεηηθή απφδνζε. Σν έξγν 

απηφ είλαη πνιχ δχζθνιν θαζψο θάπνηα κέιε ηεο νκάδαο ελδερνκέλσο 

πξνζπαζήζνπλ λα ππεξαζπηζηνχλ ηε δηαδηθαζία ζηελ νπνία ζπκκεηέρνπλ θαη 

επεξεάδνπλ ηελ απφδνζε ηεο 

΢ε νξγαληζκνχο νη νπνίνη έρνπλ εμνηθείσζε κε ηηο κεηξήζεηο απφδνζεο θαη 

ππάξρνπλ δηαζέζηκα ζηνηρεία, ε αμηνιφγεζε ησλ δηαδηθαζηψλ ζα γίλεη κε πην 

αληηθεηκεληθά θξηηήξηα (Herzog et al. 2009). ΢χκθσλα κε ηνπο Natasa Vujica Herzog, 

Stefano Tonchia θαη Andrej Polajnar ππάξρνπλ έμη παξάγνληεο, πνπ επεξεάδνπλ ηελ 

απφδνζε κηαο δηαδηθαζίαο θαη πξέπεη λα κεηξεζνχλ γηα ηελ αμηνιφγεζή ηεο. Οη 

παξάγνληεο απηνί παξνπζηάδνληαη παξαθάησ (΢ρήκα 2.2) θαη αλαιχνληαη ζηε 

ζπλέρεηα ηνπ θεθαιαίνπ. 
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2.7.1 Κόζηε 

Γηα λα ππνινγηζηεί ην θφζηνο κηαο δηαδηθαζίαο πξέπεη, αξρηθά, λα  

ππνινγηζηεί ην θφζηνο ησλ ζηνηρείσλ πνπ ζπληεινχλ ζηελ εθηέιεζε ηεο δηαδηθαζίαο 

ζην βαζκφ πνπ αλαινγεί ζην θαζέλα (Herzog et al. 2009). Σα πην ζεκαληηθά απφ 

απηά ηα ζηνηρεία είλαη ην θφζηνο εξγαζίαο, ην θφζηνο ησλ πιηθψλ πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη ζηε δηαδηθαζία, ην θφζηνο απνζήθεπζεο πξψησλ θαη βνεζεηηθψλ 

πιψλ θαη άιια θφζηε πνπ πηζαλφλ λα επηβαξχλνπλ ηελ εθηέιεζε ηεο δηαδηθαζίαο. Σν 

θφζηνο πνπ ζα ππνινγηζηεί ελδερνκέλσο λα είλαη κεγαιχηεξν απφ ην αλακελφκελν 

δεδνκέλνπ φηη θαηά ηε ξνή ησλ εξγαζηψλ πηζαλφλ λα ππάξρνπλ απψιεηεο θαη 

ζπαηάιε πφξσλ. Αλ ην απνηέιεζκα ηεο δηαδηθαζίαο είλαη κεηξήζηκν, ην θφζηνο ζα 

πξέπεη λα απνδνζεί ζε  ζπλάξηεζε κε ην απνηέιεζκα απηφ.  

2.7.2 Υξόλνο   

Ο ρξφλνο εθηέιεζεο κηαο δηαδηθαζίαο είλαη πνιχ ζεκαληηθφο παξάγνληαο γηα 

ηελ απφδνζε ηεο. ΢ην ρξφλν εθηέιεζεο πξέπεη λα πξνζκεηξήζνπκε, ηφζν ην ρξφλν 

πνπ ε δηαδηθαζία εθηειείηαη εληφο ηνπ νξγαληζκνχ, φζν θαη εθηφο απηνχ, π.ρ. απφ 

θάπνηνπο ζπλεξγάηεο (Herzog et al. 2009, Ounar et al 2009). Δμάιινπ είλαη πνιχ 

΢χήμα 2.2 Παράγοντεσ απόδοςησ μίασ διαδικαςίασ 
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πηζαλφ ν ρξφλνο εθηέιεζεο ηεο εζσηεξηθήο δηαδηθαζίαο λα είλαη πνιχ θαιφο θαη λα 

ππάξρνπλ θαζπζηεξήζεηο ζηα βήκαηα ηεο δηαδηθαζίαο πνπ εθηεινχληαη εθηφο 

νξγαληζκνχ. ΢ηελ πεξίπησζε απηή θαηά ηνλ αλαζρεδηαζκφ ή ηε βειηίσζε ηεο 

δηαδηθαζίαο ζα πξέπεη λα ζπλππνινγηζηνχλ θαη νη εμσηεξηθνί παξάγνληεο πνπ 

επεξεάδνπλ ηελ απφδνζε. Γηα λα είλαη ζπγθξίζηκνο ν ρξφλνο πξέπεη λα ππνινγηζηεί 

έλαο δείθηεο, ζπλάξηεζε ηνπ ρξφλνπ εθηέιεζεο ηεο δηαδηθαζίαο θαη ηνπ παξαγφκελνπ 

απνηειέζκαηνο ηεο (Herzog et al. 2009). ΢ην ζπγθεθξηκέλν παξάδεηγκα ζε πφζν 

ρξφλν νινθιεξψλεηαη ε παξαγγειία κηαο κνλάδαο πξντφληνο. 

2.7.3 Ιθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ γηα κηα δηαδηθαζία λα είλαη πξνζαλαηνιηζκέλε ζηνλ 

πειάηε θαζσο ε  ηθαλνπνίεζε ηνπ είλαη απφ ηα πην ζεκαληηθά θξηηήξηα απφδνζεο ηεο 

δηαδηθαζίαο (Herzog et al. 2009). Ο πειάηεο κπνξεί λα είλαη εζσηεξηθφο ή 

εμσηεξηθφο, άκεζνο ή έκκεζνο. Απηφ πνπ έρεη, φκσο, ζεκαζία είλαη ην απνηέιεζκα 

ηεο δηαδηθαζίαο λα ηθαλνπνηεί ηηο απαηηήζεηο ηνπ. Καζψο νη δηαδηθαζίεο ζπλδένληαη 

κεηαμχ ηνπο ην απνηέιεζκα κηαο δηαδηθαζίαο κπνξεί λα είλαη εηζξνή ζε κία άιιε, θη 

έηζη, λα επεξεάζεη ην ηειηθφ απνηέιεζκα ηεο δεχηεξεο δηαδηθαζίαο. ΢πλεπψο γηα ηε 

κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο πξέπεη λα ιεθζνχλ ππφςε φινη νη πειάηεο (εζσηεξηθνί θαη 

εμσηεξηθνί) θαη λα εξεπλεζεί ε γλψκε ηνπο. Πιεξνθνξίεο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ κπνξνχλ λα βξεζνχλ αθφκε απφ εζσηεξηθέο αλαθνξέο ησλ εξγαδνκέλσλ θη 

απφ παξάπνλα επηζηνιέο δηακαξηπξίαο ησλ πειαηψλ. 

2.7.4 Ιθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ 

Έλαο νξγαληζκφο είλαη ην πιαίζην ζην νπνίν ηα κέιε ηνπ επηδηψθνπλ ηελ 

επίηεπμε θάπνησλ ζηφρσλ. Η ηθαλνπνίεζε ηνπο είλαη πνιχ ζεκαληηθφο παξάγνληαο 

γηα ηελ επεκεξία ηνπ νξγαληζκνχ (Herzog et al. 2009). Δπηπιένλ νη δηαδηθαζίεο 

εθηεινχληαη απφ αλζξψπνπο θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπο απμάλεη ηελ απφδνζε ηεο 

εξγαζίαο ηνπο. Γηα ην ιφγν απηφ ε ηθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ απφ ηε δνπιεηά πνπ 

εθηεινχλ πξέπεη λα πξνζκεηξείηαη ζηελ απφδνζε ηεο δηαδηθαζίαο. Ο αλαζρεδηαζκφο 

εμάιινπ αιιάδεη ηνπο ξφινπο θαη ηε θχζε ηεο εξγαζίαο ζε έλαλ νξγαληζκφ. Ο 

έιεγρνο κεηψλεηαη θαη απμάλνληαη νη αξκνδηφηεηεο θαη νη πξσηνβνπιίεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ. Ο ξφινο ηνπο είλαη πην ελεξγφο θαη πην ζεκαληηθφο θη απηφ επεξεάδεη 
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ζε κεγάιν βαζκφ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπο απφ ηελ εθηέιεζε ηεο εξγαζίαο θαη ηελ 

απφδνζε ηνπο. Η κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη ζεκαληηθή γηα 

ηελ αμηνιφγεζε ηεο δηαδηθαζίαο.      

2.7.5 Διαζηηθόηεηα 

Ο φξνο ειαζηηθφηεηα αλαθέξεηαη ζηελ δπλαηφηεηα ηεο δηαδηθαζίαο λα 

κεηαβάιιεηαη θαη λα πξνζαξκφδεηαη ζηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ηεο (Herzog et al. 

2009). Η δπλαηφηεηα απηή είλαη πνιχ ζεκαληηθή, θαζψο νη πειάηεο κεηαβάιινπλ 

ζπλερψο ηηο απαηηήζεηο ηνπο θαη νη ηειεπηαίεο είλαη  δχζθνιν λα πξνβιεθζνχλ. 

Δμάιινπ, νη πειάηεο κηαο δηαδηθαζίαο έρνπλ δηαθνξεηηθέο απαηηήζεηο ν θαζέλαο, 

ηφζν ζε ρξφλν φζν θαη ζε πνηφηεηα. Η ειαζηηθφηεηα κηαο δηαδηθαζίαο δίλεη ηε 

δπλαηφηεηα εμνηθνλφκεζεο πφξσλ ηεο επηρείξεζεο.  

2.7.6 Δμάξηεζε 

΢εκαληηθφ ζηελ αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο κηαο δηαδηθαζίαο είλαη θαη ν 

βαζκφο εμάξηεζεο ηεο (Herzog et al. 2009). Οη δηαδηθαζίεο ζπλδένληαη κεηαμχ ηνπο 

θαη ε έλαξμε εθηέιεζεο κηαο δηαδηθαζίαο εμαξηάηαη απφ ην απνηέιεζκα θάπνηαο 

άιιεο. Απηφ πξαθηηθά ζεκαίλεη φηη θαζπζηεξήζεηο ζηελ εθηέιεζε κηαο δηαδηθαζίαο 

ζα πξνθαιέζεη θαζπζηεξήζεηο θαη ζε άιιεο νη νπνίεο πεξηκέλνπλ γηα λα μεθηλήζνπλ. 

Γηα κηα θχξηα δηαδηθαζία κεγάιε  εμάξηεζε απφ δεπηεξεχνπζεο (αιιά θαη θχξηεο 

δηαδηθαζίεο) κπνξεί λα πξνθαιέζεη κεγάιεο θαζπζηεξήζεηο θαη αδξάλεηα ηνπ 

πξνζσπηθνχ. Οη ρακέλνη πφξνη είλαη ε θνξπθή κηαο ππξακίδαο πξνβιεκάησλ, ε νπνία 

κπνξεί λα ζπλερηζηεί κε απμεκέλα θφζηε, κεγάινπο θχθινπο εθηέιεζεο ηεο 

δηαδηθαζίαο, κείσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηειηθά απψιεηα ηνπο.  

2.8 ΢ύγθξηζε απόδνζεο ησλ δηαδηθαζηώλ (benchmarking) 

Όηαλ νη παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ απφδνζε κηαο δηαδηθαζίαο 

κεηξεζνχλ θαη ε δηαδηθαζία αμηνινγεζεί, αθνινπζεί ην ζηάδην ηεο ζχγθξηζεο. Η 

ζχγθξηζε ηεο απφδνζεο είλαη έλα πνιχ ρξήζηκφ εξγαιείν, πνπ νδεγεί ζε θαιχηεξεο 

πξαθηηθέο θαη πην αληαγσληζηηθέο απνδφζεηο. Μέζα απφ ηε ζχγθξηζε απηή ζα 

πξνθχςνπλ ζπκπεξάζκαηα γηα ηελ επηινγή ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ ζα αλαζρεδηαζηνχλ 
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θαη ηελ απφδνζε, πνπ πξέπεη λα έρνπλ νη αλαζρεδηαζκέλεο δηαδηθαζίεο (Morris & 

Brandon 1994, Madison 2005).  

 

 

Η ζχγθξηζε κπνξεί λα γίλεη ζε ηέζζεξα επίπεδα, κε αλάινγα θάζε θνξά 

πιενλεθηήκαηα θαη κεηνλεθηήκαηα (Chen & Tsai 2008). Σα ηέζζεξα απηά επίπεδα 

(΢ρήκα 2.3) είλαη ε εζσηεξηθή ζχγθξηζε, ε ζχγθξηζε κε νξγαληζκνχο ζηνλ ίδην 

θιάδν, ε ζχγθξηζε κε ηνλ αληαγσληζκφ θαη ε ζχγθξηζε κε ηηο θαιχηεξεο πξαθηηθέο. 

Η επηινγή ηνπ είδνπο ηεο ζχγθξηζεο εμαξηάηαη απφ πνιινχο παξάγνληεο νη νπνίνη 

αλαιχνληαη ζηε ζπλέρεηα. ΢ε θάζε πεξίπησζε, ε νκάδα πξέπεη λα ζπκθσλήζεη κε 

πνηα απφ ηηο πεξηπηψζεηο απηέο ζα γίλεη ε ζχγθξηζε. 

2.8.1 Δζσηεξηθή ζύγθξηζε 

Μία απφ ηηο πεξηπηψζεηο αθνξά ηε ζχγθξηζε ηεο απφδνζεο ησλ δηαδηθαζηψλ 

κε παξφκνηεο δηαδηθαζίεο ζε άιινπο ηνκείο  ή ζε άιιεο κνλάδεο ηνπ ίδηνπ 

νξγαληζκνχ (Cook 1995, Madison 2005).   Δίλαη κία πνιχ ζπρλή κέζνδνο ζε 

κεγάινπο νξγαληζκνχο. Σν θχξην πιενλέθηεκα ηεο είλαη φηη ηα δεδνκέλα είλαη 

δηαζέζηκα γηα ηε ζχγθξηζε θαη ε ζχγθξηζε γίλεηαη κεηαμχ φκνησλ δηαδηθαζηψλ, φπνηε 

ηα ζπκπεξάζκαηα είλαη πην αμηφπηζηα.  

Σν θπξηφηεξν κεηνλέθηεκα ζπλίζηαηαη ζην φηη ε εζσηεξηθή ζχγθξηζε κπνξεί 

λα εληζρχζεη ηνλ εθεζπραζκφ ζηνλ νξγαληζκφ. Η θαιχηεξε απφδνζε κέζα ζηνλ 

νξγαληζκφ κπνξεί λα είλαη πνιχ κηθξφηεξε απφ απηέο ησλ αληαγσληζηψλ. Ο ζηφρνο, 

΢χήμα 2.3 Επίπεδα ςφγκριςησ απόδοςησ 
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φκσο, ζα είλαη ε επίηεπμε ησλ θαιχηεξσλ απνδφζεσλ εληφο ηνπ νξγαληζκνχ ζέηνληαο 

πξφηππα πνιχ πην ρακειά απφ ηα απαηηνχκελα.  

2.8.2 ΢ύγθξηζε κε ηνπο αληαγσληζηέο 

Η ζχγθξηζε κε ηνπο αληαγσληζηέο κπνξεί λα απνδεηρζεί πνιχ ρξήζηκν 

εξγαιείν γηα λα θαζνξηζηνχλ ηα θαιχηεξα πξφηππα ζε έλα θιάδν (Cook 1995, 

Madison 2005). Οη δηαδηθαζίεο ησλ αληαγσληζηψλ είλαη ζπλήζσο ζπγθξίζηκεο κε 

απηέο ηνπ νξγαληζκνχ. Η βαζηθή δπζθνιία έγθεηηαη ζηελ απφθηεζε ησλ απαξαίηεησλ 

δεδνκέλσλ γηα λα γίλεη ε ζχγθξηζε. Η ζχγθξηζε κε ηηο δηαδηθαζίεο ησλ αληαγσληζηψλ 

δίλεη κία εηθφλα ησλ βειηηψζεσλ, πνπ πξέπεη λα γίλνπλ, γηα λα βειηηψζεη ε 

επηρείξεζε ηε ζέζε ηεο ζηελ αγνξά. 

2.8.3 ΢ύγθξηζε κε νξγαληζκνύο ζε παξόκνηνπο θιάδνπο 

Η ζχγθξηζε κε νξγαληζκνχο ζε παξφκνηνπο θιάδνπο ή νξγαληζκνχο κε 

παξφκνηα ραξαθηεξηζηηθά είλαη κηα ηερληθή, πνπ ρξεζηκνπνηείηαη, γηα λα 

επηθεληξσζνχλ νη εξγαδφκελνη ζηνπο ζηφρνπο ηνπ νξγαληζκνχ (Cook 1995). Η 

ζπιινγή ησλ δεδνκέλσλ είλαη πην εχθνιε (Camp 2006) θαζψο επηρεηξήζεηο πνπ 

κνηάδνπλ κεηαμχ ηνπο δελ είλαη απαξαίηεηα αληαγσληζηέο θαη είλαη πην πξφζπκεο λα 

παξαρσξήζνπλ ζηνηρεία. Ωζηφζν, ε ζχγθξηζε κε νξγαληζκνχο, πνπ έρνπλ πνιχ 

δηαθνξεηηθφ κέγεζνο, δνκή, γεσγξαθηθή ζέζε ή αγνξά δελ είλαη πνιχ ξεαιηζηηθή.  

2.8.4 Η ζύγθξηζή κε ηηο θαιύηεξεο πξαθηηθέο 

Αλαγλσξίδνληαο φηη νξγαληζκνί, επηρεηξήζεηο ή θιάδνη πνιχ δηαθνξεηηθνί 

κεηαμχ ηνπο, κπνξεί λα έρνπλ θχξηεο δηαδηθαζίεο κε πνιιέο κεηαμχ ηνπο νκνηφηεηεο, 

θαηαιήγνπκε ζηελ ηέηαξηε πεξίπησζε ζχγθξηζεο. Η πεξίπησζε απηή ζηεξίδεηαη  

ζηελ επηηπρία άιισλ νξγαληζκψλ πνπ ζεσξνχληαη θνξπθαίνη γεληθά αλεμαξηήησο 

θιάδνπ (Cook 1995, Madison 2005), πεξηνρήο ή αγνξάο θαη ζηελ δεκηνπξγία 

πξνηχπσλ κε βάζε ηηο απνδφζεηο ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπο. Σα πξφηππα απηά σο ζηφρνη 

απφδνζεο επηθέξνπλ ηηο κεγαιχηεξεο βειηηψζεηο. Δπίζεο, κεηαθέξνπλ ηελ πξνζνρή 

απφ ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηεο επηρείξεζεο ζην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ.  

Η επίηεπμε ησλ πξνηχπσλ κε βάζε ηηο θαιχηεξεο πξαθηηθέο απαηηεί έλα 

κεγαιχηεξν βαζκφ αιιαγψλ θαζψο επίζεο θαη ηελ απνβνιή ησλ φπνησλ παγησκέλσλ 
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απφςεσλ ζρεηηθά κε ηηο πηζαλέο απνδφζεηο ηνπ νξγαληζκνχ αιιά θαη ηνπ θιάδνπ. 

Έλα αθφκε κεηνλέθηεκα είλαη φηη ε ζχγθξηζε είλαη πην ρξνλνβφξα θαη ε δπλαηφηεηα 

απηή είλαη ζπρλά ππφ ακθηζβήηεζε.  

2.8.5 Δπηινγή ηεο θαηάιιειεο κεζόδνπ 

Η επηινγή ηεο κεζφδνπ ζχγθξηζεο πνηθίιεη απφ νξγαληζκφ ζε νξγαληζκφ θαη 

εμαξηάηαη, ζε κεγάιν βαζκφ, απφ ηελ δηαζεζηκφηεηα ησλ ζηνηρείσλ θαη ηνλ 

επηρεηξεκαηηθφ πξνζαλαηνιηζκφ ηνπ νξγαληζκνχ (Han & Kang 2007). Μηα 

επηρείξεζε ε νπνία αλαζρεδηάδεη ηηο δηαδηθαζίεο ηεο, γηαηί αηζζάλεηαη λα απεηιείηαη 

απφ ηνλ αληαγσληζκφ είλαη ινγηθφ λα αλαζρεδηάζεη κε πξφηππα ηηο δηαδηθαζίεο ησλ 

αληαγσληζηψλ ηνπο ή ησλ νξγαληζκψλ ζε παξφκνηνπο θιάδνπο. Παξφκνηα έλαο 

νξγαληζκφο πνπ είλαη επραξηζηεκέλνο κε ηα απνηειέζκαηα ηνπ αιιά επηζπκεί 

βειηίσζε ζα θάλεη ηε ζχγθξηζε ή εζσηεξηθά ή κε βάζε ηηο θαιχηεξεο πξαθηηθέο.  

2.8.6 ΢πιινγή θαη αλάιπζε ησλ ζηνηρείσλ 

Σν επφκελν ζηάδην αθνξά ηε ζπιινγή ησλ ζηνηρείσλ κε ηα νπνία ζα 

ζπγθξηζεί ε απφδνζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ νξγαληζκνχ (Morris & Brandon 1994). 

Λφγσ ηεο δπζθνιίαο ζπιινγήο ησλ απαξαίηεησλ ζηνηρείσλ θαη ηνπ ρξφλνπ πνπ 

απαηηείηαη, ν αξηζκφο ησλ νξγαληζκψλ, πνπ ζα απνηειέζνπλ ην θξηηήξην ηεο 

ζχγθξηζεο, πξέπεη λα είλαη κηθξφο θαη ε επηινγή ηνπο πξέπεη λα αληαπνθξίλεηαη ζε 

θξηηήξηα νκνηφηεηαο (Cheng & Tsai 2009).  

Όηαλ απνθαζηζηεί ν ηχπνο ηεο ζχγθξηζεο θαη ζπιιερζνχλ ηα απαξαίηεηα 

δεδνκέλα αθνινπζεί ε αλάιπζε ηνπο (Morris & Brandon 1994).  Γηα λα είλαη εθηθηή 

ε ζχγθξηζε, είλαη απαξαίηεην λα θαηαλνεζεί ην πεξηβάιινλ εθηέιεζεο ησλ 

δηαδηθαζηψλ θαη νη παξάγνληεο πνπ ζπλεηζέθεξαλ ζηηο απνδφζεηο απηέο.  Πξαθηηθά 

απηφ ζεκαίλεη αλάιπζε ηνπ πεξηβάιινληνο ηνπ νξγαληζκνχ, αλάιπζε ηνπ θιάδνπ θαη 

αλάιπζε ηεο αγνξάο θαη αθνξά φινπο ηνπο νξγαληζκνχο,  απφ ηνπο νπνίνπο 

αληιήζεθαλ ζηνηρεία (Camp 2006).   
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2.9 Αλάιπζε  απνδόζεσλ 

Μία ηερληθή αλάιπζεο (Morris & Brandon 1994, Madison 2005) είλαη ε 

αλάιπζε δπλάκεσλ θαη αδπλακηψλ (force-field analysis). Η ηερληθή απηή πξνσζεί ηελ 

αλαγλψξηζε ησλ θαζνξηζηηθψλ δπλάκεσλ θαη αδπλακηψλ ηνπ νξγαληζκνχ (Morris & 

Brandon 1994).  

Μία αθφκε ηερληθή (Camp 2006) είλαη ε αλάιπζε ησλ πέληε δπλάκεσλ (five 

forces analysis). ΢χκθσλα κε ηνλ Porter, ε αληαγσληζηηθή ζέζε ελφο νξγαληζκνχ 

εμαξηάηαη απφ πέληε παξάγνληεο, ην κέγεζνο θαη ηε δνκή ηνπ θιάδνπ ζηνλ νπνίν 

δξαζηεξηνπνηείηαη ν νξγαληζκφο, ην πεξηβάιινλ ηνπ αληαγσληζκνχ, ε δχλακε ησλ 

αγνξαζηψλ θαη ε δχλακή ησλ πξνκεζεπηψλ (Porter 1979, Chang 2005). Η αλάιπζε 

απηή βνεζά ηελ νκάδα λα θαηαλνήζεη θαη λα εξκελεχζεη δηαθνξεηηθέο απνδφζεηο ζε 

δηαθνξεηηθνχο νξγαληζκνχο θαη δεκηνπξγεί έλα πιαίζην γηα ηελ αλάπηπμε θξηηεξίσλ 

ζχγθξηζεο. Δπηπιένλ, ε αλάιπζε απηή ζα βνεζήζεη ηελ νκάδα, πνπ ζα αλαζρεδηάζεη 

ηηο δηαδηθαζίεο, λα πξνζαξκφζεη ηα ζρέδηα ηεο, ψζηε λα θάλεη ηνλ νξγαληζκφ 

αληαγσληζηηθφ ζην ζπγθεθξηκέλν πεξηβάιινλ.  

Όηαλ δεκηνπξγεζεί ην πιαίζην ζχγθξηζεο ησλ απνδφζεσλ ηνπ νξγαληζκνχ κε 

ηηο απνδφζεηο άιισλ νξγαληζκψλ θαη γίλεη ε ζχγθξηζε αθνινπζεί ε αλάιπζε ησλ 

δηαθνξψλ (gap analysis). Η αλάιπζε απηή ππνινγίδεη ηελ απφζηαζε πνπ ππάξρεη απφ 

ηνλ επηδησθφκελν ζηφρν απφδνζεο θαη ηελ πξαγκαηηθή απφδνζε (Cook 1995, 

Madison 2005). ΢ηελ πεξίπησζε πνπ ε απφδνζε ηεο δηαδηθαζίαο ηνπ νξγαληζκνχ 

μεπεξλά ηνλ επηδησθφκελν ζηφρν, έρνπκε ζεηηθή δηαθνξά θαη ζηελ αληίζεηε 

πεξίπησζε ε δηαθνξά είλαη αξλεηηθή. ΢πλήζσο ζην ηέινο ηεο ζχγθξηζεο νη 

πεξηζζφηεξεο δηαθνξέο είλαη αξλεηηθέο. ΢ην ζεκείν απηφ ε νκάδα έρεη λα 

αληηκεησπίζεη θάπνηνπο πξνβιεκαηηζκνχο, φπσο αλ έρεη ηε δπλαηφηεηα λα επηηχρεη 

ηνλ επηδησθφκελν ζηφρν απφδνζεο θαη κε ηη κέζα κπνξεί λα πεηχρεη θάηη ηέηνην. Οη 

απνθάζεηο ζην ζεκείν απηφ ζα επεξεάζνπλ πνιχ ην έξγν ηεο νκάδαο ηνπ 

αλαζρεδηαζκνχ, θαζψο απνηεινχλ ηε βάζε γηα ην φξακα ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ.      
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2.10 Δπηινγή ησλ δηαδηθαζηώλ πξνο αλαζρεδηαζκό 

Σν ηειεπηαίν ζηάδην αλάιπζεο ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο επηρείξεζεο αθνξά ηελ 

επηινγή ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ ζα αλαζρεδηαζηνχλ (Morris & Brandon 1994). Τπάξρεη 

ε άπνςε φηη ν αλαζρεδηαζκφο πξέπεη λα εθαξκνζηεί ζε φιεο ηεο δηαδηθαζίεο (Morris 

& Brandon 1994). Κάηη ηέηνην απαηηεί  ζρεδηαζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ απφ ηελ αξρή, 

πνπ εκπιέθεη ηνλ νξγαληζκφ ζε κεγάιν θίλδπλν (Robson & Ullah 1996). Αιιαγέο ζε 

ηέηνην βαζκφ κπνξεί λα απνδηνξγαλψζνπλ εληειψο ηελ επηρείξεζε, ελψ ζα βάινπλ, 

φζνπο εξγάδνληαη, ζε κηα αθφξεηε δηαδηθαζία. Γηα ηνπο ιφγνπο απηνχο, νη 

πεξηζζφηεξνη ζπγγξαθείο ηζρπξίδνληαη φηη είλαη πην σθέιηκν λα επηιεγνχλ νη 

δηαδηθαζίεο πνπ πξαγκαηηθά ρξεηάδεηαη λα αλαζρεδηαζηνχλ (Carr & Johansson 1995, 

Robson & Ullah 1996, Hammer & Champy 1993 et al). Δμάιινπ, δελ ππάξρεη ιφγνο 

λα γίλνπλ κεγάιεο θιίκαθαο αιιαγέο, ζε δηαδηθαζίεο πνπ ιεηηνπξγνχλ ζσζηά 

(Weicher 1995, Madison 2005).  

Τπάξρνπλ δηάθνξα θξηηήξηα κε ηα νπνία κπνξεί λα γίλεη ε επηινγή ησλ 

δηαδηθαζηψλ (΢ρήκα 2.4). Σα πην ζεκαληηθά, σζηφζν, αθνξνχλ ηε ζεκαζία ηεο 

δηαδηθαζίαο ζηελ επίηεπμε ζηξαηεγηθψλ ζηφρσλ, ηελ απφδνζή ηεο, νη πξνζδνθίεο ησλ 

πειαηψλ ηεο δηαδηθαζίαο θαη νη επθαηξίεο πνπ παξνπζηάδεη ην πεξηβάιινλ (Talwar 

1993, Madison 2005).  

 

 

΢χήμα 2.4 Κριτήρια επιλογήσ διαδικαςιών για αναςχεδιαςμό 
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Η ζεκαζία ηεο δηαδηθαζίαο ζηελ επίηεπμε ζηξαηεγηθψλ ζηφρσλ είλαη ην πην 

ζεκαληηθφ θαη ην πην ζπλεζηζκέλν θξηηήξην επηινγήο (Talwar 1993). 

Αλαζρεδηάδνληαο δηαδηθαζίεο, πνπ έρνπλ θεληξηθή ζέζε ζηελ επίηεπμε ηεο 

ζηξαηεγηθήο ηνπ νξγαληζκνχ, ελδπλακψλεηαη ε ηθαλφηεηα ηνπ νξγαληζκνχ λα 

επηηχρεη ηνπο ζηφρνπο ηνπ (Carr & Johansson 1995, Madison 2005).  

Σν δεχηεξν θξηηήξην αθνξά ηελ απφδνζε ηεο δηαδηθαζίαο. Οη δηαδηθαζίεο κε 

ρακειή ή άζρεκε απφδνζε,  πνιιέο θνξέο, κπνξνχλ λα βειηησζνχλ κφλν κε ξηδηθέο 

αλαδηαξζξψζεηο ζηα βήκαηα εθηέιεζεο ηνπο (Han et al 2007). Σηο πεξηζζφηεξεο 

θνξέο, φκσο, ε ρακειή απνδνηηθφηεηα ησλ δηαδηθαζηψλ αληηκεησπίδεηαη κε 

πξφρεηξεο ιχζεηο (Hammer & Champy 1993, Bar 2002). Οη ιχζεηο απηέο ζπλίζηαληαη 

ζηελ εηζαγσγή επηπιένλ βεκάησλ, ειέγρσλ θαη αλζξψπσλ ζηε δηαδηθαζία. Σν 

απνηέιεζκα είλαη λα δεκηνπξγείηαη έλαο θαχινο θχθινο, κε ηηο δηαδηθαζίεο λα 

γίλνληαη πην βαξηέο, δπζθίλεηεο θαη γξαθεηνθξαηηθέο, κε πεξηζζφηεξα ιάζε θαη 

πνιιαπιέο θαζπζηεξήζεηο. Η εθαξκνγή ηνπ αλαζρεδηαζκνχ ζε ηέηνηεο πεξηπηψζεηο 

θξίλεηαη αλαγθαία θαη ηα απνηειέζκαηα είλαη άκεζα θαη εληππσζηαθά. 

Σν ηξίην πνιχ ζεκαληηθφ θξηηήξην είλαη νη απαηηήζεηο, πνπ έρνπλ νη πειάηεο 

απφ ηηο δηαδηθαζίεο (Weicher 1995, Grant 2002). Οη πειάηεο απηνί κπνξεί λα είλαη 

εζσηεξηθνί ή εμσηεξηθνί σο πξνο ηνλ νξγαληζκφ. Δίλαη πην ζπλεζηζκέλν,  φκσο,  νη 

απαηηήζεηο ησλ εμσηεξηθψλ πειαηψλ λα έρνπλ κεγαιχηεξε βαξχηεηα, θαζψο νη 

αιιαγέο, πνπ ζα γίλνπλ ζηνλ νξγαληζκφ, είλαη απαξαίηεην λα είλαη εκθαλείο ζην 

εμσηεξηθφ θνηλφ ηνπ νξγαληζκνχ. 

Δάλ είλαη εθηθηφ ε επηινγή ησλ δηαδηθαζηψλ λα γίλεη ρξεζηκνπνηψληαο 

πεξηζζφηεξα απφ έλα θξηηήξηα, ηφηε ε επηινγή ζα είλαη θαη πην αληηθεηκεληθή 

((Talwar 1993, grant 2002). Δμάιινπ, φια ηα παξαπάλσ θξηηήξηα εθθξάδνπλ 

ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο έλλνηεο γηα έλαλ νξγαληζκφ. Ωζηφζν, θαη ηα θξηηήξηα απηά 

κπνξνχλ λα δηαβαζκηζηνχλ αλάινγα κε ηε ζεκαζία πνπ έρνπλ ζε θάζε νξγαληζκφ.      

 2.11 Αλαθεθαιαίσζε 

Σα πξψηα ζηάδηα ηεο κεζνδνινγίαο αθνξνχλ ηελ αλάιπζε ηεο θαηάζηαζεο 

ηνπ νξγαληζκνχ θαη απνηεινχλ ηε βάζε γηα ηε ζσζηή ζρεδίαζε ησλ λέσλ 

δηαδηθαζηψλ. Η νκάδα πνπ ζα αζρνιεζεί ζε απηά πξέπεη λα πξνζδηνξίζεη ηελ 

απνζηνιή θαη ηνπο ζηφρνπο ηνπ νξγαληζκνχ. ΢ηε ζπλέρεηα πξέπεη λα πξνζδηνξίζεη ηηο 
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θχξηεο δηαδηθαζίεο, λα ηηο ραξηνγξαθήζεη θαη λα ηηο αμηνινγήζεη. Δπηιέγνληαο ηελ 

θαηάιιειε κέζνδν, ζα ζπγθξίλεη ηελ απφδνζή ηνπο κε ηελ απφδνζε ησλ δηαδηθαζηψλ 

ζε άιινπο νξγαληζκνχο θαη ζα επηιέμεη ηηο δηαδηθαζίεο, πνπ πξέπεη λα 

αλαζρεδηαζηνχλ, γηα λα βειηηζηνπνηεζεί ε απφδνζε ηνπ νξγαληζκνχ. ΢ην ζεκείν 

απηφ, ε νκάδα πξέπεη λα δηακνξθψζεη ην φξακα ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ, πνπ ζα 

απνηειέζεη ηε βάζε ηνπ αλαζρεδηαζκνχ. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 3
ν
 

Ο ΑΝΑ΢ΥΔΓΙΑ΢ΜΟ΢ ΣΩΝ ΓΙΑΓΙΚΑ΢ΙΩΝ 

3.1 Δηζαγσγή 

Σν πξνεγνχκελν θεθάιαην εμέηαδε ηελ επηινγή ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ πξέπεη 

λα αλαζρεδηαζηνχλ. Σν παξφλ θεθάιαην εμεηάδεη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν 

αλαζρεδηάδνληαη απηέο νη δηαδηθαζίεο θαη ηη είλαη ζεκαληηθφ θαηά ηε δηαδηθαζία 

αλαζρεδηαζκνχ. Δηζαγσγηθά, πξέπεη λα δηεπθξηληζηεί φηη ν αλαζρεδηαζκφο επεξεάδεη 

ηξεηο παξάγνληεο ζε κηα δηαδηθαζία: ηελ ίδηα ηε δνκή ηεο δηαδηθαζίαο, ην πξνζσπηθφ 

πνπ εκπιέθεηαη ζε απηή θαη ηελ ηερλνινγία πνπ ρξεζηκνπνηείηαη. Καζψο ε ζρέζε 

κεηαμχ ηνπο είλαη πνιχ ζηελή, ζην θεθάιαην απηφ εμεηάδνληαη θαη νη ηξεηο απηνί 

παξάγνληεο. 

3.2 Αλαζρεδηαζκόο ηεο δνκήο ηεο δηαδηθαζίαο 

΢ην πξνεγνχκελν ζηάδην  ηνπ αλαζρεδηαζκνχ εληνπίζηεθαλ νη δηαδηθαζίεο 

ηεο επηρείξεζεο πνπ ρξεηάδεηαη λα αλαζρεδηαζηνχλ. ΢ηε ζπλέρεηα έγηλε ε 

ραξηνγξάθεζε ηνπο θαη ε αλάιπζε ησλ πξνβιεκαηηθψλ ζεκείσλ ηνπο. Όιεο νη 

πιεξνθνξίεο, πνπ πξνέθπςαλ θαηά ηελ αλάιπζε ηεο δηαδηθαζίαο, ζα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα λα ζρεδηαζηεί ε λέα δηαδηθαζία. Ο ζρεδηαζκφο αθνξά δηάθνξεο 

ελαιιαθηηθέο θαη ηελ πξνζνκνίσζε ηνπο, ψζηε λα επηιέγεη ε θαηαιιειφηεξε (Morris 

& Brandon 1994, Madison 2005). Σα ζηάδηα αλαζρεδηαζκνχ ησλ δηαδηθαζηψλ 

παξνπζηάδνληαη παξαθάησ (΢ρήκα 3.1) θαη αλαιχνληαη ζηε ζπλέρεηα ηνπ θεθαιαίνπ. 

 

 

΢χήμα 3.1 ΢τάδια αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιών 
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3.2.1 Σν πιαίζην εξγαζίαο 

Γηα ηελ ππνζηήξημε ηνπ αλαζρεδηαζκνχ ηα άηνκα, πνπ ζα ζπκκεηάζρνπλ, 

έρνπλ θάπνηνπο δηαθξηηνχο ξφινπο (Robson & Ullah 1996, Bar 2002). Οη ξφινη απηνί 

παξνπζηάδνληαη παξαθάησ (΢ρήκα 3.2) θαη αλαιχνληαη ζηε ζπλέρεηα ηνπ θεθαιαίνπ. 

 

 

 Ο ππεύζπλνο θάζε δηαδηθαζίαο (process owner) 

΢ην management δηαδηθαζηψλ ππάξρεη θάπνηνο εξγαδφκελνο ν νπνίνο είλαη 

ππεχζπλνο γηα ηελ εθηέιεζε θάπνηαο δηαδηθαζίαο θαη θαζψο νη δηαδηθαζίεο δηαρένπλ 

ηελ επηρείξεζε, ε επζχλε ηνπ δηαπεξλά ηα δηάθνξα ηκήκαηα ηα νπνία ζπκκεηέρνπλ 

ζηε δηαδηθαζία. O ππεχζπλνο ηεο δηαδηθαζίαο έρεη ηελ αξκνδηφηεηα λα θαηαγξάθεη 

θαη λα βειηηψλεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα νιφθιεξεο ηεο δηαδηθαζίαο. Γελ αθνξά ηε 

δηνίθεζε ηεο θαζεκεξηλήο δξαζηεξηφηεηαο ηεο δηαδηθαζίαο, αθνξά ηηο απαξαίηεηεο 

ελέξγεηεο γηα λα εγγπεζεί φηη ζην ζχλνιν ηεο ε δηαδηθαζία αιιά θαη μερσξηζηά θάζε 

ηκήκα ηεο είλαη απνηειεζκαηηθή, απνδνηηθή θαη πξνζαξκφζηκή.  

Ο ππεχζπλνο ηεο δηαδηθαζίαο πξέπεη λα γλσξίδεη ζε βάζνο ηε δηαδηθαζία. 

Πξέπεη λα είλαη πξφζσπν ζεβαζηφ ζηνπο δηεπζπληέο ησλ δηαθφξσλ ηκεκάησλ θαη λα 

έρεη ηε δχλακε λα επεξεάζεη ηνπο εξγαδφκελνπο θαη λα επηβάιιεη ηηο απαξαίηεηεο 

αιιαγέο. Η δχλακε απηή κπνξεί λα απνξξέεη απφ ηε ζέζε ηνπ ζηελ εηαηξεία αιιά 

θπξίσο πξέπεη λα πξνέξρεηαη θαη απφ ηελ πξνζσπηθφηεηα ηνπ. Απηφ ζπκβαίλεη γηαηί 

΢χήμα 3.2 Ρόλοι ςυμμετοχήσ ςτον αναςχεδιαςμό 
Πηγή: Bar 2002 
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νη αιιαγέο πνπ ζα ζπκβνχλ ζα επεξεάζνπλ ηελ εξγαζία φρη κφλν ζε επίπεδν 

νξγάλσζεο αιιά θαη ζε επίπεδν πξνζσπηθψλ ζρέζεσλ. Σν άηνκν πνπ ζα επηιεγεί 

πξέπεη λα έρεη ηθαλφηεηεο ζπλεξγαζίαο θαη ελζνπζηαζκφ γηα λα κπνξεί λα εκπλέεη 

ζηνπο ππαιιήινπο ην δήιν γηα ηελ βειηίσζε ηεο δηαδηθαζίαο.  

 Ο επηθεθαιήο ηεο νκάδαο αλαζρεδηαζκνύ θαη ηα κέιε ηεο 

Η επηινγή ηεο νκάδαο αλαζρεδηαζκνχ ζα επεξεάζεη ζεκαληηθά ην έξγν θαη 

απαηηείηαη λα γίλεη κε πξνζνρή. Η εξγαζία ηνπο ζην έξγν ηνπ αλαζρεδηαζκνχ κπνξεί 

λα είλαη είηε επηπιένλ ηεο θαζνξηζκέλεο εξγαζίαο ηνπο ή απνθιεηζηηθή απαζρφιεζε 

ζην έξγν. Αλ θαη είλαη πξνηηκφηεξν ε νκάδα ηνπ αλαζρεδηαζκνχ λα κελ αηζζάλεηαη 

απνθνκκέλε απφ ηελ ππφινηπε επηρείξεζε θαη ηηο εξγαζίεο πνπ εθηεινχληαη, σζηφζν 

κεξηθέο θνξέο νη απαηηήζεηο ηνπ έξγνπ είλαη κεγάιεο θαη θάηη ηέηνην αλέθηθην.  

Η επηινγή ηνπ αηφκνπ γηα ην ξφιν ηνπ επηθεθαιήο ηεο νκάδαο 

αλαζρεδηαζκνχ ζρεηίδεηαη αθελφο κε ηε ζσζηή θαη απνδνηηθή ιεηηνπξγία ηεο νκάδαο 

αθεηέξνπ κε ην κήλπκα πνπ ζα ιάβνπλ νη εξγαδφκελνη ζηε επηρείξεζε. Η ηθαλφηεηα 

ηνπ λα εγεζεί ηεο νκάδαο θαη ε επηηπρία ηνπ ζηελ εηαηξία είλαη απφ ηηο πην 

ζεκαληηθέο πξνυπνζέζεηο. Ο ελζνπζηαζκφο, ην ελδηαθέξνλ θαη ε δεκηνπξγηθή 

θαληαζία είλαη παξάγνληεο πνπ ζα βνεζήζνπλ ηελ νκάδα ζην έξγν ηνπ ζρεδηαζκνχ 

ησλ θαηλνχξγησλ δηαδηθαζηψλ.  

Με ηελ ίδηα πξνζνρή πξέπεη λα γίλεη θαη ε επηινγή ησλ κειψλ ηεο νκάδαο.  

Δίλαη νπζηαζηηθά ηα άηνκα πνπ ζα εθαξκφζνπλ ηε κεζνδνινγία ηνπ αλαζρεδηαζκνχ. 

Σα κέιε ηεο νκάδαο ζπλήζσο πξνέξρνληαη απφ δηαθνξεηηθά επίπεδα ηεο ηεξαξρίαο 

θαη δελ έρνπλ δηνηθεηηθά άκεζε ζρέζε κεηαμχ ηνπο. Δπηπιένλ ηα κέιε πνπ 

ζπκκεηέρνπλ είλαη ζεηηθφ λα έρνπλ δηαθνξεηηθφ αληηθείκελν εξγαζίαο γηα λα 

ππάξρνπλ δηαθνξεηηθέο πξνζεγγίζεηο.  

 Ο ππεύζπλνο δηεπθόιπλζεο (facilitator) 

Γηα λα απνδψζεη κία νκάδα ην κέγηζην ησλ δπλαηνηήησλ ηεο αλαγθαία 

πξνυπφζεζε είλαη ε παξνρή ησλ θαηάιιεισλ δηεπθνιχλζεσλ. Καζψο  ν 

αλαζρεδηαζκφο  έρεη νπζηαζηηθή επίδξαζε ζηε ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ νξίδεηαη 

θάπνην άηνκν ππεχζπλν λα παξέρεη βνήζεηα ζηελ νκάδα ηνπ αλαζρεδηαζκνχ.Η θχξηα 

ελαζρφιεζε ηνπ είλαη ε πξνεηνηκαζία ησλ ζπλαληήζεσλ ηεο νκάδαο, ζε ζπλεξγαζία 

κε ηνλ επηθεθαιήο, εμαζθαιίδνληαο ηνλ θαηάιιειν ρψξν, πιηθφ θαη εμνπιηζκφ θαη 
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ζρεδηάδνληαο ηε ζπλάληεζε. Παξαθνινπζεί ηηο ζπλαληήζεηο απηέο θαη παξεκβαίλεη 

δίλνληαο νδεγίεο φηαλ ε νκάδα παξεθθιίλεη απφ ηνπο ζηφρνπο ηεο ζπλάληεζεο.. 

Βαζηθή πξνυπφζεζε είλαη ην άηνκν πνπ ζα αλαιάβεη απηφ ην ξφιν λα κελ 

πξνέξρεηαη απφ θάπνην ρψξν ηνπ νξγαληζκνχ πνπ ν αλαζρεδηαζκφο ζα επεξεάζεη 

ζεκαληηθά γηα λα κε ιεηηνπξγεί βάζεη ηνπ ξφινπ ηνπ ζηνλ νξγαληζκφ θαη ιηγφηεξν 

βάζεη απηνχ πνπ έρεη ζην έξγν.  

 Ο εμσηεξηθόο ζύκβνπινο 

Αλ θαη θάπνηνη ζπγγξαθείο δηαθσλνχλ κε ηε ζπρλή ρξήζε εμσηεξηθψλ 

ζπκβνχισλ (Robson & Ulah 1996), ζηα έξγα ηνπ αλαζρεδηαζκνχ είλαη ηδηαίηεξα 

ρξήζηκνη, θαζψο απαηηείηαη ζε βάζνο γλψζε ηεο κεζφδνπ. Δίλαη απαξαίηεην γηα ηνλ 

ζχκβνπιν λα κπνξέζεη λα πξνεηνηκάζεη θαη λα εθπαηδεχζεη απνηειεζκαηηθά ηα 

άηνκα πνπ ζα εθαξκφζνπλ ηε κέζνδν ηνπ αλαζρεδηαζκνχ. Ο ξφινο ηνπ επηβαξχλεηαη 

αθφκε κε ηελ αξκνδηφηεηα ηνπ λα επηθνηλσλεί κε ηα πςειά επίπεδα ηεο δηνίθεζεο 

θαη λα εμαζθαιίδεη ηε ζπλεηζθνξά θαη ηε ζηήξημε ηεο δηνίθεζεο ζην φιν έξγν. 

 Ο ζπληνληζηήο   

 Έλαο αθφκε ζεκαληηθφο ξφινο είλαη απηφο ηνπ ζπληνληζηή. Ο ζπληνληζηήο 

είλαη ππεχζπλνο γηα ηελ εμέιημε θαη ηελ ππνζηήξημε ηνπ έξγνπ. Ο ζπληνληζηήο πξέπεη 

λα θξνληίζεη λα κε γίλνληαη δηπιή δνπιεία απφ ηηο νκάδεο. Θα πξέπεη επίζεο λα 

εμαζθαιίδεη ζπκβαηφηεηα κεηαμχ ησλ απνηειεζκάησλ απφ ηελ εξγαζία θάζε νκάδαο. 

Ο ξφινο απηφο δελ απαηηεί πιήξε απαζρφιεζε θαη κπνξεί λα αλαηεζεί ζε έλα άηνκν 

αλεμαξηήησο ζέζεο ζηελ ηεξαξρηθή θιίκαθα. 

 Δθπαίδεπζε 

Μεηά ηελ επηινγή ηνπ πξνζσπηθνχ, είλαη απαξαίηεηε ε εθπαίδεπζε ηνπ 

(Paper 1998). Γηα ην κέγηζην φθεινο απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ αλαζρεδηαζκνχ ηα 

ζηειέρε πνπ ζα αζρνιεζνχλ πξέπεη λα είλαη εθπαηδεπκέλνη κε ηηο ηερληθέο θαη ηα 

εξγαιεία ηεο κεζνδνινγίαο απηήο (Robson & Ullah 1996).  Οη ζπλήζεηο πξαθηηθέο 

ζπληζηνχλ εθπαίδεπζε ηνπ επηθεθαιήο ηεο νκάδαο αλαζρεδηαζκνχ θαη ηνπ 

ππεχζπλνπ δηεπθφιπλζεο ζηηο ηερληθέο, ηηο κεζφδνπο θαη ηα εξγαιεία ηνπ 

αλαζρεδηαζκνχ πξηλ ηελ έλαξμε ησλ δηαδηθαζηψλ, ψζηε λα είλαη ζε ζέζε λα 

εθηειέζνπλ κε επηηπρία ην ξφιν ηνπο. Η εθπαίδεπζε ησλ ππφινηπσλ κειψλ ηεο 
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νκάδαο αλαζρεδηαζκνχ γίλεηαη κε ηελ έλαξμε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη θαηά ηε δηάξθεηα 

ησλ ζπλαληήζεσλ απφ ηα ήδε εθπαηδεπκέλα άηνκα πνπ ζπκκεηέρνπλ.   

3.2.2 Οξακαηηζκόο ηεο λέαο δηαδηθαζίαο 

Σν πξψην βήκα γηα λα ζρεδηαζηεί ε λέα δηαδηθαζία είλαη λα ζπιιάβεη ε νκάδα 

ηε γεληθή ηεο κνξθή (Robson & Ullah 1996). Γηα λα γίλεη απηφ ε νκάδα πξέπεη λα 

ρξεζηκνπνηήζεη φιεο ηηο δηαζέζηκεο πιεξνθνξίεο πνπ ζπγθεληξψζεθαλ θαηά ηελ 

αλάιπζε θαηάζηαζεο θαη φζεο ππάξρνπλ δηαζέζηκεο ζηνλ νξγαληζκφ (Morris & 

Brandon 1994, Bar 2002).   

Η πξψηε θαηεγνξία πιεξνθνξηψλ είλαη ηα ζηνηρεία πνπ πξνέθπςαλ απφ ην 

benchmarking. Αλ ε δηαδηθαζία απνηειείηαη απφ πνιιά βήκαηα, ε λέα δηαδηθαζία 

πξέπεη λα ζρεδηαζηεί ψζηε λα είλαη πην κηθξή ζε κέγεζνο,  ελψ αλ ε δηαδηθαζία 

ζηακαηάεη ζε έλα ζεκείν φπνπ ζπζζσξεχεηαη κεγάινο φγθνο εξγαζίαο, ή λέα 

δηαδηθαζία δελ πξέπεη λα έρεη ζπκθνξήζεηο (Weicher 1995, Madison 2005).  

Οη ράξηεο ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ δεκηνπξγήζεθαλ ζε πξνεγνχκελν ζηάδην είλαη 

επίζεο κηα πεγή πιεξνθνξηψλ ζηελ νπνία ε νκάδα ζα αλαηξέμεη ζπρλά ζρεδηάδνληαο 

ηε λέα δηαδηθαζία (Hunt 1996). Αλ θαη νη απφςεηο ζηε βηβιηνγξαθία (Robson & Ullah 

1996, Morris & Brandon 1994, Madison 2005) έξρνληαη ζε ζχγθξνπζε, θαζψο κία 

πιεπξά ππνζηεξίδεη φηη ε λέα δηαδηθαζία δελ πξέπεη λα ζηεξίδεηαη θαζφινπ ζηελ 

παιηά, λα είλαη δειαδή, κηα εληειψο θαηλνχξηα δηαδηθαζία, ε άιιε πιεπξά ζεσξεί 

απηφ δελ είλαη πάληα απαξαίηεην θαη πνιιέο θνξέο κπνξεί κία δηαδηθαζία κε κηθξέο 

αιιαγέο λα αιιάμεη εληειψο κνξθή θη απφδνζε. ΢ε θάζε πεξίπησζε, νη δηαδηθαζίεο 

αιιειεπηδξνχλ κεηαμχ ηνπο θαη ε νκάδα πξέπεη λα ζπκβνπιεχεηαη ηνπο ράξηεο γηα λα 

εμαζθαιίζεη ηε ζπκβαηφηεηα κεηαμχ ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηελ νκαιή ξνή ηεο 

εξγαζίαο κέζα ζηηο δηαδηθαζίεο.   

Η ηξίηε θαηεγνξία πιεξνθνξηψλ πνπ πξέπεη λα ζπκβνπιεπηεί ε νκάδα αθνξά 

ηε ζηξαηεγηθή ηεο επηρείξεζεο θαη πεξηζζφηεξν ην θνκκάηη ηεο ζηξαηεγηθήο πνπ 

αθνξά ηηο δηαδηθαζίεο πνπ πξφθεηηαη λα αλαζρεδηαζηνχλ (Morris & Brandon 1994Bar 

2002).  Τπάξρνπλ πνιιέο πεξηπηψζεηο φπνπ έγηλε αλαζρεδηαζκφο θαη νη λέεο 

δηαδηθαζίεο έξρνληαλ ζε ζχγθξνπζε κε ηε ζηξαηεγηθή θαη ηνπο ζηφρνπο ηνπ 

νξγαληζκνχ, δεκηνπξγψληαο πνιιά πξνβιήκαηα. Οη λέεο δηαδηθαζίεο πξέπεη ζπλεπψο 

λα είλαη  ελαξκνληζκέλεο κε ηε ζηξαηεγηθή θαη ηνπο ζηφρνπο ηνπ νξγαληζκνχ. Η 
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νκάδα κπνξεί λα ζπκβνπιεπηεί ην επηρεηξεκαηηθφ ζρέδην ηνπ νξγαληζκνχ, θαζψο 

επίζεο ζα ήηαλ πνιχ ρξήζηκν (αλ φρη αλαγθαίν) θάπνην απφ ηα πςειφβαζκα ζηειέρε 

λα είλαη παξφλ ζηηο ζπλαληήζεηο πνπ αθνξνχλ ηνλ νξακαηηζκφ ηεο λέαο δηαδηθαζίαο.    

Όηαλ ε νκάδα δεκηνπξγήζεη κηα εηθφλα γηα ηε λέα δηαδηθαζία πξέπεη λα 

θαηαγξάςεη ηελ εηθφλα απηή (Robson & Ullah 1996, Grant 2002). Η γξαπηή 

δηαηχπσζε ηνπ νξάκαηνο γηα ηε λέα δηαδηθαζία πεξηιακβάλεη ζπγθεθξηκέλνπο 

κεηξήζηκνπο ζηφρνπο ε επίηεπμε ησλ νπνίσλ ζα βαζίδεηαη ζηελ απφδνζε ηεο 

δηαδηθαζίαο πνπ ζα ζρεδηάζεη ε νκάδα. Πεξηιακβάλεη επίζεο ζπγθεθξηκέλα 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο λέαο δηαδηθαζίαο ηα νπνία ζα δείρλνπλ ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο 

ηεο, θαζψο θαη ην πνηνο ζα εθηειεί πνηεο ελέξγεηεο. 

3.2.3 Πξνζδηνξηζκόο ηεο λέαο δηαδηθαζίαο 

΢ην ζηάδην απηφ δεκηνπξγνχληαη δηαθνξέο ελαιιαθηηθέο ηεο λέαο δηαδηθαζίαο 

(Morris & Brandon 1994, Robson & Ullah 1996). ΢ρεδηάδνληαη θαηλνχξηα κνληέια 

θαη θαηλνχξηεο ξνέο εξγαζίαο θαη πνιιέο θνξέο ρξεηάδεηαη λα ζρεδηαζηνχλ αιιαγέο 

θαη ζηε δνκή ηνπ νξγαληζκνχ (Sharp & McDermott 2001). Η δηαηχπσζε ηνπ 

νξάκαηνο ηεο λέαο δηαδηθαζίαο θαη νη πιεξνθνξίεο ζηηο νπνίεο βαζίζηεθε ζα 

απνηειέζνπλ ηε βάζε γηα ηε ζρεδίαζε ηεο λέαο δηαδηθαζίαο (Morris & Brandon 1994, 

Bar 2002).  

Αξρηθά φιε ε δηαδηθαζία ηεο ξνήο εξγαζίαο αλαζεσξείηαη θαη ε λέα 

δηαδηθαζία ζρεδηάδεηαη κε πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ πνπ έρνπλ 

θαζνξηζηεί (Morris & Brandon 1994, Bar 2002). Η νκάδα πξέπεη λα ζθεθηεί θαη λα 

θαηαγξάςεη ηηο αιιαγέο ζηε ξνή ηεο εξγαζίαο πνπ αθνξνχλ θάζε ηκήκα μερσξηζηά. 

΢ηε ζπλέρεηα γίλνληαη βειηηψζεηο ψζηε λα εμαζθαιηζηεί ε βέιηηζηε απφδνζε ηεο 

ξνήο εξγαζίαο. Όηαλ ε λέα δηαδηθαζία ζρεδηαζηεί, ε νκάδα πξέπεη λα εληνπίζεη ηηο 

αιιαγέο πνπ πξέπεη λα γίλνπλ ζε νξγαλσζηαθφ επίπεδν (Sharp & McDermott 2001).  

Κάζε ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ κπνξεί λα ζεσξεζεί σο δηαθνξεηηθφ ηκήκα 

ξνήο εξγαζηψλ κε δεδνκέλε ζπζρέηηζε κε ηα άιια ηκήκαηα (Reijers 2003). Καζψο ε 

λέα δηαδηθαζία ζρεδηάδεηαη, νη αιιαγέο απνηππψλνληαη ζηα δηαγξάκκαηα ξνήο ηεο 

εξγαζίαο θαη θαζψο πεξλά απφ θάζε ιεηηνπξγία απνηππψλνληαη θαη νη ζπζρεηίζεηο 

κεηαμχ ησλ ιεηηνπξγηψλ ζηα δηαγξάκκαηα ζπζρέηηζεο (Reijers 2003). Η λέα 

δηαδηθαζία κπνξεί λα πεξηιακβάλεη αιιαγέο ζε νιφθιεξε ηε παιηά δηαδηθαζία 
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αιιάδνληαο ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ νξγαληζκνχ ή αιιαγέο ζηα ηκήκαηα ηνπ νξγαληζκνχ 

αιιάδνληαο ηε ξνή ηεο εξγαζίαο κέζα ζε απηά (Sharp & McDermott 2001). Οη 

αιιαγέο απηέο είλαη πνιχ πηζαλφ λα επεξεάζνπλ θαη ιεηηνπξγίεο πνπ δελ αλήθνπλ 

ζηε δηαδηθαζία πνπ αλαζρεδηάδεηαη, ιφγσ ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ δηαδηθαζηψλ. 

Κάπνηεο πξνζαξκνγέο είλαη απαξαίηεην λα γίλνπλ ζην ζεκείν απηφ.  

Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ λα ππάξρνπλ δηάθνξεο ελαιιαθηηθέο κε κεηξήζηκα 

ραξαθηεξηζηηθά απφδνζεο (Reijers 2003). Οη ελαιιαθηηθέο ηεο λέαο δηαδηθαζίαο 

ραξηνγξαθνχληαη. Μέζα απφ ηε πξνζνκνίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ ζα είλαη μεθάζαξν 

πνηα δηαδηθαζία πιεξνί θαιχηεξα ηεο πξνυπνζέζεηο πνπ ηέζεθαλ φηαλ έγηλε ε 

δηαηχπσζε ηνπ νξάκαηνο γηα ηε λέα δηαδηθαζία (Greasley 2003).     

Καζψο ε λέα δηαδηθαζία ζρεδηάδεηαη, αλακέλεηαη λα γίλνπλ αιιαγέο θαη ζηηο 

εξγαζίεο πνπ εθηεινχληαη ζηα δηάθνξα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο (Reijers 2003). 

Κάπνηεο απφ ηηο εξγαζίεο ζα θαηαξγεζνχλ, ζα πξνζηεζνχλ θαηλνχξηεο ελψ είλαη 

πηζαλφ λα κεηαηεζνχλ αξκνδηφηεηεο απφ θάπνηνλ εξγαδφκελν ζε θάπνηνλ άιιν. Δίλαη 

πνιχ ζεκαληηθφ ζην ζρεδηαζκφ ησλ λέσλ εξγαζηψλ λα ζπκκεηάζρνπλ θαη νη 

εξγαδφκελνη πνπ ζα ηηο εθηειέζνπλ. Θέκαηα νηθνλνκηθψλ απνιαβψλ, βέιηηζηεο 

απφδνζεο θαη δπλαηνηήησλ ελδέρεηαη λα πξνθχςνπλ. Ο αλαζρεδηαζκφο έρεη ζθνπφ λα 

θάλεη πην απιή ηε δνπιεία ησλ εξγαδνκέλσλ θαη κε ηε ζπκκεηνρή ηνπο ζα 

εμαζθαιηζηεί φηη δελ ζα δεκηνπξγεζνχλ ζέζεηο εξγαζίαο πνπ ζα κεηψζνπλ ηελ 

απφδνζε ηνπ πξνζσπηθνχ. Δμάιινπ, απηή ε πξνζέγγηζε πξνσζεί ηελ απνδνρή ησλ 

εξγαδνκέλσλ θαη ηε δέζκεπζε ηνπο.  

Η λέα δηαδηθαζία  πξέπεη λα αληηκεησπίδεη ηνπο πξνκεζεπηέο θαη ηνπο 

ζπλεξγάηεο σο ηκήκα ηνπ νξγαληζκνχ (Hammer & Champy 1993, Madison 2005). 

Πνιιά βήκαηα απφ ηηο δηαδηθαζίεο πνπ εθηεινχλ νη νξγαληζκνί γίλνληαη ζην 

εμσηεξηθφ ηνπ νξγαληζκνχ. Σα βήκαηα απηά κπνξεί λα εθθηλνχλ ηε δηαδηθαζία ή λα 

παξεκβάιινληαη ζηα βήκαηα ηα νπνία εθηεινχληαη εληφο ηνπ νξγαληζκνχ. ΢ε θάζε 

πεξίπησζε απνηεινχλ κεγάιν θαη ζεκαληηθφ θνκκάηη πνπ δελ πξέπεη λα αγλνεζεί 

θαηά ην ζρεδηαζκφ ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ. Με ηελ ίδηα πξνζέγγηζε ε νκάδα πξέπεη 

λα κειεηήζεη ην ελδερφκελν λα αλαζέζεη θάπνηεο εξγαζίεο ηεο ζε εμσηεξηθνχο 

ζπλεξγάηεο.  

΢εκαληηθφο ρξφλνο ζε θάζε νξγαληζκφ μνδεχεηαη επαλεμεηάδνληαο ην ίδην 

πξάγκα. Πνιιέο δηαδηθαζίεο απνηεινχληαη απφ ππφ-δηαδηθαζίεο ην απνηέιεζκα ησλ 
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νπνίσλ ηξνθνδνηεί ηελ θχξηα δηαδηθαζία  (Reijers 2003).  ΢ε θάζε ηέηνηα εηζαγσγή 

ην απνηέιεζκα επαλεμεηάδεηαη. Μεηψλνληαο ηηο εηζαγσγέο απηέο θαη θάλνληαο θάζε 

δηαδηθαζία πην απηφλνκε επηηπγράλεηαη απινπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο, κείσζε ηνπ 

ρξφλνπ θαη ηεο δηπιήο εξγαζίαο θαη θαιχηεξε δηαρείξηζε αλζξσπίλσλ πφξσλ. 

Δπηπιένλ, ηα ζεκεία ζηα νπνία ζπλαληηφληαη δχν δηαδηθαζίεο είλαη θαη ηα ζεκεία κε 

ηε κεγαιχηεξε πηζαλφηεηα εξγαζηαθήο ζπκθφξεζεο. Καζψο ε κία δηαδηθαζία 

πεξηκέλεη ην απνηέιεζκα ηεο άιιεο ζπαηαιηέηαη πνιχο ρξφλνο κε ηε ζεκαζία πνπ 

έρεη απηφ γηα ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ηνπ νξγαληζκνχ. ΢πλεπψο φζν ιηγφηεξα είλαη 

απηά ηα ζεκεία ηφζν ηαρχηεξε γίλεηαη κία δηαδηθαζία.            

   Πνιιέο θνξέο κία δηαδηθαζία εκπεξηέρεη βήκαηα πνπ δελ πξνζζέηνπλ αμία  

ζην απνηέιεζκα. (Sharp & McDermott 2001). Η λέα δηαδηθαζία πξέπεη λα αθαηξεί 

απηά ηα βήκαηα θαη λα κελ πξνζζέηεη άιια. Όζν ιηγφηεξα βήκαηα δελ πξνζζέηνπλ 

αμία ηφζν πην απνδνηηθή γίλεηαη κία δηαδηθαζία. Τπάξρνπλ σζηφζν βήκαηα πνπ δελ 

πξνζζέηνπλ αμία ζηε δηαδηθαζία  ηα νπνία δελ κπνξνχλ αθαηξεζνχλ. ΢ηελ πεξίπησζε 

απηή πξέπεη λα γίλεη βειηηζηνπνίεζε ηεο εξγαζίαο πνπ εθηειείηαη ζηα βήκαηα απηά, 

ψζηε λα κεησζεί ν ρξφλνο εθηέιεζεο ηνπο θαη νη εξγαδφκελνη πνπ ζπκκεηέρνπλ ζε 

απηά.  

Κάπνηεο απφ ηηο ελέξγεηεο πνπ δελ πξνζζέηνπλ αμία ζηηο εξγαζίεο πνπ 

εθηεινχληαη ζε έλαλ νξγαληζκφ έρνπλ ζε κεγάιν βαζκφ λα θάλνπλ κε 

γξαθεηνθξαηηθέο δηεξγαζίεο (Hammer & Champy 1993). Οη δηεξγαζίεο απηέο 

ππάξρνπλ κε ηε κνξθή ειέγρσλ θπξίσο ιφγσ  έιιεηςεο εκπηζηνζχλεο ζηνπο 

εξγαδφκελνπο, θφβνπ γηα ιάζε θαη αλάγθεο γηα αζθάιεηα. Έρεη παξαηεξεζεί ζε 

πνιιέο δηαδηθαζίεο φηη ην θφζηνο ειέγρνπ ζηνίρηδε πεξηζζφηεξν απφ ην θφζηνο 

παξαγσγήο ηνπ απνηειέζκαηνο ηεο δηαδηθαζίαο. Παξάιιεια παξαηεξήζεθε φηη ην 

πνζνζηφ κε ηθαλνπνηεηηθνχ απνηειέζκαηνο ήηαλ πνιχ ρακειφ γηα λα δηθαηνινγεί 

απηή ηε ζπαηάιε γηα έιεγρν. Δμεηάδνληαο ηελ αλάγθε λα δηαηεξεζνχλ ηέηνηεο 

δηεξγαζίεο θαη ηελ πεξίπησζε λα ιεηηνπξγήζεη ε δηαδηθαζία ρσξίο απηέο, είλαη ν 

κφλνο ηξφπνο λα απαιιαγεί ε επηρείξεζε απφ ην θνξηίν απηφ.          

Δπεηδή νη αιιαγέο πνπ ζπκβαίλνπλ ζηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ νξγαληζκνχ ζα 

αιιάμνπλ ηε ξνή ηεο εξγαζίαο κέζα ζηα δηάθνξα ηκήκαηα, νη εξγαζίεο πνπ 

εθηεινχληαη ζε θάζε ηκήκα πξέπεη λα πξνζδηνξηζηνχλ απφ ηελ αξρή ψζηε λα 

επηηεπρηεί ζπκβαηφηεηα ζηηο λέεο δηαδηθαζίεο θαη λα βειηησζεί ε ιεηηνπξγία θάζε 
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ηκήκαηνο (Reijers 2003). Παξάιιεια, είλαη πηζαλφ λα γίλνπλ αιιαγέο θαη ζηε δνκή 

ηνπ νξγαληζκνχ, φπσο ε ζπλέλσζε ηκεκάησλ πνπ νη εξγαζίεο ηνπο ζρεηίδνληαη.  

Όηαλ ε ζρεδίαζε ηεο ελαιιαθηηθήο έρεη νινθιεξσζεί πεξλάεη ζηε θάζε ηεο 

πξνζνκνίσζεο (Greasley 2003). Καηά ηελ πξνζνκνίσζε αμηνινγνχληαη πνζνηηθά νη 

κεηαβιεηέο απφδνζεο ηεο δηαδηθαζίαο. Όηαλ νινθιεξσζεί ε αμηνιφγεζε ε νκάδα 

είλαη ζέζε λα επηιέμεη ηελ θαηάιιειε δηαδηθαζία. ΢ηελ αμηνιφγεζε ζα βνεζήζνπλ νη 

ράξηεο πνπ δεκηνπξγήζεθαλ γηα ηε δηαδηθαζία. Καηά ηελ αμηνιφγεζε είλαη πνιχ 

ζπρλφ λα γίλνληαη αιιαγέο ζηνλ αξρηθφ ζρεδηαζκφ θαζψο  αλαθαιχπηνληαη θελά ζηηο 

δηαδηθαζίεο φπσο θαη βήκαηα πνπ πεξηζζεχνπλ. Δπηπιένλ θαηά ηε πξνζνκνίσζε 

ππάξρεη ε δπλαηφηεηα λα εληνπηζηνχλ πηζαλέο ζπκθνξήζεηο ζηελ ξνή ηεο εξγαζίαο 

πνπ ζα εμαιεηθζνχλ, λα γίλεη έιεγρνο θαη λα δηαζθαιηζηεί ε ζπκβαηφηεηα κεηαμχ ησλ 

δηαδηθαζηψλ θαη ε πιήξεο αμηνπνίεζε ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθφξεζεο θαη 

ηερλνινγίαο.      

3.2.4 Δθηίκεζε θόζηνπο νθέινπο θάζε ελαιιαθηηθήο 

΢ην ζεκείν απηφ ε  νκάδα πξέπεη πξαγκαηνπνηήζεη θάπνηα ζελάξηα 

πξνζνκνίσζεο ηεο λέαο δηαδηθαζίαο θαη λα κεηξήζεη ηελ αλακελφκελε βειηίσζε απφ 

ηελ εθαξκνγή ηεο. Πξηλ απνθαζηζηεί πνηα ελαιιαθηηθή ζα ρξεζηκνπνηεζεί πξέπεη λα 

νξηζηνχλ ηα νθέιε θαη ην θφζηνο θάζε επηινγήο θαη λα γίλεη αλάιπζε θφζηνπο 

νθέινπο (Greasley 2003).  

Αξρηθά, ε νκάδα πξέπεη λα πξνζδηνξίζεη ηνλ αληίθηππν πνπ ζα έρεη ε 

ζπγθεθξηκέλε ελαιιαθηηθή ζηε ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ. Πξέπεη λα ππνινγίζεη 

θάζε αιιαγή ζηε ξνή ηεο εξγαζίαο, ζηηο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο, ζηε δηαδηθαζία 

ή ζηα θαζήθνληα θάζε εξγαζίαο. ΢ηαδηαθά ε νκάδα ζα απνθηήζεη κηα πιήξε εηθφλα 

γηα ηνλ αληίθηππν ησλ αιιαγψλ θαη ζα κπνξέζεη λα πξνζδηνξίζεη  εχθνια θαη κε 

κεγαιχηεξε αθξίβεηα ην θφζηνο θαη ηα νθέιε απφ θάζε ελαιιαθηηθή.  

Τπάξρνπλ δχν είδε θφζηνπο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνλ αλαζρεδηαζκφ κηαο 

δηαδηθαζίαο (April et al 2005). Σν πξψην είλαη ην θφζηνο εθαξκνγήο ηεο λέαο 

δηαδηθαζίαο ζηε ζέζε ηεο παιηάο θαη ην δεχηεξν ην θφζηνο ιεηηνπξγίαο ηεο 

θαηλνχξηαο δηαδηθαζίαο. Σν άζξνηζκα ηνπ θφζηνπο εθαξκνγήο θαη ηνπ θφζηνπο ηνπ 

έξγνπ ηνπ αλαζρεδηαζκνχ απνηεινχλ ην θφζηνο επέλδπζεο ηνπ νξγαληζκνχ γηα ηηο 

λέεο δηαδηθαζίεο. Καζψο θάζε αιιαγή πνπ ζα πξνθαιείηαη ζηνλ νξγαληζκφ ζα 
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δεκηνπξγεί θφζηνο θάζε δηαδηθαζία, ιεηηνπξγία, εξγαζία θαη ξνή εξγαζίαο πνπ 

αιιάδεη πξέπεη λα επαλεμεηαζηεί γηα λα θαζνξηζηεί ην θφζηνο εθαξκνγήο. Η 

θνζηνιφγεζε πεξηιακβάλεη ηφζν άκεζα φζν θαη έκκεζα θφζηε. Σα θφζηε απηά 

παξνπζηάδνληαη παξαθάησ (΢ρήκα 3.3).  

 

 

Κάπνηα απφ ηα νθέιε ηνπ αλαζρεδηαζκνχ είλαη αηζζεηά θαη θάπνηα φρη. 

Γεληθά ππάξρνπλ δχν θαηεγνξίεο νθειψλ, ηα νθέιε πνπ είλαη κεηξήζηκα, φπσο ε 

κείσζε ησλ πεξηηηψλ εμφδσλ θαη ε κείσζε ηνπ απαηηνχκελνπ ρξφλνπ, θαη ηα κε 

κεηξήζηκα νθέιε (April et al 2005). Ωζηφζν ηα κε κεηξήζηκα, κε αηζζεηά νθέιε 

ζπλήζσο έρνπλ ην κεγαιχηεξν αληίθηππν ζηε δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ. Γηα παξάδεηγκα, 

βειηηψλνληαο ηελ αμηνπηζηία ηνπ πξντφληνο ζα κεησζεί ν αξηζκφο ησλ επηζηξνθψλ 

θαη ηα έμνδα επηζθεπψλ. Παξάιιεια, φκσο ζα απμεζεί ε αθνζίσζε ησλ πειαηψλ ζηα 

πξντφληα ηεο επηρείξεζεο.  Σηο πεξηζζφηεξεο θνξέο ηέηνηα κε κεηξήζηκα νθέιε είλαη 

΢χήμα 3.3 Κόςτοσ Εφαρμογήσ Αναςχεδιαςμοφ 
Πηγή: April et al 2005 
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πνπ νδεγνχλ έλα νξγαληζκφ ζηνλ αλαζρεδηαζκφ. ΢ε βάζνο ρξφλνπ ε βειηίσζε ηεο 

αμηνπηζηίαο ελφο πξντφληνο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ παξέρνπλ ην 

κεγαιχηεξν φθεινο ζηνλ νξγαληζκφ.  

Αθνχ ππνινγηζηνχλ θφζηε θαη νθέιε απφ θάζε ελαιιαθηηθή, ε νκάδα πξέπεη 

λα θάλεη κηα ζχγθξηζε αλάκεζα ζηηο ελαιιαθηηθέο (Greasley 2003) . Τπφ 

θπζηνινγηθέο πξνυπνζέζεηο θάπνηα απφ ηηο ελαιιαθηηθέο ζα ππεξέρεη ζε ζρέζε κε ηηο 

άιιεο. Βέβαηα, δελ πξέπεη λα απνθιείεηαη ε πεξίπησζε ην φιν εγρείξεκα ηνπ 

αλαζρεδηαζκνχ λα έρεη ππεξβνιηθφ θφζηνο θαη λα κε εθαξκνζηεί θακία ελαιιαθηηθή. 

Σηο πεξηζζφηεξεο θνξέο φκσο ζην ζηάδην απηφ, απνξξίπηνληαη νη ελαιιαθηηθέο πνπ 

έρνπλ πςειφηεξν θφζηνο παξά φθεινο θαη ζπλεπψο δε ζπκθέξεη ζηνλ νξγαληζκφ λα 

ηηο εθαξκφζεη. Οη ππφινηπεο πεξλάλε ζην επφκελν ζηάδην ζην νπνίν θαη ζα γίλεη ε 

ηειηθή επηινγή.      

3.2.5 Η επηινγή ηεο βέιηηζηεο ελαιιαθηηθήο 

Η κέζνδνο επηινγήο ηεο θαιχηεξεο ελαιιαθηηθήο δηαθέξεη απφ νξγαληζκφ ζε 

νξγαληζκφ (Morris & Brandon 1993). Οη δηαθνξέο νθείινληαη θπξίσο ζηελ 

νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα. ΢ε θάζε πεξίπησζε φκσο ε επηινγή ζα γίλεη βάζε 

εθηίκεζεο θφζηνπο θη νθέινπο. Δπηπξνζζέησο, ε λέα δηαδηθαζία πξέπεη λα θάλεη πην 

εχθνιε ηε θχζε ηεο εξγαζίαο θαη λα απειεπζεξψλεη ηνπο εξγαδφκελνπο απφ 

θαζήθνληα ξνπηίλαο. Μηα ηέηνηα επηινγή ζα βειηηψζεη ην εζηθφ θαη ηελ απφδνζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ.  

Έλα πνιχ ζεκαληηθφ δήηεκα ζην ζεκείν απηφ είλαη πνηνο ζα επηιέμεη ηελ 

θαηάιιειε ελαιιαθηηθή. Απηφ πνηθίιεη αλάινγα κε ην επίπεδν ζην νπνίν ζα ιάβνπλ 

ρψξα νη αιιαγέο (Robson & Ullah 1996, Bar 2002). Γεληθφηεξα, φηαλ νη αιιαγέο 

ζπκβαίλνπλ ζε κηθξφ βειελεθέο θαη επεξεάδνπλ ηηο δηαδηθαζίεο κέζα ζε έλα ηκήκα, 

ηελ απφθαζή κπνξεί λα ηελ ιάβεη αθφκε θαη ν δηεπζπληήο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

ηκήκαηνο. Καζψο ην κέγεζνο ηεο αιιαγήο απμάλεη, ε απφθαζε ιακβάλεηαη απφ 

πεξηζζφηεξα άηνκα θαη απφ άηνκα κε πςειέο ζέζεηο ζηελ ηεξαξρία, θαη  αιιαγέο νη 

νπνίεο επεξεάδνπλ ζηξαηεγηθά ηε δνκή ηεο επηρείξεζεο λα απαηηνχλ ζπλεδξίαζε 

επηηξνπήο ππφ ηελ παξνπζία ηνπ πξνέδξνπ ηνπ νξγαληζκνχ.  

Η νκάδα αλαζρεδηαζκνχ παξνπζηάδεη ηηο ελαιιαθηηθέο ζηα άηνκα πνπ ζα 

ιάβνπλ ηελ απφθαζε (Robson & Ullah 1996, Jeston & Nellis 2008). Ο ζθνπφο δελ 
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είλαη απιά λα πηνζεηεζνχλ θάπνηεο αιιαγέο αιιά λα επηιερζεί ε θαιχηεξε 

δηαδηθαζία. Οη ελαιιαθηηθέο πνπ πεξάζαλε ζ απηφ ην ζηάδην εμεηάδνληαη θαη πάιη. 

Σα ζηειέρε πνπ ζα απνθαζίζνπλ δελ έρνπλ εκπιαθεί ζηε δηαδηθαζία ζρεδηαζκνχ θαη 

βιέπνπλ απφ δηαθνξεηηθή νπηηθή θάζε ελαιιαθηηθή, θάλνληαο ηηο δηθέο ηνπο 

παξαηεξήζεηο θαη πξνηάζεηο. Τπάξρεη πάληα ην ελδερφκελν νη ελαιιαθηηθέο πνπ 

έρνπλ ζρεδηαζηεί λα κελ ηθαλνπνηνχλ ηα άηνκα πνπ απνθαζίδνπλ θαη φιεο νη 

δηαδηθαζίεο λα ζρεδηαζηνπλ απφ ηελ αξρή, απηή ηε θνξά φκσο κε ηελ εκπεηξία θαη ηε 

γλψζε γηα ηηο απαηηήζεηο ηνπ νξγαληζκνχ απφ ηε λέα δηαδηθαζία.  

3.2.6 Δθαξκνγή ηεο επηιεγκέλεο ελαιιαθηηθήο  

Μεηά ηελ επηινγή ηεο βέιηηζηεο ελαιιαθηηθήο, αθνινπζεί ε εθαξκνγή ηεο θαη 

ε αληηθαηάζηαζε ηεο παιηάο κε ηε λέα δηαδηθαζία (Morris & Brandon 1994). Σν 

εγρείξεκα απηφ είλαη ην πην δχζθνιν κέξνο ζε νιφθιεξν ην έξγν, θαζψο ζην ζεκείν 

απηφ ε νκάδα έρεη λα αληηκεησπίζεη φιεο ηηο δπζθνιίεο ηηο νπνίεο ζπλάληεζε φηαλ 

ζρεδίαδε ηε λέα δηαδηθαζία. Απαηηείηαη πνιχ θαιφο ζρεδηαζκφο ησλ ελεξγεηψλ ν 

νπνίνο απνηππψλεηαη ζην πιάλν κεηεγθαηάζηαζεο ηεο δηαδηθαζίαο.  

Γηα λα είλαη απνηειεζκαηηθφ ην πιάλν, πξέπεη λα πεξηιακβάλεη θάζε 

απαξαίηεηε ελέξγεηα γηα λα κεηαβεί ν νξγαληζκφο απφ ηελ παιηά δηαδηθαζία ζηελ 

θαηλνχξηα (Morris & Brandon 1994, Jeston & Nellis 2008). Γηα ην ιφγν απηφ είλαη 

πνιχ αλαιπηηθφ. Ο ξφινο θάζε εξγαδνκέλνπ πεξηγξάθεηαη κε ιεπηνκέξεηεο θαη 

ζαθήλεηα.  

Οη ζπγγξαθείο (Jeston & Nellis 2008) πξνηείλνπλ ε κεηάβαζε απφ ηε κία 

δηαδηθαζία ζηελ άιιε λα γίλεη κε ηνλ πην νκαιφ ηξφπν, αξγά θαη ζηαζεξά. Δπεηδή 

είλαη πνιχ πηζαλφ λα κελ κπνξέζεη λα ιεηηνπξγήζεη ακέζσο ε λέα δηαδηθαζία, ε 

εθαξκνγή ηεο πξέπεη λα γίλεη ζε παξάιιειε ιεηηνπξγία κε ηελ παιηά θαη, φηαλ είλαη 

εθηθηφ, λα παξέρεηαη ε δπλαηφηεηα ζηνλ νξγαληζκφ, φηαλ ζπλαληά, κεγάιεο 

δπζθνιίεο λα επηζηξέθεη ζηελ παιηά δηαδηθαζία θαη μαλά ζηελ πξνζπάζεηα 

αθνκνίσζεο ηεο θαηλνχξηαο. Με ηνλ ηξφπν απηφ ηα πξνβιήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ 

αληηκεησπίδνληαη εχθνια ή απνθεχγνληαη ηειείσο.  

Πξηλ ε νκάδα πξνζπαζήζεη λα εθαξκφζεη ηελ λέα δηαδηθαζία, πξέπεη λα είλαη 

έρεη εηνηκάζεη ην πεξηβάιινλ αιιά θαη λα είλαη έηνηκε λα αιιάμεη ην πιάλν 

εθαξκνγήο (Dr Z. 2008). Καζψο ην πεξηβάιινλ θάζε νξγαληζκνχ είλαη δπλακηθφ, ην 
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πιάλν πξέπεη λα είλαη επέιηθην ζηηο αιιαγέο. Δμάιινπ, ην ελδερφκελν γηα ιάζε ζηνλ 

αξρηθφ ζρεδηαζκφ είλαη πηζαλφ.  

Καζψο ε νκάδα εθαξκφδεη ηε λέα ξνή εξγαζίαο αλάκεζα ζηα ηκήκαηα ηεο 

επηρείξεζεο πξέπεη λα εμαζθαιίζεη φηη φιεο νη δηεπαθέο κε ηηο ππφινηπεο δηαδηθαζίεο 

θαη ηηο ξνέο εξγαζίεο ιεηηνπξγνχλ θαλνληθά ρσξίο λα παξνπζηάδνπλ πξνβιήκαηα 

ζπκβαηφηεηαο (Sharp & McDermott 2001). Αλ δεκηνπξγεζνχλ θελά αλάκεζα ζηα 

ζεκεία πνπ ζπλαληψληαη νη δηαδηθαζίεο θαη νη ξνέο εξγαζίαο απηά πξέπεη λα 

αληηκεησπηζηνχλ άκεζα. Δπίζεο πξέπεη λα εμαζθαιηζηεί φηη νη λέεο δηαδηθαζίεο 

ιεηηνπξγνχλ ζπκβαηά κε ηηο ππνζηεξηθηηθέο ιεηηνπξγίεο ηνπ νξγαληζκνχ. Μία 

αζπκθσλία ζην επίπεδν απηφ ζα έθαλε ηνλ νξγαληζκφ λα ιεηηνπξγεί ζεκαληηθά αξγά. 

Δίλαη επίζεο πνιχ ζεκαληηθφ ν λένο ηξφπνο ιεηηνπξγίαο ηνπ νξγαληζκνχ, νη 

δηαδηθαζίεο, ε ξνή εξγαζίαο θαη ηα θαζήθνληα ζε κία ζέζε εξγαζίαο λα είλαη 

πξνζαλαηνιηζκέλα ζηε ζπλερή βειηίσζε ηφζν ηεο πνηφηεηαο ηνπ απνηειέζκαηνο φζν 

θαη ηεο ίδηαο ηεο δηαδηθαζίαο. Καζψο ην πεξηβάιινλ ζπλερψο αιιάδεη, έρεη κεγάιε 

ζεκαζία γηα ηνλ νξγαληζκφ λα πξνζπαζεί λα πξνζαξκφδεη θαη λα βειηηψλεη ζπλερψο 

ηηο δηαδηθαζίεο ηνπ.  

  Οη αιιαγέο ηεο ηειεπηαίαο ζηηγκήο είλαη άζρεκεο αιιά κπνξνχλ λα 

αληηκεησπηζηνχλ. Όηαλ ε λέα δηαδηθαζία αξρίζεη λα ιεηηνπξγεί αιιαγέο ζα είλαη 

πάξα πνιχ δχζθνιεο (Greasley 2003). Γηα λα κελ ρξεηαζηεί λα αληηκεησπηζηεί κία 

απαξάδεθηε ηέηνηα θαηάζηαζε ε νκάδα πξέπεη λα θάλεη επαλεηιεκκέλνπο ειέγρνπο 

ζηε δηαδηθαζία πνπ ζα εθαξκφζεη θαη λα είλαη ζίγνπξή γηα ην απνηέιεζκα. 

3.3 Αλαζρεδηαζκόο ησλ πιεξνθνξηαθώλ ζπζηεκάησλ 

3.3.1 Σν πιαίζην εξγαζίαο 

Παξφιν πνπ αλαζρεδηαζκφο δελ είλαη κία δξαζηεξηφηεηα πνπ αλαπηχρηεθε 

γηα ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα, είλαη ζηελά ζπλδεδεκέλνο κε απηά (Altaran 2004). 

Η ζχλδεζε πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ θαη αλαζρεδηαζκνχ δίλεη ηε ιαλζαζκέλε 

εληχπσζε φηη ν αλαζρεδηαζκφο είλαη κεζνδνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο. Τπεχζπλνη γηα 

ηνλ αλαζρεδηαζκφ πξέπεη λα είλαη δηνηθεηηθά ζηειέρε θαη φρη ζηειέρε ηνπ ηκήκαηνο 

κεραλνγξάθεζεο,  σζηφζν ε ζπκβνιή ελφο εηδηθνχ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ 

είλαη απαξαίηεηε (Fowler et al 1998, Jeston & Nellis 2008). Σν άηνκν απηφ ζα 

εξγαζηεί κε ηελ νκάδα ηνπ αλαζρεδηαζκνχ θάπνηεο θνξέο παξάιιεια θαη θάπνηεο 
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θνξέο ζε ζπλεξγαζία. Ο ζηφρνο είλαη ν ζπλδπαζκφο λέσλ δηαδηθαζηψλ θαη 

ηερλνινγίαο λα επηθέξεη ην βέιηηζην απνηέιεζκα ζηνλ νξγαληζκφ.  

3.3.2 Η ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο ζηηο επηρεηξεκαηηθέο δξαζηεξηόηεηεο 

Έξεπλεο ζην παλεπηζηήκην ηνπ ΜΙΣ έδεημαλ φηη νη επηρεηξήζεηο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ ηερλνινγία κε ζπγθεθξηκέλν ηξφπν θαη ζπγθεθξηκέλν ζθνπφ έρνπλ 

κεγαιχηεξν φθειφο απφ ηε ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο θαη ησλ πιεξνθνξηαθψλ 

ζπζηεκάησλ ηνπο (Davenport 1993, Jeston & Nellis 2008). Ο αλαζρεδηαζκφο 

αλαδεηθλχεη δηάθνξεο επθαηξίεο γηα ηε ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο θαη ζέηεη ηα ζεκέιηα 

γηα ηε ζσζηή ρξήζε ηεο (Fowler 1998). Η ηερλνινγία κπνξεί λα βνεζήζεη ζηε 

βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο, ππνζηεξίδνληαο ηηο δηαδηθαζίεο, βειηηψλνληαο 

ηελ πνηφηεηα ηνπο θαη κεηψλνληαο ην θφζηνο ηνπο. ΢πγθεθξηκέλα, ε ηερλνινγία 

κπνξεί λα πξνζθέξεη ηα παξαθάησ νθέιε ζηνπο νξγαληζκνχο (Schniederjans 2003).  

 Απμάλεη ηελ ηαρχηεηα εθηέιεζεο δηαθφξσλ ελεξγεηψλ θαη κεηψλεη ην ρξφλν 

νινθιήξσζεο κίαο δηαδηθαζίαο. 

 Δπηηξέπεη ηελ απνζήθεπζε πιεξνθνξηψλ θαη ηελ άκεζε επαλάθηεζε ηνπο. 

Δπίζεο, επηηξέπεη ηελ εμφξπμε πιεξνθνξίαο θαη ηελ ππνζηήξημε δηνηθεηηθψλ 

απνθάζεσλ.  

 Δληζρχεη ηελ επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ κειψλ ηνπ νξγαληζκνχ θαηαξξίπηνληαο 

εκπφδηα απφζηαζεο θαη κεηαθνξάο δεδνκέλσλ απφ ην έλα ζεκείν ζην άιιν.  

 Βειηηψλεη ηνλ έιεγρν ζηελ εθηέιεζε θαζεθφλησλ, δξαζηεξηνηήησλ θαη 

δηαδηθαζηψλ αιιά θαη ζηελ παξαγσγή. Σα αλζξψπηλα ιάζε εμαιείθνληαη θαη 

ε πνηφηεηα ηνπ απνηειέζκαηνο απμάλεηαη. Η ηερλνινγία κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηεζεί ηφζν ζηελ παξαγσγή φζν θαη ζηηο εξγαζίεο γξαθείνπ, 

δηεπθνιχλνληαο πνιχπινθεο ζπλαιιαγέο θαη απνθάζεηο.  

 Παξέρεη ππνζηήξημε ζηε ιήςε απνθάζεσλ. Σα δεδνκέλα πνπ απαηηνχληαη γηα 

ηε ιήςε απνθάζεσλ ζπγθεληξψλνληαη θαη κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ απφ 

ην πξνζσπηθφ ζε δηάθνξεο θάζεηο γηα λα ιάβεη θαιχηεξεο απνθάζεηο. 

Τπάξρνπλ πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα πνπ απηφκαηα ζε ζπγθεθξηκέλεο 

θαηαζηάζεηο ιεηηνπξγνχλ κε ζπγθεθξηκέλν ηξφπν ειαρηζηνπνηψληαο ην ρξφλν 

ιήςεο απνθάζεσλ ξνπηίλαο.     
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 Μεηψλεη ην ρξφλν θαη ην θφζηνο παξαγσγήο θαζψο ρξεζηκνπνηείηαη φιν θαη 

πεξηζζφηεξν ζηηο κεραληθέο ελέξγεηεο θαηά ηε δηαδηθαζία παξαγσγήο. 

Ο αλαζρεδηαζκφο είλαη ε θαιχηεξε επθαηξία λα πξνζδηνξίζεη έλαο 

νξγαληζκφο ηηο αλάγθεο ηνπ ζε πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα θαη ηερλνινγία (Morris 

& Brandon 1994, Schniederjans 2003). Σα κέιε ηεο νκάδαο πνπ ζα αζρνιεζνχλ 

κε ηνλ αλαζρεδηαζκφ ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ πξέπεη λα κειεηήζνπλ 

ηέζζεξηο παξακέηξνπο: 

 Σηο δπλαηφηεηεο ηνπο 

 Σνπο πεξηνξηζκνχο ηνπο 

 Σν θφζηνο αγνξάο, εγθαηάζηαζεο, εθπαίδεπζεο θαη ηερληθήο 

ππνζηήξημεο 

 Σηο κεζφδνπο κε ηηο νπνίεο ρξεζηκνπνηνχληαη γηα λα θεξδίζεη ε 

επηρείξεζε ηα αλακελφκελα νθέιε.  

3.3.3 Αλάιπζε πιεξνθνξηαθώλ ζπζηεκάησλ θαη ηερλνινγίαο ζηνλ νξγαληζκό  

Σν πξψην βήκα ζηελ ηερλνινγηθή πιεπξά ηνπ αλαζρεδηαζκνχ είλαη ε 

αμηνιφγεζε ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ πνπ ππάξρνπλ ζηνλ νξγαληζκφ 

(Harwood 2002). Η αμηνιφγεζε απηή βαζίδεηαη ζε πιεξνθνξίεο πνπ ην ηκήκα 

κεραλνγξάθεζεο δηαζέηεη γηα ηελ ηερλνινγία πνπ ρξεζηκνπνηείηαη.  

Η αμηνιφγεζε ηνπ ινγηζκηθνχ ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο ελφο 

νξγαληζκνχ βαζίδεηαη θπξίσο ζηηο ηεθκεξηψζεηο πνπ αθνξνχλ ηε ρξήζε ηνπο 

(Harwood 2003). Απηά πεξηιακβάλνπλ ζπλήζσο ηελ πεξηγξαθή ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ 

ινγηζκηθνχ θαη ηνλ νξηζκφ ησλ δεδνκέλσλ ηνπο. Όια απηά ηα έγγξαθα πνπ αθνξνχλ 

ηηο δηαδηθαζίεο ηνπ νξγαληζκνχ πνπ πξφθεηηαη λα αλαζρεδηαζηνχλ πξέπεη λα 

κειεηεζνχλ. Δίλαη πνιχ πηζαλφ ηα ζπζηήκαηα λα είλαη αξθεηψλ ρξφλσλ θαη ρσξίο 

πξφζθαηε αλαβάζκηζε. Τπάξρεη, σζηφζν πάληα ε πεξίπησζε λα κελ ππάξρνπλ 

ηέηνηεο ηεθκεξηψζεηο.    

΢ηε ζπλέρεηα ε νκάδα πξέπεη λα αμηνινγήζεη ηελ ηερλνινγηθή αξρηηεθηνληθή 

ηνπ νξγαληζκνχ. Η αξρηηεθηνληθή πεξηγξάθεη ηα θχξηα ζηνηρεία ηεο ηερλνινγηθήο 

δνκήο ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηε κεηαμχ ηνπο ζρέζε (Davenport 1993, Malaga 2006). Ο 

ζρεδηαζκφο ηεο αξρηηεθηνληθήο πξέπεη λα αμηνπνηήζεη ηελ ππάξρνπζα ηερλνινγία ζην 

κέγηζην θαη λα πξνηείλεη λέεο ιχζεηο γηα πην παξαγσγηθέο δηαδηθαζίεο. Η 
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αξρηηεθηνληθή επεξεάδεηαη απφ ηε ρξήζε ησλ δεδνκέλσλ θαη πξέπεη λα επηηξέπεη ηελ 

επηθνηλσλία θαη ηε δηα-δξαζηηθφηεηα ησλ δηαθνξψλ κεξψλ ηνπ νξγαληζκνχ κε ηνλ 

θαηάιιειν ηξφπν.  

Απφ ηα ζεκειηψδε ραξαθηεξηζηηθά ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ είλαη ηα 

ίδηα ηα δεδνκέλα (Harwood 2002, Malaga 2006). Η πνηφηεηα ησλ δεδνκέλσλ 

επεξεάδεη ηελ απφδνζε ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ θαη ηνπ ίδηνπ ηνπ 

νξγαληζκνχ. Οη ρξήζηεο ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ είλαη εθείλνη πνπ κπνξνχλ 

λα δψζνπλ κηα αμηφπηζηε αμηνιφγεζε ησλ δεδνκέλσλ θαη λα επηζεκάλνπλ ηα 

πξνβιήκαηα πνπ ππάξρνπλ.  

3.3.4 Δληνπηζκόο ησλ δξαζηεξηνηήησλ κε κεγάιεο ηερλνινγηθέο αλάγθεο 

Καζψο πξνρσξάεη ε δηαδηθαζία ηνπ αλαζρεδηαζκνχ, απνθαιχπηνληαη 

δξαζηεξηφηεηεο νη νπνίεο κπνξνχλ λα βειηησζνχλ ζεκαληηθά, κε ηελ ππνζηήξημε 

ηερλνινγηθψλ εθαξκνγψλ. Γηα λα εθκεηαιιεπηεί ν νξγαληζκφο απηέο ηηο επθαηξίεο 

πξέπεη κέζα απφ δηαδηθαζίεο αλάιπζεο λα αλαθαιχςεη ηνπο θαιχηεξνπο ηξφπνπο θαη 

ηηο θαιχηεξεο ηερλνινγηθέο ιχζεηο. Σν ζηάδην απηφ ζα επεξεάζεη ζεκαληηθά ηε 

ζρεδίαζε ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ.  

Η αλάιπζε εληνπηζκνχ ησλ δξαζηεξηνηήησλ απηψλ γίλεηαη κε ηε ρξήζε ησλ 

ραξηψλ πνπ πεξηγξάθνπλ ηηο δηαδηθαζίεο ηεο εηαηξίαο (Davenport 1993, Malaga 

2006). Δπεηδή ε επίδξαζε ηεο ηερλνινγίαο ζηε ιεηηνπξγία ελφο νξγαληζκνχ είλαη 

άκεζε, ε αλάιπζε ηεο ηερλνινγίαο πξέπεη λα γίλεηαη παξάιιεια κε ηε ζρεδίαζε ησλ 

λέσλ δηαδηθαζηψλ. 

Η νκάδα (ή ην άηνκν) πνπ ζα αζρνιεζεί κε ηελ αλάιπζε ηεο ηερλνινγίαο έρεη 

σο ζηφρν λα αλαθαιχςεη ηφζν ηηο αλάγθεο ηνπ νξγαληζκνχ ζε ηερλνινγία φζν θαη ηηο 

επθαηξίεο πνπ κπνξεί λα πξνθχςνπλ απφ ηε ρξήζε ηεο (Davenport 1993, Malaga 

2006). Η νκάδα πξέπεη λα αληηκεησπίζεη ηηο  αλάγθεο θαη ηηο επθαηξίεο παξάιιεια 

θαη θάησ απφ ην πξίζκα εληαίσλ ηερλνινγηθψλ ιχζεσλ ψζηε λα κελ ππάξμεη 

ζχγθξνπζε αιιά θαη λα κεησζεί ε πνιππινθφηεηα φπσο θαη ην θφζηνο ησλ 

εθαξκνγψλ. 

΢ρεηηθά κε ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα, ε αλάιπζε αθνξά θπξίσο δχν 

ηνκείο (Harwood 2002). Ο έλαο ηνκέαο αθνξά ηε ιεηηνπξγηθή πιεξνθφξεζε, ην 

πεξηερφκελν ηεο νπνίαο δελ επεξεάδεη ηε ξνή ηεο δηαδηθαζίαο αιιά είλαη πνιχ 
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ζεκαληηθή θαη πξέπεη ν νξγαληζκφο λα ηε ρεηξηζηεί κε θάπνην ηξφπν. Ο δεχηεξνο 

ηνκέαο αθνξά ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηε ιήςε απνθάζεσλ. 

Τπάξρνπλ δηαδηθαζίεο πνπ ε ιήςε απνθάζεσλ απαηηεί πνιχ απιέο πιεξνθνξίεο. 

Τπάξρνπλ φκσο θαη δηαδηθαζίεο ζηηο νπνίεο νη πιεξνθνξίεο πνπ απαηηνχληαη γηα λα 

ζπλερηζηεί ε ξνή ηεο εξγαζίαο είλαη πνιχπινθέο θη εθεί ε δηαρείξηζε ησλ δεδνκέλσλ 

έρεη πξσηεχνλ ξφιν.  Η ππνζηήξημε απφ πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα είλαη απαξαίηεηε 

ζε απηέο ηηο δηαδηθαζίεο θαζψο εληζρχνπλ ηε ιεηηνπξγία ηνπο. 

3.3.5 Βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηώλ 

Όηαλ νινθιεξσζεί ε αλάιπζε ησλ ηερλνινγηθψλ αλαγθψλ ζηνλ νξγαληζκφ, φ 

αλαιπηήο ππνδεηθλχεη ηα ζεκεία ηεο δηαδηθαζίαο πνπ ρξεηάδνληαη ηερλνινγηθή 

ππνζηήξημε θαη πξνηείλεη ηηο θαηάιιειεο αιιαγέο ψζηε λα βειηησζεί ε δηαδηθαζία 

(Davenport 1993, Schniederjans 2003). ΢ην ζεκείν απηφ γίλεηαη πξνζνκνίσζε ηεο 

δηαδηθαζίαο θαη αλάιπζε θφζηνπο-νθέινπο ζε ζχγθξηζε κε ηε δηαδηθαζία ρσξίο ηελ 

ππνζηήξημε ηεο ηερλνινγίαο. Με ζθνπφ λα επηιεγεί ε βέιηηζηε ιχζε ηερλνινγίαο ε 

κεζνδνινγία απηή επαλαιακβάλεηαη θαη κε άιιεο πξνηάζεηο ηερλνινγηθήο 

ππνζηήξημεο.  

3.3.6 Καζνξηζκόο ηερλνινγηθώλ απαηηήζεσλ  

Η ζρεδίαζε ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ θαη ε ηερλνινγηθή ηνπο ππνζηήξημε πξέπεη 

λα γίλεηαη ηαπηφρξνλα (Altaran 2004). Οη αλαιπηέο ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ 

πξέπεη ζην ζεκείν απηφ λα θαζνξίζνπλ ηελ αξρηηεθηνληθή ηεο πιεξνθφξεζεο θαη ηεο 

ηερλνινγίαο θαη λα επηιέμνπλ ηα ζπζηήκαηα πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ. 

Η αξρηηεθηνληθή ηεο πιεξνθφξεζεο αθνξά ηελ επηινγή ηεο πιεξνθνξίαο πνπ 

ζα είλαη δηαζέζηκε γηα θάζε δηαδηθαζία ή ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο θαη ηε κνξθή 

πνπ ζα έρεη απηή (Davenport 1993, Malaga 2006 ). Οη θαηάιιειεο πιεξνθνξίεο 

θάλνπλ πην απνηειεζκαηηθέο ηεο δηαδηθαζίεο, ελψ πεξηηηέο πιεξνθνξίεο ηηο θάλνπλ 

δπζθίλεηέο.  

Η αξρηηεθηνληθή ηεο ηερλνινγίαο αθνξά ηελ επηινγή ησλ θαηάιιεισλ 

ηερλνινγηθψλ ζπζηεκάησλ (Harwood 2002). ΢πγθεθξηκέλα, ε δνκή ηεο δηαδηθαζίαο 

θαη ε πνηφηεηα ηεο πιεξνθνξίαο θαζνξίδνπλ ηηο απαηηήζεηο ησλ ζπζηεκάησλ θαη ηνλ 

ηξφπν ζχλδεζεο κεηαμχ ηνπο ψζηε ε δηαδηθαζία λα γίλεηαη πεξηζζφηεξν 
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απνηειεζκαηηθή. ΢πρλά ην θφζηνο ηνπ ηερλνινγηθνχ εμνπιηζκνχ είλαη κεγάιν νπφηε 

κία αλάιπζε θφζηνπο νθέινπο είλαη θη εδψ απαξαίηεηε.    

΢ην ζεκείν απηφ ν αλαιπηήο θαη ε νκάδα αλαζρεδηαζκνχ πξέπεη λα επηιέμνπλ 

ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα πνπ ζα ρξεζηκνπνηήζεη ν νξγαληζκφο (Morris & 

Brandon 1994, Schniederjans 2003). Τπάξρνπλ πνιιά ινγηζκηθά είηε ERP, είηε 

CRM, είηε WMS ζηελ αγνξά, ηα νπνία κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ απφ ηνπο 

δηάθνξνπο νξγαληζκνχο ρσξίο λα κπνπλ ζηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο ινγηζκηθψλ. 

Τπάξρεη επίζεο πάληα ε δπλαηφηεηα παξακεηξνπνίεζεο ησλ ινγηζκηθψλ ψζηε λα 

δέλνπλ απφιπηα κε ηηο αλάινγεο δηαδηθαζίεο. 

3.3.7 Δγθαηάζηαζε θαη εθαξκνγή 

 ΢πλήζσο ππάξρεη ε αίζζεζε φηη ην ππνέξγν πνπ αθνξά ηα ζπζηήκαηα 

ηερλνινγίαο έρεη ζε κεγάιν πνζνζηφ νινθιεξσζεί, ρσξίο λα ηζρχεη θάηη ηέηνην 

(Harwood 2002). Οη εξγαζίεο πνπ απνκέλνπλ αθνξνχλ ηνλ πξνγξακκαηηζκφ, ηελ 

εγθαηάζηαζε θαη ηε δνθηκή ησλ ζπζηεκάησλ. Η νξγάλσζε ηνπο ζα εμαζθαιίζεη ηελ 

επηηπρεκέλε νινθιήξσζε ηνπ έξγνπ. 

Αλ ν νξγαληζκφο απνθαζίζεη λα αλαπηχμεη δηθφ ηνπ πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα, 

κία νκάδα ζα πξέπεη λα αζρνιεζεί κε ηνλ πξνγξακκαηηζκφ θαη ηελ αλάπηπμε ηνπ 

ινγηζκηθνχ (Morris & Brandon 1994, Malaga 2006). Η νκάδα απηή κπνξεί λα 

απνηειείηαη απφ πξνγξακκαηηζηέο πνπ εξγάδνληαη ζηνλ νξγαληζκφ ή απφ εμσηεξηθφ 

θνξέα ζε ζπλεξγαζία κε ηνλ ππεχζπλν κεραλνγξάθεζεο ή ηνλ εηδηθφ ζπλεξγάηε ηνπ 

νξγαληζκνχ. Αλ ν νξγαληζκφο επηιέμεη λα ρξεζηκνπνηήζεη θάπνην απφ ηα ήδε 

ππάξρνληα ινγηζκηθά, ζα ρξεηαζηεί λα γίλνπλ νη αλάινγεο παξακεηξνπνηήζεηο ψζηε 

ην ινγηζκηθφ λα είλαη ζπκβαηφ κε ηηο δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο.  

Όηαλ ν πξνγξακκαηηζκφο ηνπ πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο νινθιεξσζεί, 

αθνινπζεί ε δνθηκή ηνπ ινγηζκηθνχ (Morris & Brandon 1994, Malaga 2006). Σν 

πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα ζεσξείηαη πιένλ κέξνο ηεο δηαδηθαζίαο. Γίλεηαη 

πξνζνκνίσζε ηεο δηαδηθαζίαο ζε δηάθνξα ζελάξηα θαη ππνινγίδεηαη ε ζπκθσλία ηεο 

δηαδηθαζίαο θαη ηνπ ζπζηήκαηνο ζε ζέκαηα ιεηηνπξγίαο θαη ρξφλνπ. Η εμαζθάιηζε 

ηεο ζπκθσλίαο απηήο ζπλεπάγεηαη ηελ απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία δηαδηθαζίαο θαη 

πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο. 
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Με ηελ επηηπρεκέλε νινθιήξσζε ηεο πξνζνκνίσζεο,  αθνινπζεί ε 

εγθαηάζηαζε ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ θαη ησλ ζπζηεκάησλ ηερλνινγίαο 

πνπ ζα ππνζηεξίμνπλ ηε δηαδηθαζία (Morris & Brandon 1994, Harwood 2002). Σν 

κεγαιχηεξν ζέκα ζην ζηάδην απηφ είλαη νη ρξήζηεο ησλ ζπζηεκάησλ (Harwood 

2002). Οη ιεηηνπξγηθέο δηαδηθαζίεο ησλ πξνεγνχκελσλ ζπζηεκάησλ ελδέρεηαη λα 

έρνπλ αιιάμεη πνιχ. Η εγθαηάζηαζε επίζεο αθνξά θαη φιεο ηηο βνεζεηηθέο ππνδνκέο 

πιεξνθφξεζεο θαη ηα ηερλνινγηθά ζπζηήκαηα πνπ ζα ππνζηεξίμνπλ ηηο δηαδηθαζίεο 

(Morris & Brandon 1994).  

3.4 Αλαζρεδηαζκόο ησλ αλζξσπίλσλ πόξσλ  

3.4.1 Σν πιαίζην εξγαζίαο 

Μεηά ηηο αιιαγέο απηέο, ζα πξέπεη λα γίλνπλ αλαδηαξζξψζεηο ζην πξνζσπηθφ 

(Morris & Brandon 1994, Harmond 2007). Οη άλζξσπνη κε ηηο θαηάιιειεο 

ηθαλφηεηεο ζα θιεζνχλ λα εθηεινχλ ηελ θαηάιιειε αλαζρεδηαζκέλε εξγαζία. Απηφ 

πξνυπνζέηεη λα θαζνξηζηνχλ νη ηθαλφηεηεο πνπ απαηηνχληαη γηα θάζε ζέζε, 

εθπαίδεπζε, εζσηεξηθέο αιιαγέο, πξναγσγέο, λέεο πξνζιήςεηο θ.α. Ο αλαζρεδηαζκφο 

ησλ αλζξσπίλσλ πφξσλ αζρνιείηαη κε έλα ηδηαίηεξα επαίζζεην θνκκάηη ησλ 

δηαδηθαζηψλ. Οη απνθάζεηο πνπ ζα ιεθζνχλ ζηα πιαίζηα ηνπ έρνπλ κεγάιν αληίθηππν 

ζην θιίκα κέζα ζηνλ νξγαληζκφ. Η νκάδα ή ην άηνκν πνπ αλαιακβάλεη λα 

δηαρεηξηζηεί ηελ αιιαγή είλαη επηθνξηηζκέλν κε κεγάιν κέξνο ησλ ελεξγεηψλ ηνπ 

αλαζρεδηαζκνχ. Η νκάδα πνπ αλαζρεδηάδεη ηηο δηαδηθαζίεο ζα πξνζδηνξίζεη ηηο 

ζέζεηο εξγαζίαο θαη ηηο απαηηήζεηο γηα θάζε κία απφ απηέο. Ο ππεχζπλνο πξνζσπηθνχ 

κε ηε ζπκβνιή ηεο αλψηεξεο δηνίθεζεο ζα θαζνξίζεη ην πξνζσπηθφ πνπ ζα θαιχςεη 

ηηο ζέζεηο απηέο θαη ζα πξνβεί ζε κία ζεηξά ελεξγεηψλ γηα λα πξνεηνηκάζεη ην έδαθνο 

ηεο αιιαγήο. Οη ελέξγεηεο απηέο παξνπζηάδνληαη παξαθάησ (΢ρήκα 3.4) θαη 

αλαιχνληαη ζηε ζπλέρεηα ηνπ θεθαιαίνπ. 
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3.4.2 Κάκςε ηεο αληίζηαζεο ζηελ αιιαγή 

Έλαο νξγαληζκφο κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη έλα πεξηβάιινλ, εζσηεξηθφ θαη 

εμσηεξηθφ κε ηδηαίηεξε ηθαλφηεηα πξνζαξκνγήο ζηηο αιιαγέο. Όζν φκσο δεθηηθφο θη 

αλ είλαη έλαο νξγαληζκφο ζηηο αιιαγέο, ζα ππάξρεη πάληα θάπνηνο, εξγαδφκελνο, 

ζπλεξγάηεο ή πειάηεο πνπ ζα πξνβάιιεη θάπνηα αληίζηαζε ζηηο αιιαγέο απηέο. Ο 

βαζκφο θαη ε ζπρλφηεηα ηεο αληίζηαζεο κπνξεί λα πνηθίιεη αιιά είλαη ζίγνπξν φηη 

δελ κπνξεί λα εμαιεηθζεί. Δίλαη ραξαθηεξηζηηθφ ησλ αλζξψπσλ λα αληηζηέθνληαη ζην 

θαηλνχξην επεηδή θνβνχληαη ην άγλσζην θαη λνηψζνπλ πην βνιηθά κε φηη γλσξίδνπλ. 

Γε βξίζθνπλ ιφγν λα δηαθηλδπλεχζνπλ λέεο κεζφδνπο  εηδηθά φηαλ νη παιηέο έρνπλ 

απνδεδεηγκέλα επηηπρεκέλα απνηειέζκαηα (Paton & McCalman 2008). Η θάκςε ηεο 

αληίζηαζεο απηήο κπνξεί λα επηηεπρζεί κε ηε παξνπζίαζε ηεο αιιαγήο ζαλ 

αλαγθαηφηεηα γηα ηελ επηβίσζε ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηνλίδνληαο ηα νθέιε πνπ ζα 

πξνθχςνπλ απφ ηελ αιιαγή (Kettinger & Grover 1995, Harmond 2007). 

3.4.3 Καιιηέξγεηα λέαο θνπιηνύξαο 

Κάζε νξγαληζκφο δηαρέεηαη απφ κία θνπιηνχξα. Η ζεκαζία ηεο θνπιηνχξαο 

ζηε δηαρείξηζε ησλ αιιαγψλ είλαη πνιχ κεγάιε. Η θνπιηνχξα ππαγνξεχεη ζηνλ 

νξγαληζκφ ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν αιιειεπηδξά κε ην πεξηβάιινλ θαη δηνηθεί ηνπο 

εξγαδνκέλνπο ηνπ. Αλεμάξηεηα απφ ηε δνκή ηεο ε θνπιηνχξα απνηειείηαη απφ 

θάπνηα ζηνηρεία φπσο ηα ζπζηήκαηα δηνίθεζεο, νη κεραληζκνί ειέγρνπ, ε 

΢χήμα 3.4 Ενζργειεσ προετοιμαςίασ για αλλαγή  
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νξγαλσζηαθή δνκή, νη θψδηθεο ελδπκαζίαο, ε δηαθφζκεζε, ηα ζπζηήκαηα 

επηθνηλσλίαο, νη ζηφρνη, ε απνζηνιή θαη ε θηινζνθία ηνπ νξγαληζκνχ. ΢εκαληηθφ 

ξφιν ζηελ θνπιηνχξα παίδεη θαη ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν φια ηα παξαπάλσ δέλνπλ 

κεηαμχ ηνπο (Paton & McCalman 2008). Η δεκηνπξγία θαη ε θαιιηέξγεηα λέαο 

θνπιηνχξαο πνπ ζα ζπλάδεη κε ηνπο λένπο ζηφρνπο ηνπ νξγαληζκνχ θαη κε ηηο λέεο 

δηαδηθαζίεο είλαη απαξαίηεηε (Robson & Ullah 1996, Harmond 2007). 

3.4.4 Αλάπηπμε νξζνινγηθήο επηθνηλσλίαο κε ην πξνζσπηθό  

Οη νξγαληζκνί πξέπεη λα αληηκεησπίζνπλ ηελ επηθνηλσλία ησλ αιιαγψλ πνπ 

ζπκβαίλνπλ ζην πεξηβάιινλ ηνπο. Οη εξγαδφκελνη βνκβαξδίδνληαη θαζεκεξηλά απφ 

κελχκαηα θαη πιεξνθνξίεο. Η δηνίθεζε πξέπεη λα αλαπηχμεη ηα θαηάιιεια 

ζπζηήκαηα επηθνηλσλίαο  κε ηνπο εξγαδνκέλνπο ψζηε απφ ηε κία λα αθνχγνληαη ηα 

κελχκαηα ηεο δηνίθεζεο θαη απφ ηελ άιιε λα ιακβάλεηαη απάληεζε απφ ηνπο 

εξγαδνκέλνπο. Σφζν ην κήλπκα φζν θαη ε δηαδηθαζία ηεο επηθνηλσλίαο παίδνπλ 

ζεκαληηθφ ξφιν ζε πεξηφδνπο αιιαγψλ (Paton & McCalman 2008). Οη θήκεο πνπ ζα 

πξνθχςνπλ θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ αλαζρεδηαζκνχ είλαη ηέηνηαο θιίκαθαο πνπ ε 

έγθαηξε επηθνηλσλία ηνπ νξγαληζκνχ κε ην πεξηβάιινλ είλαη αλαγθαία γηα ηελ 

ειαρηζηνπνίεζε ηεο αβεβαηφηεηαο θαη ηνπ αξλεηηθνχ αληίθηππνπ ησλ ιαλζαζκέλσλ 

δηαδφζεσλ (Carr & Johanson 1995, Paton & McCalman 2008).  

3.4.5 Αληηκεηώπηζε ζπγθξνύζεσλ ηνπ παιηνύ ζπζηήκαηνο κε ην λέν 

Απφ ηα πξψηα πξνβιήκαηα πνπ κπνξεί λα πξνθχςνπλ θαηά ηελ εθαξκνγή ηνπ 

αλαζρεδηαζκνχ είλαη ε κε ζπκβαηφηεηα ησλ αλαζρεδηαζκέλσλ δηαδηθαζηψλ, είηε κε 

ηηο ππάξρνπζεο (Kotter 1995, Harmond 2007), είηε κε ηελ επηζπκεηή θηινζνθία θαη 

θνπιηνχξα ηνπ νξγαληζκνχ (Paton & McCalman 2008). ΢ηελ πεξίπησζε απηή είλαη 

ζρεδφλ βέβαην φηη ζα πξνθχςνπλ ζπγθξνχζεηο νη νπνίεο πξέπεη λα ακβιπλζνχλ θαη λα 

εμαιεηθζνχλ απφ ηελ αξρή θαζψο ηα πξνβιήκαηα πνπ δεκηνπξγνχλ ζα βιάςνπλ ηφζν 

ηνλ νξγαληζκφ φζν θαη ηα απνηειέζκαηα ηνπ αλαζρεδηαζκνχ (Leth 1994, Harmond 

2007). 
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3.4.6   Μείσζε πξνζσπηθνύ    

Ο αλαζρεδηαζκφο ζρεδφλ πάληα ζεσξείηαη φηη ζα επηθέξεη πεξηθνπέο ζηα 

έμνδα γηα ην πξνζσπηθφ θαη θαη’ επέθηαζε καδηθέο απνιχζεηο (Morris & Brandon 

1994). Σηο πεξηζζφηεξεο θνξέο φκσο δε ζπκβαίλεη θάηη ηέηνην παξά κφλν ζε 

πεξηπηψζεηο πηεζηηθήο αλάγθεο θαη φηαλ δελ ππάξρνπλ ελαιιαθηηθέο ιχζεηο (Robson 

& Ullah 1996, Harmond 2007). Οη καδηθέο απνιχζεηο δεκηνπξγνχλ πνηθίια 

πξνβιήκαηα (Clemons et al 1995, Morris & Brandon 1994), φπσο δπζθνιίεο ζηε 

δηαηήξεζε ηνπ θαηάιιεινπ πξνζσπηθνχ, απψιεηα εκπηζηνζχλεο κέζα ζηνλ 

νξγαληζκφ, απψιεηα ηεο γλψζεο πνπ έρεη ζπζζσξεπηεί ηα πξνεγνχκελα ρξφληα ζηνλ 

νξγαληζκφ απφ ηελ αιιειεπίδξαζε ησλ εξγαδνκέλσλ, νηθνλνκηθή επηβάξπλζε απφ 

ηηο απνδεκηψζεηο, δπζκελήο αληίθηππνο ζηελ παξαγσγηθφηεηα θαη αληηδξάζεηο απφ 

ηνπο εξγαδφκελνπο ζηελ επηθείκελε απφιπζε ηνπο. Δπίζεο ε δηαρείξηζε κείσζεο ηνπ 

πξνζσπηθνχ ζε κεγάιε θιίκαθα απαηηεί πεξηζζφηεξν ρξφλν απφ ην ππφινηπν έξγν 

ηεο αιιαγήο θαη ελδέρεηαη λα πξνθαιέζεη ζνβαξέο θαζπζηεξήζεηο ζηελ 

πξαγκαηνπνίεζε ησλ άιισλ επσθειψλ αιιαγψλ (Clemons et al). Μηα πην 

απνηειεζκαηηθή πνιηηηθή είλαη ε ζηαδηαθή κείσζε ηνπ πξνζσπηθνχ κέζα ζε θάπνην 

ρξνληθφ πεξηζψξην . Η πνιηηηθή απηή επηηξέπεη ηνλ έιεγρν ησλ αιιαγψλ ζην 

πξνζσπηθφ απμάλνληαο παξάιιεια ηελ ππνθίλεζε.  

Η εθαξκνγή κηαο πνιηηηθήο ειεγρφκελεο κείσζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ζα 

θαηεπζχλεη ηηο ελέξγεηεο ηνπ αλαζρεδηαζκνχ ζηε κείσζε  ηνπ θφζηνπο κε άιια κέζα 

κε πνιχ πην νπζηαζηηθά θαη καθξνρξφληα απνηειέζκαηα (Robson & Ullah 1996, 

Harmond 2007). Με ηνλ ηξφπν απηφ ηνλίδεηαη ν πξνζαλαηνιηζκφο ηνπ 

αλαζρεδηαζκνχ θαη απνθεχγεηαη ε παγίδα κείσζεο απιά ηνπ θφζηνπο ιεηηνπξγίαο. 

Κάηη ηέηνην κπνξεί λα επηηεπρηεί κε απιά πξνγξάκκαηα βειηίσζεο, ν αλαζρεδηαζκφο, 

σζηφζν, θαηεπζχλεη ηηο δηαδηθαζίεο ηνπ ζηελ ιεηηνπξγηθή δηακφξθσζε ηνπ 

νξγαληζκνχ θαη ηε κείσζε ηεο ζπαηάιεο ησλ επηρεηξεζηαθψλ πφξσλ. Η πνιηηηθή 

απηή ηνλίδεη ηελ νηθνλνκηθή επηδίσμε ηνπ νξγαληζκνχ φρη ηφζν λα κεηψζεη ηα έμνδα 

αιιά λα απμήζεη ηα θέξδε ηνπ.  Η πξνψζεζε ηεο ζεηηθήο απηήο αληίιεςεο 

θηλεηνπνηεί ηνπο εξγαδφκελνπο πξνο ηελ επίηεπμε απηνχ ηνπ ζηφρνπ θαη ηνπο θάλεη 

πην παξαγσγηθνχο.  
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Πάξαπηα, είλαη ζρεδφλ ζίγνπξν φηη νη αιιαγέο ηνπ αλαζρεδηαζκνχ ζα 

επηθέξνπλ κείσζε ηνπ πξνζσπηθνχ (Morris & Brandon 1994, Grant 2002). Η 

αλάπηπμε πνιηηηθήο γηα απηνχο πνπ ζα απνρσξήζνπλ κεηά ην ηέινο ηνπ έξγνπ, εθηφο 

απφ εζηθή ππνρξέσζε ηνπ νξγαληζκνχ ζα επηθέξεη θχξνο αιιά θαη άιια νθέιε. Η 

πνιηηηθή απηή πξέπεη λα γίλεη γλσζηή κέζα ζηνλ νξγαληζκφ. Σφζν νη εξγαδφκελνη 

πνπ ζα θχγνπλ φζν θαη απηνί πνπ ζα κείλνπλ πξέπεη λα πεηζηνχλ φηη ε απφθαζε απηή 

είλαη ε θαιχηεξε δπλαηή θαη φηη γίλεηαη πξνο φθεινο ηνπ νξγαληζκνχ θαη θαη 

επέθηαζε φισλ.  Μία θαιή ηαθηηθή είλαη λα εγγπεζεί ε δηνίθεζε φηη πξηλ πξνβεί ζε 

απνιχζεηο ζα δνθηκάζεη έλα ζπλδπαζκφ ιχζεσλ εζεινχζηαο απνρψξεζεο, πξφσξεο 

ζπληαμηνδφηεζεο θαη εζσηεξηθψλ κεηαθηλήζεσλ. Η ηαθηηθή απηή κεηψλεη ην θφβν 

ησλ απνιχζεσλ πνπ επηθξαηεί ζηνπο εξγαδνκέλνπο, σζηφζν ζεσξείηαη αξθεηά 

δαπαλεξή θαη επηπιένλ, ππάξρεη ν θίλδπλνο λα κελ ππάξμεη ν επηζπκεηφο αξηζκφο 

απνρσξήζεσλ θαη λα απνρσξήζνπλ νη πιένλ ηθαλνί εξγαδφκελνη. ΢ε πεξίπησζε πνπ ε 

δηνίθεζε αληηιακβάλεηαη πςειφ έλαλ ηέηνην θίλδπλν πξέπεη λα δνζεί εμαξρήο έλαο 

πην ππνρξεσηηθφο ηφλνο ζηελ εθαξκνγή ηεο πνιηηηθήο θαη λα πξνβεί ζηηο απαξαίηεηεο 

απνιχζεηο. ΢ε θάζε πεξίπησζε φκσο ε εηιηθξίλεηα, ε αμηνθξαηία θαη ε επαηζζεζία 

έλαληη ησλ εξγαδνκέλσλ ζηε δηαρείξηζε απηνχ ηνπ ζέκαηνο ζα ακβιχλεη ηηο 

αληηζέζεηο.  

Η κείσζε πξνζσπηθνχ ζα επεξεάζεη φρη κφλν απηνχο πνπ ζα απνρσξήζνπλ 

αιιά θαη φζνπο ζπλερίζνπλ λα εξγάδνληαη ζηνλ νξγαληζκφ (Paton & McCalman 

2008). Οη πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο εξγαδνκέλνπο πνπ παξακέλνπλ πεξλάλε απφ θάπνηα 

ζηάδηα σο πξνο ηελ αληίδξαζε ηνπο πξνο ηνλ νξγαληζκφ. Η πξψηε αληίδξαζε είλαη λα 

λνηψζνπλ ελνρέο έλαληη ησλ ζπλαδέιθσλ ηνπο πνπ απνιχζεθαλ, αθνινπζεί ν θφβνο 

φηη κπνξεί λα ππάξμνπλ θη άιιεο απνιχζεηο ζην κέιινλ, ζηε ζπλέρεηα ν ζπκφο 

απέλαληη ζηνλ νξγαληζκφ γηα ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ απέλαληη ζηνπο ππαιιήινπο ηνπ 

θαη, ηέινο, ε άκπλα θαζψο λνηψζεη επάισηνο δηαπηζηψλνληαο φηη ζε πεξίπησζε 

απφιπζεο ηνπ νη πξψελ ζπλάδειθνη ηνπ ζα έρνπλ θαιχςεη φιεο ηηο θαιέο ζέζεηο ζηελ 

αγνξά. ΢ηα πιαίζηα δηαρείξηζεο ηεο αιιαγήο απαηηείηαη λα αλαπηπρζεί πνιηηηθή γηα 

ηελ αληηκεηψπηζε ηεο ζπκπεξηθνξάο απηήο.  Ο ππεχζπλνο γηα ηε δηαρείξηζε ηεο 

αιιαγήο ή ν ππεχζπλνο δηαρείξηζεο αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ πξέπεη λα αλαπηχμεη  έλα 

πιάλν αληηκεηψπηζεο ηεο αξλεηηθήο απηήο θαηάζηαζεο. Σν πιάλν ιεηηνπξγεί ζε ηξία 
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ζηάδηα: ηε δηάγλσζε αξλεηηθψλ ζηάζεσλ, ηελ θαηαλφεζε ηνπο θαη ηε κεηαηξνπή 

ηνπο ζε ζεηηθή ζπκπεξηθνξά.  

3.4.7 Αιιαγέο ζηνλ ηξόπν εξγαζίαο 

΢ηνλ ηνκέα ηεο εξγαζίαο εθηφο απφ ηηο απνιχζεηο ζπκβαίλνπλ θη άιιεο 

αιιαγέο. Οη αλαζρεδηαζκέλεο δηαδηθαζίεο ζα αιιάμνπλ πνιχ ηνλ ηξφπν εξγαζίαο θαη 

ηηο ζέζεηο (Morris & Brandon 1994, Grant 2002). Οη λέεο ζέζεηο εξγαζίεο πνπ ζα 

πξνθχςνπλ πξέπεη λα αλαιπζνχλ θαη λα πεξηγξαθνχλ κε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα 

σθειήζνπλ  ηνπο εξγαδφκελνπο. Δθηφο απφ ηα θαζήθνληα θαη ηηο ελέξγεηεο πνπ 

πξέπεη λα εθηειέζεη ν εξγαδφκελνο πξέπεη λα επηζεκαλζεί ε ζεκαζία ηεο ζέζεο, ε 

ζρέζε ηεο κε ην ππφινηπν νξγαληζκφ, ε ζχλδεζε ηεο θαη ην επίπεδν ζπλεξγαζίαο κε 

άιιεο ζέζεηο θαζψο θαη νη ζηφρνη ηεο δνπιεηάο.    

΢ηα πιαίζηα ηνπ αλαζρεδηαζκνχ ελδέρεηαη λα ππάξμνπλ εζσηεξηθέο 

κεηαθηλήζεηο ζηα δηάθνξα ηκήκαηα ηνπ νξγαληζκνχ ή θάπνηεο απφ ηηο λέεο ζέζεηο λα 

είλαη πνιχ δηαθνξεηηθέο απφ ηηο πξνεγνχκελεο. Καη ζηηο δχν πεξηπηψζεηο νη 

εξγαδφκελνη πξέπεη λα εθπαηδεπηνχλ ψζηε λα αληαπνθξηζνχλ ζηα λέα ηνπο 

θαζήθνληα.  

3.4.8 Αιιαγέο ζηελ ηεξαξρηθή βαζκίδα 

Παξάιιεια ελδέρεηαη λα ππάξμνπλ θαη αιιαγέο ζηελ ηεξαξρηθή βαζκίδα 

(Hammer & Champy 1993, Grant 2002). Κάπνηα απφ ηα ηεξαξρηθά επίπεδα ζα 

ζηακαηήζνπλ λα ππάξρνπλ θαη πηζαλφλ θάπνηα άηνκα λα θξηζνχλ πην ηθαλά γηα 

αλψηεξα πφζηα ζην λέν αλαζρεδηαζκέλν πεξηβάιινλ. Μηα θαιή πξαθηηθή 

αληηκεηψπηζεο αληηδξάζεσλ ζηηο αιιαγέο απηέο (Fowler et al 1998, Harmond 2007) 

είλαη έλα απζηεξφ ζχζηεκα δηαβάζκηζεο ησλ ζέζεσλ γηα λα αληηθξνπζηνχλ 

θαηεγνξίαο κε δίθαηεο αληηκεηψπηζεο ησλ εξγαδνκέλσλ. Δμάιινπ, ζε έλα 

αλαζρεδηαζκέλν πεξηβάιινλ ν ηξφπνο αμηνιφγεζεο θαη δηαβάζκηζεο αιιάδεη 

ζεκαληηθά. Η απφδνζε ησλ εξγαδνκέλσλ δελ απνηειεί ην θπξίαξρν θίλεηξν γηα 

πξναγσγή, θαη νη πξναγσγέο δελ απνηεινχλ αληακνηβή γηα ζθιεξή δνπιεηά. Οη 

αλαζρεδηαζκέλεο δηαδηθαζίεο ζα δίλνπλ ζηνπο εξγαδφκελνπο πνιχ κεγαιχηεξε 

ζπκκεηνρή ζηελ εξγαζία θαη ν ξφινο ηνπο ζηνλ νξγαληζκφ ζα δίλεη πνιχ 

πεξηζζφηεξε ηθαλνπνίεζε απφ έλαλ ηίηιν πνπ ζα έδηλε ε πξναγσγή (Hammer & 
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Champy 1993, Bar 2002). Σν ζχζηεκα ακνηβψλ ζα ιεηηνπξγεί κε παξφκνηα ινγηθή 

ακείβνληαο ηελ εξγαζία θαη φρη ηε ζέζε θάλνληαο έηζη κία πξναγσγή ιηγφηεξν 

δειεαζηηθή.       

Απφ ηηο βαζηθέο επηδηψμεηο ηνπ νξγαληζκνχ είλαη λα κεησζνχλ ηα επίπεδα 

ζηελ ηεξαξρία (Hammer & Campy 1993, Bar 2002). Η επίηεπμε απηνχ ηνπ ζηφρνπ ζα 

επηθέξεη ζηελ επηρείξεζε έλαλ πιενλάδνληα αξηζκφ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ. Σα 

κεζαία ζηειέρε απνηεινχλ ζπλήζσο ηνπο πην ηθαλνχο εξγαδνκέλνπο κε ηηο 

κεγαιχηεξεο παξαθαηαζήθεο αθαδεκατθψλ γλψζεσλ. Η απφιπζε ηνπο δελ θαίλεηαη 

πνιχ ειθπζηηθή ιχζε, ελψ θαίλεηαη πην ζπκθέξνλ λα ηνπνζεηεζνχλ ζε κε δηνηθεηηθέο 

ζέζεηο. Η ιχζε απηή δε ζα ηθαλνπνηνχζε εθ πξψηεο φςεσο ηα πξψελ δηνηθεηηθά 

ζηειέρε, πνπ ζα έλνησζαλ ηε κεηαηφπηζε απηή ζαλ ππνβάζκηζε, εθηφο θη αλ ν 

θαηλνχξηνο ηνπο ξφινο απνηεινχζε κία πξφθιεζε. Η δνκή ελφο αλαζρεδηαζκέλνπ 

πεξηβάιινληνο επηηξέπεη ηέηνηεο πξνθιήζεηο.   

3.5 Αλαθεθαιαίσζε 

Σν θεθάιαην απηφ αζρνιήζεθε κε ηε ζρεδίαζε ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ. Η 

νκάδα πνπ εξγάδεηαη ζηα ζηάδηα απηά ρξεζηκνπνηεί ηηο πιεξνθνξίεο πνπ 

ζπγθεληξψζεθαλ θαηά ηελ αλάιπζε ηνπ νξγαληζκνχ θαη κε βάζε ην φξακα πνπ 

δηακνξθψζεθε γηα ηνλ νξγαληζκφ ζρεδηαδεη ηηο λέεο δηαδηθαζίεο. Ο αλαζρεδηαζκφο 

γίλεηαη ζε ηξία επίπεδα: ζε επίπεδν δνκήο, ζε επίπεδν ηερλνινγίαο θαη 

πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ θαη ζε επίπεδν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. ΢ρεδηαδνληαη 

δηαθνξεηηθέο ελαιιαθηηθέο γηα θάζε δηαδηθαζία θαη κεηά απφ πξνζνκνίσζε 

επηιέγεηαη ε θαιχηεξε δπλαηή γηα ην ζπγθεθξηκέλν νξγαληζκφ. Ο αλαζρεδηαζκφο ζην 

επίπεδν ηεο ηερλνινγίαο θαη ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ πξέπεη λα γίλεη κε ηξφπν πνπ 

λα ππνζηεξίδεη θαη λα βειηηψλεη ηηο λέεο δηαδηθαζίεο. Γηα ην ιφγν απηφ γίλνληαη 

παξάιιεια θαη ζε ζπλεξγαζία.  
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 4
ν 

 

ΔΡΓΑΛΔΙΑ ΜΟΝΣΔΛΟΠΟΙΗ΢Η΢ ΓΙΑΓΙΚΑ΢ΙΩΝ 

4.1 Δηζαγσγή 

΢ην θεθάιαην απηφ παξνπζηάδνληαη θάπνηα απφ ηα πην ζεκαληηθά εξγαιεία 

πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηε ραξηνγξάθεζε θαη ηε κνληεινπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ. 

Σα εξγαιεία απηά είλαη πνιχ ρξήζηκα ζε έλα έξγν αλαζρεδηαζκνχ θαζψο βνεζάλε, 

αθελφο ζηελ απεηθφληζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο επηρείξεζεο θαη ζηνλ εληνπηζκφ ησλ 

πξνβιεκαηηθψλ ηνπο ζεκείσλ θαη, αθεηέξνπ, ζηε ζρεδίαζε ησλ δηαδηθαζηψλ. Σα 

εξγαιεία απηά πεξηιακβάλνπλ δηαγξάκκαηα κνληεινπνίεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ αιιά 

ηα ηειεπηαία ρξφληα θαη εθαξκνγέο ινγηζκηθνχ πνπ έρνπλ απινπνηήζεη ηηο ελέξγεηεο 

ζρεδίαζεο θαη πξνζνκνίσζεο κία δηαδηθαζίαο. 

4.2 Γηαγξάκκαηα απεηθόληζεο δηαδηθαζηώλ 

4.2.1 Γηάγξακκα πεξηβάιινληνο δηαδηθαζίαο (Process environment diagrams) 

Σν  δηάγξακκα (΢ρήκα 4.1) απεηθνλίδεη ηελ θχξηα δηαδηθαζία, ηνπο πειάηεο 

θαη ηνπο πξνκεζεπηέο ηεο δηαδηθαζίαο θαζψο θαη ηε ξνή ησλ εηζξνψλ θαη ησλ εθξνψλ 

(Robson & Ullah 1996, Madison 2005). Η δηαδηθαζία απεηθνλίδεηαη κε θχθιν, νη 

πειάηεο θαη νη πξνκεζεπηέο κε νξζνγψληα παξαιιειφγξακκα θαη νη εηζξνέο θαη 

εθξνέο κε γξακκέο ζε ζρήκα βέινπο. Σν δηάγξακκα ραξαθηεξίδεηαη απφ απιφηεηα 

θαη απνθεχγεη ηηο ιεπηνκέξεηεο. Οη δηαδηθαζίεο παξνπζηάδνληαη αλαιπηηθφηεξα ζε 

άιινπ είδνπο δηαγξάκκαηα.  

 
΢χήμα 4.1 Διάγραμμα περιβάλλοντοσ διαδικαςίασ  

(πηγή: http://www.asisinfo.net) 
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4.2.2 Γηάγξακκα Ρνήο Γεδνκέλσλ (Data Flow Diagram) 

΢ην δηάγξακκα ξνήο δεδνκέλσλ (΢ρήκα 4.2) θαίλεηαη ε ηεξαξρηθή δνκή ησλ 

δηαδηθαζηψλ (Robson & Ullah 1996, Andersen 2007). Κάζε ππφ-δηαδηθαζία 

απεηθνλίδεηαη κε θχθιν, θαη νη εηζξνέο θαη εθξνέο κε γξακκέο κε ζρήκα βέινπο θαη 

ζρφιηα πνπ ηηο πξνζδηνξίδνπλ. Γηα ιφγνπο απινχζηεπζεο ηεο εηθφλαο νη πειάηεο θαη 

νη πξνκεζεπηέο ηεο δηαδηθαζίαο δελ απεηθνλίδνληαη. Απηφ πνπ έρεη ζεκαζία είλαη λα 

απεηθνληζηεί ε επηπιένλ πιεξνθνξία.  

 

 

 

 

 

 

 

΢χήμα 4.2 Διάγραμμα Ροήσ Δεδομζνων 
(Πηγή: Robson & Ullah 1996 )  
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4.2.3 Γηαγξάκκαηα Ρνήο Δξγαζηώλ (Workflow Charts) 

Σα Γηαγξάκκαηα Ρνήο Δξγαζηψλ είλαη αλαπαξαζηάζεηο ησλ βεκάησλ πνπ 

εθηεινχληαη ζε κία δηαδηθαζία ζην ιεπηνκεξέο επίπεδν αλάιπζεο ηεο πνπ 

πεξηιακβάλεη ζπγθεθξηκέλα θαζήθνληα, ελέξγεηεο θαη απνθάζεηο  (Damelio 1996, 

Andersen 2007). ΢ηα Γηάγξακκα Ρνήο Δξγαζίαο νη δηαδηθαζίεο παξνπζηάδνληαη κε 

ιεπηνκέξεηεο. Παξαθάησ (΢ρήκα 4.3) απεηθνλίδεηαη ην Γηάγξακκα Ρνήο Δξγαζηψλ 

ηεο (ππφ-) δηαδηθαζίαο παξαγγειίαο πξψησλ πιψλ. 

 

 

 

 

΢χήμα 4.3 Διάγραμμα Ροήσ Εργαςιών 
(Πηγή: Andersen 2007) 
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4.3 Λνγηζκηθό κνληεινπνίεζεο δηαδηθαζηώλ 

Σα ηειεπηαία ρξφληα έρνπλ αλαπηπρζεί εθαξκνγέο ινγηζκηθνχ γηα λα 

εμππεξεηήζνπλ ηε δηαρείξηζε ησλ δηαδηθαζηψλ. Σα ινγηζκηθά απηά έρνπλ ιεηηνπξγίεο 

πνπ κπνξεί λα πεξηιακβάλνπλ απφ ηελ απιή ζρεδίαζε θάπνησλ δηαδηθαζηψλ έσο, ηα 

πην πνιχπινθα ινγηζκηθά ηελ πξνζνκνίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηελ εηθνληθή 

κέηξεζε ηεο απφδνζήο ηνπο (Andersen 2007). ΢ηε ζπλέρεηα αλαθέξνληαη θάπνηα απφ 

απηά ηα ινγηζκηθά: 

 SmartDraw (www.SmartDraw.com) 

 Tensegrity Graph Framework (www.tensegrity-software.com)  

 Enterprise Architect (www.sparxsystems.com.au) 

 PerfectForms (www.perfectforms.com) 

 Savvion Process Modeler (www.savvion.com) 

 Casewise Business Process Modeller (www.casewise.com) 

 Process Maker (www.processmaker.com) 

 BizAgi Process Modeler (www.bizagi.com) 

 SAP NetWeaver BPM (www.sap.com) 

 Oracle BPM (www.oracle.com) 

4.3.1 BizAgi Process Modeler  

΢ηελ παξάγξαθν απηή ζα γίλεη παξνπζίαζε ηνπ ινγηζκηθνχ κνληεινπνίεζεο 

δηαδηθαζηψλ ηεο BizAgi. Σν ινγηζκηθφ απηφ επηιέρζεθε ιφγσ ηεο απιφηεηαο ηνπ 

αιιά θαη επεηδή απνηειεί νινθιεξσκέλε ιχζε ζρεδίαζεο θαη πξνζνκνίσζεο 

δηαδηθαζηψλ. 

Αξρηθά γίλεηαη ζρεδίαζε ηεο δηαδηθαζίαο ζηελ νπνία απεηθνλίδνληαη ηα 

βήκαηα ηεο δηαδηθαζίαο, νη ππφ-δηαδηθαζίεο πνπ πεξηιακβάλεη θαη ηα ηκήκαηα ή ηα 

πξφζσπα πνπ παίξλνπλ κέξνο ζε απηή (BizAgi Documentation: First Workshop for 

Product Evaluation). Παξαθάησ (΢ρήκα 4.4) παξνπζηάδεηαη κε ρξήζε ηνπ ινγηζκηθνχ 

ε δηαδηθαζία έγθξηζεο άδεηαο γηα θάπνηνλ εξγαδφκελν. 

http://www.google.gr/url?sa=t&source=web&cd=3&ved=0CDMQFjAC&url=http%3A%2F%2Fdownload.cnet.com%2FBizAgi-Process-Modeler%2F3000-2064_4-10829436.html&rct=j&q=bizagi+process+modeler&ei=xIErTIfBNYqkONy56LID&usg=AFQjCNGm130Z3Tyw4y11Sacw0hgdAN7D_w
http://blogs.oracle.com/bpm/
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Μφιηο ζρεδηαζηεί ε δηαδηθαζία ην πξφγξακκα δίλεη ηε δπλαηφηεηα 

πξνζνκνίσζεο θαη αμηνιφγεζεο ηεο δηαδηθαζίαο. Έηζη ζην επφκελν βήκα νξίδνληαη 

ηα δεδνκέλα κε βάζεη ηα νπνία ιεηηνπξγεί ε δηαδηθαζία. ΢ηε ζπλέρεηα νξίδνληαη νη 

θφξκεο πνπ ππνδεηθλχνπλ ζηε δηαδηθαζία ηελ ξνή πνπ ζα αθνινπζήζεη ζε θάζε 

πεξίπησζε θαη πεξηνξηζκνί πνπ έρνπλ νξηζηεί γηα ηε δηαδηθαζία απφ ηε δηνίθεζε 

θάζε νξγαληζκνχ. ΢ην επφκελν βήκα νξίδνληαη ε ηδηφηεηεο απφ θάζε νληφηεηα 

(ηκήκα θαη εξγαδφκελν) πνπ παίξλεη κέξνο ζηε δηαδηθαζία. Αθνινπζεί ε ζπζρέηηζε 

ηεο δηαδηθαζίεο κε ηηο ππφινηπεο δηαδηθαζίεο ηνπ νξγαληζκνχ θαη ζην ηέινο γίλεηαη 

πξνζνκνίσζε ηεο λέαο δηαδηθαζίαο ζην εηθνληθφ πεξηβάιινλ δηαδηθαζηψλ ηεο 

επηρείξεζεο (BizAgi Documentation: First Workshop for Product Evaluation).  

Με ηελ πξνζνκνίσζε απηή  κπνξεί λα γίλεη αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο ηεο 

δηαδηθαζίαο ρσξίο λα εθαξκνζηεί ζηελ πξάμε ε δηαδηθαζία θαη ρσξίο λα ξηζθάξεη ν 

νξγαληζκφο λα πηνζεηήζεη κία δηαδηθαζία πνπ ελδερνκέλσο λα ηνπ επηθέξεη 

πξνβιήκαηα. Δμάιινπ, κε ηε ρξήζε ινγηζκηθνχ ην έξγν πξνρσξάεη πνιχ πην γξήγνξα 

θαη ε κεζνδνινγία δηαηεξεί ηε δπλακηθή ηεο. 

 

΢χ. 4.4   Παράδειγμα διαδικαςίασ 
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4.4 Αλαθεθαιαίσζε 

΢ην θεθάιαην απηφ παξνπζηάζηεθαλ πνιχ ζπλνπηηθά ηα πην δηαδεδνκέλα 

εξγαιεία κνληεινπνίεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ. Δπίζεο έγηλε αλαθνξά ζηε ζεκαζία ηεο 

ρξήζεο ινγηζκηθνχ γηα ηε ζρεδίαζε αιιά θαη ηελ πξνζνκνίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ. 

Έγηλε αλαθνξά ζηα πην γλσζηά ινγηζκηθά πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα αλάιπζε, 

κνληεινπνίεζε θαη πξνζνκνίσζε θαη παξνπζίαζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ  BizAgi 

Process Modeler.   
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 5ν  

ΑΝΑ΢ΥΔΓΙΑ΢ΜΟ΢ ΔΠΙΥΔΙΡΗΜΑΣΙΚΩΝ 

ΓΙΑΓΙΚΑ΢ΙΩΝ ΚΑΙ ΔΠΙΥΔΙΡΗΜΑΣΙΚΗ ΒΔΛΣΙΩ΢Η  

5.1 Δηζαγσγή 

Ο αλαζρεδηαζκφο αλήθεη ζε κία επξχηεξε θαηεγνξία κεζφδσλ 

επηρεηξεκαηηθήο βειηίσζεο. ΢ε θάζε ηέηνηα κέζνδν ππάξρεη κία ζπγθεθξηκέλε 

θηινζνθία θαη ζπγθεθξηκέλνη ζηφρνη ε επίηεπμε ησλ νπνίσλ ζέηεη ηηο βάζεηο ηεο 

βειηίσζεο. ΢ην θεθάιαην απηφ γίλεηαη παξνπζίαζε ησλ πην ζεκαληηθψλ ξεπκάησλ 

θαη ζχγθξηζε ηνπο κε ηνλ αλαζρεδηαζκφ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ. 

5.2 Ληηή Γηνίθεζε (Lean Management)  

Ο φξνο Ληηή Γηνίθεζε αλαθέξεηαη ζε κία θηινζνθία δηνίθεζεο ε νπνία έρεη 

σο θχξηα αξρή ηεο ηελ εμάιεηςε νπνηαζδήπνηε πεξηηηήο αλζξψπηλεο ελέξγεηαο ζε κία 

επηρείξεζε, ε νπνία απνξξνθά πφξνπο αιιά δελ παξάγεη θακία αμία (Womack & 

Jones 2003). Σέηνηεο ελέξγεηεο αλαθέξνληαη ζηα Ιαπσληθά, φπνπ θαη αλαπηχρζεθε 

απηή ε θηινζνθία, σο Muda, δειαδή σο θάηη άρξεζην θαη πεξηηηφ. ΢ηελ 

αγγινζαμνληθή βηβιηνγξαθία ν φξνο κεηαθξάζηεθε σο waste.   

Muda ινηπφλ ζε κηα επηρείξεζε είλαη ηα ιάζε πνπ γίλνληαη θαη πξέπεη λα 

δηνξζσζνχλ, ε παξαγσγή πξντφλησλ πνπ δελ ζέιεη λα αγνξάζεη θαλείο θαη νη ζηνίβεο 

πνπ δεκηνπξγνχληαη ζαλ απνηέιεζκα ζηηο απνζήθεο, ε κεηαθίλεζε εξγαδνκέλσλ θαη 

εκπνξεπκάησλ απφ ην έλα ζεκείν ζην άιιν ρσξίο ηδηαίηεξν ιφγν, εξγαδφκελνη πνπ 

πεξηκέλνπλ λα ζπλερίζνπλ κία εξγαζία ελψ έλα ηκήκα ηεο εθθξεκεί θ.α.  (Womack & 

Jones 2003) Οη 7 ηχπνη Muda παξνπζηάδνληαη παξαθάησ (΢ρήκα 5.1).  

 ΢χήμα 5.1 Οι τφποι τησ Muda 
Πηγή: Womack & Jones 2003 
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Η ιηηή δηνίθεζε είλαη έλαο ηξφπνο λα εμαιεηθζεί νηηδήπνηε πεξηηηφ ζε κία 

επηρείξεζε θαη παξάιιεια λα απμεζεί ε αμία πνπ πξνθχπηεη, έλαο ηξφπνο λα 

θαηαθέξεη ε επηρείξεζε φζν πεξηζζφηεξα κπνξεί κε φζν ιηγφηεξα γίλεηαη θαη ζηελ 

νπζία λα κεγηζηνπνηήζεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο (Bijsterveld & Benders 2000). 

Απηφ έρεη αληίθηππν θαη ζηνπο εξγαδφκελνπο βξίζθνληαο ζηελ εξγαζία πεξηζζφηεξε 

ηθαλνπνίεζε ζηελ εξγαζία ηνπο αθνχ πιένλ νη ελέξγεηέο ηνπο παξάγνπλ αμία. Η 

κεηαηξνπή ηξφπνπ δηνίθεζεο κηαο επηρείξεζεο ζε ιηηή δηνίθεζε πεξηιακβάλεη 5 

ζηάδηα ηα νπνία παξνπζηάδνληαη παξαθάησ (΢ρήκα 5.2) θαη αλαιχνληαη ζηε 

ζπλέρεηα. 

 

 

5.2.1 Αλαγλώξηζε ηεο αμίαο (Specify Value) 

Σν θεληξηθφ ζεκείν ζηε θηινζνθία ηεο Ληηήο Γηνίθεζεο είλαη αμία (Womack 

& Jones 2003, Petschnig 2009, Bijsterveld & Benders 2000). Η αλαγλψξηζε ηεο αμίαο 

κπνξεί λα γίλεη κφλν απφ ηνλ ηειηθφ θαηαλαισηή θαη εθθξάδεηαη κε έλα πξντφλ ή 

ππεξεζία πνπ αληαπνθξίλεηαη ζηηο απαηηήζεηο ηνπ, δειαδή ζπγθεθξηκέλε αλάγθε, 

ζπγθεθξηκέλε ηηκή θαη ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή ζηηγκή.  Η αμία πξνθχπηεη απφ ηνπο 

παξαγσγνχο αιιά νη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο δπζθνιεχνληαη λα θαηαλνήζνπλ πνηα 

είλαη ε ζπγθεθξηκέλε αμία γηα ηνπο πειάηεο ηνπο θαη θαηαιήγνπλ λα παξάγνπλ 

πξντφληα ή ππεξεζίεο πνπ νη θαηαλαισηέο δελ επηζπκνχλ.  Απηά ηα πξντφληα, φζν 

θαιά θη αλ είλαη ζρεδηαζκέλα, απνηεινχλ, εμ νξηζκνχ, muda.  

Η Ληηή Γηνίθεζε ζπλεπψο αξρίδεη κε ηελ ζπλεηδεηή πξνζπάζεηα λα νξηζζεί 

επαθξηβψο ε αμία ζε φξνπο πξντφληνο κε ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά θαη κεηά απφ 

«ζπδήηεζε» κε ηνπο θαηαλαισηέο (Feld 2000). Γηα λα γίλεη θάηη ηέηνην, ε δηνίθεζε 

΢χήμα 5.2 Σα ςτάδια τησ Λιτήσ Διοίκηςησ 
Πηγή: Sasha Pretchnig 2009 
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ηεο επηρείξεζεο πξέπεη λα αλαζεσξήζεη φια φζα ζρεηίδνληαη κε ηα παιηά πξντφληα 

ηεο, απφ ηελ παξαγσγή κέρξη ηε δηάζεζε ηνπο. Μφιηο νξηζηεί ε αμία πξέπεη λα 

δηακνξθψζεη έλα φξακα γηα ηα λέα πξντφληα θαη πσο απηά ζα απηά ζα παξαρζνχλ θαη 

ζα θηάζνπλ ζην ηειηθφ θαηαλαισηή. Δίλαη ζαθέο φηη απηφ είλαη κφλν ην πξψην βήκα 

θαη ε εθαξκνγή ηνπ νξάκαηνο ζα αθνινπζήζεη ηα επφκελα βήκαηα.  

5.2.2  Καζνξηζκόο ηνπ ξεύκαηνο αμίαο (Value stream)    

Ο φξνο ξεχκα αμίαο αλαθέξεηαη ζην ζχλνιν ησλ ζπγθεθξηκέλσλ ελεξγεηψλ 

πνπ απαηηνχληαη γηα λα θηάζεη έλα πξντφλ ή ππεξεζία ζηνλ ηειηθφ πειάηε (Womack 

& Jones 2003, Petschnig 2009). ΢χκθσλα κε ηε θηινζνθία ηεο ιηηήο δηνίθεζεο ην 

ξεχκα αμίαο απνηειείηαη απφ ηξία θχξηα δηνηθεηηθά θαζήθνληα: ηελ επίιπζε 

πξνβιεκάησλ, ε νπνία αθνξά ηε ζχιιεςε θαη ηελ παξαγσγή ελφο πξντφληνο, ηε 

δηνίθεζε ηεο πιεξνθνξίαο, πνπ αθνξά ηηο ελέξγεηεο απφ ηε ιήςε ηεο παξαγγειίαο 

κέρξη ηνλ πξνγξακκαηηζκφ ηεο παξαγσγήο θαη ηε θπζηθή δηαλνκή, πνπ αθνξά ηηο 

ελέξγεηεο απφ ηε κεηαθνξά ησλ πξψησλ πιψλ γηα ηελ παξαγσγή σο θαη ηε κεηαθνξά 

ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο ζηνλ πειάηε.  

Ο θαζνξηζκφο ηνπ ζπλνιηθνχ ξεχκαηνο αμίαο γηα θάζε πξντφλ είλαη ην 

επφκελν βήκα γηα ηελ κεηαηξνπή ηεο ππάξρνπζαο θηινζνθίαο δηνίθεζεο ζε ιηηή 

δηνίθεζε.  Η αλάιπζε θαη ε θαηαγξαθή ησλ ελεξγεηψλ ζα δείμεη 3 θαηεγνξίεο 

βεκάησλ ζην ξεχκα αμίαο: βήκαηα  πνπ δεκηνπξγνχλ αμία θαη είλαη απαξαίηεηα γηα 

ηελ επηρείξεζε, ελέξγεηεο πνπ δελ δεκηνπξγνχλ θάπνηα αμία αιιά είλαη αλαπφθεπθηεο 

κε ην δεδνκέλν ηξφπν ιεηηνπξγίαο θαη ηέινο ελέξγεηεο νη νπνίεο δελ δεκηνπξγνχλ 

θάπνηα αμία θαη κπνξνχλ πνιχ εχθνια θαη πξέπεη άκεζα λα εμαηξεζνχλ απφ ην ξεχκα 

αμίαο ηεο επηρείξεζεο (Feld 2000).  

Η ιηηή δηνίθεζε είλαη απνηειεζκαηηθή φηαλ δηαπεξλά νιφθιεξν ην ξεχκα 

αμίαο γηα έλα πξντφλ πέξα απφ ηα ζηελά φξηα ηεο επηρείξεζεο (Womack & Jones 

2003). ΢πλνιηθά ην ξεχκα αμίαο απνηειείηαη απφ έλα ζχλνιν ελεξγεηψλ ζην νπνίν 

ζπκκεηέρνπλ δηαθνξεηηθέο επηρεηξήζεηο ζε κηθξφ ή κεγάιν πνζνζηφ απφ ηελ 

παξαγσγή κέρξη θαη ηε δηάζεζε ηνπ πξντφληνο.  Όιεο νη εκπιεθφκελεο πιεπξέο 

δεκηνπξγνχλ έλα θαλάιη γηα ην ξεχκα αμίαο  ην νπνίν απνβάιιεη νηηδήπνηε άρξεζην 

θαη πεξηηηφ. Η ιηηή δηνίθεζε απαηηεί κία δηαθνξεηηθή ζεψξεζε ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ 
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ησλ επηρεηξήζεσλ, απαηηεί ζρέζεηο ζηξαηεγηθήο ζπλεξγαζίαο θαη δηαθάλεηαο 

(Bijsterveld & Benders 2000). 

5.2.3 Ροή (Flow) 

Σν επφκελν ζηάδην είλαη ην πην νπζηψδεο ζηε κεζνδνινγία. Απηφ πνπ 

απαηηείηαη ζηε θάζε απηή είλαη ε αλαζεψξεζε ηεο δνκήο πνπ ππάξρεη ζηελ 

πιεηνςεθία ησλ επηρεηξήζεσλ. Η δηνίθεζε γίλεηαη κε βάζε ηηο δηαθνξέο ιεηηνπξγίεο 

θαη δξαζηεξηφηεηεο νκαδνπνηνχληαη θάησ απφ ιεηηνπξγηθά ηκήκαηα. Ο ηξφπνο απηφο  

ζεσξείηαη φηη απμάλεη ηελ απφδνζε ησλ εξγαδνκέλσλ θαη δηεπθνιχλεη ηε δηνίθεζε 

ηνπο. ΢ηελ νπζία ζε θάζε ηκήκα ζπληειείηαη κία εξγαζία ην απνηέιεζκα ηεο νπνίαο 

απνζεθεχεηαη γηα λα πεξάζεη καδηθά ζην ηκήκα πνπ αλαιακβάλεη ην επφκελν 

θνκκάηη ηεο εξγαζίαο.   

Σν πξφβιεκα κε απηφ ηνλ ηξφπν δηνίθεζεο είλαη φηη δελ ππάξρεη ζπλερήο ξνή 

ηεο εξγαζίαο (Womack & Jones 2003). Γηα παξάδεηγκα ε ζπλαξκνιφγεζε ελφο 

πξντφληνο πνπ γίλεηαη ηκεκαηηθά είλαη πνιχ πην ρξνλνβφξα απφ ηε ζπλαξκνιφγεζε 

ηνπ ίδηνπ πξντφληνο πνπ γίλεηαη ζε ζπλέρεηεο, κε ξνή ηεο εξγαζίαο. Με ηελ ηκεκαηηθή 

παξαγσγή ζην ηέινο ελφο ζπγθεθξηκέλνπ ρξφλνπ ζα ππάξρεη έλαο ζπγθεθξηκέλνο 

αξηζκφο παξαρζέλησλ πξντφλησλ αιιά κέρξη ηε ζπκπιήξσζε ηνπ ρξφλνπ απηνχ δελ 

ζα ππάξρεη θαλέλα νινθιεξσκέλν πξντφλ. Με ηελ παξαγσγή κε ξνή εξγαζίαο κία 

κνλάδα πξντφληνο ζα παξάγεηαη πνιχ ηαρχηεξα απφ πξηλ (Bijsterveld & Benders 

2000). ΢πλεπψο κία κηθξή παξαγγειία, κπνξεί λα θηάζεη γξεγνξφηεξα ζηνλ πειάηε.  

Γεδνκέλνπ φηη αμία γηα ηνλ πειάηε κεηαθξάδεηαη σο έλα  πξντφλ πνπ θαιχπηεη 

ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο ηνπ ζε ζπγθεθξηκέλν θφζηνο θαη ηε ζσζηή ρξνληθή ζηηγκή ε 

ξνή εξγαζίαο απνηειεί έλα ηξφπν κε ηνλ νπνίν απνβάιινληαη κεγάια  πνζά muda 

(Womack & Jones 2003, Petschnig 2009). Σν πξντφλ θηάλεη ζηνλ πειάηε θαη 

θαιχπηεη ηελ αλάγθε ηνπ ζπληνκφηεξα. Γελ ππάξρεη ζπκθφξεζε ηεο εξγαζίαο θαη 

θαζπζηεξήζεηο, νπζηαζηηθά απμάλεηαη ε παξαγσγηθφηεηα θαη κεηψλεηαη ην θαηά 

κνλάδα θφζηνο εξγαζίαο . Μεηψλνληαη νη αλάγθεο γηα απνζεθεπηηθνχο ρψξνπο θαζψο 

ηα πξντφληα παξάγνληαη ζπληνκφηεξα θαη κπνξνχλ λα απνζηαινχλ πην γξήγνξα 

ζηνπο πειάηεο. Δπηπιένλ επηηπγράλεηαη ηαρχηεξε απφδνζε ηεο επέλδπζεο θαη 

δπλαηφηεηα γηα πεξηζζφηεξεο πσιήζεηο κε δεδνκέλν ηνλ θχθιν δσήο ηνπ πξντφληνο. 

Σα νθέιε απφ ηε ιηηή δηνίθεζε αξρίδνπλ ήδε λα γίλνληαη εκθαλή. 
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5.2.4 Ζλξη (Pull)  

Σν ηέηαξηφ ζηάδην είλαη θαη απηφ κε ηα πην δξακαηηθά απνηειέζκαηα. 

Βαζίδεηαη ζηελ αξρή φηη ηίπνηα δελ παξάγεηαη αλ δελ ππάξμεη δεισκέλε αλάγθε απφ 

ηνπο πειάηεο, αλ δελ δεκηνπξγεζεί δειαδή έιμε απφ ηνπο πειάηεο. Δίλαη ε απάληεζε 

ηεο ιηηήο δηνίθεζεο ζηε δηαηήξεζε απνζεκάησλ (Womack & Jones 2003, Petschnig 

2009).  

Απφ ηα κεγαιχηεξα πξνβιήκαηα γηα ηηο επηρεηξήζεηο είλαη απηφ ηνπ 

απνζέκαηνο (Womack & Jones 2003). Σν απφζεκα είλαη ε ιχζε γηα ηηο μαθληθέο 

κεηαβνιέο ηεο δήηεζεο. Σν θφζηνο δηαηήξεζεο απνζέκαηνο φκσο είλαη κεγάιν θαη 

πνιπδηάζηαην. Η δηαηήξεζε απνζέκαηνο ζπλεπάγεηαη, δέζκεπζε θεθαιαίνπ ην νπνίν 

δελ αμηνπνηείηαη αιιά παξακέλεη κε ηε κνξθή πξντφλησλ ζηηο απνζήθεο, δέζκεπζε 

απνζεθεπηηθψλ ρψξσλ γηα λα δηαηεξεζεί ην απφζεκα κε δεδνκέλν θφζηνο, κεηψζεηο 

ηηκψλ θαη επηπιένλ έμνδα γηα bonus πσιήζεσλ φηαλ ην πξντφλ βξίζθεηαη ζηα 

ηειεπηαία ζηάδηα ηνπ θχθινπ δσήο.  

΢ηε ιηηή δηνίθεζε ε παξαγσγή μεθηλάεη κε ηελ έιμε πξντφλησλ απφ ηνπο 

πειάηεο (Feld 2000). Η έιμε απηή ζέηεη ζε ιεηηνπξγία ην ξεχκα αμίαο δειαδή ηελ 

παξαγσγή θαη δηάζεζε ηνπ πξντφληνο ζηνλ πειάηε. Η ξνή ηεο εξγαζίαο επηηξέπεη ηελ 

φζν ην δπλαηφλ ηαρχηεξε παξαγσγή θαη δηάζεζε ζπλεπψο ην πξντφλ θηάλεη ζηνλ 

πειάηε κε ηε ιηγφηεξε δπλαηή απνζήθεπζε. ΢ηελ παξνχζα θάζε λέα ήδε muda 

γίλνληαη εκθαλή θαη παξαιείπνληαη απφ ην ξεχκα αμίαο κεηψλνληαο ην θφζηνο θαη 

απμάλνληαο ηελ απνδνηηθφηεηα ηεο επηρεηξήζεηο.  

΢ε κία παγθφζκηα νηθνλνκία κε εκπνξεχκαηα λα παξάγνληαη ζε έλα ζεκείν 

ηεο γεο θαη λα δηαηίζεληαη ζε θάπνην πνιχ καθξηλφ ζεκείν ε εμάιεηςε ησλ 

απνζεκάησλ ζεσξεηηθά είλαη αλέθηθηε. Ωζηφζν, ε εθαξκνγή ιηηήο δηνίθεζεο ζε φιν 

ην ξεχκα αμίαο επηηξέπεη ηε κείσζε ηεο δηαηήξεζεο απνζέκαηνο (Feld 2000). Γηα 

παξάδεηγκα ν κεηαπσιεηήο ελφο πξντφληνο κπνξεί λα δηαηεξεί έλα κηθξφ απφζεκα 

γηα θάζε πξντφλ πνπ θηλείηαη γξήγνξα θαη λα θάλεη παξαγγειίεο θάζε θνξά πνπ ην 

ζπγθεθξηκέλν πξντφλ αξρίδεη λα εμαληιείηαη θαη θαζφινπ απνζέκαηα γηα πξντφληα ηα 

νπνία δελ έρνπλ κεγάιε δήηεζε. Η γξήγνξε παξαγσγή ζα επηηξέπεη θαη ζηηο δχν 

πεξηπηψζεηο ηνλ εθνδηαζκφ ηνπ κεηαπσιεηή (Bijsterveld & Benders 2000). Ο ρξφλνο 

θαη ην θφζηνο παξαγσγήο απνζήθεπζεο θαη δηάζεζεο κεηψλεηαη ελψ απμάλνληαη ε 
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ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηα έζνδα γηα ηηο επηρεηξήζεηο πνπ ιεηηνπξγνχλ θαηά 

κήθνο ηνπ ξεχκαηνο αμίαο.  Η ιηηή δηνίθεζε δηθαηνινγεί ην φλνκα ηεο, επηηξέπεη ζηελ 

επηρείξεζε λα πεηχρεη πεξηζζφηεξα κε ιηγφηεξα. 

5.2.5 Σελειότητα (Perfection)      

Καζψο νη νξγαληζκνί πηνζεηνχλ ζηγά ζηγά ηε ιηηή δηνίθεζε, νη εξγαδφκελνη 

πνπ εκπιέθνληαη αξρίδνπλ λα αληηιακβάλνληαη φηη ε βειηίσζε ηεο επηρείξεζεο 

κπνξεί λα ζπλερίδεηαη επ’ άπεηξνλ (Womack & Jones, 2003 Petschnig 2009). Καζψο 

ηα ηέζζεξα πξνεγνχκελα ζηάδηα αιιειεπηδξνχλ κεηαμχ ηνπο κε θπθιηθφ ηξφπν λέα 

muda εθηίζεηαη θαη κπνξεί λα εμαιεηθζεί απφ ηνλ νξγαληζκφ. Καζψο νηηδήπνηε 

πεξηηηφ απνβάιιεηαη θαη κέλεη κφλν φηη πξνζζέηεη αμία ζηελ επηρείξεζε, ε 

επηρείξεζε νδεγείηαη ζηελ ηειεηφηεηα.  

Δδψ παξαηεξνχληαη δχν ζπληζηψζεο ηεο κεζφδνπ (Womack & Jones 2003, 

Bijsterveld & Benders 2000). Η κία αθνξά ηε βειηίσζε ηεο επηρείξεζεο ζε πξψην 

βαζκφ, κε ξηδηθφ θαη άκεζν ηξφπν ελψ ε δεχηεξε αθνξά ηε βειηίσζε ε νπνία ε είλαη 

ζπλερήο θαη νδεγεί ηελ επηρείξεζε ζηαδηαθά ζηελ ηειεηφηεηα. Δπηπιένλ, πξέπεη λα 

ζεκεησζεί φηη ζπρλά ε βειηίσζε κέζσ ηεο ιηηήο δηνίθεζεο απαηηεί ηε ρξήζε λέσλ 

ηερλνινγηψλ ζηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο ηα ηερλνινγηθά ζπζηήκαηα είλαη ηφζν 

απιά θαη ιηηά φζν θαη ε θηινζνθία ηεο κεζφδνπ (Womack & Jones 2003). 

5.2.6 ΢φγκριςη τησ Λιτήσ Διοίκηςησ με τον Αναςχεδιαςμό Επιχειρηματικών 

Διαδικαςιών 

΢πγθξίλνληαο ηηο δχν κεζνδνινγίεο παξαηεξνχκε ζαθείο νκνηφηεηεο αιιά θαη 

κεγάιεο δηαθνξέο (΢ρήκα 5.3). Αξρηθά, φπσο είλαη πξνθαλέο θαη νη δχν κέζνδνη 

έρνπλ ζθνπφ λα βειηηψζνπλ ηελ απφδνζε ηεο επηρείξεζεο. Καη νη δχν κεζνδνινγίεο 

είλαη πειαηνθεληξηθέο. ΢ηνλ αλαζρεδηαζκφ ν πειάηεο ηνπνζεηείηαη ζην θχξην ζεκείν 

θάζε δηαδηθαζίαο κε ζθνπφ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ. Σν ίδην ζπκβαίλεη θαη ζηε ιηηή 

δηνίθεζε κε ηελ  έλλνηα ηεο αμίαο απφ ηελ πιεπξά ηνπ πειάηε λα έρεη πξσηεχνλ ξφιν. 

Καη νη δχν κεζνδνινγίεο είλαη πξνζαλαηνιηζκέλεο λα θάλνπλ πξψηα  ηα ζσζηά 

πξάγκαηα θαη ζηε ζπλέρεηα κε ην ζσζηφ ηξφπν.  

΢ηνλ αλαζρεδηαζκφ νη ππάξρνπζεο δηαδηθαζίεο θαηαγξάθνληαη θαη ζηηο 

ζπλέρεηα απινπνηνχληαη κε ζθνπφ λα γίλνπλ  πην απνηειεζκαηηθέο. ΢ηελ ίδηα ινγηθή 
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ιεηηνπξγεί θαη ε ιηηή δηνίθεζε κε κία ζεκαληηθή δηαθνξά. Καηαγξάθεηαη ην ξεχκα 

αμίαο, φρη φκσο κε ηηο ιεπηνκέξεηεο πνπ θαηαγξάθνληαη νη δηαδηθαζίεο ζηνλ 

αλαζρεδηαζκφ θαη ζηε ζπλέρεηα απιά εμαιείθνληαη νη πεξηηηέο ελέξγεηεο ρσξίο λα 

γίλεη θάπνηα ζε βάζνο ηξνπνπνίεζε ηεο δνκήο ηεο δηαδηθαζίαο.  

΢χκθσλα κε ηε κέζνδν ηνπ αλαζρεδηαζκνχ, νη λέεο δηαδηθαζίεο ζρεδηάδνληαη 

κε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα πεξηνξίδνληαη νη θαζπζηεξήζεηο θαη νη ζπκθφξεζε ζηε ξνή 

εξγαζίαο. Η ίδηα πξνζπάζεηα γίλεηαη θαη ζηε ιηηή δηνίθεζε, κε ηελ εμάιεηςε φκσο 

ηνλ θαζπζηεξήζεσλ κέζσ ηεο ζπλερνχο ξνήο ηεο εξγαζίαο. Σφζν ε κία κέζνδνο φζν 

θαη ε άιιε δηαθξίλνπλ ηελ αδπλακία ηεο δηνίθεζεο κέζσ ησλ ηκεκάησλ λα 

δηαρεηξηζηνχλ ηε ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο. Η έλλνηα ηεο δηαδηθαζίαο ππάξρεη θαη 

ζηηο δχν κεζνδνινγίεο ζε θπξίαξρν βαζκφ ζηνλ αλαζρεδηαζκφ ελψ πην αθεξεκέλα 

ζηε ιηηή δηνίθεζε.  

Ωο κεζνδνινγίεο βειηίσζεο ζπλεπάγνληαη ηελ αιιαγή. Καη ζηηο δχν 

πεξηπηψζεηο ε αιιαγή είλαη άκεζε θαη ξηδηθή. ΢ηνλ αλαζρεδηαζκφ ππάξρεη κία 

πεξίνδνο ζηελ νπνία ζπκβαίλεη ε αιιαγή θαη κία πεξίνδνο πξνζαξκνγήο. Σν έξγν 

νινθιεξψλεηαη εθεί θαη ε επηρείξεζε ζπλερίδεη λα ιεηηνπξγεί κε δηαθνξεηηθέο 

δηαδηθαζίεο. ΢ηε ιηηή δηνίθεζε ε αιιαγή έρεη δχν ραξαθηήξεο, ηνλ άκεζν κε ηηο 

κεγάιεο αιιαγέο ζηε ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο θαη ην κφληκν, θαζψο ε επηρείξεζε 

ζπλερψο εληνπίδεη Muda θαη ηελ απνβάιεη νδεγνχκελε ζηελ ηειεηφηεηα.  

Η πνιππινθφηεηα ηεο αιιαγήο ζηνλ αλαζρεδηαζκφ θαη ε κείσζε πξνζσπηθνχ 

πνπ ζπλήζσο αθνινπζεί είλαη έλαο παξάγνληαο πνπ πξνθαιεί αληηδξάζεηο θαη απαηηεί 

απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ηεο αιιαγήο. Δθαξκφδνληαο ιηηή δηνίθεζε ην επίπεδν ηεο 

αληίδξαζεο είλαη κηθξφηεξν σζηφζν ε δηαρείξηζε ηεο αιιαγήο είλαη εμίζνπ 

ζεκαληηθή. Καη ζηηο δχν πεξηπηψζεηο ε δέζκεπζε θαη ε εκπινθή ησλ εξγαδνκέλσλ 

ζεσξείηαη απαξαίηεηε, φπσο θαη ε ππνζηήξημε απφ ηελ αλψηεξε δηνίθεζε. ΢ε θάζε 

πεξίπησζε ην εζηθφ φθεινο ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη κεγαιχηεξν αθνχ αλαγλσξίδεηαη 

ε ζπκβνιή ηεο εξγαζίαο ηνπο, ζην ξεχκα αμίαο θαηά ηελ εθαξκνγή ηεο ιηηήο 

δηνίθεζεο θαη ζην απνηέιεζκα ηεο δηαδηθαζίαο κεηά ηελ εθαξκνγή ηνπ 

αλαζρεδηαζκνχ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ.     
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5.3 Διοίκηςη Ολικήσ Ποιότητασ (Total Quality Management) 

Ο φξνο Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο αλαθέξεηαη ζηε κεζνδνινγία αιιαγήο  

ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηεο θνπιηνχξαο ηνπ κε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα αληαπνθξίλεηαη 

θαιχηεξα ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηνπ αθελφο θαη αθεηέξνπ λα έρεη θαιχηεξε  

απφδνζε θαη κεγαιχηεξε απνηειεζκαηηθφηεηα (Pike & Barnes 1994). Τπάξρνπλ 

δηάθνξνη νξηζκνί πνπ απνδίδνπλ δηάθνξα ραξαθηεξηζηηθά ζηε δηνίθεζε νιηθήο 

πνηφηεηαο.    

5.3.1 Υαξαθηεξηζηηθά ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 

Σν θχξην ραξαθηεξηζηηθφ ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο είλαη ε ζεκαζία 

πνπ δίλεηαη ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε (Pike & Barnes 1994). Η έλλνηα ηνπ πειάηε 

έρεη δχν δηαζηάζεηο, ηνλ εμσηεξηθφ θαη ηνλ εζσηεξηθφ πειάηε. Δμσηεξηθφο πειάηεο 

είλαη ν απνδέθηεο θαη θαηαλαισηήο ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο. Δζσηεξηθφο πειάηεο είλαη 

ν απνδέθηεο ηνπ απνηειέζκαηνο κηαο δηαδηθαζίαο ην νπνίν απνηειεί εηζξνή γηα ηελ 

επφκελε εξγαζία. Η ηθαλνπνίεζε θαη ησλ δχν θαηεγνξηψλ είλαη θνκβηθή γηα ηε 

θηινζνθία ηεο νιηθήο πνηφηεηαο. Η εμαζθάιηζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ εζσηεξηθψλ 

πειαηψλ εγγπάηαη δηαδνρηθά ηελ πνηφηεηα ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο θαη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ εμσηεξηθψλ πειαηψλ.      

Σν δεχηεξν θχξην ραξαθηεξηζηηθφ είλαη ε ζπλερήο βειηίσζε ηνπ νξγαληζκνχ 

(Pike & Barnes 1994). Η βειηίσζε ζηελ νιηθή πνηφηεηα είλαη κία δηαδηθαζία πνπ δελ 

έρεη ηέινο. Όηαλ νη ζηφρνη επηηπγράλνληαη ηίζεληαη λένη γηα αθφκα πςειφηεξα 

επίπεδα απφδνζεο. Η κέηξεζε ηεο απφδνζεο ηνπ νξγαληζκνχ είλαη ζεκειηψδεο 

΢χήμα 5.3 ΢φγκριςη Λιτήσ Διοίκηςησ & Αναςχεδιαςμοφ 

διαδικαςιών 
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εξγαιείν γηα ηελ επίηεπμε ηεο βειηίσζεο. Ο νξγαληζκφο αιιάδεη ζπλερψο θαη ε 

αιιαγή γίλεηαη κέξνο ηεο θνπιηνχξαο ηνπ νξγαληζκνχ. 

Έλα αθφκε ραξαθηεξηζηηθφ ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο είλαη ε ζεκαζία 

πνπ δίλεηαη ζηελ έλλνηα ηεο δηαδηθαζίαο (Pike & Barnes 1994). Σν θιαζηθφ – 

ιεηηνπξγηθφ management ακθηζβεηείηαη θαη πηνζεηείηαη ε δηνίθεζε κε βάζε ηηο 

δηαδηθαζίεο. Απνδνηηθέο θαη απνηειεζκαηηθέο δηαδηθαζίεο έρνπλ σο απνηέιεζκα 

αλάινγα πξντφληα θαη ππεξεζίεο, ηα νπνία ηθαλνπνηνχλ ηνπο εμσηεξηθνχο πειάηεο 

ηνπ νξγαληζκνχ. Ο έιεγρνο εζηηάδεη ζηηο δηνίθεζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη φρη ζηελ 

επηζεψξεζε ησλ πξντφλησλ. Έηζη δελ εληνπίδεηαη κφλν ην πξφβιεκα αιιά θαη ε αηηία 

ηνπ θαη αληηκεησπίδεηαη ζηε ζπλέρεηα επηηπγράλνληαο βειηίσζε θαη πνηφηεηα ζηνλ 

νξγαληζκφ. 

Η πξνιεπηηθή δξάζε ηφζν απφ ηε δηνίθεζε φζν θαη απφ ην πξνζσπηθά είλαη 

έλα αθφκε ζηνηρείν ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο (Pike & Barnes 1994). Οη 

ελέξγεηεο θαη νη πξνζπάζεηεο γηα επίιπζε ιαζψλ απφ ηε δηνίθεζε ζηξέθνληαη ζηε 

πξφιεςε θαη ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ πηζαλψλ πξνβιεκάησλ. Η θηινζνθία απηή 

δηαρέεη θαη ην πξνζσπηθφ ην νπνίν πξέπεη λα λνηψζεη αζθάιεηα θαη ειεπζεξία λα 

πξνηείλεη ιχζεηο θαη ζθέςεηο πνπ ζα απνηξέπνπλ ηα πξνβιήκαηα. Η επίιπζε 

πξνβιεκάησλ εθ ησλ πζηέξσλ είλαη κία δηαδηθαζία κε πςειφ θφζηνο θαη δελ επηθέξεη 

βειηίσζε. Αληίζεηα νη ελέξγεηεο πξφιεςεο ζα επηθέξνπλ βειηίσζε ζηνλ νξγαληζκφ 

θαη ζα ηνλ νδεγήζνπλ ζηγά ζηγά ζηελ επηηπρία.  

Η δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο απαηηεί ηα πςειφηεξα επίπεδα εγεζίαο θαη 

νκαδηθφηεηαο ζηνλ νξγαληζκφ (Pike & Barnes 1994). Η δέζκεπζε ηεο αλψηεξεο 

δηνίθεζεο είλαη απαξαίηεηε γηα ηελ επηηπρία ηεο κεζνδνινγίαο, αιιά απαηηείηαη 

νπζηαζηηθή θαη εκθαλήο δέζκεπζε. Δίλαη ν κφλνο ηξφπνο λα πηνζεηήζεη ν νξγαληζκφο 

ηελ αλάινγε θνπιηνχξα. Απαξαίηεηε είλαη θαη ε δέζκεπζε θάζε εξγαδνκέλνπ γηα ηελ 

επίηεπμε ηεο βειηίσζεο. Απηφ επηηπγράλεηαη κε ηε ζπκκεηνρή ηνπ πξνζσπηθνχ ζηε 

ιήςε απνθάζεσλ θαη ζηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ. Η αλαγλψξηζε ηεο ζεκαζίαο ηνπ 

πξνζσπηθνχ ζηε βειηίσζε ηνπ νξγαληζκνχ ιεηηνπξγεί σο θίλεηξν θαη πξνθαιεί 

αχμεζε ηεο απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ, κεησκέλα θφζηε θαη απμεκέλα 

απνηειέζκαηα.     
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5.3.2 Πιαίζην Δθαξκνγήο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 

Η κεηαηξνπή ηνπ ηξφπνπ δηνίθεζεο κηαο επηρείξεζεο ζε δηνίθεζε νιηθήο 

πνηφηεηαο πεξηιακβάλεη ηε δεκηνπξγία ελφο πιαηζίνπ εξγαζίαο πνπ ζα νδεγήζεη ζηε 

ζπλερή ηεο βειηίσζε. Σν πιαίζην απηφ παξνπζηάδεηαη παξαθάησ.  

Αξρηθά ε δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο πξέπεη λα θαζνξίζεη ηελ απνζηνιή θαη 

ηνπο ζηφρνπο ηεο θαη ηηο αμίεο πνπ δηέπνπλ ηε ιεηηνπξγία ηεο (Pike & Barnes 1994). 

΢ηε ζπλέρεηα πξέπεη λα νξίζεη ηη αθξηβψο ζέιεη λα πεηχρεη κέζα απφ ηε δηνίθεζε 

νιηθήο πνηφηεηαο. Οη ζηφρνη απηνί πξέπεη λα είλαη κεηξήζηκνη θαζψο ζα απνηειέζνπλ 

ην κέηξν επηηπρίαο ηεο κεζφδνπ θαη ηνπ νξγαληζκνχ. ΢εκαληηθή έκθαζε δίλεηαη ζηελ 

επηθνηλσλία ησλ παξαπάλσ ζην πεξηβάιινλ ηνπ νξγαληζκνχ ην νπνίν πξέπεη λα 

θαηαλνήζεη ηε ζεκαζία ησλ ζηφρσλ απηψλ θαη ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο ζηελ 

επίηεπμε ηνπο. Γηα ην ιφγν απηφ θξίλεηαη απαξαίηεηε ε εθπαίδεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ 

ζηηο έλλνηεο ηεο  λέαο θηινζνθίαο.  

Η επηηπρία θάζε νξγαληζκνχ ζπλδέεηαη άκεζα κε ηελ ζσζηή αληίιεςε ηνπ 

πεξηβάιινληνο κέζα ζην νπνίν ιεηηνπξγεί (Pike & Barnes 1994). ΢ηε δηνίθεζε νιηθήο 

πνηφηεηαο απηή είλαη κία ζεκειηψδεο πξνυπφζεζε. Γηα λα επηηεπρηεί ε πνηφηεηα 

πξέπεη ν νξγαληζκφο λα θαηαλνεί ζε βάζνο ηεο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηνπ, είηε 

εζσηεξηθψλ, είηε εμσηεξηθψλ, ηε ζπκπεξηθνξά ηνπο  θαζψο θαη ηνλ ηξφπν 

ιεηηνπξγίαο ηεο αγνξάο.  Δίλαη πνιχ ζεκαληηθή ε  γλψζε ησλ αληαγσληζηψλ ηνπ, ησλ 

δπλάκεσλ  θαη ησλ αδπλακηψλ ηνπο. ΢εκαληηθνί είλαη θαη νη εξγαδφκελνη θαη 

γεληθφηεξα ην εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηνπ νξγαληζκνχ. ΢ε έλα ζχζηεκα νιηθήο 

πνηφηεηαο ε ζπιινγή ζηνηρείσλ είλαη πάγηα πξαθηηθή θαζψο ζα αλαδείμεη επθαηξίεο 

βειηίσζεο ζηνλ νξγαληζκφ.  

Παξάιιεια κε ηε ζπιινγή ζηνηρείσλ γηα ην πεξηβάιινλ ηνπ νξγαληζκνχ, ε 

δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο ζπληζηά θαη ηε κέηξεζε ηεο απφδνζεο ηνπ (Pike & Barnes 

1994). Η κέηξεζε ηεο απφδνζεο αθνξά ηνλ έιεγρν νιφθιεξεο ηεο δηαδηθαζίαο θαη 

φρη κφλν ηνπ ηειηθνχ απνηειέζκαηνο. Τπάξρνπλ δηάθνξεο ηερληθέο κέηξεζεο θαη 

δηάθνξα ραξαθηεξηζηηθά πνπ ππφθεηληαη ζε αμηνιφγεζε.  Σα απνηειέζκαηα ζα 

δείμνπλ ηελ απφζηαζε απφ ηελ δεδνκέλε θαηάζηαζε θαη ηνπο ζηφρνπο βειηίσζεο πνπ 

έρνπλ ηεζεί. 
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    Η δηαθνξά απηή αλαδεηθλχεη επθαηξίεο βειηίσζεο. Σέηνηεο επθαηξίεο 

αθνξνχλ αθελφο ηε βειηίσζε ηεο δνκήο θαη ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο αιιά 

πνιχ ζπρλφηεξα ηε βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ δηαπεξλνχλ ηα δηάθνξα ηκήκαηα 

ηνπ νξγαληζκνχ.  

Η εθαξκνγή ιχζεσλ βειηίσζεο ζπλεπάγεηαη αιιαγέο πνπ αλεμάξηεηα απφ ην 

κέγεζνο ηνπο απαηηνχλ ζπγθεθξηκέλε δηαρείξηζε θαη ηξφπν δηνίθεζεο. Η δηακφξθσζε 

ηνπ θαηάιιεινπ πεξηβάιινληνο πνπ ζα δέρεηαη θαη ζα κπνξεί λα πξνζαξκνζηεί ζηηο 

αιιαγέο απηέο ζα θάλεη ην ζχζηεκα νιηθήο πνηφηεηαο πην απνηειεζκαηηθφ (Pike & 

Barnes 1994). Η δέζκεπζε ηεο αλψηεξεο δηνίθεζεο θαη ε ζπκκεηνρή ηνπ πξνζσπηθνχ 

ζέηνπλ ηηο βάζεηο γηα επλντθφ πεξηβάιινλ αιιαγήο.   

Σα πξνγξάκκαηα νιηθήο πνηφηεηαο έρνπλ δηαξθή ραξαθηήξα, ζπλεπψο ε 

επζχλε γηα ηελ εθαξκνγή ηνπο ρξεηάδεηαη λα αλαηεζεί ζε άηνκα πνπ εξγάδνληαη κέζα 

ζηνλ νξγαληζκφ (Pike & Barnes 1994). Σα άηνκα απηά έρνπλ ζπγθεθξηκέλνπο 

δηαθξηηνχο ξφινπο, αξκνδηφηεηεο θαη αλάινγεο ηθαλφηεηεο. Σν θχξνο θαη ε ζέζε ηνπο 

ζηελ εηαηξεία είλαη αλάινγε ηεο ζεκαζίαο πνπ δίλεη ν νξγαληζκφο ζηελ δηαζθάιηζε 

ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο επηηπρίαο ηνπ.  

5.3.3 ΢ύγθξηζε ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο κε ηνλ Αλαζρεδηαζκό 

Δπηρεηξεκαηηθώλ Γηαδηθαζηώλ 

΢πγθξίλνληαο ηηο δχν κεζνδνινγίεο παξαηεξνχκε κεγάιεο νκνηφηεηεο αιιά 

θαη ζαθείο δηαθνξέο (΢ρήκα 5.4). Καη νη δχν κεζνδνινγίεο εθαξκφδνληαη γηα ηελ 

βειηίσζε ηνπ νξγαληζκνχ. Η θχζε ηεο βειηίσζεο φκσο δηαθέξεη. ΢ηνλ αλαζρεδηαζκφ 

ε βειηίσζε αθνξά απνθιεηζηηθά ηηο δηαδηθαζίεο. Αλ θαη ε βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ 

κπνξεί λα επηθέξεη πνιιέο αθφκε βειηηψζεηο, απηέο είλαη δεπηεξνγελείο. Η βειηίσζε 

ζηε δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο αθνξά ηφζν ηηο δηαδηθαζίεο, φζν θαη ηε δνκή θαη ηε 

ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ. Μία πνιχ ζεκαληηθή αθφκε δηαθνξά είλαη φηη ν 

αλαζρεδηαζκφο είλαη έλα έξγν πνπ εθαξκφδεηαη κία θνξά ζηνλ νξγαληζκφ κε ξηδηθά 

θαη άκεζα απνηειέζκαηα. ΢ηνλ αληίπνδα, ε δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο εθαξκφδεηαη 

ζε πξφγξακκα κε δηαξθή ραξαθηήξα κε βαζκηαία θαη ζηαδηαθά απνηειέζκαηα.  

Ωο εθ ηνχηνπ δηαθνξεηηθή είλαη θαη ε αληηκεηψπηζε ηεο αιιαγήο πνπ 

πθίζηαηαη θαη ζηηο δχν πεξηπηψζεηο. Σν κέγεζνο ηεο αιιαγήο είλαη θαη ζηηο δχν 

πεξηπηψζεηο κεγάιν θαη απαηηεί ζπγθεθξηκέλε δηαρείξηζε, δέζκεπζε απφ αλψηεξε 
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δηνίθεζε θαη απνδνρή απφ ηνπο εξγαδνκέλνπο θαη ηε δεκηνπξγία ησλ  θαηάιιεισλ 

θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο. 

Σφζν ζηε δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο φζν θαη ζηνλ αλαζρεδηαζκφ 

επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ ζεκείν αλαθνξάο είλαη νη δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο. 

Σν θιαζηθφ management θαη ζηηο δχν κεζνδνινγίεο ακθηζβεηείηαη θαη πηνζεηείηαη ην 

management ησλ δηαδηθαζηψλ. Σν ίδην ζεκαληηθή είλαη θαη ζηηο δχν κεζνδνινγίεο ε 

έλλνηα ηνπ πειάηε. Καη νη δχν κεζνδνινγίεο είλαη πειαηνθεληξηθέο θαη ζεσξνχλ φηη 

είηε πξφθεηηαη γηα εμσηεξηθφ είηε γηα εζσηεξηθφ, νη δηαδηθαζίεο ζηελ επηρείξεζε 

ππάξρνπλ γηα λα ηθαλνπνηνχλ ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηεο. 

Η εθαξκνγή θαη ησλ δχν κεζφδσλ απαηηεί πςειφ επίπεδν εγεζίαο, δέζκεπζε 

θαη ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ. Απαηηεί επίζεο λα εξγαζηνχλ νκάδεο εξγαδνκέλσλ 

κε ζπγθεθξηκέλνπο ξφινπο θαη  ηθαλφηεηεο γηα λα δηαζθαιίζνπλ φηη φια ζα γίλνπλ 

φπσο έρνπλ ζρεδηαζηεί. Η θχξηα δηαθνξά είλαη φηη ν αλαζρεδηαζκφο είλαη έλα έξγν 

πνπ κπνξεί λα γίλεη απφ ζηειέρε ηεο εηαηξείαο κε εμσηεξηθή ζπρλά βνήζεηα θαη κφιηο 

νινθιεξσζεί θάζε εξγαδφκελνο επηζηξέθεη ζηα θαζήθνληα ηνπ ελψ ηα πξνγξάκκαηα 

νιηθήο πνηφηεηαο απαηηνχλ ζπγθεθξηκέλεο νκάδεο αηφκσλ λα αζρνινχληαη κε ηελ 

δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηελ εθαξκνγή ηεο κεζφδνπ θαη ηνπ ηξφπνπ δηνίθεζεο 

ρσξίο ρξνληθφ νξίδνληα. Οη δχν κεζνδνινγίεο απαηηνχλ δηαθνξεηηθή δηαρείξηζε. 

Μία αθφκε κεγάιε νκνηφηεηα είλαη ε ρξήζε κεζφδσλ κέηξεζεο ηεο απφδνζεο 

ηνπ νξγαληζκνχ. Πνιιέο απφ ηηο κεζφδνπο είλαη θνηλέο. Η απφθιηζε ηεο απφδνζεο 

ηνπ νξγαληζκνχ απφ ηηο επηδηψμεηο ηνπ απνηεινχλ θαη ζηηο δχν κεζφδνπο ην ζεκείν 

έλαξμεο ηεο δηαδηθαζίαο βειηίσζεο. Η βειηίσζε ζηνλ αλαζρεδηαζκφ σζηφζν αθνξά 

κφλν ηηο δηαδηθαζίεο ελψ ζηε δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο αθνξά φιεο ηηο παξακέηξνπο 

απφδνζεο ζε έλαλ νξγαληζκφ. 

Οη δχν κεζνδνινγίεο δελ ζπγθξνχνληαη. Πνιινί νξγαληζκνί εθάξκνζαλ 

πξνγξάκκαηα δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο φηαλ νινθιεξψζεθε ν αλαζρεδηαζκφο ησλ 

δηαδηθαζηψλ ηνπο. Παξάιιεια πνιινί νξγαληζκνί (Pike & Barnes 1994, Andersen 

2007) πνπ ρξεζηκνπνηνχζαλ πξνγξάκκαηα νιηθήο πνηφηεηαο επέιεμαλ λα 

ρξεζηκνπνηήζνπλ ηνλ αλαζρεδηαζκφ αλαδεηψληαο ηαρχηεξε βειηίσζε θαη κεηά ηελ 

εθαξκνγή ηνπ ζπλέρηζαλ ηα πξνγξάκκαηα νιηθήο πνηφηεηαο. Παξά ηηο πνιχ κεγάιεο 

νκνηφηεηεο είλαη δχν πνιχ δηαθνξεηηθέο κεζνδνινγίεο πνπ εθαξκφδνληαη ζε 
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δηαθνξεηηθέο πεξηπηψζεηο. Η ρξήζε ηεο κίαο κεζνδνινγίαο θάλεη ζπρλά ηελ 

εθαξκνγή ηεο άιιεο κηα πην εχθνιε δηαδηθαζία. 

 

5.4 6 ζ ( Six Sigma) 

Ο φξνο 6ζ έρεη ηηο ξίδεο ηνπ ζηελ νξνινγία ηεο ζηαηηζηηθήο. Σν ζχκβνιν ζ 

ζπκβνιίδεη ηελ ηππηθή απφθιηζε, δειαδή ηελ απφθιηζε πνπ ππάξρεη ζε έλα ζχλνιν 

δεδνκέλσλ κεηαμχ ησλ ηηκψλ ηνπ. Ο φξνο six sigma σζηφζν έρεη ηξεηο δηαζηάζεηο, νη 

νπνίεο παξνπζηάδνληαη ζηε ζπλέρεηα.  

5.4.1 Γηαζηάζεηο ηνπ Six Sigma 

Η πξψηε δηάζηαζε αλαθέξεηαη ζηε ζηαηηζηηθή έλλνηα ηνπ φξνπ θαη ζρεηίδεηαη 

κε ηε κέηξεζε ηεο απφδνζεο κίαο δηαδηθαζίαο ή ελφο πξντφληνο (Pande & Holpn, 

2002). Όζν κηθξφηεξε είλαη ε ηππηθή απφθιηζε απφ ηηο κεηξήζεηο ηεο απφδνζεο, ηφζν 

κεγαιχηεξν είλαη ην επίπεδν ησλ sigma πνπ θπκαίλεηαη ε απφδνζε ηεο επηρείξεζεο.  

Σν ειάρηζην ηεο ηππηθήο απφθιηζεο ζηε κέζνδν κέηξεζεο απηή είλαη ηα 6ζ. 

Η δεχηεξε δηάζηαζε αλαθέξεηαη ζηε βειηίσζε ηεο επηρείξεζεο κε ζηφρν ηελ 

ηειεηφηεηα (Pande & Holpn, 2002).  Μεηψλνληαο ηελ ηππηθή απφθιηζε ζην ειάρηζην 

θαη ζηνρεχνληαο ζε ηηκέο απφδνζεο πνπ είλαη κέζα ζηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο 

απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ, ε επηρείξεζε βειηηψλεη ηελ απφδνζε ηεο. Όζν κεγαιχηεξν 

ην επίπεδν ησλ sigma, ηφζν ιηγφηεξνη δπζαξεζηεκέλνη πειάηεο θαη ζπλεπψο 

ιηγφηεξεο απψιεηεο πειαηψλ, θαιχηεξε θήκε θαη πεξηζζφηεξα έζνδα. 

΢χήμα 5.4 ΢φγκριςη Διοίκηςησ Ολικήσ Ποιότητασ & Αναςχεδιαςμοφ Διαδικαςιών 
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Η Σξίηε δηάζηαζε αθνξά ηε κεζνδνινγία δηνίθεζεο ελφο νξγαληζκνχ πνπ 

εθαξκφδεη six sigma (Pande & Holpn, 2002). ΢ηε κεζνδνινγία απηή ε δηνίθεζε 

παίδεη θπξίαξρν ξφιν. Η θηινζνθία δηνίθεζεο αιιάδεη κε ηξφπν πνπ ζέηεη ηνλ πειάηε 

ζε θπξίαξρε ζέζε. Η απφδνζε ηεο επηρείξεζεο κεηξηέηαη θαη ηα ζηνηρεία αλαιχνληαη 

θαη αμηνινγνχληαη. Η δηνίθεζε γίλεηαη κε βάζε ηηο δηαδηθαζίεο θαη απνθηά 

πξνιεπηηθφ ραξαθηήξα κεγαιψλνληαο ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ηεο 

επηρείξεζεο θαη ηελ αμία πνπ απνδίδεηαη ζηνλ πειάηε. Πξνσζείηαη πην ζηελή 

ζπλεξγαζία κε ηνπο πξνκεζεπηέο θαη πειάηεο ελνπνηψληαο δηαδηθαζίεο θαη 

θαηαξγψληαο ην θιίκα αληαγσληζκνχ (φξνη πιεξσκήο). Η επηθνηλσλία πξνο ηνπο 

εξγαδφκελνπο γίλεηαη πιένλ αλνηρηή θαη ελζαξξχλνληαη νη πξνηάζεηο γηα βειηίσζε 

ελψ ππάξρεη κεγαιχηεξε αλνρή ζηα ιάζε θαη ηελ απνηπρία.      

Αλάινγα κε ην βαζκφ πηνζέηεζεο ηεο κεζνδνινγίαο απφ έλαλ νξγαληζκφ 

εμππεξεηεί θαη δηαθνξεηηθνχο ζθνπνχο. Η ρξήζε ηνπ Six Sigma ζε πιήξε θιίκαθα 

έρεη ζθνπφ ηνλ πιήξε κεηαζρεκαηηζκφ ηνπ νξγαληζκνχ (Pande & Holpn, 2002). 

Διέγρνληαη φιεο νη θχξηεο δηαδηθαζίεο θαη πξνηείλνληαη αιιαγέο γηα ξηδηθή βειηίσζε, 

ψζηε λα απμεζεί ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπο, ε απνδνηηθφηεηα ηνπο θαη ε 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, λα κεησζνχλ ηα ιάζε, ηα ειαηησκαηηθά πξντφληα θαη ην 

θφζηνο ιεηηνπξγίαο ηνπ νξγαληζκνχ. Όηαλ ν ζθνπφο είλαη λα γίλνπλ βειηηψζεηο ζε 

ζπγθεθξηκέλνπο ηνκείο ηνπ νξγαληζκνχ, ε κεζνδνινγία εθαξκφδεηαη ζε κηθξφηεξε 

θιίκαθα θαη  απνηειέζκαηα ζε πεξηνρέο θαη δηαδηθαζίεο κε άκεζε αλάγθε βειηίσζεο 

(Pande & Holpn, 2002). Σν six sigma κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί επίζεο ζηελ 

κηθξφηεξε θιίκαθα κε ηε ζηαηηζηηθή ηνπ ζεκαζία ζηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ πνπ 

κπνξεί λα πξνθχπηνπλ απφ ηελ απφδνζε ηνπ νξγαληζκνχ.  

5.4.2 Πιαίζην Δθαξκνγήο ηνπ Six Sigma 

Γηα ηελ εθαξκνγή ηεο κεζνδνινγίαο ζηνλ νξγαληζκφ, κία νκάδα αλζξψπσλ κε 

ζπγθεθξηκέλεο ηθαλφηεηεο κέζα απφ ηνλ νξγαληζκφ εθπαηδεχεηαη θαη ιακβάλεη 

δηάθνξνπο  ξφινπο (Pande & Holpn, 2002). Ο λένο ξφινο ηνπ εξγαδνκέλνπ πνπ ζα 

εκπιαθεί κε ην six sigma κπνξεί λα είλαη παξάιιεινο κε ηελ ηδηφηεηα ηνπ ζηνλ 

νξγαληζκφ ή λα απνηειεί θαηλνχξηα ζέζε απνθιεηζηηθήο απαζρφιεζεο. Η νκάδα απηή 

είλαη ππεχζπλε γηα ηελ εθαξκνγή ηεο κεζφδνπ, ηηο κεηξήζεηο θαη ηνλ έιεγρν ηεο 

απφδνζεο ηεο.  
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Αλεμάξηεηα απφ ηελ θιίκαθα εθαξκνγήο ηνπ six sigma, ε κεζνδνινγία έρεη 

θάπνηα θχξηα ζηάδηα ηα νπνία αλαθέξνληαη παξαθάησ (Pande & Holpn, 2002). Σν 

πξψην ζηάδην αθνξά ηελ αλαγλψξηζε θαη ηνλ νξηζκφ ηνπ πξνβιήκαηνο. Απηφ αθνξά 

ηελ αλαγλψξηζε ηνπ θπξηφηεξνπ παξάγνληα ζην πξφβιεκα, ηνλ πειάηε είηε απηφο 

είλαη εζσηεξηθφο είηε εμσηεξηθφο θαη ηελ επηθνηλσλία καδί ηνπ ψζηε λα 

ζπγθεληξσζνχλ πιεξνθνξίεο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ απφ ηνλ νξγαληζκφ θαη ηηο 

απαηηήζεηο ηνπ.  

Σν δεχηεξν ζηάδην αθνξά ηε κέηξεζε ηεο απφδνζε ηεο  δηαδηθαζίαο πνπ 

ζρεηίδεηαη κε ην πξφβιεκα. Η κεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνχλ θιίκαθεο πνπ έρνπλ 

αλαπηπρζεί γηα λα εμππεξεηήζνπλ ηε ζπγθεθξηκέλε κεζνδνινγία. Σα ζηνηρεία πνπ 

κεηξηνχληαη ζηε δηαδηθαζία είλαη ην απνηέιεζκα ηεο, νη ελέξγεηεο πνπ γίλνληαη ζηα 

δηάθνξα βήκαηα ηεο δηαδηθαζίαο θαη νη εηζξνέο πνπ απνηεινχλ ηε βάζε γηα ηελ 

εθείλεο ηεο δηαδηθαζίαο. 

Η αλάιπζε ησλ κεηξήζεσλ είλαη ην επφκελν ζηάδην. Μέζα απφ ηελ αλάιπζε 

πξνθχπηεη ε αηηία ηνπ πξνβιήκαηνο θαη κπνξεί λα γίλεη κία πξνζέγγηζε γηα ηελ 

επίιπζε ηνπ. Γηα ηελ αλάιπζε ησλ κεηξήζεσλ ρξεζηκνπνηνχληαη επίζεο εξγαιεία πνπ 

έρνπλ αλαπηπρζεί γηα ηε κεζνδνινγία ηνπ six sigma. 

Σν επφκελν ζηάδην αθνξά ηελ επίιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο. Γηα λα γίλεη απηφ 

πξέπεη ε νκάδα πνπ ζα αζρνιεζεί λα ην θαηαλνήζεη θαη λα πξνηείλεη ιχζεηο γηα ηε 

βειηίσζε ηνπ. Σν ζεκαληηθφ ζηε θάζε απηή είλαη νη πξνηάζεηο λα είλαη δεκηνπξγηθέο 

θαη λα κε βαζίδνληαη ζε παιηέο πξαθηηθέο πνπ πηζαλφλ λα πξνθαινχλ ην πξφβιεκα 

αιιά ζε νπζηαζηηθέο αιιαγέο πνπ ζα επηθέξνπλ ζεκαληηθή βειηίσζε. Απαηηνχληαη 

ζεκαληηθέο δηνηθεηηθέο ελέξγεηεο γηα ηε ζσζηή ζρεδίαζε θαη εθαξκνγή ηεο ιχζεο θαη 

ηε ζσζηή επηθνηλσλία ηεο ζηνλ νξγαληζκφ ψζηε νη εξγαδφκελνη λα ηελ απνδερηνχλ 

θαη λα ηελ ππνζηεξίμνπλ.  

Ο έιεγρνο ηεο ιχζεο είλαη ην ηειηθφ ζηάδην ηνπ six sigma. Γηα λα είλαη 

ζίγνπξν φηη ε ιχζε εθαξκφδεηαη ζσζηά πξέπεη λα αλαπηπρζεί κηα δηαδηθαζία γηα ηνλ 

έιεγρν ηεο. Δπίζεο έιεγρνο γίλεηαη γηα λα αμηνινγεζνχλ ηα απνηειέζκαηα απφ ηε 

ιχζε πνπ εθαξκφζηεθε θαη αλ ρξεηαζηεί λα ιεθζνχλ λέα κέηξα ή λα γίλνπλ 

δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο. 
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5.4.3 ΢ύγθξηζε ηνπ Six Sigma κε ηνλ Αλαζρεδηαζκό Δπηρεηξεκαηηθώλ 

Γηαδηθαζηώλ 

΢πγθξίλνληαο ηηο δχν κεζνδνινγίεο παξαηεξνχκε κεγάιεο νκνηφηεηεο αιιά 

θαη ζαθείο δηαθνξέο (΢ρήκα 5.5).  Καη νη δχν έρνπλ ζηφρν ηε βειηίσζε ηεο απφδνζεο 

ηεο επηρείξεζεο. Ωζηφζν ελψ ν αλαζρεδηαζκφο επηθεληξψλεηαη ζηηο δηαδηθαζίεο, ην 

six sigma αθνξά επίζεο ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηεο επηρείξεζεο. Όπσο θαη 

ζηνλ αλαζρεδηαζκφ ε θχζε ηεο βειηίσζεο ζην six sigma κπνξεί λα είλαη άκεζε θαη 

ζε κεγάιε θιίκαθα φηαλ ε κεζνδνινγία εθαξκνζηεί γηα ην κεηαζρεκαηηζκφ ηνπ 

νξγαληζκνχ. Ο αλαζρεδηαζκφο είλαη κηα κεζνδνινγία πνπ επεξεάδεη νιφθιεξν ηνλ 

νξγαληζκφ θαη δε γίλεηαη λα εθαξκνζηεί ζε έλα κέξνο ηνπ ή ζε κηθξή θιίκαθα, θάηη 

ηέηνην φκσο είλαη εθηθηφ κε ην six sigma. 

Σφζν ν αλαζρεδηαζκφο φζν θαη ην six sigma παξνπζηάδνπλ πειαηνθεληξηθή 

θηινζνθία. Η ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, είηε εζσηεξηθφο, είηε εμσηεξηθφο ηίζεηαη ζηελ 

πξψηε ζέζε. Γηα ην ιφγν απηφ θαη ζηηο δχν κεζνδνινγίεο πηνζεηείηαη ε πξνζέγγηζε 

ηεο δηνίθεζεο κε βάζε ηεο δηαδηθαζίεο έλαληη ηνπ θιαζηθνχ management.  

Μία επίζεο ζεκαληηθή νκνηφηεηα είλαη φηη θαη ζηηο δχν κεζνδνινγίεο ε 

βειηίσζε ζηεξίδεηαη ζηε κέηξεζε ηεο απφδνζεο κε θξηηήξην ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ νξγαληζκνχ. Γίλεηαη αλάιπζε ησλ ζηνηρείσλ 

θαη θαηαλφεζε ηνπ πξνβιήκαηνο. ΢ηνλ αλαζρεδηαζκφ ηα ζηνηρεία απηά 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ επηινγή ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ ζα αλαζρεδηαζηνχλ θαη ζην 

ζρεδηαζκφ ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ. ΢ην six sigma ε επίιπζε είλαη δπλαηφλ λα αθνξά 

νπνηαδήπνηε πηπρή ηνπ πξνβιήκαηνο θαη φρη κφλν ζηε δηαδηθαζία. Καη ζηηο δχν 

σζηφζν  κεζνδνινγίεο απαηηείηαη ε ιχζε λα είλαη δεκηνπξγηθή θαη λα κελ βαζίδεηαη 

ζηηο πξνεγνχκελεο πξαθηηθέο, ψζηε ε βειηίσζε λα είλαη κεγάιεο θιίκαθαο. 

΢ρεηηθά κε ηελ εθαξκνγή ζηνλ νξγαληζκφ ησλ δχν κεζνδνινγηψλ ε θεληξηθή 

δηαθνξά είλαη φηη ν αλαζρεδηαζκφο ιεηηνπξγεί σο έξγν κε αξρή θαη ηέινο, ελψ 

αληίζεηα ην six sigma ιεηηνπξγεί σο ζχζηεκα δηνίθεζεο κε ζπλερή εθαξκνγή. 

Τπάξρεη βέβαηα θαη ε πεξίπησζε πνπ ην six sigma εθαξκφδεηαη γηα ηελ επίιπζε 

θάπνησλ πξνβιεκάησλ ζηνλ νξγαληζκφ ή ζε θάπνηεο κφλν ιεηηνπξγίεο ηνπ πνπ 

απαηηνχλ άκεζε βειηίσζε. ΢ηελ πεξίπησζε απηή ην six sigma ιεηηνπξγεί σο έξγν. 

Σφζν ζηε κία φζν θαη ζηελ άιιε κεζνδνινγία ππάξρεη κία νκάδα εξγαδνκέλσλ πνπ 

αζρνιείηαη κε ηελ εθαξκνγή κε ζπγθεθξηκέλνπο ξφινπο, αξκνδηφηεηεο θαη 
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ηθαλφηεηεο. ΢εκαληηθή βαξχηεηα δίλεηαη ζηε δηαρείξηζε ηεο αιιαγήο  κε ζηφρν ν 

νξγαληζκφο θαη ην γεληθφηεξν πεξηβάιινλ ηνπ λα απνδερηεί θαη λα ζπλεηζθέξεη ζηελ 

αιιαγή.  

Οη δχν κεζνδνινγίεο δελ ζπγθξνχνληαη. Έρνπλ αξθεηέο νκνηφηεηεο ζηε 

θηινζνθία θαη ην ζθνπφ ηνπο. Παξ’ φια απηά  είλαη δχν πνιχ δηαθνξεηηθέο 

κεζνδνινγίεο πνπ εθαξκφδνληαη ζε δηαθνξεηηθέο πεξηπηψζεηο. Ωζηφζν ε ρξήζε ηεο 

κίαο κεζνδνινγίαο ζε έλα νξγαληζκφ θάλεη ζπρλά ηελ εθαξκνγή ηεο άιιεο κηα πην 

εχθνιε δηαδηθαζία. 

 

5.5 Αλαθεθαιαίσζε 

Ο αλαζρεδηαζκφο ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο επηρείξεζεο είλαη κία κεζνδνινγία κε 

γεληθφηεξν ζθνπφ ηε βειηίσζε ηεο απφδνζεο ηνπ νξγαληζκνχ. ΢ηα πιαίζηα ηεο 

επηρεηξεκαηηθήο βειηίσζεο έρνπλ αλαπηπρζεί δηάθνξεο κεζνδνινγίεο. ΢πγθξίλνληαο 

ηηο θπξηφηεξεο απφ απηέο κε ηνλ αλαζρεδηαζκφ παξαηεξνχληαη ζεκαληηθέο 

νκνηφηεηεο.  Η πειαηνθεληξηθή αληίιεςε, ε δηνίθεζε κε βάζε ηηο δηαδηθαζίεο θαη νη 

ζηφρνη απφδνζεο ηνπ νξγαληζκνχ είλαη θάπνηεο απφ απηέο.  Παξαηεξνχληαη σζηφζν 

θαη νπζηψδεηο δηαθνξέο πνπ αθνξνχλ ηελ εηδηθφηεξε θηινζνθία ηνπο, ηνλ ηξφπν 

δηνίθεζεο ηνπο θαη ην απνηέιεζκα ηνπο ζηνλ νξγαληζκφ. Μία επηρείξεζε κπνξεί λα 

εθαξκφζεη ηελ κία ή ηελ άιιε κέζνδν απνζθνπψληαο ζηα αλάινγα απνηειέζκαηα 

αιιά θαη κε ηηο αλάινγεο απαηηήζεηο. ΢ε θάζε πεξίπησζε  θηινζνθία ηεο βειηίσζεο 

΢χήμα 5.5 ΢φγκριςη Six Sigma & Αναςχεδιαςμοφ Διαδικαςιών 
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νδεγεί ζε νξζνινγηθφηεξε δηαρείξηζε θαη ζε θαιχηεξε απφδνζε ησλ πφξσλ ηνπ 

νξγαληζκνχ.  
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 6
ν
 

Ο ΑΝΑ΢ΥΔΓΙΑ΢ΜΟ΢ ΢ΣΗΝ ΔΛΛΗΝΙΚΗ ΑΓΟΡΑ 

ΑΤΣΟΚΙΝΗΣΟΤ 

ΜΔΛΔΣΗ ΠΔΡΙΠΣΩ΢Η΢ : 

ΔΣΑΙΡΔΙΑ ΢ΤΜΒΟΤΛΩΝ ΔΠΙΥΔΙΡΗ΢ΔΩΝ NEW-AGE 

Business Consultants Δ.Π.Δ 

6.1 Δηζαγσγή 

΢ην θεθάιαην απηφ γίλεηαη παξνπζίαζε ηεο κεζνδνινγίαο ηνπ αλαζρεδηαζκνχ 

κέζα απφ ηελ πεξηγξαθή πξαθηηθψλ, πεξηζηαηηθψλ θαη ζπλεζεηψλ εθαξκνγήο ηνπ 

ζηελ ειιεληθή πξαγκαηηθφηεηα. Μεηά απφ επηθνηλσλία κε ηελ εηαηξεία ζπκβνχισλ 

επηρεηξήζεσλ “NEW-AGE Business Consultants Δ.Π.Δ” θαη ζπγθέληξσζε ησλ 

απαξαίηεησλ πιεξνθνξηψλ πεξηγξάθνληαη ηα θχξηα ζεκεία εθαξκνγήο ηεο 

κεζνδνινγίαο ζηελ ειιεληθή αγνξά απηνθηλήηνπ.  

6.2 Παξνπζίαζε ηεο New Age Business Consultants Δ.Π.Δ 

Η εηαηξία NEW AGE Business Consultants Δ.Π.Δ., δεκηνπξγήζεθε ηνλ 

Μάξηην ηνπ 2002 θαη εδξεχεη ζηελ Αζήλα.  Σα ζηειέρε ηεο έρνπλ καθξά εκπεηξία 

ζηνλ θιάδν ηνπ απηνθηλήηνπ θαη έηζη πνιχ γξήγνξα θαηάθεξε λα απνθηήζεη εγεηηθφ 

ξφιν ζηνλ ρψξν ηεο παξνρήο ζπκβνπιεπηηθψλ ππεξεζηψλ πάλσ ζε εμεηδηθεπκέλνπο 

ηνκείο ηεο αγνξάο απηνθηλήηνπ. Απνζηνιή ηεο είλαη λα βνεζήζεη ηηο εηαηξίεο ηεο 

αγνξάο απηνθηλήηνπ λα αλαβαζκίζνπλ ηε ιεηηνπξγία ηνπο λα ζέζνπλ  

καθξνπξφζεζκνπο ζηφρνπο, λα είλαη επηηπρείο ζηελ αλαδήηεζε λέσλ πειαηψλ, λα 

δηαηεξνχλ γφληκεο ζρέζεηο κε ηνπο παιαηφηεξνπο, λα πεξηνξίζνπλ ηα ιεηηνπξγηθά 

ηνπο θφζηε θαη ηειηθά λα βειηηψζνπλ ηελ θεξδνθνξία ηνπο. ΢ήκεξα πξνζθέξεη 

πιήζνο ζπκβνπιεπηηθψλ ππεξεζηψλ ζε θνξπθαίεο εηαηξίεο ηνπ ρψξνπ πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηελ ειιεληθή αγνξά θαζψο θαη ζε αληίζηνηρνπ αληηθεηκέλνπ 

εηαηξείεο ηνπ εμσηεξηθνχ. 

΢πγθεθξηκέλα παξέρεη κηα πνηθηιία ππεξεζηψλ, φπσο ΢πκβνπιεπηηθέο 

Τπεξεζίεο Μarketing θαη Οξγάλσζεο Γηθηχνπ, Έξεπλεο Αγνξάο, Μεηξήζεηο 
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Δλεξγεηψλ Μarketing θαη Δηαηξηθήο Δηθφλαο,  Δπηζεψξεζεο Γηθηχνπ, Δπηζεψξεζεο 

Δγγπήζεσλ, Τπεξεζίεο Δθαξκνγήο ΢πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο (ISO) θαη 

Τπεξεζίεο Δθπαίδεπζεο Πξνζσπηθνχ. Έρεη επίζεο ηε δπλαηφηεηα λα παξέρεη ζηα 

ζηειέρε ηνπ ρψξνπ ηα ζσζηά δεδνκέλα θαη ηα θαηάιιεια εξγαιεία γηα ηε ιήςε ησλ 

ζσζηψλ απνθάζεσλ. 

Η NEW AGE είλαη εμεηδηθεπκέλε ζηελ ζπγθέληξσζε θαη αλάιπζε έγθπξσλ 

πιεξνθνξηψλ θαη ζηνηρείσλ πνπ αθνξνχλ λέεο δηαδηθαζίεο θαη κεζφδνπο αλάπηπμεο 

δηθηχνπ θαζψο θαη δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ.  Έρεη επελδχζεη ζε ηερλνινγίεο 

ακθίδξνκεο επηθνηλσλίαο θαη εξγαιεία ζπιινγήο πιεξνθνξίαο, κέηξεζεο, αλάιπζεο 

θαη ζχλζεζεο ζηνηρείσλ θαη δεδνκέλσλ ψζηε λα κπνξεί λα βνεζήζεη ηνπο πειάηεο ηεο 

ζηε ράξαμε γεληθήο ζηξαηεγηθήο θαη θηινζνθίαο φζν θαη ζηνλ αλαζρεδηαζκφ 

ζπγθεθξηκέλσλ επηκέξνπο δηαδηθαζηψλ πνπ νδεγνχλ ζηηο απαηηνχκελεο βειηηψζεηο 

θαη αιιαγέο ζην εζσηεξηθφ ηεο επηρείξεζεο θαζψο θαη ζην δίθηπφ ηεο.   

Αμηνπνηψληαο βέιηηζηεο πξαθηηθέο, πνπ βαζίδνληαη ζηελ εκπεηξία θνξπθαίσλ 

νξγαληζκψλ απφ φιν ηνλ θφζκν, ε NEW AGE θαζνδεγεί ηηο επηρεηξήζεηο ζηνλ 

αλαζρεδηαζκφ ησλ  εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ ηνπο ιεηηνπξγηψλ ζχκθσλα κε ηηο 

απαηηήζεηο ηεο αγνξάο. Σα ζηειέρε ηεο εηαηξείαο θξνληίδνπλ ψζηε λα θαιπθζνχλ νη 

απαηηήζεηο απηέο, ρσξίο λα δηαηαξαρζεί ε θαζεκεξηλφηεηα ηεο επηρείξεζεο θαη κε 

απψηεξν ζηφρν ηελ βειηίσζε ηεο εζσηεξηθήο νξγάλσζεο θαη ιεηηνπξγίαο ηεο κε 

πνηνηηθά θξηηήξηα. Έηζη δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζηελ επηρείξεζε λα δηαθνξνπνηεζεί 

απφ ηνλ αληαγσληζκφ θαη λα βειηηψζεη ηελ θεξδνθνξία ηεο.  

Η New Age έρεη δηεθπεξαηψζεη επηηπρψο δηάθνξα έξγα κε ηηο παξαθάησ 

εηαηξίεο εηζαγσγήο απηνθηλήησλ: 

 Fiat Auto Hellas (Fiat - Alfa Romeo - Lancia) 

 ΔΛΜΑ (Mazda) 

 Ford Motor Hellas 

 Volvo Cars Hellas 

 General Motors Hellas (Opel) 

 Hyundai Hellas Π & Ρ Γάβαξεο  

 Autodeal Π & Ρ Γάβαξεο (Kia) 

 Citroen Hellas 
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6.3 Γνκή θαη ζεζκηθό πιαίζην ηνπ θιάδνπ αληηπξνζσπείαο απηνθηλήησλ 

Ο θιάδνο ηνπ απηνθηλήηνπ ζηελ Διιάδα δηέπεηαη απφ δχν πνιχ ζεκαληηθά 

ραξαθηεξηζηηθά. Σν πξψην ραξαθηεξηζηηθφ είλαη φηη αθνξά κφλν ηελ παξνρή 

ππεξεζηψλ θαζψο ζηελ Διιάδα δελ ππάξρεη βηνκεραλία παξαγσγήο απηνθηλήησλ. Σν 

δεχηεξν  ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ θιάδνπ είλαη ην κέγεζνο ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζε απηφλ. ΢χκθσλα κε ηνλ νξηζκφ ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο γηα 

ηελ θαηεγνξηνπνίεζε ησλ εηαηξηψλ βάζεη κεγέζνπο ζην ζχλνιν ηνπο νη εηαηξίεο ηνπ 

θιάδνπ αλήθνπλ ζηηο κηθξέο θαη πνιχ κηθξέο επηρεηξήζεηο. Ο θιάδνο ησλ 

αληηπξνζψπσλ – εηζαγσγέσλ απηνθηλήησλ (ηδησηηθψλ θαη επαγγεικαηηθψλ) 

πεξηιακβάλεη 43 εηαηξείεο νη νπνίεο ραξαθηεξίδνληαη απφ ηελ κεηαμχ ηνπο 

αλνκνηνγέλεηα σο πξνο ηα νηθνλνκηθά κεγέζε θαη ηελ έθηαζε ησλ δηθηχσλ 

πσιήζεσλ. Οξηζκέλεο απφ ηηο επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ αληηπξνζσπεχνπλ 

πεξηζζφηεξα απφ έλα εξγνζηάζηα ηνπ εμσηεξηθνχ. 

Ο θιάδνο ηνπ απηνθηλήηνπ ζηελ Δπξσπατθή Έλσζε  δηέπεηαη επίζεο απφ κία 

αθφκε ηδηαηηεξφηεηα, ηνλ Καλνληζκφ Δμαίξεζεο ηεο αγνξάο απηνθηλήηνπ απφ ηνλ 

ειεχζεξν αληαγσληζκφ (Automotive Block Exemption Regulation 1400/2002).  Ο 

θαλνληζκφο απηφο έρεη ζθνπφ ηε δεκηνπξγία ελφο πιαηζίνπ ηζνξξνπίαο αλάκεζα ζηηο 

εηαηξίεο θαηαζθεπήο απηνθηλήησλ, ζηηο εηαηξίεο εηζαγσγήο, ζηηο εηαηξίεο δηαλνκήο 

(dealers)  θαη ζηα ζπλεξγεία επηζθεπήο ελδπλακψλνληαο ην επίπεδν ηνπ 

αληαγσληζκνχ πξνο φθεινο ηνπ θαηαλαισηή. ΢χκθσλα κε απηφ ηνλ θαλνληζκφ θάζε 

θαηαζθεπάζηξηα εηαηξεία κπνξεί λα πξνζδηνξίζεη ηνπο θαλφλεο κε ηνπο νπνίνπο 

πξέπεη λα ιεηηνπξγεί ην δηθφ ηεο δίθηπν, αιιά δελ κπνξεί λα απνθιείζεη 

επηρεηξεκαηίεο λα εηζέιζνπλ ζην δίθηπν ηεο. Έηζη ν θαλνληζκφο απνθιείεη θαηλφκελα 

δεκηνπξγίαο κνλνπσιηαθψλ θαηαζηάζεσλ. Οη ιφγνη πνπ είλαη ηφζν ζεκαληηθφο απηφο 

ν θαλνληζκφο πεξηγξάθνληαη ζην White Paper ηεο Cecra  κε ηίηιν  “ The Automotive 

Block Exemption Regulation Explained“.  

Οη εηαηξίεο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ θιάδν εκπνξίαο απηνθηλήηνπ ζηελ 

Διιάδα αλήθνπλ ζε δχν θαηεγνξίεο  (΢ρήκα 6.1).  Η κία θαηεγνξία αθνξά ηηο 

εηαηξίεο εηζαγσγήο ησλ απηνθηλήησλ. ΢ηελ θαηεγνξία απηή ππάξρνπλ δχν 

πεξηπηψζεηο. Η πξψηε είλαη ε θαηαζθεπάζηξηα εηαηξεία λα έρεη ηδξχζεη ζηελ Διιάδα 

ζπγαηξηθή εηαηξεία εηζαγσγήο ησλ απηνθηλήησλ (FIAT Hellas s.a.) θαη ε δεχηεξε λα 
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ππάξρεη απνθιεηζηηθφο αληηπξφζσπνο ν νπνίνο νπζηαζηηθά αλαιακβάλεη φιεο ηηο 

ελέξγεηεο πνπ ζα έθαλε ε θαηαζθεπάζηξηα εηαηξεία ζηελ ρψξα εηζαγσγήο. ΢ηε 

δεχηεξε θαηεγνξία αλήθνπλ νη εηαηξίεο δηαλνκήο ησλ απηνθηλήησλ (dealers), νη 

νπνίεο θαη απνηεινχλ ην δίθηπν πσιήζεσλ ηεο ζπγαηξηθήο εηαηξείαο ή ηνπ 

αληηπξνζψπνπ.     

 

 

Οη εηαηξίεο δηαλνκήο απηνθηλήησλ έρνπλ ηξία ζεκεία παξνρήο ππεξεζηψλ 

(΢ρήκα 6.2). Σν πξψην αθνξά ηελ πψιεζε ησλ απηνθηλήησλ, ην δεχηεξν αθνξά ηελ 

πψιεζε αληαιιαθηηθψλ θαη ην ηξίην ηελ επηζθεπή ησλ απηνθηλήησλ. Η ζπλεζέζηεξε 

πεξίπησζε εηαηξείαο δηαλνκήο πεξηιακβάλεη θαη ηα ηξία ζεκεία παξνρήο ππεξεζηψλ.  

 

 

Οη δηαδηθαζίεο ιεηηνπξγίαο ησλ εηαηξηψλ εηζαγσγήο θαη εκπνξίαο 

απηνθηλήησλ επεξεάδνληαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ ην κέγεζνο ησλ επηρεηξήζεσλ, απφ 

΢χήμα 6.1 ΢χζςη εταιρειών του κλάδου αυτοκινήτου 

΢χήμα 6.2 Τπηρεςίεσ διανομζων αυτοκινήτου 
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ηε δνκή θαη απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ θιάδνπ. Οη εηαηξίεο δηαλνκήο απηνθηλήησλ 

(dealers) έρνπλ ηξεηο θαηεγνξίεο θχξησλ δηαδηθαζηψλ: ηηο δηαδηθαζίεο πνπ ζρεηίδνληαη 

κε ηε δηαρείξηζε ηνπ πειάηε, ζηα ηξία ζεκεία ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνπλ, ηηο 

δηαδηθαζίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο εηαηξίεο εηζαγσγήο απηνθηλήησλ θαη ηηο 

εζσηεξηθέο ηνπο δηαδηθαζίεο. Οη εηαηξίεο εηζαγσγήο απηνθηλήησλ έρνπλ επίζεο ηξεηο 

θαηεγνξίεο θχξησλ δηαδηθαζηψλ: ηηο δηαδηθαζίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ 

θαηαζθεπάζηξηα εηαηξεία, ηηο δηαδηθαζίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ην δίθηπν δηαλνκήο, 

δειαδή ηνπο (dealers) θαη ηηο εζσηεξηθέο ηνπο δηαδηθαζίεο. Οη επηρεηξήζεηο πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ θιάδν είλαη θαηά θχξην ιφγν κηθξέο θαη ρσξίο ζαθείο 

δηαδηθαζίεο πνπ ε ππνηππψδεο κνξθή ηνπο εμππεξεηεί θπξίσο ηε ιεηηνπξγία ηνπ 

ινγηζηεξίνπ. Δμαίξεζε απνηεινχλ νη ζπγαηξηθέο εηαηξίεο πνπ πηνζεηνχλ ηηο 

δηαδηθαζίεο ηεο κεηξηθήο εηαηξίαο θαη κεγάιεο εηαηξίεο ηνπ θιάδνπ πνπ έρνπλ 

εθαξκφζεη ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο βάζεη ISO.  

Βάζεη ηνπ Automotive Block Exemption Regulation νη θαηαζθεπάζηξηεο 

εηαηξίεο δηθαηνχληαη θαη θαζνξίδνπλ ηα πνζνηηθά θαη πνηνηηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ 

επηρεηξήζεσλ πνπ ζπκκεηέρνπλ ζην δίθηπν δηαλνκήο ηνπο πξνζαξκφδνληαο ηα 

πξφηππα ηνπο ζηηο ηδηαηηεξφηεηεο θάζε ρψξαο. Σα πξφηππα απηά πεξηιακβάλνπλ ηηο 

ην κεγαιχηεξν κέξνο ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ  πξέπεη λα αθνινπζνχλ νη εηαηξίεο ηνπ 

δηθηχνπ. Οη δηαδηθαζίεο ζηηο νπνίεο νη εηαηξίεο ηνπ δηθηχνπ, ηφζν νη αληηπξφζσπνη, 

φζν θαη νη δηαλνκείο, έρνπλ ειεπζεξία επηινγήο, είλαη, θαηά θαλφλα, νη δηαδηθαζίεο 

δηαρείξηζεο ησλ εζσηεξηθψλ ηνπο ιεηηνπξγηψλ.  

6.4 Ο αλαζρεδηαζκόο ζηηο επηρεηξήζεηο ηνπ δίθηπν δηαλνκήο απηνθηλήησλ 

Καηά βάζεη ππάξρνπλ ηξεηο πεξηπηψζεηο γηα λα πξνβεί κία εηαηξεία ηνπ 

θιάδνπ ζε αλαζρεδηαζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο.  ΢ηελ πξψηε πεξίπησζε ππάξρεη 

αιιαγή ησλ πξφηππσλ δηαδηθαζηψλ ηεο θαηαζθεπάζηξηαο εηαηξίαο, ε νπνία επηβάιεη 

ηηο δηαδηθαζίεο ηεο βάζεη θαλνληζκνχ ζην δίθηπν πψιεζεο ησλ απηνθηλήησλ ηεο. Η 

δεχηεξε πεξίπησζε αθνξά ηελ πξνκήζεηα θαη ρξήζε θαηλνχξηνπ πιεξνθνξηαθνχ 

ζπζηήκαηνο θαη ε επηρείξεζε αλαγθάδεηαη λα εθαξκφζεη ηηο δηαδηθαζίεο πνπ 

εμππεξεηνχλ ηε ζπγθεθξηκέλε εθαξκνγή. Η ηξίηε, ηέινο, πεξίπησζε αθνξά ηελ 

εθαξκνγή ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ζηελ νπνία βέβαηα ζπρλά ε επηρείξεζε 

δελ είρε ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίεο, ζπλεπψο δελ ππάξρεη αλαζρεδηαζκφο αιιά 
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ζρεδηαζκφο ησλ δηαδηθαζηψλ απφ ηελ αξρή. Καη ζηηο ηξεηο πεξηπηψζεηο ν 

αλαζρεδηαζκφο ζηνρεχεη ζηελ βειηίσζε ηεο απφδνζεο ηεο επηρείξεζεο, αθφκα θη αλ ν 

άκεζνο ιφγνο είλαη δηαθνξεηηθφο.  

Η δηάξθεηα ελφο έξγνπ αλαζρεδηαζκνχ εμαξηάηαη απφ ην ιφγν πνπ έρεη 

νδεγήζεη ηελ επηρείξεζε ζε αλαζρεδηαζκφ. ΢πλήζσο, ηα έξγα ηνπ αλαζρεδηαζκνχ  

πνπ γίλνληαη κε αθνξκή ηελ πξνκήζεηα πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο έρνπλ ηε 

κηθξφηεξε δηάξθεηα ελψ ε εθαξκνγή ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ηε 

κεγαιχηεξε. Λφγσ ηνπ κηθξνχ κεγέζνπο ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ θιάδνπ ηα έξγα ηνπ 

αλαζρεδηαζκνχ, ζπλήζσο, δελ έρνπλ κεγάιε δηάξθεηα. Απηφ απνδίδεηαη αθελφο ζηηο 

κηθξνχ κεγέζνπο ιεηηνπξγίεο ησλ επηρεηξήζεσλ θαη αθεηέξνπ ζηελ έιιεηςε 

ρξεκαηνδφηεζεο γηα ηελ πιήξε εθαξκνγή ηεο κεζνδνινγίαο πνπ ζα απαηηνχζε πνιχ 

πεξηζζφηεξν ρξφλν. Οπζηαζηηθά, νη επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ εθαξκφδνπλ ηα βαζηθά 

ζηάδηα ηεο κεζνδνινγίαο θαη θαηά κέζν φξν ε δηάξθεηα ησλ έξγσλ θπκαίλεηαη ζηνπο 

6-8 κήλεο. 

Ο αλαζρεδηαζκφο ησλ δηαδηθαζηψλ ζην ζπγθεθξηκέλν θιάδν γίλεηαη γηα λα 

βειηηψζεη ε επηρείξεζε ηελ απφδνζε ηεο. Οη ζηφρνη ηεο βειηίσζεο κπνξεί λα είλαη 

κεηξήζηκνη θαη λα αθνξνχλ ζην θφζηνο ιεηηνπξγίαο, ζηηο πσιήζεηο, ζην πεξηζψξην 

θέξδνπο, ζην κεξίδην ηεο αγνξάο αιιά θαη κε πνηνηηθά ραξαθηεξηζηηθά θαη λα 

αθνξνχλ ζηελ θαιή εηθφλα ηεο κάξθαο ζηελ ειιεληθή αγνξά. Σα έξγα 

αλαζρεδηαζκνχ ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο έρνπλ ην απνηέιεζκα πνπ αλακελφηαλ. Οη 

επηρεηξήζεηο πνπ εθάξκνζαλ ηε κεζνδνινγία καθξνπξφζεζκα ζεκείσζαλ βειηίσζε 

ηεο αληαγσληζηηθήο ηνπο ζέζεο.  

Τπήξραλ σζηφζν θαη έξγα πνπ δελ είραλ ηελ αλακελφκελε επηηπρία. Σα έξγα 

απηά απέηπραλ γηα ηδηαίηεξνπο θάζε θνξά ιφγνπο πνπ σζηφζν είραλ θνηλφ παξάγνληα 

ηελ αδπλακία πξνζαξκνγήο ζηηο θαηλνχξηεο δηαδηθαζίεο.   Η πην θνηλή πεξίπησζε 

αθνξά ηελ αδπλακία ηεο αλψηεξεο δηνίθεζεο λα ππνζηεξίμεη ηελ αιιαγή θαη πνιιέο 

θνξέο νη λέεο δηαδηθαζίεο έκελαλ απιά ζηα δηαγξάκκαηα, ρσξίο λα εθαξκνζηνχλ 

ζηελ πξάμε.  

Καζψο ηα έξγα ηνπ αλαζρεδηαζκνχ ζηνλ θιάδν ηνπ απηνθηλήηνπ δηαξθνχλ 

ιίγν ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο δελ νινθιεξψλνληαη πιήξσο. Η εηαηξεία ζπκβνχισλ 

πνπ αλαιακβάλεη λα ζρεδηάζεη θαη λα εθαξκφζεη ηηο λέεο δηαδηθαζίεο ζπλήζσο δελ 

έρεη ηε δπλαηφηεηα λα ειέγμεη ηε πξφνδν ηεο αιιαγήο ησλ δηαδηθαζηψλ κέρξη ην 
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ηέινο. Απηφ ζπκβαίλεη θπξίσο ιφγσ κεησκέλεο ρξεκαηνδφηεζεο αιιά θαη επεηδή ε 

αλψηεξε δηνίθεζε δελ δείρλεη ηελ απαξαίηεηε ζεκαζία ζηε δηαρείξηζε ηεο αιιαγήο 

ζηελ επηρείξεζε. 

6.5 Η δηαρείξηζε ηεο αιιαγήο ζηνλ αλαζρεδηαζκό 

Όπσο αλαθέξζεθε θαη ζηελ πξνεγνχκελε παξάγξαθν, ε δηαρείξηζε ηεο 

αιιαγήο ζηα έξγα ηνπ αλαζρεδηαζκνχ, δε αληηκεησπίδεηαη κε ηελ πξνζνρή πνπ 

αλαινγεί ζηε ζεκαζία ηεο. Οη εηαηξείεο ζπκβνχισλ πνπ αλαιακβάλνπλ λα 

ζρεδηάζνπλ θαη λα εθαξκφζνπλ ηηο λέεο δηαδηθαζίεο ζπάληα αλαιακβάλνπλ λα 

ζρεδηάζνπλ θαη λα δηαρεηξηζηνχλ ηελ αιιαγή ζηνλ νξγαληζκφ. Σηο πεξηζζφηεξεο 

θνξέο νχηε απφ ην εζσηεξηθφ ηεο επηρείξεζεο ππάξρεη θάπνηνο κε δηαθξηηφ ξφιν ζηε 

δηαρείξηζε ηεο αιιαγήο θαη ζηνλ έιεγρν εθαξκνγήο ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ. ΢ην 

ζεκείν απηφ ππάξρεη θαη ην κεγαιχηεξν πξφβιεκα θαηά ηελ εθαξκνγή ηεο 

κεζνδνινγίαο ζηελ ειιεληθή αγνξά απηνθηλήηνπ. 

Ο ξφινο ηεο αλψηεξεο δηνίθεζεο είλαη πνιχ ζεκαληηθφο ζε έλα έξγν 

αλαζρεδηαζκνχ δηαδηθαζηψλ. Οθείιεη λα ππνζηεξίδεη ηηο ελέξγεηεο αλαζρεδηαζκνχ ζε 

πιηθφ αιιά θπξίσο ζε εζηθφ επίπεδν.   Δίλαη πνιχ ζπρλφ θαηλφκελν φκσο αθφκα θαη 

ε αλψηεξε δηνίθεζε λα κελ πηζηεχεη ζηελ αιιαγή θαη λα αληηζηέθεηαη ζηηο λέεο 

δηαδηθαζίεο. Όηαλ θάηη ηέηνην είλαη εκθαλέο ζην πξνζσπηθφ ηεο επηρείξεζεο ην 

επίπεδν αληίζηαζεο ηνπ είλαη αθφκα κεγαιχηεξν. ΢ε γεληθέο γξακκέο ην επίπεδν 

αληίζηαζεο  ησλ εξγαδνκέλσλ εμαξηάηαη απφ ηελ ειηθία ηνπο, ην κνξθσηηθφ ηνπο 

επίπεδν θαη απφ ην θιίκα αιιαγήο ζηελ επηρείξεζε. ΢ηα πην επηηπρεκέλα έξγα 

αλαζρεδηαζκνχ ζηνλ θιάδν, ηα εγεηηθά ζηειέρε ησλ ιεηηνπξγηψλ πνπ ζπκκεηείραλ 

ζηηο δηαδηθαζίεο πνπ αλαζρεδηάζηεθαλ, είραλ νπζηαζηηθφ ξφιν θαη επέβαιαλ 

ζέηνληαο κεηξήζηκνπο ζηφρνπο ζην πξνζσπηθφ θαη θάλνληαο ζπλερείο ειέγρνπο ηελ 

πνξεία ηεο αιιαγήο.  

 ΢πλήζσο, πξηλ αξρίζεη ε εθαξκνγή ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ γίλεηαη κία 

ζπγθέληξσζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζηελ νπνία παξνπζηάδνληαη νη λέεο δηαδηθαζίεο. Απηή 

ε ζπγθέληξσζε ζπλήζσο απνηειεί θαη ηελ πξνζπάζεηα λα θαιιηεξγεζεί θιίκα 

αιιαγήο ζηελ επηρείξεζε θαη λα απνδερηνχλ νη εξγαδφκελνη ηηο λέεο δηαδηθαζίεο. 

Δίλαη πνιχ πηζαλφ λα ππάξμεη αθφκα κία ζεηξά ηέηνηνπ είδνπο ζπλαληήζεσλ ζηηο 

νπνίεο ην πξνζσπηθφ ζα εθπαηδεπηεί ζηηο λέεο δηαδηθαζίεο θαη ζα γίλεη πξνζπάζεηα λα 
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απνδεζκεπηεί απφ ηε ζπλήζεηα ησλ παιηψλ. Αλ θαη ε ζπκκεηνρή ηνπ πξνζσπηθνχ ζηε 

ζρεδίαζε ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ ζα δεκηνπξγνχζε δηαδηθαζίεο πην βνιηθέο ζηνπο 

εξγαδφκελνπο θαη ζα κείσλε ηελ αληίζηαζε ηνπο ζηελ αιιαγή, θάηη ηέηνην είλαη 

ηδηαίηεξα ρξνλνβφξν γηα ηηο επηρεηξήζεηο πνπ ζπρλά δελ κπνξνχλ λα δηαζέζνπλ 

κεγάια πνζά γηα λα ζπληεξήζνπλ ην έξγν γηα κεγάιν ρξνληθφ δηάζηεκα. Γεληθφηεξα, 

ην θνκκάηη ηεο δηαρείξηζεο ηεο αιιαγήο είλαη ην θνκκάηη κε ηηο κεγαιχηεξεο 

δπζθνιίεο ζην έξγν. 

6.6 Η ζρεδίαζε θαη ε εθαξκνγή ησλ λέσλ δηαδηθαζηώλ 

Όηαλ πξνθχςεη θάπνηα απφ ηηο πεξηπηψζεηο αλαζρεδηαζκνχ, πνπ αλαθέξακε 

ζε πξνεγνχκελε παξάγξαθν, ζε κία επηρείξεζε ηνπ θιάδνπ, κία εηαηξεία ζπκβνχισλ 

(φπσο ε new age) θαιείηαη λα ζρεδηάζεη ηηο λέεο δηαδηθαζίεο θαη λα παξαθνινπζήζεη 

ηελ εθαξκνγή ηνπο. Οη πξψηεο ελέξγεηεο ηεο εηαηξείαο ζπκβνχισλ έρνπλ σο ζηφρν λα 

θαηαγξάςνπλ ηηο δηαδηθαζίεο  θαη λα εληνπίζνπλ ηα πξνβιήκαηα πνπ ππάξρνπλ ζε 

απηέο ή ηα ζεκεία ηα νπνία παξνπζηάδνπλ ηελ αλάγθε γηα αλαζρεδηαζκφ. Η 

δηαδηθαζία απηή απνηειεί ζπρλά ην κεγαιχηεξν κέξνο ηνπ έξγνπ θαη πεξηιακβάλεη 

κία ζεηξά ζπλαληήζεσλ κε ηα αλψηεξα ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο ψζηε λα 

δεκηνπξγεζεί κία ζαθήο εηθφλα ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο. Η New Age  ιφγσ 

εμεηδίθεπζεο ζηνλ θιάδν θαη ιφγσ πνιπεηνχο εκπεηξίαο είλαη ζε ζέζε λα εληνπίζεη ηα 

πξνβιεκαηηθά ζεκεία κίαο δηαδηθαζίαο ζε ζρεηηθά ζχληνκν ρξνληθφ δηάζηεκα. 

Ο ξφινο ησλ εηαηξεηψλ ζπκβνχισλ είλαη θπξίαξρνο ζηνλ αλαζρεδηαζκφ ζηηο 

εηαηξίεο ηνπ θιάδνπ. Οη εηαηξίεο ζπκβνχισλ πξνηείλνπλ ηηο αιιαγέο πνπ πξέπεη λα 

γίλνπλ ζηηο δηαδηθαζίεο, ζρεδηάδνπλ ηηο αιιαγέο απηέο θαη ειέγρνπλ ηελ πξφνδν ησλ 

αιιαγψλ απηψλ. Η παξνπζία πξνζσπηθνχ ηεο επηρείξεζεο ζηε δηαδηθαζία ηνπ 

ζρεδηαζκνχ ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ είλαη ζπάληα. Απηφ αθνξά ηφζν αλψηεξα ζηειέρε 

δηνίθεζεο, φζν θαη ηνπο πσιεηέο πνπ βξίζθνληαη ζην άθξε ηεο δηαδηθαζίαο. Η 

εμήγεζε βαζίδεηαη θπξίσο ζηελ έιιεηςε ρξφλνπ θαη ζηελ αδπλακία ηεο επηρείξεζεο 

λα ππνζηεξίμεη θάηη ηέηνην. Η αληίδξαζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζηηο αιιαγέο ζηηο 

δηαδηθαζίεο, ζα κπνξνχζε λα κεησζεί κε ηε ζπκκεηνρή ηνπ αιιά ππάξρεη θαη ε άπνςε 

φηη ε αληίδξαζε ζηηο αιιαγέο ζα παξνπζηάδνληαλ ζην ζηάδην ηεο ζρεδίαζεο 

δπζρεξαίλνληαο ην έξγν ηνπ αλαζρεδηαζκνχ. 
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Καζψο νη επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο ζηνλ θιάδν είλαη κηθξέο, ε θαηαγξαθή 

ηνπο είλαη ζρεηηθά εχθνιν θνκκάηη. Μεηά ηελ θαηαγξαθή ησλ δηαδηθαζηψλ ε εηαηξεία 

ζπκβνχισλ (Νew Αge) κεηξά ηελ απφδνζε θάζε δηαδηθαζίαο. Οη πην ζεκαληηθνί 

παξάκεηξνη γηα ηηο επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ είλαη ην θφζηνο ηεο δηαδηθαζίαο, ηα 

έζνδα πνπ απνθέξεη θαη ν ρξφλνο εθηέιεζεο ηεο. Δίλαη κεηξήζηκνη δείθηεο απφδνζεο 

θαη ζπλήζσο νη επηρεηξήζεηο δηαηεξνχλ ηέηνηα ζηαηηζηηθά ζηνηρεία. Γηα ηελ 

θαηαγξαθή ησλ δηαδηθαζηψλ ρξεζηκνπνηνχληαη δηαγξάκκαηα ξνήο θαη πίλαθεο πνπ 

απνηππψλνπλ ηηο παξακέηξνπο απφδνζεο θάζε δηαδηθαζίαο. Λφγσ ηεο  νκνηνγέλεηαο 

ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ θιάδνπ θαη ηεο δηαζεζηκφηεηαο ησλ ζηνηρείσλ απφδνζεο γηα ην 

ζχλνιν ηνπ θιάδνπ, ε ζχγθξηζε ηεο απφδνζεο ηεο δηαδηθαζίαο κε ην κέζν φξν ηνπ 

θιάδνπ είλαη ε ζπλεζέζηεξε κέζνδνο.  

Οη ελέξγεηεο ηεο ζρεδίαζεο ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ πξνζαλαηνιίδνληαη λα 

θαιχςνπλ ην θελφ απφ ηε ζχγθξηζε ησλ δχν δηαδηθαζηψλ. ΢πλήζσο, ιφγσ ηνπ κηθξνχ 

κεγέζνπο ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ θιάδνπ θαη ηνπ κηθξνχ πξνυπνινγηζκνχ γηα ηηο 

ελέξγεηεο ηνπ αλαζρεδηαζκνχ, ε δεκηνπξγία ελαιιαθηηθψλ δηαδηθαζηψλ πξνο επηινγή 

ηεο βέιηηζηεο είλαη θάηη πνπ ζπάληα ζπκβαίλεη. Πνιιέο θνξέο νη εηαηξίεο ζπκβνχισλ 

ιφγσ εκπεηξίαο αληηιακβάλνληαη άκεζα ηηο αιιαγέο πνπ απαηηνχληαη ζηηο δηαδηθαζίεο 

θαη ε ζρεδίαζε ελαιιαθηηθψλ δηαδηθαζηψλ δελ είλαη απαξαίηεηε. Γηα ηνλ ίδην ιφγν 

δελ είλαη απαξαίηεηε θαη δελ γίλεηαη νχηε πξνζνκνίσζε ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ.  

Οη ζηφρνη θαη ην πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο επεξεάδνπλ ζε κεγάιν βαζκφ ηε 

ζρεδίαζε ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ. Οη ζηφρνη πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ αχμεζε ησλ 

πσιήζεσλ, θαζψο νη επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ είλαη θαηά θαλφλα εκπνξηθέο,  

επεξεάδνπλ πεξηζζφηεξν ηηο λέεο δηαδηθαζίεο. Οη επηρεηξήζεηο ζηνλ θιάδν ηνπ 

απηνθηλήηνπ ζηελ Διιάδα, βάζεη ηνπ Automotive Block Exemption Regualtion, 

έρνπλ δηαδηθαζίεο δεκέλεο νη νπνίεο θαζνξίδνληαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ ηηο 

εηζαγσγηθέο εηαηξίεο. Αθφκα θαη νη εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο ησλ επηρεηξήζεσλ, ζηηο 

νπνίεο ππάξρεη ειεπζεξία επηινγήο, επεξεάδνληαη απφ ηηο δηαδηθαζίεο πνπ έρεη 

επηβάιεη ε θαηαζθεπάζηξηα εηαηξεία.  

Η εθαξκνγή ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ μεθηλά κε ηελ εθπαίδεπζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ ζηηο λέεο δηαδηθαζίεο απφ ηελ εηαηξεία ζπκβνχισλ. ΢ην ζεκείν απηφ 

παξνπζηάδνληαη ζπλήζσο θαη νη πξψηεο αληηδξάζεηο. Δίλαη σζηφζν έλα θαιφ ζεκείν 

γηα λα δηεπζεηεζνχλ δεηήκαηα πξνζαξκνγήο ζηηο λέεο δηαδηθαζίεο θαη λα γίλεη 
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επηθνηλσλία ζην πξνζσπηθφ ηελ αλαγθαηφηεηα ησλ αιιαγψλ απηψλ θαη ην φθεινο 

πνπ ζα έρεη φηαλ ε επηρείξεζε αθνκνηψζεη ηηο αιιαγέο. Οη ζχκβνπινη δίλνπλ θάπνηεο 

νδεγίεο ζηνπο επηθεθαιήο ησλ ηκεκάησλ γηα ηελ εθαξκνγή ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ 

θαη επηζηξέθνπλ αλά ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα γηα λα ειέγμνπλ ηελ πξφνδν ηνπ 

έξγν. Μία κέζνδνο γηα ηνλ έιεγρν ηεο εθαξκνγήο ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ αιιά θαη ηεο 

απφδνζεο ηνπο είλαη απηή ηνπ κπζηηθνχ πειάηε. Με ηε κέζνδν απηή, παξνπζηάδεηαη 

ζηελ επηρείξεζε θάπνηνο εηθνληθφο πειάηεο, πνπ αλαθέξεηαη, είηε ζηελ εηαηξεία 

ζπκβνχισλ, είηε ζηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε θαη ειέγρεη αλ νη δηαδηθαζίεο εθηεινχληαη 

κε ηνλ ηξφπν πνπ ζρεδηάζηεθαλ.  Σα έξγα ηνπ αλαζρεδηαζκνχ ιήγνπλ φηαλ νη λέεο 

δηαδηθαζίεο αθνκνησζνχλ απφ ηελ επηρείξεζε. ΢πρλά φκσο ηα έξγα αλαζρεδηαζκνχ  

ζηνλ θιάδν δελ έρνπλ κεγάιε ρξεκαηνδφηεζε θαη ζηακαηάλε ζηελ εθπαίδεπζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ. Πνιιέο θνξέο, κάιηζηα, νη δηαδηθαζίεο κέλνπλ κφλν ζηα ζρέδηα θαη ε 

επηρείξεζε ζπλερίδεη λα δηνηθείηαη κε ηηο παιηέο πξαθηηθέο.     

6.7 Η επίδξαζε ηνπ αλαζρεδηαζκνύ ζην πξνζσπηθό 

Όπσο αλαθέξζεθε ζε πξνεγνχκελε παξάγξαθν, ε ζπκκεηνρή ηνπ 

πξνζσπηθνχ ζηε ζρεδίαζε ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ είλαη ζπάληα. Ο αλαζρεδηαζκφο 

φκσο επεξεάδεη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν εξγάδνληαη. Αλάινγα θάζε θνξά πνηα απφ ηηο 

πεξηπηψζεηο επηβάιιεη ηνλ αλαζρεδηαζκφ επεξεάδεηαη θαη ε εξγαζία ηνπ 

πξνζσπηθνχ. ΢ηνλ θιάδν ηνπ απηνθίλεηνπ, ηα πεξηζζφηεξα έξγα αλαζρεδηαζκνχ  

εηζάγνπλ βειηηψζεηο ζηε δηαδηθαζία ρσξίο λα κεηαβάινπλ ηε δνκή ηνπο. ΢πλήζσο δελ 

πξνθαιείηαη κείσζε ηνπ πξνζσπηθνχ, νχηε θαη αιιαγέο ζηελ πεξηγξαθή θάζε ζέζεο 

ιφγσ ηεο κεζνδνινγίαο. ΢ηελ πεξίπησζε πξνκήζεηαο νινθιεξσκέλνπ 

πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο ππάξρνπλ νη κεγαιχηεξεο αιιαγέο ζηνλ ηξφπν εξγαζίαο, 

αιιά είλαη αιιαγέο πνπ επηβάιεη ε ρξήζε ηνπ ινγηζκηθνχ θαη φρη ε κεζνδνινγία. Με 

κία ζσζηή πνιηηηθή επηθνηλσλίαο ηεο δηνίθεζεο κε ην πξνζσπηθφ,  ε αληίζηαζε ηνπ 

ζηηο λέεο δηαδηθαζίεο κπνξεί εχθνια λα εμαιεηθζεί. 

6.8 Πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα ζηνλ θιάδν ηνπ απηνθηλήηνπ 

Η πξνκήζεηα πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο είλαη κία πεξίπησζε πνπ ε 

επηρείξεζε αλαζρεδηάδεη ηηο δηαδηθαζίεο ηεο ψζηε λα είλαη ζπκβαηέο κε ηηο 

δηαδηθαζίεο πνπ ρξεζηκνπνηεί ην ζχζηεκα. Οη εηαηξίεο ηνπ θιάδνπ ηνπ απηνθηλήηνπ 



Αλαζρεδηαζκόο Δπηρεηξεκαηηθώλ Γηαδηθαζηώλ  

Μεζνδνινγία γηα ηελ απόθηεζε αληαγσληζηηθνύ πιενλεθηήκαηνο 

 

[106] 

 

ρξεζηκνπνηνχλ ινγηζκηθά πξνζαξκνζκέλα ζηηο αλάγθεο ηνπ θιάδνπ ηα νπνία 

αλήθνπλ ζηελ εηδηθφηεξε θαηεγνξία ησλ DMS (Dealers Management Systems). 

΢χκθσλα κε ηελ Autologica (εηαηξεία ζρεδίαζεο πιεξνθνξηαθψλ 

ζπζηεκάησλ www.autologica.net) ηα DMS  έρνπλ ζρεδηαζηεί γηα λα θαιχςνπλ ηηο 

αλάγθεο πιεξνθφξεζεο ησλ εηαηξεηψλ δηαλνκήο απηνθηλήηνπ θαη λα ζπκβάινπλ ζηε 

κείσζε ηνπ θφζηνπο θαη ζηελ αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο θαη ησλ πσιήζεσλ. 

Αλάινγα κε ηηο δξαζηεξηφηεηεο θαη ηηο αλάγθεο ηεο εηαηξείαο δηαλνκήο 

πεξηιακβάλνπλ θάπνηα απφ ηα παξαθάησ ππνζπζηήκαηα (modules):   

 Γηαρείξηζε απνζήθεο αληαιιαθηηθψλ 

 Γηαρείξηζε Service 

 Πσιήζεηο νρεκάησλ  

 Λνγηζηηθή θαη ρξεκαηννηθνλνκηθή 

 Γηαρείξηζε πειαηψλ 

 Υξεκαηννηθνλνκηθψλ ζρέδηα 

 Γηνηθεηηθέο αλαθνξέο 

 Γηαρείξηζε ηξαπεδψλ 

Οη επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ ρξεζηκνπνηνχλ ηα DMS είηε ζαλ απνθιεηζηηθά 

πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα πνπ δηαπεξλνχ φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπο είηε 

ζπκπιεξσκαηηθά ζηα ππάξρνληα πιεξνθνξηαθά ηνπο ζπζηήκαηα (ERP). 

Η επηινγή ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ πνπ ζα πξνκεζεπηεί κία εηαηξεία 

είλαη ζπλήζσο έξγν ηνπ ηκήκαηνο κεραλνγξάθεζεο, ην νπνίν κεηά απφ αλάιπζε ησλ 

απαηηήζεσλ ηεο επηρείξεζεο ζε πιεξνθφξεζε πξνρσξά ζε έξεπλα θαη πξνκήζεηα ηνπ 

θαηάιιεινπ ινγηζκηθνχ θαη ζε ζπλεξγαζία κε ηνλ πξνκεζεπηή ζηελ εγθαηάζηαζε 

ηνπ ζηελ εηαηξεία. Η εηαηξεία ζπκβνχισλ, πνπ ζα ζρεδηάζεη ηηο λέεο δηαδηθαζίεο, 

έρεη, ζπλήζσο, ειάρηζηε, έσο κεδακηλή  ζπκκεηνρή ζην έξγν απηφ. Πνιιέο απφ ηηο 

ελέξγεηεο ηνπ αλαζρεδηαζκνχ πνπ αθνξνχλ ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα 

παξαιείπνληαη απφ ηνπο εηδηθνχο πιεξνθνξηθήο ηεο επηρείξεζεο θαη είλαη πνιχ ζπρλφ 

ην πξνζσπηθφ λα δπζθνιεχεηαη λα ρξεζηκνπνηήζεη ηα λέα ζπζηήκαηα.    

 

 

http://www.autologica.net/
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6.9 Αλαθεθαιαίσζε 

΢ην θεθάιαην απηφ έγηλε παξνπζίαζε ησλ θχξησλ ζεκείσλ  εθαξκνγήο ηνπ 

αλαζρεδηαζκνχ ζηηο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ ηνπ απηνθηλήηνπ. Απηφ πνπ 

πξνθχπηεη απφ ηελ κειέηε πεξίπησζεο ηεο “New Age Business Consultants” είλαη φηη 

δελ γίλεηαη πιήξε εθαξκνγή ηνπ αλαζρεδηαζκνχ αιιά ζπλήζσο κφλν ηνπ κέξνπο πνπ 

αθνξά ηε ζρεδίαζε ηεο λέαο δηαδηθαζίαο.  Απηφ γίλεηαη ιφγσ ηνπ κηθξνχ κεγέζνπο 

ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ηεο πεξηνξηζκέλεο ρξεκαηνδφηεζεο γηα ην έξγν. Πνιχ ζπρλά ν 

αλαζρεδηαζκφο ρξεζηκνπνηείηαη απιά γηα ηε βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ράλεη ηε 

δπλακηθή θαη ηα ζεακαηηθά απνηειέζκαηα πνπ ζα κπνξνχζε λα έρεη.  
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 7
ν 

 

΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ – ΠΡΟΣΑ΢ΔΙ΢ 

Η παξνχζα  εξγαζία αζρνιήζεθε κε ηε κεζνδνινγία ηνπ αλαζρεδηαζκνχ 

επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ σο κέζν γηα ηελ απφθηεζε αληαγσληζηηθνχ 

πιενλεθηήκαηνο. Η βηβιηνγξαθηθή έξεπλα έδεημε πφζν ζεκαληηθφ είλαη γηα κία 

επηρείξεζε λα είλαη αληαγσληζηηθή θαη λα βειηηζηνπνηεί ηελ απφδνζε ηεο. Δπηπιένλ 

έδεημε φηη ν αλαζρεδηαζκφο κπνξεί λα πξνζθέξεη ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα πνπ 

αλαδεηά ε επηρείξεζε, σζηφζν είλαη κία πνιχπινθε κεζνδνινγία. Η ρξήζε φκσο 

εμεηδηθεπκέλσλ εξγαιείσλ θαη ινγηζκηθνχ κπνξεί λα δηεπθνιχλεη ηελ εθαξκνγήο ηεο. 

Ο αλαζρεδηαζκφο θηλείηαη ζην ίδην πλεχκα κε ηηο πιένλ δηαδεδνκέλεο 

κεζνδνινγίεο επηρεηξεκαηηθήο βειηίσζεο, φπσο ε ιηηή δηνίθεζε, ε δηνίθεζε νιηθήο 

πνηφηεηαο θαη ε Six Sigma. Όιεο νη παξαπάλσ κεζνδνινγίεο  αζρνινχληαη κε  

δηαδηθαζίεο θαη πξνζαλαηνιίδνληαη ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε. Ο αλαζρεδηαζκφο 

σζηφζν, φπσο πξνθχπηεη απφ ηε βηβιηνγξαθία, είλαη πην άκεζνο θαη ηα απνηειέζκαηα 

ηνπ είλαη κεγαιχηεξεο θιίκαθαο.  

Ύζηεξα απφ κειέηε  εθαξκνγήο ηνπ αλαζρεδηαζκνχ ζηνλ θιάδν ηνπ 

απηνθηλήηνπ ζηελ Διιάδα, πξνθχπηεη φηη ζην ζπγθεθξηκέλν θιάδν ε κεζνδνινγία 

ρξεζηκνπνηείηαη ζε επξεία θιίκαθα. Λφγσ φκσο ηνπ κεγέζνπο ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ 

θιάδνπ παξακεινχληαη ζεκαληηθά ζηνηρεία ηεο κεζνδνινγίαο θαη ρξεζηκνπνηείηαη 

απιά γηα ηε βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ κεηψλεηαη. 

Καηά ηελ εθαξκνγή ηνπ αλαζρεδηαζκνχ νη επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ πξέπεη λα 

δψζνπλ κεγαιχηεξε ζεκαζία ζηε δηαρείξηζε ηεο αιιαγήο, κε έκπξαθηε ζηήξημε ηεο 

αλψηεξεο δηνίθεζεο θαη ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ.  Πξέπεη επίζεο λα 

εμαζθαιίζνπλ φηη εθαξκφδνληαη απνηειεζκαηηθά νη λέεο δηαδηθαζίεο θαη δελ ππάξρεη 

νιίζζεζε πξνο ην παιηφ ζχζηεκα ιεηηνπξγίαο. 

΢ηε βειηίσζε ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ θιάδνπ ζα κπνξνχζαλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ θαη άιιεο κεζνδνινγίεο. ΢ε πεξηπηψζεηο πνπ νη αιιαγέο πνπ 

απαηηνχληαη δελ αθνξνχλ ζεκειηψδεηο δηαδηθαζίεο, ζα κπνξνχζε, ελαιιαθηηθά, λα 

ρξεζηκνπνηεζεί θάπνην  πξφγξακκα δηαρείξηζεο νιηθήο πνηφηεηαο. Θα κπνξνχζε 

επίζεο λα εθακνζηεί έλα πξφγξακκα νιηθήο πνηφηεηαο γηα λα δηαζθαιίζεη ηε 

ιεηηνπξγία ησλ δηαδηθαζηψλ κεηά ηελ νινθιήξσζε ηνπ αλαζρεδηαζκνχ. Μπνξεί, 
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επίζεο, λα δηεξεπλεζεί πφζν ζα σθεινχζε ε ρξήζε Six Sigma θαη Ληηήο Γηνίθεζεο 

ζην ζπγθεθξηκέλν θιάδν ηεο ειιεληθήο νηθνλνκίαο. 

Σέινο, ππάξρεη κεγάιν πεξηζψξην γηα λα εξεπλεζεί ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ 

αλαζρεδηαζκνχ θαη ζε άιινπο θιάδνπο ηεο ειιεληθήο νηθνλνκίαο. Δπηπιένλ, ζα είρε 

ελδηαθέξνλ λα κειεηεζεί, πφζν ζα κπνξνχζε λα βνεζήζεη ηηο επηρεηξήζεηο ηεο ρψξαο 

ζην νηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ πνπ δηακφξθσζε ε θξίζε.  
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