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ΠΡΟΛΟΓΟΣ 

Στην κοινωνία της πληροφορικής και των ψηφιακών εξελίξεων αναγκαίο εφόδιο 

επιβίωσης αλλά ταυτόχρονα και οδηγός αποφυγής του οικονοµικού αποκλεισµού 

αποτελεί η προσαρµογή των επιχειρήσεων στις απαιτήσεις της ψηφιακής 

οικονοµίας.Από πού προκύπτει αυτό;Στις τεχνολογίες της πληροφορικής και των 

επικοινωνιών (ΤΠΕ) οφείλεται η µισή αύξηση της παραγωγικότητας στην Ευρώπη τα 

τελευταία 15 χρόνια. Έξι στους δέκα Ευρωπαίους χρησιµοποιούν τακτικά το 

διαδίκτυο. Ωστόσο, εάν η Ευρώπη θέλει να αξιοποιήσει πλήρως τα πιθανά οφέλη της 

ψηφιακής οικονοµίας, πρέπει να εντείνει τις προσπάθειες και να εξασφαλίσει 

ταχύτερες ευρυζωνικές υπηρεσίες καθώς και διαδικτυακές συνδέσεις που θα 

εµπιστεύονται οι πολίτες. Πρέπει επίσης να βελτιώσει τις δεξιότητές των πολιτών και 

να ενθαρρύνει ακόµη περισσότερο την καινοτοµία στις ΤΠΕ. Η Ευρωπαϊκή Επιτροπή 

θα προτείνει συγκεκριµένα µέτρα στους τοµείς αυτούς µε το ψηφιακό θεµατολόγιό 

της για την Ευρώπη, προποµπό της στρατηγικής "Ευρώπη 2020", που πρόκειται 

σύντοµα να δροµολογηθεί. 

 

Η αρµόδια Επίτροπος για το ψηφιακό θεµατολόγιο, κα Neelie Kroes, δήλωσε: «Η 

ψηφιακή οικονοµία της Ευρώπης έχει ζωτική σηµασία για την οικονοµική ανάπτυξη 

και ευηµερία. Οι ΤΠΕ και το διαδίκτυο υψηλής ταχύτητας είναι µια επανάσταση στη 

ζωή µας σήµερα όπως ήταν η ανάπτυξη των δικτύων ηλεκτρικής ενέργειας και των 

µεταφορών πριν από έναν αιώνα. Ωστόσο, χρειαζόµαστε τη στήριξη για περαιτέρω 

εξέλιξη του διαδικτύου, έτσι ώστε όλοι οι πολίτες µπορούν να ωφεληθούν από την 

ψηφιακή οικονοµία.» 

Στην έκθεση αναλύονται οι πρόσφατες εξελίξεις στον πεδίο των ΤΠΕ. Παρέχονται 

σηµαντικά στοιχεία για το σχεδιασµό ενός ψηφιακού θεµατολογίου για την Ευρώπη, 

της πρώτης ευρωπαϊκής εµβληµατικής πρωτοβουλίας της Επιτροπής που σύντοµα θα 

δροµολογηθεί στο πλαίσιο της στρατηγικής "Ευρώπη 2020" για έξυπνη και βιώσιµη 

ανάπτυξη, χωρίς κοινωνικό αποκλεισµό. 

 

• Βασική κινητήρια δύναµη της οικονοµίας 

 

Η έκθεση ορίζει τις ΤΠΕ ως βασικό µοχλό της ευρωπαϊκής οικονοµίας., Στις ΤΠΕ 

οφείλεται η µισή αύξηση της παραγωγικότητας στην ΕΕ από το 1995 έως σήµερα, 

χάρη στην τεχνολογική πρόοδο και τις επενδύσεις στον τοµέα αυτό. Όπως προκύπτει 

από δεδοµένα για την περίοδο 2004-2007, οι επενδύσεις αυτές άρχισαν πρόσφατα να 

αποφέρουν αύξηση της απόδοσης στην υπόλοιπη οικονοµία. Η προστιθέµενη αξία του 

κλάδου των ΤΠΕ στην ευρωπαϊκή οικονοµία είναι περίπου 600 δισεκατοµµύρια ευρώ 

(4,8% του ΑΕΠ). Ο τοµέας αντιπροσωπεύει το 25% των συνολικών επιχειρηµατικών 

επενδύσεων σε Ε&Α στην ΕΕ. Ωστόσο, τα οφέλη από τις ΤΠΕ στις ΗΠΑ είναι 

µεγαλύτερα. Η Ευρώπη έχει ανάγκη από διαρθρωτικές µεταρυθµίσεις και ένα συνεπές 
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ψηφιακό πρόγραµµα ώστε να επιτευχθούν παρόµοια αποτελέσµατα. 

 

• 6 στους 10 Ευρωπαίους σε διαδικτυακή σύνδεση 

 

Το 60% περίπου των Ευρωπαίων χρησιµοποιεί τακτικά το διαδίκτυο, το δε 48% σε 

καθηµερινή βάση. Αυτά τα στοιχεία µπορούν να συγκριθούν µε τα αντίστοιχα στις 

ΗΠΑ, όπου το 56% χρησιµοποιεί καθηµερινά το διαδίκτυο ενώ το 65% το 

χρησιµοποίησε κατά το τελευταίο τρίµηνο. Παρόλα αυτά, τόσο στην ΕΕ (30%) όσο 

και στις ΗΠΑ (32%), περίπου το ένα τρίτο του πληθυσµού δεν έχει ποτέ συνδεθεί 

διαδικτυακά.Υφίστανται σηµαντικοί κοινωνικο-οικονοµικοί και γεωγραφικοί 

διαχωρισµοί. Ειδικότερα, οι ηλικιωµένοι, οι λιγότερο µορφωµένοι και άτοµα µε 

χαµηλό εισόδηµα χρησιµοποιούν το διαδίκτυο λιγότερο και έχουν χαµηλότερο 

επίπεδο δεξιοτήτων.. 

 

• Η ΕΕ είναι η µεγαλύτερη ευρυζωνική αγορά στον κόσµο 

 

Το 2009 η ευρυζωνική αγορά της ΕΕ ήταν και πάλι η µεγαλύτερη στον κόσµο. Σχεδόν 

το ένα τέταρτο των πολιτών της ΕΕ (24,8%) έχουν σταθερή ευρυζωνική συνδροµή. 

Μολονότι οι ταχύτητες σύνδεσης αυξάνονται - το 80% των σταθερών ευρυζωνικών 

γραµµών στην ΕΕ προσφέρει πλέον ταχύτητες άνω των 2 Mbps - µόνο το 18% από 

αυτές είναι πάνω από 10 Mbps. Οι ταχύτητες αυτές επαρκούν µεν για τις βασικές 

δικτυακές εφαρµογές, όχι όµως για πιο προηγµένες εφαρµογές, όπως η τηλεόραση 

κατά παραγγελία. Στην εγκατάση των δικτύων αυτών, η ΕΕ υστερεί σηµαντικά έναντι 

χωρων όπως η Κορέα και η Ιαπωνία. Η µετάβαση σε υψηλότερη ευρυζωνική 

χωρητικότητα συνιστά σηµαντική διαρθρωτική πρόκληση για ολόκληρο τον τοµέα 

των τηλεπικοινωνιών. 

 

• ∆ιαδικτυακή ενιαία αγορά 

 

Εκτός από το σηµαντικό του ρόλο στην ανάπτυξη της ευρωπαϊκής οικονοµίας, το 

διαδίκτυο διαθέτει τεράστιο δυναµικό για την ενίσχυση της ενιαίας αγοράς. Ωστόσο, 

το επίπεδο του ηλ-εµπορίου και των ηλε-συναλλαγών ποικίλλει µεταξύ των κρατών 

µελών, ενώ οι διασυνοριακές συναλλαγές είναι περιορισµένες. Παρά το γεγονός ότι 

54% των χρηστών του διαδικτύου πωλούν ή να αγοράζουν αγαθά µέσω διαδικτύου, 

µόνο το 22% από αυτούς συναλλάσσονται επιγραµµικά µε άλλες χώρες της ΕΕ. 

Αντιθέτως, το ηλεκτρονικό εµπόριο των ΗΠΑ είναι πιο διαδεδοµένο, και το 75% των 

χρηστών του διαδικτύου αγοράζουν ή πωλούν επιγραµµικά. Αυτό δείχνει ότι στην 

Ευρώπη απουσιάζει µια γνήσια ψηφιακή ενιαία αγορά, απαραίτητη για να τονώσει την 

ανάπτυξη των ευρωπαϊκών µικροµεσαίων επιχειρήσεων και για να παράσχει στους 

καταναλωτές περισσότερες επιλογές σε ανταγωνιστικές τιµές 
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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

Στην παρούσα διπλωµατική διατριβή, κύριο αντικείµενο έρευνας είναι οι εξελίξεις 
στις Τεχνολογίες Πληροφορικής και Επικοινωνιών και πώς συνεισφέρουν στην 
απόπειρα αναδιοργάνωσης επιχειρήσεων.Γίνεται αρχικώς µία απόπειρα 
αποσαφήνισης του τί εστί «Αναδιοργάνωση επιχειρήσεων» και µε ποίο τρόπο η 
διαλειτουργικότητα συµβάλλει στην υγιή µετάβαση της εταιρίας σε ένα νέο εύρυθµο 
επιχειρησιακό µοντέλο. Μεσα από µία σειρά από παραδείγµατα διαπιστώνουµε την 
αναγκαιότητα ύπαρξης των ΤΠΕ στην λειτουργική δοµή κάθε επιχειρησιακού 
πλάνου µιας εταιρίας αλλά και τις προοπτικές που ανοίγονται µε την ένταξη της 
επιχείρησης στην ψηφιακή οικονοµία.Στη συνέχεια µέσα από µία εκτενή 
ανασκόπηση της σχετικής βιβλιογραφίας,γίνεται εκτενής αναφορά στα επιχειρησιακά 
πρότυπα που συνέθεσαν αξιόλογοι ερευνητές.Ακολουθεί µία παρουσίαση της 
ηλεκτρονικής τραπεζικής και των όποιων εξελίξεων έχουν σηµειωθεί στο χώρο αυτό 
.Στο τέλος της διατριβής µελετάµε τις επιπτώσεις των ΤΠΕ στην λειτουργία της 
Τράπεζας Πειραιώς 

 
 

 

SUMMARY 

In this dissertion ,the main subject of research ,are the developments in I.C.T. and 

how they contribute to an attempt of companie’s reorganization.An attempt is made 

to  clarify what a "business reorganization" can be and how the interoperability 

contributes to the healthy transition of the company in an orderly new business 

modelBy a series of examples we see the necessity of I.C.T. in the functional 

structure of each business plan,and furthermore,the prospects opened up by 

integrating the company into the digital economy.Then, through an extensive review 

of the relevant literature,we try to present  the operational standards that composed  

remarkable researchers.The next step of the study is a presentation of electronic 

banking and the changes that  have been occurred in this area.To the end of that 

research ,we study the impact of I.C.T. in the operations of the Bank of Piraeus 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1
ο
  ΕΙΣΑΓΩΓΗ ΣΤΟ ΘΕΜΑ ΤΗΣ ∆ΙΠΛΩΜΑΤΙΚΗΣ 

 

1.1. Εισαγωγή 

Τόσο στο βιοµηχανικό κόσµο, όσο και στις υπό ανάπτυξη χώρες, παρατηρούµε ότι 

τελευταία αναπτύσσεται  µια  κουλτούρα η οποία απαιτεί να δίνεται σε εταιρίες ,που 

εµφανίζουν οικονοµικά προβλήµατα και λειτουργικές ζηµιές, κάθε ευκαιρία για να 

αναδιοργανωθούν και να επανέλθουν στην κερδοφορία. Η τάση αυτή εµφανίζεται 

τόσο στη νοµοθεσία, µε την «προστασία» των υπό πτώχευση εταιριών για κάποιο 

χρονικό διάστηµα, όσο και στις πρακτικές των µεγάλων πιστοδοτικών οργανισµών, 

όπου αντί της ρευστοποίησης των περιουσιακών στοιχείων των προβληµατικών 

εταιριών ή την πώλησή τους, προτιµούν την εκπόνηση σχεδίων αναδιοργάνωσης, 

σχεδόν πάντα µε τη βοήθεια εξειδικευµένων συµβούλων επιχειρήσεων. 

Eτσι οι όροι αναδιοργάνωση επιχειρήσεων (corporate recovery / business 

reorganization), ανασχεδιασµός επιχειρηµατικών δραστηριοτήτων (business 

process re-engineering) έχουν γίνει ιδιαίτερα χρήσιµοι σήµερα, επειδή ίσως η 

παρούσα φάση ύφεσης της οικονοµίας µπορεί να αποδειχθεί πολύ πιο βαθιά απ' ό,τι 

πολλοί πιστεύουν, σύµφωνα µε τις εκτιµήσεις κορυφαίων µελών της 

πανεπιστηµιακής κοινότητας. 

 

Επιφανείς επιστήµονες και γενικοί διευθυντές διαπιστώνουν επίσης πως «στους 

δύσκολους καιρούς, η λύση είναι να επικεντρωθεί η επιχείρηση στη βελτίωση της 

αποτελεσµατικότητάς της, αναλύοντας, µε ιδιαίτερα κριτικό πνεύµα, την εσωτερική 

της οργάνωση και τις διαδικασίες της». Εν τέλει, η ικανότητα µιας επιχείρησης να 

αλλάζει, είναι ο µοναδικός παράγοντας που θα εξασφαλίσει την επιβίωσή της και την 

επιτυχία της. 

 
 

1.2Αιτιολόγηση του ερευνητικού θέµατος 

Γίνεται εποµένως κατανοητό πως αποτελεί µεγάλη ευκαιρία για µελέτη και 

εντατικοποίηση των ερευνών γύρω από τη σηµερινή κατάσταση των επιχειρήσεων ,ο 

τρόπος µε τον οποίο θα µπορέσουν να ανασχεδιάσουν  την λειτουργικότητα τους 

αλλά και την προσαρµογή τους στη σηµερινή e-πραγµατικότητα.Θα ήταν 

εποµένως χρήσιµο να δώσουµε έναν πρόιµο ορισµό.   

 

« Αναδιοργάνωση είναι το σύνολο των αλλαγών που σχεδιάζονται και 

υλοποιούνται σε µια επιχείρηση, ώστε αυτή να λειτουργεί αποδοτικότερα, προς 

όφελος όλων των ενδιαφεροµένων για αυτή. » 
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Τα κυριότερα προβλήµατα που καταγράφονται κατά το σχεδιασµό και την 

υλοποίηση έργων αναδιοργάνωσης είναι: 

 

• Ελλιπής κατανόηση του εύρους του έργου και του µεγέθους της αλλαγής.  

 

• Ελλιπής επικοινωνία του οράµατος και των στόχων της διοίκησης. 

 

• Ελλειψη συνεργασίας του προσωπικού στο σχεδιασµό και την υλοποίηση του 

έργου. 

 

• Ελλειψη βασικών γνώσεων των στελεχών σε θέµατα διαχείρισης µεγάλων 

αλλαγών και ανεπαρκής εκπαίδευσή τους. 

 

• Ελαστικότητα από τη διοίκηση όταν δεν επιτυγχάνονται οι στόχοι ή δεν 

τηρούνται τα χρονοδιαγράµµατα. 

 

• Υπερβολικά γρήγορος ή αρκετά αργός ρυθµός αλλαγών. 

 

• Επικέντρωση µόνο στη µείωση κόστους και προσωπικού και όχι στην 

αναπτυξιακή προοπτική του προγράµµατος. Αυτό αποθαρρύνει τα στελέχη 

και το προσωπικό της επιχείρησης. 

 

Η ανάγκη για αναδιοργάνωση µπορεί να προκύψει από πολλές αιτίες: 

 

 

• Αν η κερδοφορία της επιχείρησης είναι αρνητική ή δεν είναι ικανοποιητική 

για τους µετόχους. 

• Αν είναι σαφές ότι πολλά τµήµατα της επιχείρησης δεν λειτουργούν 

ικανοποιητικά ή υστερούν σε απόδοση έναντι άλλων. 

• Σε περίπτωση συνεχόµενων ετών ανάπτυξης, για να µην επέλθει διοικητική 

δυσλειτουργία. 

• Σε περίπτωση ύφεσης της οικονοµίας οπότε η εταιρεία πρέπει να 

προετοιµαστεί για µείωση τιµών και όγκου πωλήσεων και συνεπώς µείωση 

κερδοφορίας. 

 

Για οποιοδήποτε όµως λόγο και αν αποφασιστεί η ανάγκη σχεδιασµού και 

υλοποίησης ενός προγράµµατος αναδιοργάνωσης, υπάρχουν συγκεκριµένα βήµατα 

που πρέπει να ακολουθηθούν και ενδιάµεσοι στόχοι που πρέπει να τεθούν. 

Ορισµένα χαρακτηριστικά βήµατα ενός προγράµµατος αναδιοργάνωσης είναι: 
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•  Η διαδικασία της συγκριτικής αξιολόγησης (benchmarking). Αφορά τη 

σύγκριση των επιδόσεων µιας επιχείρησης, στη βάση µιας σειράς µετρήσιµων 

παραµέτρων στρατηγικής σηµασίας (=δείκτες απόδοσης), ως προς µια άλλη 

(ή άλλες) επιχειρήσεις που επιτυγχάνουν βέλτιστες αποδόσεις, στην ίδια σειρά 

παραµέτρων. 

• Η δηµιουργία δεικτών µέτρησης της απόδοσης και θέσπιση στόχων για την 

εταιρία, το κάθε τµήµα και το κάθε στέλεχος ξεχωριστά. 

• Ο επανασχεδιασµός όλων των διαδικασιών της εταιρίας (business process 

reengineering) έτσι ώστε αυτές να απλοποιηθούν, µειώνοντας το κόστος για 

της εταιρία και αυξάνοντας την ικανοποίηση του πελάτη. 

• Η µείωση των επιπέδων απόφασης στην εταιρία, έτσι ώστε οι περισσότερες 

αποφάσεις, για τα καθηµερινά λειτουργικά θέµατα, να παίρνονται από τους 

εργαζόµενους που εκτελούν τις διάφορες εργασίες, στα πλαίσια των 

αρµοδιοτήτων τους. 

• Η εκπαίδευση του προσωπικού στις µεθόδους µείωσης κόστους, βελτίωσης 

της απόδοσης αλλά και στην ανάπτυξη επιχειρηµατικών σχεδίων ανάπτυξης. 

 

 

 

1.3.Στόχοι και σκοποί της ∆ιπλωµατικής εργασίας 

Οι στόχοι της διπλωµατικής εργασίας είναι να παρουσιασθούν όσο το δυνατόν 

καλύτερα τα αποτελέσµατα  των προγραµµάτων αναδιοργάνωσης των επιχειρήσεων 

αλλά και να δηµιουργηθεί µια βάση πάνω στην οποία θα µπορέσουν στο µέλλον 

επίδοξοι ερευνητές να συµπληρώσουν τούτο το εγχείρηµα. Σκοπός επίσης είναι να 

σχηµατιστεί ένα πλαίσιο το οποίο θα µπορεί να οδηγήσει στην επιτυχία. 

Αναλυτικότερα , Η επιτυχία έρχεται, µε οµαδική εργασία, σε πλήρη συνεργασία µε 

τα διοικητικά στελέχη της επιχείρησης και όλα τα ενδιαφερόµενα µέρη, ώστε να 

εντοπισθούν οι καλύτερες δυνατές λύσεις για τη βελτίωση της απόδοσης της εταιρίας. 

Επίσης είναι δυνατόν να αναληφθούν και έργα αναδιοργάνωσης για λογαριασµό 

πιστωτικών οργανισµών, που έχουν συµφέροντα σε επιχειρήσεις που εµφανίζουν 

χαµηλή οικονοµική απόδοση.Αξιολόγηση απόδοσης επιχειρήσεων και ανάπτυξη 

στρατηγικού σχεδίου για τη βελτίωσή της 

Η αξιολόγηση απόδοσης µιας επιχείρησης προσφέρει ένα ευέλικτο πλαίσιο µέσα στο 

οποίο αναλύεται η οικονοµική απόδοση της εταιρίας αλλά και η λειτουργική 

αποτελεσµατικότητα κάθε τµήµατος ή διαδικασίας, µε χρήση των κατάλληλων 

δεικτών. 

Απαιτεί τη συγκριτική αξιολόγηση της απόδοσης µιας επιχείρησης µε τις 

ανταγωνιστικές της (benchmarking). Είναι το πρώτο βήµα σε κάθε καλά σχεδιασµένο 

έργο αναδιοργάνωσης και αποτελεί εγγύηση για να βρεθούν οι κατάλληλες λύσεις για 

την επιτυχηµένη εφαρµογή της επιδιωκόµενης αλλαγής. Στα πλαίσια αυτής της 
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αξιολόγησης, προσδιορίζονται οι κύριοι παράγοντες για τη βελτίωση της απόδοσης 

(CFS = critical factors for success) και αναλύονται οι στρατηγικές εκείνες που αν 

εφαρµοστούν θα µπορέσουν να βοηθήσουν στην επίτευξη των στόχων βελτίωσης της 

απόδοσης που τίθενται.  

 

 

Ουσιαστικά οι κυριότεροι στόχοι ενός έργου αναδιοργάνωσης είναι: 

 

• Γρήγορη βελτίωση των ταµειακών ροών, όπως µείωση κόστους παραγωγής, 

µείωση κόστους αποθήκευσης και διακίνησης των προϊόντων, κατάργηση 

διαδικασιών και εργασιών που δεν προσδίδουν αξία στο προϊόν. 

• Βελτίωση της ποιότητας των προϊόντων ή υπηρεσιών. 

• Βελτίωση του επιπέδου εξυπηρέτησης των πελατών. 

• Βελτίωση ταχύτητας ανάπτυξης νέων προϊόντων, εξάπλωσης σε νέες αγορές 

και εφαρµογής επιχειρηµατικών σχεδίων. 

• Ανάπτυξη νέων διαδικασιών λειτουργίας. 

• Αλλαγή του οργανογράµµατος, ώστε να είναι λιτό χωρίς πολλά επίπεδα 

απόφασης. 

• Ανάπτυξη συστήµατος αξιολόγησης της απόδοσης της εταιρίας, των 

τµηµάτων και των στελεχών, µε βάση τους στόχους που έχουν τεθεί. 

Πρέπει να αναγνωρίσουµε όµως ότι η αναδιοργάνωση µιας επιχείρησης, σαν 

κάθε µεγάλη αλλαγή, είναι αρκετά πολύπλοκη και δύσκολη στη διαχείρισή 

της. Συµπεριλαµβάνει αλλαγές στο οργανόγραµµα της εταιρίας, στην 

κουλτούρα της, στα συστήµατα αναφοράς και ελέγχου. Ολα αυτά πρέπει να 

γίνουν, έτσι ώστε να ικανοποιείται η νέα στρατηγική που έχει υιοθετηθεί. 
 

 

 

1.4 ∆ιάρθρωση της ∆ιπλωµατικής Εργασίας. 
 
 
Το  κάθε κεφάλαιο ασχολείται µε τα εξής : 
 
· Κεφάλαιο 1ο : Εισαγωγή στο θέµα της ∆ιπλωµατικής Εργασίας (Περιλαµβάνει µια 
σύντοµη αιτιολόγηση του θέµατος της παρούσας διπλωµατικής εργασίας και 
προσπαθεί µε σαφή τρόπο να προσδιορίσει το σκοπό αλλά και τους επιµέρους 
στόχους που θα βοηθήσουν στην υλοποίηση του βασικού της αντικειµένου) 
 
· Κεφάλαιο 2ο : Τεχνολογίες Πληροφορικής και Επικοινωνιών (Αναφέρεται αρχικά 
στις θεωρίες που αναπτύχθηκαν γιια την είσοδο των ΤΠΕ στις επιχειρήσεις και στη 
συνέχεια υπογραµµίζει τον ρόλο τους στην οικονοµία του αύριο. ) 
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· Κεφάλαιο 3ο : Επιχειρηµατικά µοντέλα(Μέσω της ανασκόπησης της βιβλιογραφίας 
,προέκυψε µια πληθώρα από µοντέλα επιχειρήσεων που µε τη σειρά τους 
συµβάλλουν στην εύρρυθµη λειτουργία αλλά και οικονοµική αποτελεσµατικότητα 
των οργανισµών αυτών.Γίνεται αρχικώς µια εισαγωγή για το τι εστί  «επιχειρηµατικό 
µοντέλο» καθώς και το ποιες είναι οι διακριτές λειτουργίες του.Ακολουθούν 
προτεινόµενα µοντέλα διαφόρων ερευνητών ) 
 
 
· Κεφάλαιο 4ο : Ε-BANKING (Γίνεται µια εκτενής αναφορά για την διείσδυση της 
ηλεκτρονικής τραπεζικής στην οικονοµία του σήµερα και παρουσιάζονται τα υπέρ 
και τα κατά για τον πελάτη αλλά και για τις τράπεζες από την χρήση του Ε-
BANKING ) 
 
· Κεφάλαιο 5ο : Η περίπτωση της Τράπεζας Πειραιώς (Με τη βοήθεια σηµαντικών 
στοιχείων αλλά και στατιστικών παρατηρούµε κατά πόσο οι Τεχνολογίες 
Πληροφορικής και Επικοινωνίας επηρεάζουν την λειτουργικότητα της επιχείρησης 
και εν τέλει την εκπλήρωση των οικονοµικών στόχων που θέτει η εταιρία ,καθώς και 
την όποια επίδραση έχει στο προσωπικό της επιχείρησης ) 
 

· Κεφάλαιο 6ο : Συµπεράσµατα (Στο κεφάλαιο αυτό γίνεται µια ανασκόπηση και 
παρουσιάζονται όλα τα επιµέρους συπεράσµατα καθώς και οι προτάσεις για 
περαιτέρω έρευνα πάνω στο θέµα της Ανασδιοργάνωσης των επιχειρήσεων µε τη 
βοήθεια των Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνίας ) 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2
Ο

 ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΕΣ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΚΗΣ ΚΑΙ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΩΝ 

 

2.1. Ο ρόλος των ΤΠΕ στη διαµόρφωση της νέας εποχής 

 

Ο νικητής του βραβείου- Νόµπελ ,Robert Solow παρατήρησε το 1987 ότι «µπορείτε 

να δείτε την εποχή του υπολογιστή παντού ,εκτός από τις στατιστικές 

παραγωγικότητας» (Solow 1987). Η έρευνα για «το παράδοξο του Solow» από τότε 

έχει υποδείξει τον ρόλο αιχµής των υπολογιστών, του λογισµικού και του υλικού 

τηλεπικοινωνιών . Υπάρχουν πλέον πειστικά στοιχεία και πληροφορίες για την 

έξαρση στις επενδύσεις τεχνολογίας υπολογιστών (ICT) της δεκαετίας του '90 ,που 

στην ουσία έχουν οδηγήσει στις σηµαντικές αλλαγές και την αύξηση της 

παραγωγικότητας των εταιριών. Αυτή η επίδραση είναι η πλέον κυρίαρχη , και έχει 

οδηγήσει σε ένα οικονοµικό «θόλωµα», όπως τα όρια µεταξύ των αγαθών µε τους 

τοµείς των υπηρεσιών της οικονοµίας. Ο αντίκτυπός του, εντούτοις, έχει προκύψει 

παρά τις ιδιαίτερες καθυστερήσεις και είναι ανώµαλος στους τοµείς των εταιριών. Σε 

επιχειρησιακό επίπεδο η διαµάχη παραµένει για το ρόλο και την αξία των ICT 

συνολικά και των συστατικών τους σε µια επιχείρηση. Σε συνολικό επίπεδο οι 

απόψεις παραµένουν διαιρεµένες ,ωστόσο περίπου τρία βασικά ζητήµατα 

παραµένουν αναλλοίωτα. 

 

1)Ο βαθµός στον οποίο οι ICT συνέβαλαν στο µετά το 1995 κύµα παραγωγικότητας 

στην αµερικανική οικονοµία   

 

2)Η ισορροπία εκείνης της συµβολής µεταξύ της παραγωγής ICT και των ICT που 

χρησιµοποιούνται  στους διάφορους τοµείς  και  

 

3)Η ικανότητα υποστήριξης της ανακύκλωσης της παραγωγικότητας. 

 

Το αρχικό σηµείο αναφοράς είναι η οργάνωση. Αυτό είναι επειδή ο οικονοµικός 

πλούτος ενός έθνους δηµιουργείται εξ ολοκλήρου µέσα στις οργανώσεις. Είναι οι 

µηχανισµοί από τους οποίους ο πλούτος δηµιουργείται και µέσω των οποίων οι 

δυνάµεις αγοράς λειτουργούν. Είναι βεβαίως σηµαντικό να υπάρξει η διευκόλυνση 

των πολιτικών και των ενθαρρυντικών φορολογικών καθεστώτων αλλά τελικά είναι η 

οργάνωση που είναι ο θεµελιώδης οδηγός της δηµιουργίας πλούτου. Επιπλέον είναι 

σηµαντικό ,όχι µόνο το πώς µια οργάνωση εκτελεί αλλά σηµαντικό είναι και το  πώς 

αντιδρά και αποδίδει για τους πελάτες της σχετικά µε τον ανταγωνισµό που 
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υφίσταται, και τοπικά και διεθνώς,όπου εν τέλει επιρεάζει την εθνική οικονοµική 

επίδοση. Η αρχική υπόθεσή µας είναι ότι το επιχειρησιακό περιβάλλον στο οποίο οι 

περισσότερες οργανώσεις (και δηµόσιος και ιδιωτικός) βρίσκονται είναι είναι ενός  

περιβάλλοντος συνεχούς αλλαγής -∆ηλ αλλαγές στις κοινωνικές και πολιτικές 

πραγµατικότητες καθώς επίσης και οικονοµικές και τεχνολογικές.  

 

Η ίδια η διαφάνεια του σύγχρονου κόσµου και ο αντίκτυπος του συσσωρευτικού 

αποθέµατος εκµάθησης ,προτείνουν ότι οι οργανώσεις µπορούν να συνεχίσουν να 

αναµένουν την αλλαγή στο µέλλον και η σχετική αύξησή τους πρέπει να επιτευχθεί 

σε αυτό το συνεχώς µεταβαλλόµενο κλίµα. 

 

Για να επιτύχει αυτήν την σχετική αύξηση παραγωγικότητας µια οργάνωση πρέπει να 

έχει είτε το ανθρώπινο δυναµικό που πρέπει να είναι εξυπνότερο, ή να λειτουργεί  πιό 

πολλές ώρες, ή να οργανώνεται αποτελεσµατικότερα µέσω του ανταγωνισµό   ή 

πρέπει να επιδεικνύει µεγαλύτερη επένδυση στα κύρια προτερήµατα όπως οι 

υπολογιστές, οι επικοινωνίες, το λογισµικό ή άλλες µορφές απτών και άυλων 

προτερηµάτων. 

Οι ICT είναι µιλώντας γενικά, διαθέσιµες σε όλες τις οργανώσεις. Η ιδιαίτερη 

µεταβλητή είναι αυτή που εµπεριέχει τον βαθµό προσοµοίωσης του πόσο 

αποτελεσµατικά µια οργάνωση εκµεταλλεύεται τις σχετικές µε τις  ICT επενδύσεις 

της στο ανθρώπινο και φυσικό δυναµικό. Οι ICT έχουν ιδιαίτερη σχέση µε τη γενική 

αύξηση της παραγωγικότητας επειδή είναι µοναδικές υπό την έννοια ότι µπορούν να 

προσκρούσουν σε όλες τις πτυχές κάθε οργάνωσης. Εάν κάποιος δέχεται ότι οι 

οργανώσεις είναι χώροι ανθρώπων που συγκεντρώνονται για να ολοκληρώσουν έναν 

στόχο, είναι αυτονόητο ότι τα στοιχεία και οι πληροφορίες που συγκεντρώνουν 

καθηµερινά τους είναι αναγκαία για να συντονίσουν και να εκτελέσουν κάθε πτυχή 

των δραστηριοτήτων του. ∆εδοµένου ότι η δύναµη και η λειτουργία των ICT έχει 

αυξηθεί και το κόστος µειώθηκε, το µέγεθος της οργάνωσης και το εύρος των 

πληροφοριών που µπορούν να αντιµετωπιστούν επικερδώς, έχουν αλλάξει πάρα 

πολύ. Οι ICT γίνονται πανταχού παρούσες και µπορούν να ασκήσουν σηµαντική 

επίδραση σχεδόν σε όλες τις οργανώσεις. 

 

2.2 Η µεταβατική περίοδος και οι επιπτώσεις των ΤΠΕ 

 

Πριν από το 1990 (Scott Morton, 1995), οι υπολογιστές και οι επικοινωνίες ήταν 

µόνο οικονοµικά πρακτικοί για τοπικούς στόχους όπως τα αρχεία µισθοδοτικών 

καταστάσεων, το σχέδιο εφαρµοσµένης µηχανικής, ή η ανάλυση ορισµένων ιατρικών 

στόχων όπως η ερµηνεία των ανιχνεύσεων. Όπως είναι καλά – γνωστό η άφιξη του 
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∆ιαδικτύου, συν των ισχυρών προσωπικών υπολογιστών, των τεράστιων τραπεζών 

της ενσωµάτωσης των έξυπνων τσιπ και των συσκευών προσδιορισµού 

ραδιοσυχνότητας (RfiD) στα προϊόντα, έχει αλλάξει συνολικά η οικονοµικά 

αποτελεσµατική σειρά των στόχων και των διαδικασιών που µπορεί να επηρεαστεί 

από τις ICT.Ένα παράδειγµα είναι αυτό µε τα ροµπότ τα οποία κάνουν µια 

επαναλαµβανόµενη εργασία ή οι ισχυροί τρισδιάστατοι σταθµοί εργασίας που 

αφήνουν τα αεροπλάνα σχεδίου µηχανικών ή τα biotechnologists που σχεδιάζουν τα 

µόρια. Υπάρχουν πολυάριθµα παραδείγµατα όπου µια συνολική αλλαγή προκαλείται 

στο πώς η εργασία γίνεται και πράγµατι ποια εργασία µπορεί να γίνει. (Malone 1991). 

 

Όχι µόνο οι πτυχές της φυσικής εργασίας παραγωγής έχουν αλλάξει για να 

προκαλέσουν τη βιωσιµότητα των υπαρχουσών οργανωτικών δοµών και των 

διαδικασιών, αλλά το ίδιο πράγµα συµβαίνει στη «διανοητική» εργασία παραγωγής 

και συντονισµού. Οι διευθυντές εµπορικών σηµάτων που αξιολογούν τα 

αποτελέσµατα πωλήσεων των πειραµατικών µεταβολών των τιµών στα προϊόντα 

στην αγορά είναι ένα παράδειγµα αυτού, όπως επίσης είναι και οι ασφαλιστικοί 

διαγραµµιστές όπου εµφανίζονται στον τόπο ενός ατυχήµατος µε τις τηλεοπτικές 

φωτογραφικές µηχανές τους και εφαρµόζουν συνδέσεις µε τα σχετικά µέρη του 

συστήµατος υποβολής εκθέσεων και αξιολόγησης του ατυχήµατος για να 

συνειδητοποιήσουµε εν τέλει ότι τέτοια εργασία είναι στην ουσία ένας κόσµος που 

αφαιρείται από τις παρόµοιες λειτουργίες που είχαν εκτελεσθεί στο πρόσφατο 

παρελθόν. Υπάρχουν αµέτρητα άλλα παραδείγµατα των αλλαγών στη διανοητική 

εργασία σε κάθε τοµέα της εργασίας από την ιατρική, στην εκπαίδευση και τις 

κοινωνικές υπηρεσίες. Κάθε τοµέας  υπηρεσιών µπορεί να επηρεάζεται πλέον από τις 

ICT. 

 

Οι δεξιότητες που απαιτούνται για το εργατικό δυναµικό και τον τρόπο όπου η 

εργασία οργανώνεται µε τη δοµή και τα κίνητρα οργάνωσης που είναι σε ισχύ είναι 

πιθανό ότι πρέπει να οδηγήσει τις επιχειρήσεις να ξανασκεφτούν την επιχειρησιακή 

λειτουργία τους  για να αποκοµίσουν τα πλήρη οφέλη. Αυτό ισχύει ιδιαίτερα 

δεδοµένου ότι η ραγδαία αύξηση της ταχύτητας εξέλιξης και το εύρος των 

πληροφοριών έχουν τεράστιες επιπτώσεις στην ικανοποίηση πελατών και τη µείωση 

των προτερηµάτων που απαιτούνται για έναν δεδοµένο στόχο. Αυτό µπορεί στη 

συνέχεια να αλλάξει µε τη χρήση των ΤΠΕ. 

 

∆εν υπάρχει κανένας λόγος για να θεωρούµαι ότι ο τρόπος που µια δεδοµένη 

οργάνωση έχει κτιστεί, λειτουργικά και διοικητικά είναι απαραιτήτως 

αποτελεσµατική σε αυτόν τον εξελισσόµενο κόσµο. Οι βραδυκίνητες εταιρίες 

µπορούν να συνεχίσουν µε την υπάρχουσα ορµή και να προσεγγίζει τους πελάτες της 

για µια χρονική περίοδο, αλλά σε λίγο ένας ανταγωνιστής, θα κινηθεί πολύ πιο 
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δυναµικά και θα είναι σε θέση να παρουσιάσει στον πελάτη µια καλύτερη µέσω των  

ICT. Η περιεκτική φύση της ανακατασκευής της οργάνωσης του 21ου αιώνα, και η 

παρερχόµενη περίοδος που περιλαµβάνεται αναπόφευκτα, θα προκαλέσουν 

σηµαντικά προβλήµατα για εκείνες τις εταιρίες που είναι ακόµα ανασφαλείς για αυτό 

που συµβαίνει γύρω από τους και δεν έχουν ακόµα αφοµοιώσει την πρακτική του. 

 

Το πεδίο της κλίµακας και το βάθος αυτών των αλλαγών σηµαίνουν ότι οι ICT είναι 

το πιό πρόσφατο και ενδεχοµένως περισσότερο κυρίαρχο παράδειγµα µιας 

τεχνολογίας γενικού σκοπού (GPT) όπως η ηλεκτρική ενέργεια ή η παραγωγή ατµού 

που ασκούν οικονοµικά εκτεινόµενες µακροπρόθεσµες επιδράσεις στη φύση της 

παραγωγής και της κατανάλωσης (Helpman (1998). ∆εδοµένου ότι έχουµε δει ότι οι 

ICT άλλαξαν γρήγορα όχι µόνο τους τρόπους που προσεγγίζουµε τα υπάρχοντα 

λειτουργικά πρότυπα αλλά  πώς παράγουν µετασχηµατισµένα τα µοντέλα αυτά που 

εν τέλει µπόρεσαν να γίνουν (Triplett (1999)). 

 

Ο αντίκτυπος των ICT στην έκδοση της νέας  πλήρους λειτουργίας των εταιριών και 

των βιοµηχανιών µπορεί να θεωρηθεί και να εκτιµηθεί µέσα από τέσσερα 

διαφορετικά, και κατά ένα µεγάλο µέρος ιδιαίτερα, κοµµάτια. Κάποιες είναι οι ICT 

που παράγουν εταιρίες κατασκευής και λογισµικού καθώς επίσης και συµβουλευτικές 

υπηρεσίες. Η επανάσταση στις ICT συνδέεται στενά µε την επίµονη πτώση στην τιµή 

και την αύξηση στη δύναµη των ηµιαγωγών και των υπολογιστών. (Jorgensen και 

Stiroh (2000), Jorgensen (2005)). 

 

Αφετέρου οι ICT έχουν επιτρέψει την αύξηση ολόκληρων των νέων εταιριών και των 

βιοµηχανιών, εταιριών που δεν θα µπορούσαν να υπάρξουν χωρίς έναν καλά 

αναπτυγµένο τοµέα και υποδοµή  ICT. Αυτές εξαρτώνται από τις καταστάσεις όπου 

οι οικονοµίες δικτύων είναι επικρατούσες. Τα φαινόµενα οικονοµίας µέσω των 

δικτύων ,όπου περισσότεροι πωλητές, φέρνουν περισσότερους αγοραστές, φέρνουν 

περισσότερους πωλητές, γίνονται ιδιαίτερα εύκολες µε πληροφορίες ευρέως 

διαθέσιµες σε χαµηλό κόστος Shapiro και Varian (1999). Κατά συνέπεια η ύπαρξη 

του World Wide Web (www) και του ∆ιαδικτύου που συνδέεται µε µια κρίσιµη µάζα 

των ανθρώπων που έχουν ηλεκτρονική πρόσβαση στον Ιστό έχει οδηγήσει στις  νέες 

εταιρίες όπως eBay. 

 

Οι τρίτες και τέταρτες περιοχές του αντίκτυπου των ICT είναι στις καθιερωµένες 

εταιρίες κατασκευής και υπηρεσιών. ∆εδοµένου ότι αυτός ο τοµέας είναι όπου ο 

όγκος του οικονοµικού και κοινωνικού πλούτου ενός έθνους δηµιουργείται, είναι 

οπού έχουµε επιλέξει να στρέψουµε τη συζήτησή µας. 
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2.3 Η επιρροή των ΤΠΕ στην οργανωτικά µοντέλα διοίκησης 

 

 

Οι θεωρίες των ΤΠΕ έχουν αλλάξει ουσιαστικά κατά τη διάρκεια της προηγούµενης 

δεκαετίας και παρουσιάζουν σηµάδια συνέχισης. Ο αντίκτυπος αυτών των αλλαγών 

είναι η αύξηση της ταχύτητας συναλλαγών και η  µείωση του κόστους της 

επικοινωνίας, της αποθήκευσης στοιχείων και της διάδοσης πληροφοριών. Εντούτοις 

έχει υπάρξει επίσης µια σταθερή αύξηση στη δυνατότητά µας να κινηθούµε πέρα από 

το σηµείο όπου µπορούµε αποτελεσµατικά να συλλάβουµε και να επεξεργαστούµε τις 

πληροφορίες. 

 

Παίρνουµε ως σηµείο αναζήτησης µας τη δηµιουργική εργασία του Chandler (1970) 

και του Leavit (1967). Ένας από τους ενδιαφερόµενους επί του θέµατος συντάκτες 

στηρίχτηκε στην εργασία τους για να καθιερώσει τη στενή συγγένεια µερικών 

σηµαντικών στοιχείων όλων των οργανώσεων, δηλαδή τη στρατηγική τους,τη δοµή 

οργάνωσης,τους υπάλληλους τους και την τεχνολογία τους. (Scott Morton) .Μια 

περαιτέρω έρευνα του 1988 ως συνέπεια των ερευνών κατά τη διάρκεια της δεκαετίας 

του '90 του Scott Morton, το 1991 ,τέθηκε στα πλαίσια του εξωτερικού 

περιβάλλοντός των πελατών και ανταγωνιστών και του κεντρικού ρόλου της 

διαχείρισης και της λειτουργικής διαδικασίας  

. 

Η χρησιµοποίηση αυτού του πλαισίου ,παρουσιάζεται για να δει µια οργάνωση (Scott 

Morton, 1991, 1993) ότι οι οργανώσεις που έχουν εκµεταλλευτεί τις ICT ως τµήµα 

της ανακατασκευής τους ,έχουν αλλάξει κάθε ένα από τα πέντε στοιχεία ,από το 

διάγραµµα που ακολουθεί,µε έναν δυναµικό ακόµα πιο ισορροπηµένο τρόπο. 

Υπάρχει δυναµική αλληλεπίδραση µεταξύ των σηµαντικότερων κατευθυντήριων 

δυνάµεων των αλλαγών που στοχεύει στους πελάτες και εξ ολόκληρου του 

εξωτερικού ανταγωνιστικού περιβάλλοντος που οδηγεί τις οργανώσεις να εξελίσσουν 

τη στρατηγική τους και να χρησιµοποιούν τις ευκαιρίες που παρουσιάζονται από την 

τεχνολογία (ιδιαίτερα ICT).  

 

Αυτό απαιτεί συχνά τη σοβαρή τροποποίηση στους τύπους διοίκησης, και της θέσης 

που αυτή καταλαµβάνει στην λειτουργία της επιχείρησης, της παραγωγής (και 

φυσικώς και διανοητικώς) και των διαδικασιών συντονισµού που πρέπει να 

χρησιµοποιηθούν. Στη συνέχεια αυτοί οι ρόλοι θα είναι αµοιβαία αλληλοεξαρτώµενοι 

µε σκοπό το µοντέλο αυτό να είναι η αποτελεσµατικότερη δοµή οργάνωσης µε τα 

σχετικά σχέδια κινήτρου και ανταµοιβής. Όλο αυτό περιλαµβάνει τις αλλαγές στο 

πώς τα µέλη της οργάνωσης σκέφτονται και ενεργούν. Όπως είναι καλά - γνωστό, τα 
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ανθρώπινα σχέδια συµπεριφοράς επηρεάζονται από τον υπάρχοντα πολιτισµό των 

οργανώσεων και την ποιότητα της ηγεσίας της οργάνωσης. Η δυναµική, ολιστική, 

φύση των αλλαγών που απαιτούνται από το ανταγωνιστικό περιβάλλον και που 

επιτρέπονται από τις ICT απαιτεί την εικόνα και την ηγεσία µιας πολύ υψηλής 

εφαρµογής όπως εµφανίζεται στα στοιχεία στο εξής τµήµα. 

 

 

Το παραπάνω σχήµα συνοψίζει τα συµπεράσµατα των εργασιών της δεκαετίας του 

'90 και θεµελιώθηκε περαιτέρω από την έρευνα «εφευρίσκοντας τις οργανώσεις του 

21ου αιώνα» (Malone et al 1993). 

 

Ένα περαιτέρω, ισχυρό σύνολο εννοιών, αναπτύχθηκε από τον Michael Porter στο 

άρθρο του «τι είναι στρατηγική» (Porter (1996). Εδώ υποστηρίζει, µεταξύ άλλων, ότι 

η συµπληρωµατική τακτοποίηση των οργανωτικών µοντέλων µεταξύ των 

επιχειρήσεων και του πελάτη είναι ένας σηµαντικός οδηγός µιας επιτυχούς βιώσιµης 

στρατηγικής. Αυτό συνδύασε µε τη «επιχειρηµατική άκρη» (δηλ. η σχετική 

καινοτοµία),όπου παράγει και περιγράφει τη σταθερή αύξηση και την αποδοτικότητα. 

Εν τέλει το σηµαντικότερο θέµα που θίγει είναι η ανάγκη για την τακτοποίηση  της 

αλληλολειτουργίας του δικτύου και των συµπληρωµατικών οργανωτικών 

προτερηµάτων. Υποστηρίζει ένα ισχυρό δίκτυο που συνδέει δυναµικά το 

εξελισσόµενο σύνολο δραστηριοτήτων που απαιτούνται για να παραδώσουν τη 

τελική αξία στην µεγάλη µάζα των πελατών. Παίρνει όπως δίνεται το µοντέλο και 

περιγράφει την ανάγκη για οργάνωση µε σκοπό να διατηρήσει τη λειτουργική 

αποτελεσµατικότητά του προκειµένου να µείνει στα σύνορα της παραγωγικότητας 

`του. Στην καλύτερη περίπτωση εντούτοις αυτό διατηρεί το υπάρχον καθεστώς! Να 
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δηµιουργήσει δηλαδή την πραγµατική αξία για τους µετόχους και που απαιτεί µια 

στρατηγική που θα είναι αληθινά καινοτόµος σχετικά µε τον ανταγωνισµό. 

 

Ο Porter υποστηρίζει ότι υπάρχουν τρεις βασικές στρατηγικές θέσεις που θα 

δηµιουργήσουν την πραγµατική αξία. Κάθε µια από αυτές απαιτεί ένα σύνολο 

οργανωτικών δραστηριοτήτων. Ένα σηµείο υπονοούµενο στο επιχείρηµά του είναι 

ότι τα σε όλα τα παραδείγµατα τέτοιων συνδυασµών η χρήση των ICT είναι κεντρική 

στη λειτουργία και εκτέλεση της στρατηγικής. Υπάρχουν, φυσικά, σηµαντικά άλλα 

στοιχεία που περιλαµβάνονται, αλλά χωρίς τη δηµιουργική συστηµατική χρήση των 

ισχυρών, καινοτόµων, ICT. 

 

Ο Porter υποστηρίζει επίσης πειστικά ότι η στρατηγική αυτή είναι για το συνδυασµό 

των δραστηριοτήτων και τη δηµιουργία ενός δικτύου, που θα επιτρέπει την ρύθµιση 

εκείνων των δραστηριοτήτων που θα είναι κατάλληλες και θα ενισχύει το ένα το 

άλλο. 

Θα προσθέταµε ρητά στο επιχείρηµα του Porter ότι η αποτελεσµατική στρατηγική 

προέρχεται όχι µόνο από τον προσδιορισµό της θέσης και το συνδυασµό των 

δραστηριοτήτων, αλλά και από την παραδοχή πως η δοµή οργάνωσης τροποποιείται 

για να ταιριάξει µε την αναδυόµενη στρατηγική και τις τεχνολογικές 

πραγµατικότητες που τα νέα οικονοµικά δεδοµένα αναπτύσσονται µέσω του 

αντίκτυπου των ICT στην εργασία παραγωγής και συντονισµού. 

 

Όπως παρουσιάζεται κατωτέρω, η οικοδόµηση ενός τέτοιου δικτύου  

συµπληρωµατικών προτερηµάτων, που υφαίνεται µαζί µε την τεχνογνωσία 

πληροφοριών και διαδικασίας µπορεί ουσιαστικά να ενισχύσει την ανταγωνιστική 

θέση µιας οργάνωσης. 

 

 

 

 

2.4. Τα οφέλη της εισόδου των ΤΠΕ στις επιχειρήσεις 

 

 Σε µία διαδικασία προσδιορισµού της αλληλεπίδρασης µεταξύ της επιχειρησιακής 

απόδοσης, του οργανωτικού µετασχηµατισµού, και των ICT στις καθιερωµένες 

εταιρίες πρόκειται να προσδιορίσουµε τις στατιστικά σηµαντικές σχέσεις µεταξύ των 
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διάφορων συστατικών που συλλαµβάνονται στο παραπάνω σχήµα . Αυτό δεν είναι 

απλό για διάφορους λόγους. Η ανάλυση απαιτεί  στοιχεία αξιόπιστα µε σκοπό να 

αντιπαραβάλει ανόµοιες πηγές στην απόδοση (αγοραστική αξία, παραγωγικότητα 

κ.λπ.)  στις µεταβλητές πληρεξούσιου για τα οργανωτικά χαρακτηριστικά και τα 

συστατικά της επένδυσης ICT όπως η δύναµη υπολογισµού  σε µια σειρά άλλων 

απτών και άυλων προτερηµάτων που µπορούν να προσκρούσουν στη σταθερή 

απόδοση επιπέδων  και στα ενδεχόµενα αποτελέσµατα των οργάνων πολιτισµού και 

του κοινωνικοοικονοµικού περιβάλλοντος. Υπάρχουν επιπλέον καθυστερήσεις 

µεταξύ των επενδύσεων και των εκβάσεων, και η ταυτόχρονη φύση  των ICT και των 

οργανωτικών επενδύσεων σηµαίνει ότι η διαλεύκανση των αιτιωδών επιδράσεων 

είναι σύνθετη.Ένα πρώτο συµπέρασµα προκύπτει µέσω της ανάγκης για µια σαφή 

εικόνα της υποστήριξης των επενδύσεων που απαιτούνται και της ανάγκης για µια 

ολοκληρωµένη προσέγγιση στην επένδυση ICT και  της οργανωτικής αλλαγής 

(Applegate et. al. (1988), Barras (1990), Bresnahan et al. (2000) (2002), Bresnahan 

and Greenstein (1997), Davenport and Short (1990), Huselid (1995) Ichniowsky et. al. 

(1997), Kemera and Sosa (1991), Brynjolfsson and Hitt (1995) (1997) (2000) (2003) 

Brynjolfsson et al (1997) (2002) Black and Lynch (1996) (2001) (2004) 

 

Είναι σαφές από µια σχετική εργασία ότι τo ποσό επένδυσης των προγραµµάτων ICT 

είναι µικρό έναντι του σχετικού  για την σύσταση του  οργανωτικού πλαισίου. 

Παραδείγµατος χάριν λιγότερο από 20% του συνολικού κόστους εγκαταστάσεων 

ενός τυποποιηµένου πακέτου ολοκλήρωσης διαδικασίας SAP R/3 ,προς το τέλος της 

δεκαετίας του '90, δοµήθηκε από την κεφαλαιοποιηµένη δαπάνη. Το υπόλοιπο ήταν 

κόστος σχεδίου και εφαρµογής προσαρµογής που συνδέθηκε µε την οργανωτική 

αλλαγή και την κατάρτιση του προσωπικού (Gormley και άλλα (1998) όπως 

αναφέρουν οι Brynjolfsson Hitt και Yang (2002)). Αφετέρου, η υψηλή επένδυση στις 

ICT πηγαίνει µαζί µε την υψηλή επένδυση στις σχετικές οργανωτικές αλλαγές, και 

αυτές περιλαµβάνουν γενικά µια µεγαλύτερη έµφαση στις αποκεντρωµένες δοµές και 

τη µεµονωµένη απόφαση για συστήµατα κινήτρου και επιµορφωτικά προγράµµατα 

έτσι ώστε να βελτιωθούν τα επίπεδα ικανότητας του υπαλληλικού προσωπικού.  

Τελικά κατά µέσον όρο εκείνες οι εταιρίες που συνδυάζουν τα υψηλά επίπεδα 

επένδυσης ICT µε την επένδυση στους σχετικούς οργανωτικούς 

µετασχηµατισµούς,αντιδρούν  καλύτερα σε ποικίλα µέτρα από εκείνες που επένδυσαν 

υψηλά ποσά στο ένα ή στο άλλο µοντέλο αλλά όχι και στα δύο. 

Στην πιό πρόσφατη εργασία τους οι Brynjolfsson και Hitt (1995) εξετάζουν µεταξύ 

άλλων την υπόθεση που συσχετίζεται άµεσα µε την ανησυχία ότι: 

Το νέο οργανωτικό κεφάλαιο των ΤΠ ,ακριβώς ως νέα διαδικασία παραγωγής και 

επανασχεδιασµού των  εταιριών,επικαλέστηκε την υιοθέτηση της πληροφορικής 

πάνω από 100 έτη πριν. Για να πραγµατοποιηθούν τα πιθανά οφέλη της 

µηχανοργάνωσης, των επενδύσεων στα πρόσθετα «προτερήµατα» όπως οι νέες 

οργανωτικές διαδικασίες και οι επενδύσεις στην γνώση των εργαζοµένων και του 
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ξανασχεδιασµένου ελέγχου, τα συστήµατα «υποβολής εκθέσεων και κινήτρου» 

πρέπει να εξετασθούν σοβαρά και εν τέλει να απαιτηθούν» (Brynjolfsson Hitt και 

Yang (2002) p2). 

 

Αφορούν ουσιαστικά την αξιολόγηση της αγοράς ,βασισµένα στην ετήσια έρευνα 

των στοιχείων  για τη υπολογιστική δύναµη  και το απόθεµα υπολογιστών για ένα 

δείγµα 272 µεγάλων αµερικανικών αγαθών και εταιριών  στην περίοδο 1987-

1997.Έέτσι µας επιτρέπει να βγάλουµε συµπεράσµατα για διάφορους παράγοντες 

ελέγχου όπως το µέγεθος και η επένδυση σε άλλους µετασχηµατισµούς και 

πληροφοριακά συστήµατα. Περιλαµβάνουν συγκεκριµένα οργανωτικά πληρεξούσια 

βασισµένα στα στοιχεία ερευνών που παράγουν τις διάφορες διαστάσεις του 

οργανωτικού κεφαλαίου το 1995/6. Καθορίζουν το οργανωτικό κεφάλαιο ως σύνολο 

επενδύσεων στην κατάρτιση των εργαζοµένων, αυτοδιαχειριστικών και ενός συνόλου 

παρόµοιων µέτρων µε σκοπό να δείξουν µια σειρά αλλαγών που ταιριάζουν µε την 

επένδυση στο υλικό και το λογισµικό. 

 

Εγκαθιστούν µια σαφή σύνδεση µεταξύ της επένδυσης ΤΠ, επένδυση στην 

οργανωτική κύρια και σταθερή απόδοση, τουλάχιστον όπως µετριέται από την 

αγοραστική αξία του. Επίσης δείχνουν ότι οι εταιρίες µε ένα υψηλό επίπεδο 

επένδυσης ΤΠ και υψηλής επένδυσης στην οργάνωση εργασίας έχουν τις σχετικά 

υψηλές αξιολογήσεις αγοράς έναντι εκείνων που σηµειώνουν επενδύσεις µόνο σε µια 

από αυτές τις διαστάσεις. Είναι επίσης σαφές  ότι υπάρχουν πολλές εταιρίες που είναι 

λιγότερο επιτυχείς από άλλες για το ίδιο επίπεδο οργανωτικών και άλλων επενδύσεων 

και ότι η επιτυχής εφαρµογή των ενσωµατωµένων στρατηγικών είναι δύσκολη. 

 

Στην πιό πρόσφατη εργασία τους οι Brynjolfsson και Hitt έχουν επεκτείνει την 

εργασία τους στους υπολογισµούς της σταθεράς απόδοσης  βασισµένη κατά κύριο 

λόγο στην απόδοση παραγωγικότητας. ∆είχνουν ότι τα αποτελέσµατα µίας επένδυσης 

είναι τόσο µεγαλύτερα όσο και ο χρόνος διάρκειας αυτής της επένδυσης.Μικρός 

χρονικός προσανοτολισµός επένδυσης ,µικρά οφέλη.Αν και δεν περιλαµβάνουν τις 

οργανωτικές µεταβολές, καταλήγουν στο συµπέρασµα ότι τα συµπεράσµατά τους 

είναι σύµφωνα µε το χρόνο που λαµβάνεται για τις οργανωτικές επενδύσεις στην 

εργασία µέσω και των ICT ως τεχνολογία γενικού σκοπού (Brynjolfsson και Hitt 

(2003)). 

 

Μια δεύτερη προσέγγιση στον προσδιορισµό του οργανωτικού µετασχηµατισµού και 

των αλληλεπιδράσεων που επέρχονται από τις ICT είναι να εξεταστούν οι αλλαγές 

του κάθε  τοµέα. Εδώ στη συνολική ιστορία αύξησης της παραγωγικότητας 

εστιάζουµε την προσοχή µας  στη λιανική πώληση και τη χονδρική πώληση. 



 24 

 

Η λιανική πώληση και η χονδρική πώληση είναι σηµαντικά τµήµατα του τοµέα των 

υπηρεσιών. Στις ευρωπαϊκές οικονοµίες και αυτές των ΗΠΑ αποτελούν περίπου 10% 

του ΑΕΠ και 15% της απασχόλησης (McGuckin, Spiegelman και van Ark (2005). 

Αυτά τα εµπόρια έχουν υποβληθεί σε τεράστια αλλαγή, στο µεγάλο µέρος τους λόγω 

των ICT. Η συγκέντρωση και η αυτοµατοποίηση των αποθηκών των εµπορευµάτων 

ήταν βασισµένη  σε παλαιά ΤΠ αλλά δεδοµένου ότι τα κέρδη και η λειτουργική 

αναδιοργάνωση αξιοποιήθηκαν άλλαξε το πρόσωπο αυτής της βιοµηχανίας . Αυτό 

ήταν η αποκαλούµενη επίδραση του «wal-Mart». Με βάση το Αρκάνσας το µερίδιο 

αγοράς ενός wal-Mart οικογενειακού ξεκινήµατος στη λιανική πώληση στις ΗΠΑ το 

1987 ήταν 9%, µε ένα πλεονέκτηµα παραγωγικότητας 40% πέρα από τους 

ανταγωνιστές του. Μέχρι τα µέσα της δεκαετίας του '90 το µερίδιό του ήταν 40%. 

Από το 1995 - 1999 οι ανταγωνιστές αύξησαν την παραγωγικότητα κατά 28% αλλά 

το πλεονέκτηµα παραγωγικότητας του wal-Mart ανήλθε σε 48% (αναθεώρηση 

τεχνολογίας M.Schrage Μαρτίου 2002 p.21) Η αύξηση της παραγωγικότητας της 

λιανικής πώλησής βασίστηκε στα κλιµακωτά αποτελέσµατα στην αποθήκευση, την 

ηλεκτρονική ανταλλαγή δεδοµένων και την ανίχνευση φραγµών κώδικα. Η 

παραγωγικότητα στον τοµέα συνολικά οδηγήθηκε από τη µίµηση, την προσαρµογή 

και τις οργανωτικές καινοτοµίες από τους ανταγωνιστές, και επειδή το φαινόµενο του 

wal-Mart ανταγωνίζεται από πολλές λιανικές κατηγορίες  επεκτάθηκε και στα 

φαρµακεία,στα καταστήµατα ιµατισµού, γενική πώληση και παντοπωλεία επίσης 

(McKinsey (2001)  Haltiwanger και Krizan (2002)). Η ετήσια αύξηση 

παραγωγικότητας της εργασίας των λιανικών εταιριών ήταν 7.4% µεταξύ 1995 και 

2002 έναντι 2.6% µεταξύ 1980 και 1995, και διπλασιάστηκε από 4.1% σε 8.5% 

µεταξύ των χονδρικών εταιριών κατά τη διάρκεια της ίδιας περιόδου (McGuckin, 

Spiegelman και van Ark (2005)). Στη λιανική πώληση η αύξηση της 

παραγωγικότητας οφειλόταν σχεδόν εξ ολοκλήρου στο άνοιγµα και την επέκταση 

των νέων ιδρυµάτων που ήταν από τους µεγαλύτερους λιανοπωλητές δεδοµένου ότι 

διασκόρπισαν την καινοτόµο ιδέα της οργάνωσής τους στις ΗΠΑ (Foster Haltiwanger 

και Krizan (2002). Συνολικά οι αλλαγές αυτές  στην απόδοση άσκησε σηµαντική 

επίδραση στη συνολική απόδοση παραγωγικότητας της αµερικανικής οικονοµίας. Η 

λιανική πώληση και η χονδρική πώληση ήταν οι δύο κορυφαίοι τοµείς από τους έξι 

που αποτέλεσαν την επιτάχυνση της αµερικανικής παραγωγικότητας µετά από το 

1995. Μαζί µε τις οικονοµικές υπηρεσίες αποτέλεσαν τα τρία τέταρτα της συνολικής 

βελτίωσης στην αύξηση της παραγωγικότητας (Solow 2003). Επιπλέον, η απόδοση 

της λιανικής πώλησης και των τοµέων της χονδρικής πώλησης ήταν αρµόδια για τον 

όγκο της διεύρυνσης του χάσµατος  της αύξησης παραγωγικότητας µεταξύ των ΗΠΑ 

και της Ευρώπης που πραγµατοποιήθηκαν σε αυτήν την περίοδο. Ενώ η αύξηση 

επιτάχυνε παραγωγικότητας στις ΗΠΑ ατόνησαν στην Ευρώπη (Basu, Fernald, 

Oulton και Srinivasan (2003), van Ark, Inklaar και McGuckin (2002)). 
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Από αυτήν την προοπτική το Αρκάνσας είχε µια µεγαλύτερη συµβολή στην αύξηση 

παραγωγικότητας από το Σίλικον Βάλεϋ. Εντούτοις, αυτό δεν είναι πραγµατικά το 

σηµαντικότερο σηµείο. Ήταν η  δυνατότητα  του wal-Mart να επιλεχτούν οι νέες 

περιοχές καταστηµάτων καθώς επίσης και η οργανωτική και διοικητική καινοτοµία 

τους και η ανταγωνιστική απάντηση που παρήγαγαν τόσο την αλλαγή τεχνολογίας 

όσο και τη δυναµική παραγωγικότητα. Εκτός από την επένδυσή τους στα 

περιουσιακά στοιχεία των νέων καταστηµάτων τους, έχει υπολογιστεί ότι το wal-

Mart  επενδύθηκε σε ένα ποσό  άνω των 4 εκατ $ στις ICT για να τα εξυπηρετήσει 

την  ενσωµάτωση των λιανικών συνδέσεων του σύστηµατος ανεφοδιασµού. Κατά 

συνέπεια έγινε ένας από τους παγκόσµιους ηγέτες στην εφαρµογή των συστηµάτων 

λογισµικού (Schrage (2002)). 

 

∆ύο βασικά µαθήµατα µπορούν να προέλθουν από το παράδειγµα λιανικής πώλησης. 

Οι πρώτοι χρήστες τεχνολογίας έχουν µια ισχυρή επίδραση στη διαδικασία διάχυσης 

µε το οποίο οι ICT οδηγούν στη γενική αύξηση παραγωγικότητας σε εθνικό επίπεδο. 

Η λιανική πώληση ,η χονδρική πώληση και οι οικονοµικές εµπορικές συναλλαγές 

είναι όλοι οι τοµείς που χρησιµοποιούν την τεχνολογία πληροφοριών στην εσωτερική 

διαδικασία τους. Αυτοί οι χρήστες ICT είναι σηµαντικότεροι από τους παραγωγούς 

ICT στη λογιστική  για την αύξηση της  παραγωγικότητας της εργασίας αλλά 

εξαρτώνται από τους παραγωγούς για τις καινοτόµες εισαγωγές των «προϊόντων 

τους». Η αποτελεσµατική χρήση εκείνων των εισαγωγών απαιτεί την οργανωτική 

καινοτοµία και την ενσωµάτωση των καινοτοµιών ICT στον τοµέα των χρηστών. Η 

απαίτηση , και η ικανότητα να απορροφηθεί η παραγωγή της υψηλής τεχνολογίας 

είναι οι πλέον κρίσιµοι οδηγοί της πρόσφατης αµερικανικής απόδοσης . 

 

 Η δυνατότητα να απορροφήσει και να ωφεληθεί η παραγωγική διαδικασία από αυτήν 

την επένδυση εξαρτήθηκε από την ικανότητα της διαχείρισης .της αναγνώρισης και 

της εφαρµογής των κατάλληλων επενδύσεων στα συµπληρωµατικά προτερήµατα. 

Μόλις επιτεύχθει η κλιµάκωση της απασχόλησης σε αυτούς τους τοµείς 

,οδηγηθήκαµε  ουσιαστικά και στον τεράστιο θετικό οικονοµικό αντίκτυπο . 

Παρά τη γρήγορη πτώση στις τιµές των  υπολογιστών και των ICT ,η αλληλεπίδραση 

µεταξύ του ανταγωνιστικού και ρυθµιστικού περιβάλλοντος και της επιτυχούς 

στρατηγικής του wal-Mart διάρκεσε δεκαετίες για να προκύψει αυτό το  

αποτέλεσµα.Η σύνδεση µε τις αποτελεσµατικές ICT  έγινε µέσω της υιοθέτησης των 

οµοιόµορφων προτύπων επικοινωνιών και ενός συστήµατος λογισµικού ικανού για 

να το εφαρµόσει. ∆εν ήταν έπειτα τα παντοπωλεία που οδήγησαν την επόµενη 

διάχυση αλλά ο γενικός εµπορευµατοποιηµένος κόσµος  όπου το φαινόµενο wal-Mart 

έκανε τις απαραίτητες επενδύσεις και τις οργανωτικές αλλαγές για να παραγάγει την 

επιτάχυνση της παραγωγικότητας της δεκαετίας του '90. Αυτό ήταν στη συνέχεια η 

βάση,που αναπτύχθηκε η οικοδόµηση των νέων µέγα-καταστηµάτων. Θα µπορούσαν  
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βέβαι να συντηρηθούν από τα βασισµένα ICT συστήµατα ελέγχου καταλόγων και 

στις πρόσφατα απορρυθµισµένες ICT επιχειρήσεις που ήταν ενισχυµένες µε το 

σύστηµα µεταφοράς µε φορτηγό (McGuckin, Spiegelman και van Ark (2005). 

 

 

 

 

2.5 Πλαίσια καινοτοµίας που εξηγούν την διαλειτουργικότητα των ΤΠΕ 

 

Σε πολλές µελέτες , έχει παρουσιαστεί ο θετικός αντίκτυπος της χρήσης των ΤΠΕ 

στην καταναλωτική επιλογή, την ευκολία - χρήση, την πρόσβαση στο περιεχόµενο, 

και την ποικιλοµορφία, µεταξύ άλλων.  

 

� Η καινοτοµία 

 

 Σε γενικό επίπεδο, δύο απλά παραδείγµατα επεξηγούν πώς τα διαλειτουργικά 

συστήµατα ICT µπορούν να οδηγήσουν – και, στην πραγµατικότητα, έχουν οδηγήσει 

- στα «µεγάλα ποσά καινοτοµίας». Ο πρώτος είναι το ∆ιαδίκτυο υπό αυτήν τη µορφή, 

το οποίο µπορεί να το δει κανείς ως τελευταίο διαλειτουργικό σχέδιο στο οποίο όλο 

και περισσότερο τα µη-διαλειτουργικά δίκτυα και τα συστήµατα έχουν συγκλίνει.Το 

δεύτερο παράδειγµα είναι το ηλεκτρονικό ταχυδροµείο. Ούτε τα πρωτόκολλα 

ηλεκτρονικού ταχυδροµείου ούτε η έννοια του ηλεκτρονικού ταχυδροµείου δεν 

περιορίστηκαν σε ένα περιορισµένο σύνολο φορέων, και τα σχέδιά τους ήταν ευρέως 

διαλειτουργικά.  

Τα αποτελέσµατα είναι εξαιρετικά σε κάθε περίπτωση. (Φυσικά, τα κέρδη 

παραγωγικότητας και η διαδεδοµένη καινοτοµία συνοδεύθηκαν από τα 

µειονεκτήµατα της διαλειτουργικότητας -ιοί, spam, και άλλη ανεπιθύµητη 

δραστηριότητα που πολλά συµβαλλόµενα µέρη έχουν προσπαθήσει να ελέγξουν µε 

περιορισµένη επιτυχία.) Με αυτά τα δύο, προσπαθήσαµε να εξερευνήσουµε µε 

περισσότερες λεπτοµέρειες, χρησιµοποιώντας  πιό συγκεκριµένα παραδείγµατα, εάν 

η διαλειτουργικότητα ενθαρρύνει ή όχι την καινοτοµία - και σε αυτή την περίπτωση 

µε ποιους τρόπους. Σε κάθε µια από τις µελέτες ,  κατά ένα µεγάλο µέρος βασισµένες 

στην ποιοτική ανάλυση και τα ανέκδοτα στοιχεία, αποδείχθηκε ότι η 

διαλειτουργικότητα είναι πιθανό να οδηγήσει στην  αύξηση της καινοτοµίας. ∆εν 

έχουµε βρεί, εντούτοις, την εµπειρική απόδειξη µιας αιτιώδους σχέσης µεταξύ της 

διαλειτουργικότητας και της καινοτοµίας σε αυτές τις τρεις περιοχές, που εν µέρει 

οφείλεται στην έλλειψη στοιχείων. 
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Η δύναµη των τριών πλαισίων είναι χρήσιµη ώστε να αντιληφθεί κάποιος καλύτερα 

πώς τα πιό υψηλά επίπεδα δύναµης διαλειτουργικότητας ICT οδηγούν στην 

αυξανόµενη καινοτοµία. 

 

1ο πλαίσιο 

 

 Ένα πρότυπο  καινοτοµίας παρουσιάζεται στο άρθρο των Αpples and Zittrain, «το 

παραγωγικό ∆ιαδίκτυο.» Στην επισήµανση της εξέλιξης του ∆ιαδικτύου και την 

ανάπτυξη της έννοιας του γεννητικότητα, ο µελετητής τεκµηριώνει τη σηµασία των 

πλατφόρµων ICT που παραµένουν ανοικτές και επιτρέπουν στους διάφορους χρήστες 

της υποδοµής να κάνουν τις όποιες δηµιουργικές εξελίξεις. Καθορίζει τη 

γεννητικότητα ως κεντρικό χαρακτηριστικό γνώρισµα του υπάρχοντος ∆ιαδικτύου 

και, γενικότερα, δεδοµένου ότι «η γενική ικανότητα µιας τεχνολογίας να παράγει 

είναι η αλλαγή που οδηγήθηκε από τα µεγάλα, ποικίλα, και ασυντόνιστα ακροατήρια. 

»Έχουµε δει διάφορα παραδείγµατα για αυτόν τον τύπο καινοτοµίας στα πλαίσια της 

µελέτης, όπου µια διαλειτουργική υποδοµή  αναµένεται  να επιτρέψει στους νέους 

τύπους υπηρεσίας να είναι βασισµένοι στον Ιστό. 

 

2ο πλαίσιο 

 

Ένα δεύτερο, σχετικό πρότυπο της καινοτοµίας µπορεί να δει κανείς στην εργασία 

των Eric von Hippel. Von Hippel η οποία εξετάζει τα «οριζόντια δίκτυα καινοτοµίας» 

όπου η καινοτοµία εµφανίζεται όχι µέσα σε µια παραδοσιακή εταιρία αλλά 

πραγµατοποιείται από τους χρήστες του προϊόντος.Ο Von Hippel υποστηρίζει ότι 

είναι δυνατό η καινοτοµία να στηριχτεί από τους χρήστες όπου  

 

1)µερικοί χρήστες έχουν το κίνητρο να καινοτοµήσουν,  

 

2)µερικοί χρήστες έχουν ένα κίνητρο για να αποκαλύψουν εθελοντικά καινοτοµίες 

τους, και  

 

3) η διάχυση των καινοτοµιών από τους χρήστες έχει χαµηλότερο κόστος και µπορεί 

να ανταγωνιστεί την εµπορική παραγωγή και τη διανοµή.  
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 Ένα παράδειγµα τέτοιας καινοτοµίας στον τοµέα των περιπτωσιολογικών µελετών 

µας είναι η κοινωνική περιοχή του Facebook.. 

 

3ο πλαίσιο 

 

 Ένα τρίτο πρότυπο καινοτοµίας που είναι σχετικό στα πλαίσια της έρευνάς µας 

,αποτελείται από την επαυξητική και προοδευτική βελτίωση σε ένα υπάρχον προϊόν. 

Αυτό το πρότυπο, που συζητείται για παράδειγµα από τους Clayton Christensen, 

αποτελείται από την επαυξητική βελτίωση σε ένα υπάρχον προϊόν ή µια υπηρεσία. 

Αυτός ο τύπος καινοτοµίας χτίζει κατά ένα µεγάλο µέρος επάνω στην προγενέστερη 

γνώση και τους πόρους, και τις υπάρχουσες ειδικότητες δυνάµεων. Οι τεχνολογικές 

αλλαγές που περιλαµβάνονται στις επαυξητικές καινοτοµίες - σε αντιδιαστολή µε 

ριζικές - είναι µάλλον µέτριες. Με την αύξηση του επιπέδου διαλειτουργικότητας, η 

σειρά των πιθανών βελτιώσεων παίρνει ευρύτερη διάσταση επειδή τα περισσότερα 

συστήµατα, τα συστατικά, ή εφαρµογές µπορούν να συνδυαστούν για να κάνουν τις 

βελτιώσεις στα ICT. Εντούτοις, αναγνωρίζουµε επίσης το επιχείρηµα ότι τα πιό 

υψηλά επίπεδα διαλειτουργικότητας µπορούν να έχουν δυσµενείς επιπτώσεις σε 

ορισµένους τύπους καινοτοµιών. Μια τέτοια κατάσταση εµφανίζεται, για 

παράδειγµα, όπου ένα επιτυχώς διαλειτουργικό σύστηµα  θέλει να ενισχύσει τις 

επιδόσεις των δικτύων µε αποτέλεσµα τις πολύ υψηλές δαπάνες µετατροπής για τους 

καταναλωτές.Με αυτόν τον τρόπο ,µικραίνουν ενδεχοµένως τα κίνητρα των 

υπεύθυνων για ανάπτυξη και γενικότερα δεν θέλουν να επενδύσουν σε µια εξ 

ολοκλήρου νέα τεχνολογία, δηλ., µια ριζική καινοτοµία που θα επιδίωκε να 

αντικαταστήσει την παλαιά. Κάτω από ένα τέτοιο σενάριο, η εστίαση καινοτόµων 

δυνάµεων µόνο στην επαυξητική αλλαγή των υπαρχόντων διαλειτουργικών 

συστηµάτων αποκλείει  τις ευκαιρίες για τις ριζικές καινοτοµίες - ακόµα κι αν το 

εναλλακτικό σύστηµα θα ήταν ανώτερο. 

 

Αυτή η βοήθεια που παρέχουν οι νέες καινοτοµίες εξηγεί γιατί, σε ορισµένες 

καταστάσεις, επιχειρήσεις που αποδοκίµασαν αρχικά τη διαλειτουργικότητα  

άλλαξαν τη στρατηγική τους όταν η αγορά άρχισε να γίνεται πάρα πολύ µεγάλη για 

να τους ικανοποιήσει:Έτσι επιδίωξαν να αποτρέψουν τις ριζικές καινοτοµίες µέσω 

ακριβώς της αύξησης του επιπέδου διαλειτουργικότητας µεταξύ των υπαρχόντων 

κοµµατιών της τεχνολογίας που χρησιµοποιούσαν. Ενώ δεν ήµαστε σε θέση να 

προσδιορίσουµε ένα τέτοιο σενάριο, τα αρνητικά «καθαρά αποτελέσµατα» της 

διαλειτουργικότητας στις ριζικές καινοτοµίες έχουν παρατηρηθεί σε άλλα µέρη του 

περιβάλλοντος ICT. 
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Συµπερασµατικά, έχουµε βρεί πολλές περιπτώσεις στις οποίες ένας υψηλότερος 

βαθµός διαλειτουργικότητας ICT έχει οδηγήσει στην καινοτοµία και τις 

προσδιορισµένες θεωρητικές έννοιες που βοηθούν στο να καταλάβουµε τη θετική 

σχέση µεταξύ των δύο φαινοµένων.  

 

Σε λιγότερες περιπτώσεις που αφορούν τις εξελικτικές ή επαυξητικές καινοτοµίες, 

έχουµε προσδιορίσει τρεις θεωρητικές έννοιες που βοηθούν να καταλάβουνε τη 

θετική σχέση µεταξύ των δύο φαινοµένων. Εάν και τα υψηλά επίπεδα της 

διαλειτουργικότητας συνήθως  υποκινούν τις ριζικές καινοτοµίες ICT, εντούτοις, 

παραµένει αµφισβητήσιµη και υπαγόµενη σε περαιτέρω έρευνα η 

αποτελεσµατικότητα της. 

 

 

 

2.6 Η έννοια της διαλειτουργικότητας στις ΤΠΕ 

 

Τα διαλειτουργικά συστήµατα ID επιτρέπουν στους χρήστες ∆ιαδικτύου να 

διαλέξουν µεταξύ των διαφορετικών προµηθευτών, αλλά και να επιλέξουν πιό 

ελεύθερα µεταξύ των επιχειρήσεων που συµµετέχονται στο ηλεκτρονικό εµπόριο 

(π.χ. σε απευθείας σύνδεση γραφείο ταξιδίων), ενισχύοντας κατά συνέπεια τον 

ανταγωνισµό µεταξύ τους. 

 

� Τι εννοούµε όµως όταν οµιλούµε για διαλειτουρικά συστήµατα και 
διαλειτουρικότητα γενικά.Ουσιαστικά πρόκειται για την ικανότητα των 
πληροφοριακών συστηµάτων, που πιθανώς έχουν διαφορετικά λειτουργικά 
συστήµατα και διαφορετικό υλικό ,να συνδέονται και να ανταλλάσσουν 
πληροφορίες συµµορφούµενα στην χρήση κάποιων κοινών προτύπων 

 

 Ο ενισχυµένος ανταγωνισµός ωφελεί τους χρήστες µε τη µείωση των τιµών και µε 

την παροχή των κινήτρων για την καινοτοµία προϊόντων και υπηρεσιών. Σύµφωνα µε 

τις παρόµοιες γραµµές, η dRM-προστατευµένη µελέτη µουσικής µας επεξηγεί πώς τα 

πιό υψηλά επίπεδα δύναµης διαλειτουργικότητας DRM οδηγούν σε µια µεγαλύτερη 

καταναλωτική βάση και, τελικά, προτρέπουν τους νέους φορείς  να µπούν στην 

αγορά µε τα  προϊόντα και τις υπηρεσίες .Παρακινώντας τις επιχειρήσεις να 

βελτιώσουν τη θέση αγοράς τους µέσω της διαφοροποίησης των προϊόντων τους. 
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Η διαλειτουργικότητα βέβαια θα µπορούσε,να οδηγήσει σε αντιανταγωνιστικές 

καταστάσεις. Για παράδειγµα, ορισµένες µονοµερείς ή διµερείς ρυθµίσεις από τις 

εταιρίες που οδηγούν στη διαλειτουργικότητα και στη µεγαλύτερη καινοτοµία 

µπορούν να προαγάγουν µια ενιαία εταιρία ή µερικές εταιρίες κατά τρόπο δηλαδή µε 

την πάροδο του χρόνου, αντιανταγωνιστικό. Έχουµε σηµειώσει αυτήν την 

δυνατότητα, ως ενδεχόµενη ανησυχία παρά ως βεβαιότητα. Το ίδιο πράγµα ισχύει για 

τις κοινοπραξίες των προτύπων που µπορούν να χειριστούν την τυποποιηµένη 

διαδικασία και να επιτύχουν τις αντι-ανταγωνιστικές άκρες - αν και δεν έχουµε 

προσδιορίσει κάποιον άµεσο κίνδυνο στις τρεις περιοχές που καλύψαµε 

προηγουµένως. 

 

Ακόµη και στη γενική περίπτωση όπου  περισσότερη διαλειτουργικότητα οδηγεί στον 

ανταγωνισµό ,αυτό δεν σηµαίνει ότι η καθαρή επίδραση στην αγορά είναι λόγω της 

µέγιστης καινοτοµίας. Σύµφωνα µε ένα σκέλος της οικονοµικής θεωρίας, οι εταιρίες 

µπορούν να έχουν ένα ακόµα ισχυρότερο κίνητρο για να είναι καινοτόµες στις 

περιστάσεις όπου τα χαµηλά επίπεδα διαλειτουργικότητας θα υπόσχονταν τα 

υψηλότερα ή ακόµα και τα µονοπωλιακά κέρδη. Όπως συζητείται στη dRM-

προστατευµένη έκθεση µουσικής, αυτό το είδος του ανταγωνισµού (Schumpetrian) 

για την αγορά θέτει τα κίνητρα για να βρεί τις εξ ολοκλήρου νέες γενεές των 

τεχνολογιών ή τους τρόπους ανταγωνισµού των επιχειρήσεων (αποκαλούµενος 

«ανταγωνισµός βαρελακιών») προκειµένου να αντικατασταθούν οι επιβεβληµένοι 

φορείς και να επιτευχθεί η προσωρινή κυριαρχία.  

 

Με βάση µια ποιοτική ανάλυση, καταλήγουµε στο συµπέρασµα ότι το υψηλό επίπεδο 

της διαλειτουργικότητας ICT υποκινεί γενικά τον ανταγωνισµό, ο οποίος ενθαρρύνει 

στη συνέχεια την καινοτοµία σε αυτό το διάστηµα. Αντιµετωπίζοντας σοβαρά τις 

οικονοµικές θεωρίες που διαφοροποιούν τον ανταγωνισµό στην αγορά από τον 

ανταγωνισµού για την αγορά, δεν έχουν βρεθεί συγκεκριµένοι δείκτες που θα 

υποστήριζαν έντονα το επιχείρηµα ότι τα χαµηλότερα επίπεδα διαλειτουργικότητας 

οδηγούν στην καινοτοµία των λεγόµενων «βαρελακιών». 

 

2.6.1Αυτονοµία, ευελιξία, και επιλογή 

  

Καταλήγουµε στο συµπέρασµα ότι τα αυξανόµενα επίπεδα διαλειτουργικότητας 

σχεδόν σε όλες τις περιστάσεις που έχουµε εξερευνήσει τείνουν να ενισχύσουν την 

επιλογή και την αυτονοµία χρηστών. Στα διαλειτουργικά οικοσυστήµατα, οι χρήστες 

είναι πιθανότερο να επιλέξουν µεταξύ των ανταγωνιστικών και αποδοτικών επιλογών 

όσον αφορά τα συστήµατα, των εφαρµογών, των συστατικών. Για παράδειγµα, ένα 

διαλειτουργικό σύστηµα µουσικής DRM θα επέτρεπε στους χρήστες  να αγοράσουν 
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τη µουσική από το προτιµηµένο σε απευθείας σύνδεση κατάστηµά επιθυµούν. Μια 

διαλειτουργική ψηφιακή υποδοµή θα επέτρεπε τελικά στους χρήστες  να διαλέξουν 

ελεύθερα από µια πλατφόρµα ηλεκτρονικού εµπορίου και να οδηγηθούν σε µία άλλη 

όπως και  από έναν εικονικό κόσµο σε έναν άλλο.  

 

 

2.6.2  Η πρόσβαση, η ποικιλοµορφία, και η ειλικρίνεια 

 

Όπως επισηµάναµε στη dRM-προστατευµένη µελέτη µουσικής, αυξανόµενα επίπεδα 

διαλειτουργικότητας είναι πιθανό να µειώσουν τα εµπόδια πρόσβασης στο ψηφιακό 

περιεχόµενο. Σύµφωνα µε τις ίδιες γραµµές, µια διαλειτουργική ψηφιακή υποδοµή 

ταυτότητας αναµένεται να αυξήσει την πρόσβαση στις υπηρεσίες σε απευθείας 

σύνδεση των διάφορων ειδών, συµπεριλαµβανοµένων των πλατφορµών 

ηλεκτρονικού εµπορίου. 

 

Ιδιαίτερα οι ισχυρές απεικονίσεις µπορούν να βρεθούν στην περιπτωσιολογική 

µελέτη Mashup, όπου τεκµηριώσαµε πώς το ανοικτό APIs έχει οδηγήσει σε µια 

πρωτοφανή ποικιλία εφαρµογών. Μέχρι το σηµείο που η διαλειτουργικότητα 

συµβάλλει στην παραγωγική δύναµη του µπορούµε να αναµείνουµε την 

ποικιλοµορφία όχι µόνο στο λογικό, αλλά σε όλα τα στρώµατα, 

συµπεριλαµβανοµένου του στρώµατος ικανοποιηµένων πελατών.Τέλος, η 

διαλειτουργικότητα είναι µια κρίσιµη δοµική µονάδα ενός ανοικτού οικοσυστήµατος 

ICT που, εάν είναι κατάλληλα αναπτυγµένο και διατηρηµένο, θεωρείται ικανό να 

ενθαρρυνθεί την καινοτοµία και την αύξηση. Ενώ η διαλειτουργικότητα είναι επίσης 

δυνατή µέσα σε ένα κλειστό σύστηµα, η υποδοµή υπηρεσιών Ιστού και ένα 

διαλειτουργικό ψηφιακό σύστηµα ID είναι βασικά συστατικά ενός τέτοιου ανοικτού 

περιβάλλοντος . 

 

2.6.3 Ασφάλεια 

 

 Αντιµετωπίσαµε ορισµένα πρότυπα απειλής σε τρεις περιπτωσιολογικές µελέτες  που 

συνδέθηκαν µε τον κίνδυνο ασφάλειας στα ιδιαίτερα διαλειτουργικά συστήµατα. Η 

έκταση αυτών των απειλών και η ακριβής σχέση τους στη διαλειτουργικότητα είναι 

ασαφείς στις περισσότερες περιπτώσεις.Απλά, ένα σύστηµα που έχει περισσότερα 

σηµεία ανοικτής πρόσβασης στα στοιχεία, στην απλούστερη διατύπωση,οδηγεί στη 

δυνατότητα περισσότερων ανθρώπων να έχουν πρόσβαση σε αυτά τα στοιχεία ή να 

εγχύσουν τον κακό κώδικα. 
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Αυτή η ανησυχία ασφάλειας δεν είναι ακριβώς ένα πρόβληµα  της 

διαλειτουργικότητας, ούτε είναι αξεπέραστη. Το γεγονός ότι τα συστήµατα µπορούν 

να επικοινωνήσουν ,αυτό καθ' εαυτό δεν σηµαίνει ότι οι περισσότεροι άνθρωποι 

έχουν πρόσβαση σε ένα δεδοµένο σύστηµα.Είναι θεωρητικά δυνατό η αυξανόµενη 

διαλειτουργικότητα  µεταξύ των συστηµάτων να µπορούσε να οδηγήσει στην 

περαιτέρω ευπάθεια των διαφορετικών συστατικών ή των συστηµάτων εάν δεν 

λαµβάνονταν τα υγιή µέτρα ασφάλειας. Είναι επίσης πιθανή η περίπτωση όπου 

υπάρχουν υψηλοί κίνδυνοι ασφάλειας που συνδέονται µε τα συστήµατα που δεν είναι 

καθόλου διαλειτουργικά. Είναι αλήθεια,ότι σε ένα απλοϊκό επίπεδο,τα αυξανόµενα 

επίπεδα διαλειτουργικότητας µπορούν να αυξήσουν τον αριθµό φορέων που θα 

µπορούσαν αληθοφανώς να έχουν πρόσβαση στις προσωπικές πληροφορίες που 

ανταλλάχθηκαν µέσω ενός διαλειτουργικού συστήµατος. Κάθε µια από τις µελέτες 

µας  περιέλαβαν τα σχέδια ασφάλειας ,γεγονός που επαληθεύει πως   η απειλή αυτή 

υπάρχει. Το ψηφιακό πλαίσιο ταυτότητας είναι η προφανέστερη ρύθµιση σε ένα 

σύστηµα διαλειτουργικότητας µε τη λιγότερη ιδιωτικότητα χρηστών: εάν οι τεχνικοί 

και οι έλεγχοι χρηστών δεν είναι καθιερωµένοι, η αλληλεπίδραση των 

συµβαλλόµενων µερών µπορεί να ενεργοποιήσει κάποιο κακόβουλο λογισµικό και να 

αυξάνει τον κίνδυνο επίθεσης. Στο πλαίσιο του DRM, έχει υποστηριχτεί ότι τα 

διαλειτουργικά πρότυπα µπορούν να επιτρέψουν στον καθένα που ξέρει (ή είναι σε 

θέση να ανακαλύψει) τα πρότυπα,να συλλέγει τα λογικά στοιχεία χρήσης στις 

πλατφόρµες και τις εφαρµογές. Και στις δύο περιπτώσεις, ο υψηλότερος κίνδυνος 

τεχνικής αποτυχίας είναι µια συνέπεια της πολυπλοκότητας ενός διαλειτουργικού 

πλαισίου. Ενάντια σε εκείνο το σκηνικό, γίνεται σαφές ότι δεν είναι ακριβώς η 

διαλειτουργικότητα αυτή καθ' εαυτή που επιδρά στην άνοδο των κινδύνων 

µυστικότητας, αλλά µάλλον οι ιδιοµορφίες της εφαρµογής του.  

 

2.6.4 Αυξανόµενη  αξιοπιστία  

 

Η πολυπλοκότητα των συστηµάτων ICT µπορεί να οδηγήσει σε µειωµένη αξιοπιστία. 

Αυτό το πιθανό µειονέκτηµα εξαρτάται από τη µέθοδο που υιοθετείται ως προς τη 

διαλειτουργικότητα. ∆εδοµένου ότι τα συστήµατα αυξάνουν την πολυπλοκότητα,  οι 

ρωγµές  αυτών των συστηµάτων είναι δύσκολο να καθοριστούν γρήγορα. Σε µερικές 

περιπτώσεις, οι ρωγµές σε ένα σύστηµα, στο οποίο άλλα συστήµατα έχουν έρθει να 

στηριχθούν, µπορούν να µην είναι επιλύσιµες Αυτό το µεγάλο πρόβληµα έχει 

επιπτώσεις στους καταναλωτές, που διαπιστώνουν ότι δεν µπορούν να καλέσουν έναν 

ενιαίο φορέα, αλλά µάλλον πρέπει να ζητήσουν από περισσότερα του ενός 

συστήµατα εξυπηρέτησης 

Στα σύνθετα, συστήµατα επικοινωνίας, οφείλουµε να επιδιώξουµε να βρεθεί ο τρόπος 

µέσω του οποίου τα προβλήµατα µπορούν να λυθούν αποκλειστικά από τις 
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εταιρίες,και να µην ελλοχευεί ο κίνδυνος επιστροφής σε ένα ενιαίο σύστηµα που θα 

συµµετέχουν όλες οι εταιρίες και ο θα εκλείπει ο υγιής ανταγωνισµός. Τα ανοικτά 

πρότυπα εν τούτοις θα µπορούσαν να µετριάσουν, ,όχι να λύσουν εντελώς, αυτό το 

ζήτηµα, στο µέτρο του δυνατού µέσω συνεργασίας των συµµετεχόντων. 

 

2.6.5 Η υπευθυνότητα 

 

Το επίτευγµα της διαλειτουργικότητας στο διάστηµα των ICT συνοδεύεται συχνά από 

µια αύξηση της πολυπλοκότητας στις σχέσεις µεταξύ των ιδιωτικών παραγόντων, 

ειδικά στα πλαίσια των κατευθυνόµενων, από τη βιοµηχανία πρωτοβουλιών 

διαλειτουργικότητας. Ενάντια σε αυτό το σκηνικό, το θέµα των ευθυνών και των 

στοιχείων του παθητικού απαιτεί αυξανόµενη διερεύνηση. Στο πλαίσιο εξερεύνησης 

της ταυτότητας χρήστη, κάποιος µπορεί να φανταστεί ένα σενάριο στο οποίο ο 

προσδιορισµός ενός χρήστη χρησιµοποιείται κατ' άσχηµο τρόπο από ένα τρίτο  µέρος 

µε το οποίο ο χρήστης δεν έχει καµία συµβατική σχέση. Σε ένα τέτοιο σενάριο, τα 

δικαιώµατα του χρήστη όσον αφορά τη δύναµη τρίτων ,επηρεάζονται αρνητικά.  

 

 

 

2.6.6 Οφέλη διαλειτουργικότητας των ΤΠΕ 

 

Η διαλειτουργικότητα είναι ένας υγιής στόχος που τα οφέλη της  στη ρύθµιση των 

ICT ξεπερνούν τα πιθανά µειονεκτήµατά  στις περισσότερες περιπτώσεις. Τα 

µειονεκτήµατα είναι θεωρητικότερα από αυτά που εν τέλει θα έρθουν , ενώ η 

καινοτοµία και άλλα τα οφέλη αυτής είναι προφανή. Καταλήγουµε στο συµπέρασµα 

ότι η διαλειτουργικότητα είναι γενικά ένας υγιής στόχος δηµόσιας οικονοµικής 

πολιτικής ,όπου βάσει αυτής της σύνδεσης επέρχεται το στοιχείο της καινοτοµίας,.Σε 

κάθε µια από τις  µελέτες που έχουµε εξετάσει , έχουµε παρατηρήσει την καινοτοµία 

που αντιστοιχεί και επιδρά στα αυξανόµενα επίπεδα διαλειτουργικότητας των 

ψηφιακών συστηµάτων. Είναι σηµαντικό να σηµειωθεί ότι η καινοτοµία µπορεί 

επίσης να εµφανιστεί εκεί όπου το επίπεδο διαλειτουργικότητας είναι χαµηλό, όπως 

στην περίπτωση των DRM. Υπό αυτήν τη µορφή, διαπιστώνουµε ότι η 

διαλειτουργικότητα µπορεί να είναι, και είναι συχνά, οδηγός της καινοτοµίας, αλλά η 

διαλειτουργικότητα δεν είναι ένας απαραίτητος όρος για όλα τα είδη καινοτοµίας.  
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Παρά τα ανέκδοτα στοιχεία από τις πολλές µελέτες,οι υψηλότεροι βαθµοί 

διαλειτουργικότητας ενθαρρύνουν την καινοτοµία, δεν έχουµε βρεί κανένα αξιόπιστο 

εµπειρικό στοιχείο που θα υποστήριζε ένα γενικό συµπέρασµα υπέρ της 

διαλειτουργικότητας. Από µια θεωρητική άποψη, η διαλειτουργικότητα µπορεί να 

λειτουργήσει σε διαφορετικές κατευθύνσεις (π.χ. Επιχείρηµα ανταγωνισµού 

Schumpeterian).Υπό αυτήν τη µορφή, απέχουµε από το να υποστηρίξουµε ότι η 

διαλειτουργικότητα πρέπει να ακολουθηθεί ως θέµα δηµόσιας πολιτικής σε όλες τις 

περιπτώσεις. Αντ αυτού προτείνεται µια σε κάθε περίπτωση ανάλυση για να 

καθορίσουµε εάν και πώς µπορεί να επιτύχει ένα βέλτιστο επίπεδο 

διαλειτουργικότητας ο κάθε ενδιαφερόµενος.Το συµπέρασµά µας ότι η προώθηση της 

διαλειτουργικότητας των  ICT είναι τις περισσότερες φορές ένας υγιής πολιτικός και 

οικονοµικός στόχος που στηρίζεται σε ισχυρά  επιχειρήµατα. Αυτά τα επιχειρήµατα 

προέρχονται από το συχνό συσχετισµό µεταξύ της διαλειτουργικότητας και της 

καινοτοµίας, καθώς επίσης και του ανταγωνισµού, της καταναλωτικής επιλογής, και 

της ευκολίας στη χρήση. Υπό αυτήν τη µορφή, η διαλειτουργικότητα πρέπει να 

προωθηθεί, όπου είναι αποδοτική , όχι για τη χάρη της, αλλά επειδή τείνει να 

οδηγήσει σε άλλα δηµόσια οφέλη στην νέα ψηφιακή πραγµατικότητα. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3
Ο

  ΜΟΝΤΕΛΑ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ 

 

3.1 Εισαγωγή 

Τα τελευταία χρόνια υπάρχει µια συνεχώς αναπτυσσόµενη βιβλιογραφία για τα 

επιχειρησιακά πρότυπα από τους ακαδηµαϊκούς, τα ερευνητικά κέντρα και τους 

συµβούλους. Μερικοί µιλούν για «τα επιχειρησιακά πρότυπα ∆ιαδικτύου», µερικοί 

άλλοι για τα «πρότυπα ηλεκτρονικού εµπορίου» ή τα «επιχειρησιακά πρότυπα στον 

Ιστό», και άλλοι µιλούν γενικά για τα επιχειρησιακά πρότυπα. Ανεξάρτητα από τον 

χρησιµοποιούµενου όρο, οι περισσότεροι συµφωνούν ότι  η άνοδος των τεχνολογιών 

πληροφορικής και επικοινωνιών έχει προκαλέσει το ενδιαφέρον για τα παραδοσιακά 

επιχειρησιακά πρότυπα.  

 Γί αυτό τα τελευταία έτη, οι συζητήσεις για τα επιχειρησιακά πρότυπα και ο 

αντίκτυπος του ∆ιαδικτύου σε αυτά έχουν γίνει πιό επίκαιρα από ποτέ.Το κίνητρο για 

τη µελέτη των επιχειρησιακών προτύπων ποικίλλει ,ανάλογα µε τα ερευνητικά 

συµφέροντα των επιστηµόνων, τις άποψεις τους και εν τέλει µε τους  στόχους της 

µελέτης τους. Ουσιαστικά λαµβάνοντας υπόψιν το µεγαλύτερο κοµµάτι της 

βιβλιογραφίας ανακύπτουν και οι διάφοροι στόχοι για τα επιχειρησιακά πρότυπα: 

 

1. Κατανόηση των βασικών στοιχείων και των µηχανισµών σε µια συγκεκριµένη 

επιχειρησιακή περιοχή και τωνσχέσεων τους (Osterwalder & Pigneur, 2002). 

2.  Επικοινωνία και διανοµή της κατανόησης ενός επιχειρησιακού προτύπου 

µεταξύ των συµµετεχόντων επιχειρήσεων (Gordijn & Akkermans, 2001c). 

3.  ∆ιευκρινίζοντας τις έγκυρες απαιτήσεις για τα συστήµατα πληροφοριών που 

υποστηρίζουν το επιχειρησιακό πρότυπο (Ericsson & Penker, 2000). 

4. Προσδιορίζοντας τις επιλογές για  το τρέχον επιχειρησιακό πρότυπο (Eriksson 

& Penker, 2000), διευκολύνοντας κατά συνέπεια και την αλλαγή (Osterwalder & 

Pigneur, 2002). 

5.  Πειραµατισµός µε τις καινοτόµες επιχειρησιακές έννοιες για να καθοριστεί 

εάν τα τρέχοντα επιχειρησιακά πρότυπα µπορούν να προσαρµοστούν εύκολα στις 

νέες έννοιες (Eriksson & Penker, 2000), καθώς επίσης και για να αξιολογηθεί η 

βιωσιµότητα των νέων επιχειρησιακών πρωτοβουλιών (Weill & Vitale, 2001). 

 

� Αποσαφηνισµός του  ερευνητικού πλαισίου 

 Σε µία προσπάθεια να µελετηθεί ο ερευνητικός τοµέας των επιχειρησιακών 

προτύπων και να προσδιοριστούν οι ερευνητικές προκλήσεις, ολοκληρώθηκε η 

εφαρµογή ενός µηχανισµού κωδικοποίησης, για περαιτέρω  κατανόηση της περιοχής 

και  συµβολή στον προσδιορισµό των αρχικών εννοιών.Με βάση αυτά τα σχέδια, 
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µπορεί να κατασκευαστεί ένα επεξηγηµατικό πλαίσιο που ταξινοµεί την έρευνα για 

τα επιχειρησιακά πρότυπα στις ακόλουθες έξι ερευνητικές υποπεριοχές. 

Α. Ορισµοί. Η έρευνα σε αυτήν την περιοχή αφορά τον καθορισµό του σκοπού, του 

πεδίου, και των αρχικών στοιχείων ενός επιχειρησιακού προτύπου, καθώς επίσης και 

να ερευνήσει τις σχέσεις της µε άλλες επιχειρησιακές έννοιες, όπως οι διαδικασίες 

στρατηγικής και επιχειρήσεων. Οι ορισµοί αποτελούν µια ισχυρή εστίαση της 

έρευνας στον τοµέα των επιχειρησιακών προτύπων, ειδικά στα πιό αρχικά στάδια της 

έρευνας.  

Β. Συστατικά. Η έρευνα σε αυτήν την περιοχή ενδιαφέρεται για την ανάλυση της 

έννοιας του BM και να  αποσυνθέσει περαιτέρω τα θεµελιώδη συµπεράσµατά της.  

Γ.Κατηγοριοποιήσειςς. Η έρευνα σε αυτήν την περιοχή αφορά τις πιθανές 

κατηγοριοποιήσεις BMs σε διάφορες τυποποιήσεις ,βασισµένες σε διάφορα 

κριτήρια.. 

∆.Αντιπροσωπεύσεις. Αυτή η περιοχή προτείνει κάποια πιθανά όργανα που θα 

εµπεριέχουν αντιπροσωπευτικές φόρµες για την απεικόνιση των αρχικών συστατικών 

ενός BM και των αλληλεξαρτήσεών τους.  

Ε.Μεθοδολογίες αλλαγής. Αυτή η περιοχή περιλαµβάνει τις ερευνητικές 

προσπάθειες που εστιάζουν στη διατύπωση των οδηγιών, την περιγραφή των 

βηµάτων, και τη διευκρίνιση των ενεργειών που πρέπει να γίνουν, είτε για την 

προσαρµογή των µεταβαλλόµενων επιχειρησιακών πρότυπων σε έναν 

µετασχηµατισµό επιχειρήσεων ,είτε την εφαρµογή της τεχνολογίας, συνήθως από 

άποψη καινοτοµίας, είτε την επιλογή ενός κατάλληλου επιχειρησιακού προτύπου, 

συνήθως από ένα σύνολο διαθέσιµων.  

ΣΤ.Πρότυπα αξιολόγησης. Αυτή η περιοχή ενδιαφέρεται για τον προσδιορισµό των 

κριτηρίων για την δυνατότητα πραγµατοποίησης και της µετέπειτα αποδοτικότητας 

των επιχειρησιακών προτύπων ,µε απότερο σκοπό την  αξιολόγηση  

 

Ο ακόλουθος πίνακας  εµφανίζει ανά ερευνητή  το φάσµα της µελέτης του και κατά 

πόσο  στον τοµέα των BMs κάλυψε τις υποπεριοχές. Είναι εµφανές ότι, αν και οι 

περισσότεροι συντάκτες αγγίζουν περισσότερες από µια υπο-περιοχές, δεν υπάρχει 

καµία εργασία που κατορθώνει να συνθέσει όλες τις υποπεριοχές σε µια λεπτοµερή 

και περιεκτική ανάλυση των επιχειρησιακών προτύπων. Αυτή η αδυναµία εύρεσης 

υπονοεί το ακόµα ανώριµο στάδιο της έρευνας του BM και την ανάγκη για  πρόσθετη 

εργασία για εµπλουτισµό  της γνώσης µας σχετικά µε τα BMs  
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Για να αποσαφηνιστεί περαιτέρω ο τρόπος µε τον οποίο οι υποπεριοχές αφορούν η 

µια την άλλη και ο τρόπος µε τον οποίο η έρευνα του BM έχει αναπτυχθεί µε την 

πάροδο του χρόνου, το παρακάτω σχήµα  ταξινοµεί τις έξι υποπεριοχές σε µια 

δισδιάστατη µήτρα. Οι δύο διαστάσεις αντιπροσωπεύουν: 

a) Ολοκλήρωση (Υ-άξονας): Επεξηγεί το βαθµό στον οποίο κάθε υποπεριοχή 

συνεισφέρει στην έρευνα που πραγµατοποιείται σε άλλες περιοχές των 

επιχειρησιακών προτύπων. Με άλλα λόγια, η ολοκλήρωση µετρά το βαθµό στον 

οποίο µια συγκεκριµένη υποπεριοχή είναι σχετικά ανεξάρτητη ή εάν συσχετίζεται 

έντονα µε άλλες υποπεριοχές (υψηλή ολοκλήρωση). Για διευκρίνιση µιας 

κατηγοριοποίησης του BM, οι περισσότεροι ερευνητές εστιάζουν σε ένα σύνολο 

κριτηρίων, τα οποία είναι πρώτιστα ίδια µε τα συγκεκριµένα τµήµατα του BM. 

Οµοίως, οι µεθοδολογίες αλλαγής είναι βασισµένες: a) στην προδιαγραφή των 

τµηµάτων του BM προκειµένου να προσδιοριστούν εκείνοι που είναι πιό 

εκτεθειµένοι, β) στην αλλαγή των εργαλείων αντιπροσώπευσης που θα 

χρησιµοποιηθούν για την αντιπροσώπευση και του τρέχοντος και νέου 

επιχειρησιακού προτύπου, δείχνοντας κατά συνέπεια τις αλλαγές που έγιναν γ) τη 

γενική κατηγοριοποίηση στην οποία το επιχειρησιακό πρότυπο ανήκει, δεδοµένου ότι 

αυτή η κατηγοριοποίηση µπορεί να βοηθήσει τις αλλαγές που έχουν επιπτώσεις 

κυρίως σε µια συγκεκριµένη οµάδα επιχειρησιακών προτύπων. 

b) Επικαιρότητα (Χ-άξονας): Μετρά το βαθµό στον οποίο µια υποπεριοχή 

θεωρείται αυτήν την περίοδο αντάξια της περαιτέρω έρευνας λαµβάνοντας υπόψιν α) 

τον αριθµό των υπαρχουσών ερευνητικών συνεισφορών στον τοµέα, β) το δηλωµένο 

συµφέρον των ερευνητών για να ακολουθήσει  περαιτέρω έρευνα στον τοµέα αυτό 

στο µέλλον. Με άλλα λόγια, η επικαιρότητα διαφοροποιείται µεταξύ των σχετικά 

ωριµότερων και καλά ερευνηµένων υποπεριοχών (χαµηλή επικαιρότητα) και εκείνων 
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των υποπεριοχών που έχουν προκύψει πιό πρόσφατα και γίνονται αντιληπτές ακόµα 

από την ερευνητική κοινότητα για να αποτελέσουν τις σηµαντικές προκλήσεις στην 

έρευνα του BM (υψηλή επικαιρότητα). 

Τα βέλη στο σχήµα  προορίζονται για να δηλώσουν τις αλληλεξαρτήσεις που 

υπάρχουν µεταξύ των υποπεριοχών βασισµένων σε µια ανάλυση και των δύο (δηλ. 

υποπεριοχές που στηρίζονται η µια στην άλλη) και την επικαιρότητα (δηλ. 

υποπεριοχές που προκύπτουν µετά από άλλες)  

 

 

3.1.1. Οι ερευνητές 

∆ιάφοροι επιστήµονες έχουν προτείνει διάφορους ορισµούς που εξηγούν την ουσία 

και το σκοπό ενός επιχειρησιακού προτύπου.Οι Linder & Cantrell (2000) καθορίζουν 

ένα επιχειρησιακό πρότυπο ως «λογική πυρήνων µια γενικότερης οργάνωσης για τη 

δηµιουργία της τελικής αξίας».Ο Magretta (2002) απλά το βλέπει ως «ιστορία που 

εξηγεί το πώς µια επιχείρηση λειτουργεί». Εντούτοις, πηγαίνει  ένα βήµα παρακάτω 

,κάνοντας περαιτέρω διακρίσεις  της έννοιας των  επιχειρησιακών προτύπων από την 

έννοια της στρατηγικής. Κατά συνέπεια, εξηγεί ότι τα επιχειρησιακά πρότυπα 

περιγράφουν, ως σύστηµα, πώς τα κοµµάτια µιας επιχειρησιακής λειτουργείας 

βαδίζουν µαζί, αλλά δεν αποτελούν σηµαντικό παράγοντα σε µια κρίσιµη διάσταση 

όπως της έννοιας της απόδοσης, δεδοµένου ότι η στρατηγική έχει τον πρωτεύοντα 

ρόλο. 

 

Άλλοι ερευνητές υιοθετούν την προσέγγιση του καθορισµού των επιχειρησιακών 

προτύπων µε τη διευκρίνιση των αρχικών στοιχείων τους, και ενδεχοµένως τις 
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αλληλεξαρτήσεις τους. Ο αρχικός και ίσως ο συχνότερα αναφερµένος καθορισµός 

αυτής της κατηγορίας παρέχεται από τον Timmers (1998). Καθορίζει ένα 

επιχειρησιακό πρότυπο ως «αρχιτεκτονική για τις ροές προϊόντων, υπηρεσιών και 

πληροφοριών, συµπεριλαµβανοµένης µιας περιγραφής των διάφορων επιχειρησιακών 

δραστών και των ρόλων τους  και µια περιγραφή των πιθανών οφελών για τους 

διάφορους δράστες ». Πρώτιστα επηρεαµένοι από τον Timmers,οι Weill και Vitale 

(2001) καθόρισαν ένα επιχειρησιακό πρότυπο ως «περιγραφή των ρόλων και των 

σχέσεων µεταξύ των καταναλωτών, των πελατών, των συµµάχων και των 

προµηθευτών µιας εταιρίας που προσδιορίζει τις σηµαντικότερες ροές του προϊόντος, 

των πληροφοριών,των χρηµάτων, και των σηµαντικότερων οφελών στους 

συµµετέχοντες». 

Οι δύο άλλοι ερευνητές,οι Osterwalder & Pigneur (2002), συλλαµβάνουν το 

επιχειρησιακό πρότυπο µε έναν αρκετά διαφορετικό τρόπο. Τον βλέπουν ως µια 

ελλείπουσα σύνδεση µεταξύ των διαδικασιών στρατηγικής και επιχειρήσεων. Πιο 

συγκεκριµένα, εξετάζουν ένα επιχειρησιακό πρότυπο όπως η «εννοιολογική και 

αρχιτεκτονική εφαρµογή (σχεδιάγραµµα) µιας επιχειρησιακής στρατηγικής που  

αντιπροσωπεύει το σύστηµα εφαρµογής των επιχειρησιακών διαδικασιών και των 

συστηµάτων πληροφοριών». Ο καθορισµός της εργασίας του επιχειρησιακού 

προτύπου τους είναι ο ακόλουθος: «Ένα επιχειρησιακό πρότυπο δεν είναι τίποτα 

άλλο παρά µια περιγραφή των προσφορών της επιχείρησης σε ένα ή περισσότερα 

τµήµατα των πελατών ,της οποίας εταιρίας η αρχιτεκτονική και το δίκτυο 

συνεργατών της συνλειτουργούν αρµονικά, προκειµένου να παραχθούν τα 

αναµενόµενα κερδοφόρα κεφάλαια. » 

Οι Tapscott et al. (1998) εισήγαγαν την έννοια µιας νέας γενεάς  επιχειρησιακών 

προτύπων που καλύπτουν όχι µόνο την ίδια την οργάνωση αλλά και τους 

«συντροφικούς ταξιδιώτες τους». Από τις τεχνολογίες δικτύων, οι επιχειρήσεις 

ενθαρρύνονται για να κινηθούν από µια εσωστρεφή «µ-µορφή» προς µια «e-µορφή» 

που είναι βασισµένη στη διαµόρφωση των επιχειρησιακών οικοσυστηµάτων. Οι 

σηµαντικότερες διαστάσεις της στρατηγικής δράσης που µια οργάνωση e-µορφής 

πρέπει να ενσωµατώσει είναι: πελάτες, αγορές, προϊόντα, διαδικασίες, οργανώσεις 

(δοµές και σχέσεις), µέτοχοι και χρηµατοδότηση, κοινωνικές τιµές, και κυβερνητική 

πολιτική. ∆ύο έτη αργότερα, οι ίδιοι συντάκτες αναφέρονται σε ένα πρότυπο 

επιχειρησιακής καινοτοµίας υπό µορφή επιχειρησιακών `Ιστών οι οποίοι 

«εφευρίσκουν τις νέες προτάσεις αξίας, µετασχηµατίζουν τους κανόνες του 

ανταγωνισµού, και κινητοποιούν άνθρωπους και πόρους σε πρωτοφανή επίπεδα 

απόδοσης. Ένας b-Ιστός είναι ένα ευδιάκριτο σύστηµα των προµηθευτών, διανοµέων, 

φορέων παροχής υπηρεσιών εµπορίου, και πελατών που χρησιµοποιούν το ∆ιαδίκτυο 

για τις αρχικές επιχειρησιακές επικοινωνίες και τις συναλλαγές τους» (Tapscott et al.. 

2000). Αν και οι Tapscott et al.. (2000) δεν παρέχουν έναν συγκεκριµένο ορισµό των 

επιχειρησιακών προτύπων, η προσέγγισή τους υπογραµµίζεται στο χαρακτηριστικό 

γνώρισµα «του δικτύου», το οποίο θα είναι επικρατήσει σχεδόν σε όλα τα µελλοντικά 

επιχειρησιακά πρότυπα. Αυτό οφείλεται κυρίως στην εµφάνιση των εφαρµογών 
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ICT που επιτρέπουν την επιχειρησιακή δικτύωση στις αλυσίδες και τα δίκτυα 

αξιών. Η  προσέγγιση  τους είναι ένα παράδειγµα για το πώς η εξέλιξη της 

τεχνολογίας αλλάζει τον καθορισµό και τη σύλληψη των αρχικών επιχειρησιακών 

κατασκευασµάτων, όπως το επιχειρησιακό πρότυπο. 

Ολοκληρώνοντας, µερικοί ερευνητές θεωρούν το επιχειρησιακό πρότυπο ως καθαρά 

επιχειρησιακή έννοια που εξηγεί τη λογική της παραγωγής της επιχείρησης για µια 

εταιρία (Timmers, 1998  Linder & Cantrell, 2000  Petrovic, 2001  Rappa, 2001), ενώ 

µερικοί άλλοι το θεωρούν ως σύνδεση µεταξύ της στρατηγικής, των επιχειρησιακών 

διαδικασιών, και των συστηµάτων πληροφοριών (Nilsson et al.., 1999  Osterwalder & 

Pigneur, 2002). Η διαφορά µεταξύ αυτών των δύο ερµηνειών των επιχειρησιακών 

προτύπων αφορά τη σχέση του επιχειρησιακού προτύπου µε τις έννοιες της 

στρατηγικής, των επιχειρησιακών διαδικασιών, και της τεχνολογίας. Ενώ στην πρώτη 

ερµηνεία,οι τρεις έννοιες περιλαµβάνονται στην περιγραφή του επιχειρησιακού 

προτύπου, η δεύτερη ερµηνεία τις θεωρεί ως συνδεµένα συστατικά που τίθενται στα 

διαφορετικά επίπεδα ενός σχεδίου πυραµίδων . Σε αυτήν την περίπτωση, ένα 

επιχειρησιακό πρότυπο θεωρείται ως εννοιολογική και αρχιτεκτονική εφαρµογή 

(σχεδιάγραµµα) µιας επιχειρησιακής στρατηγικής και αντιπροσωπεύει το σύστηµα 

για την εφαρµογή των επιχειρησιακών διαδικασιών και των συστηµάτων 

πληροφοριών. 

 

 

3.1.2. Τα συστατικά 

 Οι τελευταίες ερευνητικές απόπειρες δεν δίνουν βαρύτητα στους ορισµούς των 

επιχειρησιακών προτύπων, αλλά εστιάζουν αντ' αυτού στην αποσύνθεση των 

επιχειρησιακών προτύπων, στα «ατοµικά» στοιχεία τους δηλ, που αναφέρονται 

επίσης ως «συστατικά», «λειτουργίες», «ιδιότητες», ή «στυλοβάτες» των 

επιχειρησιακών προτύπων (Afuah & Tucci, 2001  Hamel, 2000  Petrovic et al.., 2001  

Weill & Vitale, 2001  Rayport et al.., 2001). ∆υστυχώς, οι διαφορές στους 

χρησιµοποιούµενους όρους ποικίλει για να δηµιουργηθεί ένα πλήθος προσεγγίσεων 
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προς τον προσδιορισµό των µοντέλων των επιχειρησιακών προτύπων.Κατά συνέπεια 

δεν συµβάλλουν σε µια γενική πρόοδο της γνώσης σε αυτήν την περιοχή. Οι 

επικρατούσες προσεγγίσεις που ακολουθούνται για τον καθορισµό των τµηµάτων του 

BM είναι: 

� Η αποσύνθεση µιας επιχειρησιακής πρωτοβουλίας στα επίπεδα ανάλυσης, από 

το γενικότερο στο πιό συγκεκριµένο (από την εφαρµογή ηλεκτρονικού 

εµπορίου στα ατοµικά επιχειρησιακά πρότυπα), και προσδιορίζοντας τα 

αρχικά τµήµατα για κάθε επίπεδο ανάλυσης (Weill & Vitale, 2001). 

� Προσδιορίζοντας τους τρόπους κατηγοριοποίησης µιας επιχείρησης και 

καθορίζοντας τις βασικές πληροφορίες που απαιτούνται για κάθε τοµέα 

αντιπροσώπευσης (Weill & Vitale, 2001). 

� Αποσυνθέτοντας ένα επιχειρησιακό πρότυπο στα υποπρότυπα ,που 

συνδέονται για να χτίσουν ένα επιχειρησιακό πρότυπο (Petrovic et al.., 2001  

Linder & Cantrell, 2000). 

� Προσδιορίζοντας κύρια ζητήµατα ή σηµαντικά συστατικά ενός BM και 

αποσυνθέτοντας τα στα µικρά εξαρτήµατα (Hamel, 2000  Osterwalder & 

Pigneur, 2002). 

� Καθορισµός των κάθετων και οριζόντιων διαστάσεων των επιχειρησιακών 

προτύπων (alt & Zimmermann, 2001). 

Σε µία προσπάθεια να συνδυαστούν και να κωδικοποιηθούν τα στοιχεία που 

προσδιορίζονται από την πλειοψηφία των προαναφερθεισών εργασιών, έχουµε 

σχεδιάσει ένα γενικό πλαίσιο (σχήµα 3) που συνθέτει διάφορα τυποποιηµένα 

συστατικά που προσδιορίζονται από την πλειοψηφία των ερευνητών σε αυτόν τον 

τοµέα. Αυτό το εννοιολογικό πλαίσιο αποτελεί µια αναθεώρηση και µια επέκταση 

του ALT και του προτεινόµενου σχεδίου του Zimmermann (2001) για τα έξι γενικά 

στοιχεία των επιχειρησιακών προτύπων. Το προτεινόµενο πλαίσιο αποτελείται από 

δύο κύρια πλαίσια / διαστάσεις: 

a) Το οριζόντιο πλαίσιο, συµπεριλαµβανοµένων όλων των αρχικών συστατικών ενός 

επιχειρησιακού προτύπου, όπως η αποστολή (στρατηγικοί στόχοι), η αγορά στόχων 

(τοµέας πεδίου και αγοράς), η πρόταση αξίας (υπηρεσία προϊόντων που προσφέρει), 

οι πόροι (ικανότητες, προτερήµατα), οι βασικές δραστηριότητες (διοργανωτικές 

διαδικασίες), το πρότυπο δαπανών και εισοδήµατος (κόστος και ροές εισοδήµατος, 

πολιτική τιµολόγησης), αλυσίδα αξίας/δίκτυο (συµµαχίες και συνεργασίες). 

b) Το κάθετο πλαίσιο, συµπεριλαµβανοµένων των ελλοχευόντων συστατικών BMs 

και των ζητηµάτων που περιγράφουν την ευρύτερη επιχείρηση και το κοινωνικό 

περιβάλλον της εφαρµογής ενός επιχειρησιακού προτύπου, όπως οι τάσεις αγοράς, ο 

κανονισµός, και η τεχνολογία. 
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3.1.3. Κατηγοριοποιήσεις 

 Πολλές έρευνες έχουν κατευθυνθεί προς την ταξινόµηση των επιχειρησιακών 

προτύπων και την οµαδοποίηση τους στις συγκεκριµένες κατηγορίες. Τα 

επιχειρησιακά πρότυπα που ανήκουν στην ίδια κατηγορία έχουν συνήθως µερικά 

κοινά χαρακτηριστικά, όπως η ίδια πολιτική τιµολόγησης ή το ίδιο πρότυπο σχέσης 

πελατών. Τα πλαίσια ταξινόµησης των επιχειρησιακών προτύπων που 

παρουσιάζονται στη σχετική βιβλιογραφία διαφέρουν βασισµένα κυρίως σε δύο 

παράγοντες: 

� Κριτήρια που τίθενται για την ταξινόµηση των επιχειρησιακών προτύπων, 

είναι εάν πρόκειται για ολόκληρες επιχειρησιακές πρωτοβουλίες (όπως η 

Αµαζώνα, eBay, κ.λπ.), συνδυάζοντας ενδεχοµένως και  τα πολλαπλάσια 

επιχειρησιακά πρότυπα (Timmers, 1998  Rappa, 2001) 

 

� ή ατοµικά επιχειρησιακά πρότυπα που µπορούν να ενσωµατωθούν σε µια 

πρωτοβουλία ηλεκτρονικού εµπορίου (Weill & Vitale, 2001). 

 

Τα πιό κοινά ,σύνολα κριτηρίων είναι  

� Το εισόδηµα και η θέση των λειτουργιών ολοκλήρωσης ,ο βαθµός αξίας στο 

σχέδιο αλυσίδων (Rappa, 2001), 
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� Αλληλεπίδραση αλυσίδων και αξία ολοκλήρωσης (Timmers, 1998), 

δραστηριοτήτων καινοτοµίας (Timmers, 1998), 

� Βασικές λειτουργίες και τελική τιµή - εκτίµηση της ισορροπίας (Linder & 

Cantrell, 2000), 

�  Οικονοµικός έλεγχος (ιεραρχικός και self-organizing) και η ολοκλήρωση της 

αξίας (Tapscott et al.., 2000),  

� Πρόσβαση .Ποιες επιχειρήσεις αγοράζουν,µε επίκεντρο το πώς αγοράζουν 

(Kaplan & Sawhney, 2000). 

 

Η ύπαρξη των πολυάριθµων κριτηρίων δηλώνει (όπως στην περίπτωση των 

τµηµάτων του BM) ότι δεν υπάρχει καµία καθιερωµένη και συνήθως συµφωνηθείσα 

µε τα κριτήρια για την ταξινόµηση των επιχειρησιακών προτύπων λογική, αλλά 

µερικά κριτήρια, όπως η ολοκλήρωση της αξίας, µπορούν να χρησιµοποιηθούν στα 

διάφορα πλαίσια ταξινόµησης. Επιπλέον, τα περισσότερα πλαίσια ταξινόµησης 

φαίνονται να καθορίζονται λεπτοµερώς από τα πρότυπα ηλεκτρονικού εµπορίου -

∆ιαδικτύου. Μια αξιοσηµείωτη εξαίρεση βρίσκουν οι Tapscott et al.. (2000), οι 

οποίοι εισάγουν µια µάλλον γενική ταξινόµηση των επιχειρησιακών προτύπων που 

θα µπορούσαν να ισχύσουν όχι µόνο για το ∆ιαδίκτυο αλλά και για οποιοδήποτε τύπο 

ηλεκτρονικής επιχείρησης που χαρακτηρίζεταιι από µια δοµή δικτύων. 

 

3.1.4. Οι αντιπροσωπεύσεις 

 Ο ‘’τεµαχισµός’’ της έρευνας και της ειδικής ανάλυσης που έχουµε βεβαιώσει στα 

τµήµατα και τις περιοχές ταξινόµησης είναι επίσης εµφανής κατά την εξέταση των 

παρατηρήσεων του BM και των εργαλείων του διαµορφωµένου σχεδίου. Τα 

επιχειρησιακά πρότυπα αντιπροσωπεύονται συνήθως από ένα µίγµα άτυπων 

κειµενικών, λεκτικών, και ειδικών γραφικών αντιπροσωπεύσεων-γραφηµάτων. Οι 

ερευνητές των επιχειρησιακών προτύπων χρησιµοποιούν διαφορετικούς όρους για να 

αναφέρουν τα εργαλεία που χρησιµοποιούν στην περιγραφή των επιχειρησιακών 

προτύπων τους. 

Οι Tapscott και et al. (2000) χρησιµοποιήσαν τον όρο «χάρτης αξίας» για την 

απεικόνιση του πώς ένας b-Ιστός λειτουργεί, ή θα λειτουργήσει στο µέλλον. Ο χάρτης 

αξίας απεικονίζει όλες τις βασικές κατηγορίες αξίας των συµµετεχόντων (συνεργάτες, 

πελάτες, προµηθευτές) που  ανταλλάσσουν (απτά και άυλα οφέλη, γνώση) 

 Οι Gordijn και Akkermans (2001a  2001b  2001c) υιοθέτησαν µια «άποψη αξίας» 

προκειµένου να χτιστεί µια οντολογία ηλεκτρονικού εµπορίου που καλείται ως 

οντολογία e-value. Για να αντιπροσωπεύσουν ένα πρότυπο αξίας ηλεκτρονικού 

εµπορίου, χρησιµοποιούν µια ελαφριά οντολογία που αποτελείται από  αλληλένδετες 
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έννοιες, και χρησιµοποιούν µια τεχνική σεναρίου, αποκαλούµενη και ως «χάρτες σε 

περίπτωση χρήσης» (Gordijn και Akkermans, 2001a).  

 

Μια οντολογία περιέχει ένα περιορισµένο σύνολο εννοιών και σχέσεων (jasper & 

Uschold, 1999). Η οντολογία e-value περιλαµβάνει  τις ακόλουθες έννοιες: ∆ράστης, 

αντικείµενο αξίας, ‘λιµένας’ αξίας, αξία διεπαφής, ανταλλαγή αξίας, προσφορά αξίας, 

τοµέας αγοράς, σύνθετος δράστης, και δραστηριότητα αξίας. 

Οι Weill και Vitale (2001) εισάγουν τις «πρότυπες σχηµατικές αναπαραστάσεις 

ηλεκτρονικού εµπορίου» ,όρου εργαλείο για τις πρωτοβουλίες ηλεκτρονικού 

εµπορίου και τη µετανάστευση από την παραδοσιακή επιχείρηση στο αντίστοιχο του 

ηλεκτρονικού εµπορίου. Οι πρότυπες σχηµατικές αναπαραστάσεις ηλεκτρονικού 

εµπορίου δίνουν έµφαση σε τρεις (3) κρίσιµες πτυχές του επιχειρησιακού προτύπου: 

1. Συµµετέχοντες. Εταιρίες ενδιαφέροντος, πελάτες, προµηθευτές και σύµµαχοι. 

2. Σχέσεις. Είτε ηλεκτρονικές είτε αρχικές σχέσεις. 

3. Ροές. Ροές χρηµάτων, πληροφοριών, προϊόντων ή υπηρεσιών. 

Οι Osterwalder & Pigneur (2002) εισάγουν την έννοια µιας «πρότυπης οντολογίας 

ηλεκτρονικού εµπορίου», η οποία είναι η σύλληψη και η διαµόρφωση στα στοιχεία, 

τις σχέσεις, το λεξιλόγιο, και τη σηµασιολογία των ουσιαστικών θεµάτων στην 

πρότυπη περιοχή ηλεκτρονικού εµπορίου.Τα  e-BMO είναι δοµηµένα σε διάφορα 

επίπεδα διασποράς µε αυξανόµενο βάθος και πολυπλοκότητα. Το πρώτο επίπεδο 

αποσύνθεσης αφορά τους τέσσερις κύριους στυλοβάτες ενός επιχειρησιακού 

προτύπου, οι οποίοι είναι: Καινοτοµία προϊόντων, σχέση πελατών, διαχείριση 

υποδοµής, και Financials. Όλες αυτές οι έννοιες αναλύονται περαιτέρω και 

συνδέονται η µια στην άλλη µέσω των διµερών σχέσεων. 

Σε συνόψη ,µπορούµε να σηµειώσουµε ότι η πλειοψηφία των εργαλείων που 

εφαρµόζονται για το σχεδιασµό και την αντιπροσώπευση των επιχειρησιακών 

προτύπων εστιάζει στις σχέσεις, τα αντικείµενα (ροές) που ανταλλάσσονται, τους 

δράστες, και τις διαδικασίες-δραστηριότητες. Κατά συνέπεια, δεν επεξηγούν όλα τα 

συστατικά των επιχειρησιακών προτύπων, αλλά µόνο εκείνα που αναφέρονται στα 

κύρια τµήµατα του BM, όπως καθορίζονται από τον Timmers (1998). Μια εξαίρεση 

µπορεί να αντιπροσωπεύσει η έρευνα των Osterwalder & Pigneur (2002) που 

προτείνουν τις έννοιες και τις σχέσεις που διευκρινίζονται στην προτεινόµενη 

πρότυπη οντολογία ηλεκτρονικού εµπορίου τους (e-BMO) προκειµένου να 

σχεδιαστεί ένα πρότυπο ηλεκτρονικού εµπορίου. 

3.1.5. Οι µεθοδολογίες αλλαγής 

 H ανάγκη την εύρεση του τρόπου µε τον οποίο οι επιχειρήσεις  παρέχουν την τελική 

τιµή της αξίας προκειµένου να επιζήσουν και να ακµάσουν σε µια αγορά υψηλής 
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τεχνολογίας έχει διερευνηθεί από πολλούς ακαδηµαϊκούς. Εντούτοις, δεν υπάρχει 

καµία καθιερωµένη µεθοδολογία για την κατανόηση και τη δόµηση της αλλαγής του 

επιχειρησιακού προτύπου µιας εταιρίας στο ηλεκτρονικό εµπόριο .  

Οι Tapcott et al.. (2000), τονίζουν τη σηµασία εύρεσης µιας στρατηγικής  ενός  νέου 

επιχειρησιακού προτύπου βασισµένο σε µια δοµή δικτύων,και το οποίο θα είναι το 

πρώτο που θα προσδιορίσει τα έξι (6) βήµατα της αλλαγής ενός τρέχοντος BM σε 

έναν τύπο BM b-Ιστού. 

Οι Linder και Cantrell (2000) παρέχουν ένα γενικό πλαίσιο παρά µια µεθοδολογία, η 

οποία εντούτοις δεν µπορεί να χρησιµοποιηθεί για να καθοδηγήσει τη διαδικασία 

αλλαγής. Η συµβολή τους είναι βασισµένη σε έναν συγκεκριµένο προσδιορισµό των 

συστατικών. Αυτό εντούτοις σηµαίνει ότι εάν ένα διαφορετικό σύνολο συστατικών 

υιοθετείται, κατόπιν το πλαίσιο δεν θα λειτουργήσει. Εντούτοις,οι Linder και Cantrell 

(2000) έχουν ιδιαίτερη συµβολή σε άλλο κοµµάτι της έρευνας το οποίο µελατά ένα 

σύνολο προτύπων αλλαγής, που ταξινοµείται βασισµένο στο επίπεδο αλλαγής που 

εισάγεται από το νέο επιχειρησιακό πρότυπο. 

Οι Petrovic et al.. (2001) έχουν κάνει µια σηµαντική ερευνητική προσπάθεια για να 

εισαχθεί µια  µεθοδολογία που θα στηρίζεται σε ένα καθιερωµένο θεωρητικό πλαίσιο. 

Εντούτοις, τα βήµατα της µεθοδολογίας τους περιγράφονται αρκετά από γενικούς 

όρους, και καµία οδηγία ή συµβουλή δεν παρέχεται για το µέρος των πυρήνων της 

µεθοδολογίας αυτής, η οποία και θα κάνει την αλλαγή-µεταρρυθµιση. 

Τέλος, οι Papakyriakopoulos et al.. (2001) αναφέρονται σε µια βαθµιαία µεθοδολογία 

για το µετασχηµατισµό ενός επιχειρησιακού προτύπου, ανταποκριµένο στην ανάγκη 

για ενίσχυση των λειτουργικών τεχνολογιών της εταιρίας. Οι αρχικοί περιορισµοί 

µιας τέτοιας συµβολής αφορούν τον πυρήνα της αλλαγής, ο οποίος θα πρέπει να έχει 

καινοτοµικό χαρακτήρα  παρά µια απλή επιχειρησιακή ευκαιρία.  

 

3.1.6. Το µοντέλο  αξιολόγηση  

 

Την τελευταία υποπεριοχή των τοµέων ενός BM είναι η αξιολόγηση των 

επιχειρησιακών προτύπων. Από την ανάλυση των συνεισφορών στον τοµέα αυτόν, 

είναι εµφανές ότι ο καθορισµός των κριτηρίων αξιολόγησης εξαρτάται φυσικά από το 

σκοπό. Τέσσερις αρχικοί σκοποί αξιολόγησης έχουν προσδιοριστεί: 

� Σύγκριση µε τους ανταγωνιστές σε όρους επιχειρησιακών προτύπων  

� Αξιολόγηση των εναλλακτικών επιχειρησιακών προτύπων για την εφαρµογή 

από την ίδια εταιρία, 

� Προσδιορισµός των κινδύνων και των πιθανών περιοχών πίεσης για µια 

εταιρία που ακολουθεί την καινοτοµία,  
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� Αξιολόγηση µιας καινοτόµου δυνατότητας πραγµατοποίησης  

 

 

Για να µετρήσει τη δυνατότητα ενός επιχειρησιακού προτύπου, ο Hamel (2000) έχει 

προσδιορίσει τέσσερις παράγοντες που καθορίζουν τη δυνατότητα πλούτου ενός 

επιχειρησιακού προτύπου: 

• Αποδοτικότητα. Ο βαθµός στον οποίο η επιχειρησιακή έννοια είναι ένας αποδοτικός 

τρόπος  

• Μοναδικότητα. Ο βαθµός στον οποίο η επιχειρησιακή έννοια είναι µοναδική. 

• Τακτοποίηση. Ο βαθµός τακτοποίησης µεταξύ των στοιχείων της επιχειρησιακής 

έννοιας  και 

• Ενισχυτές κέρδους. Ο βαθµός στον οποίο η επιχειρησιακή έννοια εκµεταλλεύεται 

τους ενισχυτές κέρδους (αυξανόµενες επιστροφές, ανταπεργία ανταγωνιστών, 

στρατηγικές οικονοµίες, στρατηγική ευελιξία), οι οποίοι έχουν τη δυνατότητα να 

παραγάγουν τις άνω του µετρίου επιστροφές. 

Οι Gordijn και Akkermans (2001c) αξιολογούν την οικονοµική δυνατότητα 

πραγµατοποίησης µιας ιδέας στους ποσοτικούς όρους, βασισµένη σε µια αξιολόγηση 

της αξίας των αντικειµένων για όλους τους δράστες 

 Το εφικτό ενός επιχειρησιακού προτύπου σηµαίνει ότι όλοι οι σχετικοί δράστες 

µπορούν να πραγµατοποιήσουν ένα κέρδος ή να αυξήσουν την οικονοµική 

χρησιµότητά τους.Πιό συγκεκριµένα, αυτή η προσέγγιση δηµιουργεί κάποια φύλλα 

κέρδους βασισµένα είτε στο επίπεδο δραστών είτε δραστηριότητας. Σε µια τέτοια 

προσέγγιση, η χρήση «των υποθετικών σεναρίων» µπορείνα βοηθήσει τις 

επιχειρήσεις να καταστήσουν ένα µοντέλο το οποίο θα βοηθά την  επιχείρηση να 

συµπεριελαµβάνει όλα τα ενδεχόµενα αγοράς , όπως η συµπεριφορά των πελατών. Σε 

πολλές περιπτώσεις, αυτή η ανάλυση ευαισθησίας µπορεί ενδεχοµένως να είναι 

µεγαλύτερου ενδιαφέροντος από τους ίδιους τους αριθµούς. 

Οι Afuah και Tucci (2001) καθορίζουν τρία επίπεδα για τη µέτρηση της απόδοσης 

ενός επιχειρησιακού προτύπου: 

a) Τα µέτρα της αποδοτικότητας που περιλαµβάνει τη σύγκριση της αποδοτικότητας 

µιας εταιρίας µε αυτή των ανταγωνιστών χρησιµοποιώντας τα µέτρα αποδοτικότητας, 

είναι οι αποδοχές και τα µετρητά ροής. 

b) Πρόβλεψη αποδοτικότητας, η οποία ενδιαφέρεται για τη σύγκριση των περιθωρίων 

κέρδους µιας εταιρίας, του µεριδίου αγοράς , και του ποσοστού αύξησης εισοδήµατος 

σε σχέση µε εκείνο των ανταγωνιστών . 
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c) Ιδιότητες τµηµάτων επιχειρησιακών προτύπων, το οποίο παρέχει τις συγκριτικές 

µετρήσεις επιδόσεων για την αξιολόγηση καθενός των προσδιορισµένων συστατικών 

ενός επιχειρησιακού προτύπου. 

Οι Weill και Vitale (2001) αναφέρονται στους βασικούς παράγοντες που έχουν 

επιρροή στην αποδοτικότητα και τη βιωσιµότητα των προτύπων ηλεκτρονικού 

εµπορίου. Η εστίασή τους είναι στους ακόλουθους παράγοντες: 

1. Επίπεδο ιδιοκτησίας για τη σχέση πελατών, τα στοιχεία και τη συναλλαγή 

2.Πρόσβαση εταιρίας στις βασικές πληροφορίες για τους πελάτες, τα προϊόντα, τις 

αγορές και τις δαπάνες 

 3.Οι συγκρούσεις αυξάνονται από το συνδυασµό των ατοµικών προτύπων στις 

διαδικασίες ηλεκτρονικού εµπορίου, όπως η σύγκρουση καναλιών ειδίκευσης, η 

σύγκρουση ικανότητας, η σύγκρουση υποδοµής, και η σύγκρουση πληροφοριών. 

Συνοψίζοντας, µπορούµε να παρατηρήσουµε ότι η περιοχή των κριτηρίων 

αξιολόγησης είναι ίσως ο λιγότερο ώριµος ερευνητικός τοµέας του BM. Η 

πλειοψηφία των κριτηρίων που προτείνονται στη λογοτεχνία προέρχεται από τη 

γενική θεωρία και οδηγείται συνήθως από τους οικονοµικούς δείκτες (παραδείγµατος 

χάριν, αποδοτικότητα και περιθώρια κέρδους) που είναι πολύ δύσκολοι, ει δυνατόν 

καθόλου, να µετρηθούν εκ των προτέρων. Εντούτοις, αυτό το αποτέλεσµα δεν είναι 

εκπληκτικό. Η περιοχή αξιολόγησης του BM είναι εγγενώς σύνθετη και ως ένα 

ορισµένο βαθµό εξαρτώµενη από άλλες περιοχές όπως οι µεθοδολογίες αλλαγής. 

Εποµένως µάλλον αναµένεται  η παραγωγή γνώσης να προχωρήσει µε έναν πιό αργό 

ρυθµό. 

3.2 Το µοντέλο των PATELI and Giaglis 

Ενώ η ανάγκη για έναν σαφή προσδιορισµό της επιχειρησιακής αλλαγής έχει 

τεκµηριωθεί από καιρό στη βιβλιογραφική λογοτεχνία,οι ερευνητές έχουν αρχίσει τον 

τελευταίο καιρό να στρέφουν την προσοχή τους και στην αλλαγή των επιχειρησιακών 

προτύπων αλλά και στις ιδιοµορφίες τις οποίες παρουσιάζουν. Η καινοτοµία της 

τεχνολογίας, αρχικά υπό τη µορφή του ηλεκτρονικού εµπορίου, είναι ο κύριος οδηγός 

αυτού του κοµµατιού της έρευνας. Οι ερευνητές ποτέ δεν χρησιµοποιούν τους ίδιους 

όρους όταν θέλουν να παρουσιάσουν τη µετάβαση από το ένα ρεύµα σε ένα 

µελλοντικό επιχειρησιακό πρότυπο µέσω της καινοτοµίας τεχνολογίας,για το λόγο 

αυτό ,η σχετική έρευνα µας οδηγεί σε συγκεκριµένες περιπτώσεις όπου η 

προσαρµογή των επιχειρησιακών προτύπων µπορεί να ερµηνευθεί ως «ο 

µετασχηµατισµός», «η αύξηση», «η επέκταση », «και η εξέλιξη» (Pateli, 2002). 
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3.2.1.Τα δίαφορα µοντέλα αλλαγής κατά τους  Linder & Cantrell, 2001 

Οι Linder & Cantrell (2001), εργαζόµενοι για τη στρατηγική αλλαγή του ιδρύµατος 

Accenture, έχουν προσδιορίσει τέσσερις βασικούς τύπους προτύπων αλλαγής, σε 

έναν αυξανόµενο βαθµό καινοτοµίας .Ο προσδιορισµός των τεσσάρων προτύπων 

αλλαγής είναι αρκετά χρήσιµος, δεδοµένου ότι µπορεί να βοηθήσει τις επιχειρήσεις 

να προσδιορίσουν το επίπεδο αλλαγής, και έτσι να εισαγάγουν και να χτίσουν τους 

οργανωτικούς µηχανισµούς που απαιτούνται για την εκτέλεση του προτύπου αλλαγής  

� 1.Το µοντέλο διαµόρφωσης 

Το µοντέλο αυτό εκµεταλλεύεται τη δυνατότητα του τρέχοντος επιχειρησιακού 

προτύπου  προκειµένου να αυξήσει τις δυνατότητες του και να ωφεληθεί 

βραχυχρόνια. Αντιπροσωπεύει ουσιαστικά, τη µικρότερη διαφοροποίηση από το  

πραγµατικό πρότυπο αλλαγής. Στη συνέχεια επικεντρώνεται στη γεωγραφική 

επέκταση και την αύξηση της βάσης πελατών, αλλά εν τέλει  καµία ουσιαστική 

αλλαγή δεν επιτελείται στα λειτουργικά επιχειρησιακά πρότυπά . 

 

� 2.Το µοντέλο ανανέωσης 

Το µοντέλο αυτό ασχολείται και επικεντρώνεται στην αναζωογόνηση των προϊόντων 

και των  υπηρεσιών της εταιρίας, των εµπορικών σηµάτων, των δοµών των δαπανών, 

και των βάσεων τεχνολογίας.  

� 3.Το µοντέλο επέκτασης 

Ουσιαστικά το πρότυπο αυτό, επεκτείνει τις επιχειρήσεις για να καλύψει το χαµένο 

έδαφος στην µάχη της τεχνολογίας. Μια επιχείρηση επεκτύνει το λειτουργικό της 

πρότυπό για να περιλάβει τις νέες αγορές, τις λειτουργίες value-chain, και τις 

διαµορφωµένες νέες γραµµές προϊόντων και υπηρεσιών. 

 

� 4.Το µοντέλο περιήγησης 

Το συγκεκριµένο µοντέλο υιοθετείται από µια επιχείρηση που θέλει να εισάγει  έναν 

συνολικά νέο επιχειρησιακό τρόπο και να περιηγηθεί σε µια νέα διάσταση 

διοικητικής λειτουργίας  

 

Το 2001, το κέντρο ικανότητας ηλεκτρονικού εµπορίου Evolaris (Petrovic et al.., 

2001) άρχισε να αναπτύσει µια µεθοδολογία σχετική µε τα µεταβαλλόµενα 

επιχειρησιακά πρότυπα.Βασίστηκε σε τρία στάδια εκµάθησης (Senge και Sterman 

1994), καθώς επίσης και σε διάφορες θεωρίες συστηµάτων, όπως η δυναµική 

συστηµάτων,σκεπτόµενα δίκτυα και την ερευνητική-δράση. Η µεθοδολογία του 
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Evolaris περιέλαβε επτά βήµατα για µια ολοκληρωµένη κίνηση από το στάδιο της 

καταγραφής του σήµερα έως το µελλοντικό πρότυπο όπως και απεικονίζεται στον 

παρακάτω  πίνακα . 

 

 

Αν και αυτό το πλαίσιο µπορεί να θεωρηθεί ως µια καλή αφετηρία για την εισαγωγή 

µιας µεθοδολογίας αλλαγής που στηρίζεται σε καθαρά θεωρητική βάση, τα βήµατα 

της µεθοδολογίας αυτής περιγράφονται µόνο σε γενικούς τοµείς και καµία οδηγία δεν 

παρέχεται για το µέρος των πυρήνων της µεθοδολογίας. Έτσι οι Kulatilaka & 

Venkatramen (2000) προτείνουν µια προσέγγιση διαφορετικών επιλογών για το 

σχεδιασµό της στρατηγικής ΤΠ και τον καθορισµό των επιχειρησιακών προτύπων 

βασισµένων στις ικανότητες της εταιρίας και τους εξελισσόµενους όρους της αγοράς. 

Αυτή η προσέγγιση παρέχει σε µια επιχείρηση την ευελιξία στην υιοθέτηση της νέας 

τεχνολογίας και την αλλαγή του επιχειρησιακού προτύπου της. Με βάση αυτήν την 

προσέγγιση,οι Kulatilaka & Venkatramen (2000) προτείνουν στις επιχειρήσεις τα 

ακόλουθα τρία βήµατα για να επενδύσουν στη νέα τεχνολογία: 

1. Αξιολόγηση των ευκαιριών για αλλαγή και εκτίµηση των τρόπων που 

µπορούν να χρησιµοποιηθούν αυτές οι ευκαιρίες. 

2. Αποσαφήνιση των επιλογών,που απεικονίζουν τις πιθανότερες ευκαιρίες 

και τα µελλοντικά σενάρια για την επιχείρηση και την αγορά. 

3. ∆ράση βάση αυτών των επιλογών µε σκοπό,την ανάπτυξη των πρόσθετων 

ικανοτήτων, την αναδόµηση της επιχείρησης, την επαναξιολόγηση των συνεργασιών 

,και γενικά τη διενέργεια της απαραίτητης προσαρµογής στο καινούργιο 

επιχειρησιακό πρότυπό προκειµένου να αποκοµιστεί το πλεονέκτηµα της νέας αυτής 

επιλογής που υπόσχεται ευκαιρίες. 

Μέσα από µια διαφορετική πορεία,οι Pramataris et al.. (2001) χρησιµοποίησαν ένα 

σύνολο αναλυτικών εργαλείων προκειµένου να κατασκευάσουν ένα επιχειρησιακό 

πρότυπο.Παρουσιάζουν στην εργασία τους ,υπό µορφή σειράς δέκα βηµάτων, κάθε 
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ένα από τα οποία αναφέρεται και στη µέθοδο συλλογής δεδοµένων τα θεωρητικά-

αναλυτικά βήµατα που υιοθετούν (αναλυτικά στον πίνακα που ακολουθεί). Αυτή η 

µέθοδος αρχίζει από το σχεδιασµό του τρέχοντος επιχειρησιακού προτύπου της 

βιοµηχανίας και τελειώνει στη σύνθεση του προτεινόµενου επιχειρησιακού 

προτύπου. Ο αρχικός περιορισµός µιας τέτοιας προσέγγισης βρίσκεται στον 

καθορισµό ενός νέου φορέα που θα διαδραµατίζει το ρόλο του φορέα παροχής 

υπηρεσιών και θα παίρνει όλες τις πρόσφατα παραγµένες υπηρεσίες και λειτουργίες. 

Η µέθοδος της εργασίας αυτής είναι συµβατή µε τα τρία στάδια εκµάθησης που 

χρησιµοποιούνται από τους Linder και Cantrell, δεδοµένου ότι τα βήµατα 1-5 

περιγράφουν την εργασία που γίνεται στη φάση Ι (understand), τα βήµατα 6-7 

περιγράφουν τη φάση ΙΙ (προσδιορίστε την επιρροή της τεχνολογίας), και τελικά η 

φάση ΙΙΙ περιλαµβάνει τα  βήµατα 8-10 (change). 

 

 

� Μια προτεινόµενη µεθοδολογία για την εξέλιξη των επιχειρησιακών 

προτύπων 

Σε αυτό το τµήµα γίνεται περιγραφή της προτεινόµενης ερευνητικής µεθοδολογίας 

για την εξέλιξη των επιχειρησιακών προτύπων υπό την επήρρεια µιας καινοτόµου 

τεχνολογίας. Η συζήτηση της προτεινόµενης µεθοδολογίας γίνεται µέσω της 

περιγραφής των αρχικών βηµάτων και της συµβολής τους προς τον τελικό στόχο, ο 

οποίος είναι το σχέδιο ενός συνόλου εναλλακτικών επιχειρησιακών προτύπων υπό 

µορφή σεναρίων. Η προτεινόµενη ερευνητική µεθοδολογία συνδυάζει τα ακόλουθα 

χαρακτηριστικά γνωρίσµατα: 
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α) Είναι βασισµένη στις 3 πρότυπες φάσεις ακολουθούµενες από το κέντρο 

ικανότητας ηλεκτρονικού εµπορίου Evolaris (Auer και Follack, 2002  Petrovic et al.., 

το 2001), 

  β) Στη συνέχεια προσεγγίζει την ανανέωση και την επέκταση που τα 

επιχειρησιακά πρότυπα ακολουθούν, όπως καθορίζονται από τους Linder & Cantrell 

(2001), 

  γ)Ακολουθούν την προσέγγιση Kulatilaka και Venkatramen (2000) για τον 

καθορισµό των σεναρίων ως ενδιάµεσο βήµα µεταξύ του σχεδίου των τρεχόντων και 

µελλοντικών επιχειρησιακών προτύπων, 

  δ)Χρησιµοποιούν και αναθεωρούν διάφορα βήµατα που περιλαµβάνονται στη 

µεθοδολογία iMEDIA για το σχέδιο ενός µελλοντικού επιχειρησιακού προτύπου. 

Εντούτοις, η προτεινόµενη µεθοδολογία επεκτείνει επίσης την υπάρχουσα έρευνα 

στον τοµέα µε την ενσωµάτωση τριών νέων χαρακτηριστικών γνωρισµάτων. Αρχικά, 

το σχέδιο των επιχειρησιακών προτύπων επέκτασης ,ήταν βασισµένο στον 

προσδιορισµό ενός συνόλου σεναρίων συνεργασίας µεταξύ των περιληφθέντων 

συµβαλλόµενων µερών. Αφετέρου, περιλαµβάνει και µια ανάλυση των 

προκυπτόντων τµηµάτων των επιχειρησιακών προτύπων, µέσα από ένα πλαίσιο  που 

προτείνεται από τους Pateli & Giaglis (2003). Τέλος, περιλαµβάνει ένα πρόσθετο 

βήµα για την αξιολόγηση του αντίκτυπου του επιχειρησιακού προτύπου ανανέωσης ή 

επέκτασης στην αγορά (και κάθετες και οριζόντιες αγορές). 

Η µεθοδολογία περιλαµβάνει τρεις βασικές φάσεις. Το παρακάτω  σχήµα  επεξηγεί τα 

έξι βήµατα της προτεινόµενης µεθοδολογίας στην αλληλογραφία µέσα από τρεις 

βασικές φάσεις. Στη συνέχεια,γίνεται εν συντοµία µια ανάλυση για την αρχική 

αποστολή και το προσδοκώµενο αποτέλεσµα κάθε φάσης και περιγράφονται οι 

στόχοι. 
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Φάση Ι: Understand 

  

  Αυτή η φάση ενδιαφέρεται για το σχέδιο του τρέχοντος επιχειρησιακού 

προτύπου και στοχεύει στη  κατανόηση σε βάθος της κατάστασης των τρεχουσών 

επιχειρήσεων. Αυτή η φάση περιλαµβάνει το ακόλουθο βήµα 

 

 

Τεκµηρίωση του τρέχοντος επιχειρησιακού προτύπου.  

  

 Το αρχικό βήµα της προτεινόµενης µεθοδολογίας περιλαµβάνει την 

απεικόνιση του περιβάλλοντος των τρεχουσών επιχειρήσεων µε την ενίσχυση και 

υποβολή ενός πλαισίου ανάλυσης των επιχειρησιακών προτύπων, όπως εκείνα που 
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προτείνονται από πολλούς ερευνητές στον συγκεκριµένο τοµέα (Gordijn et al., 2001  

Weill & Vitale, 2001  Osterwalder & Pigneur, 2002  Hamel, 2000  Pateli και Giaglis, 

2003). Η τελική έκβαση είναι µια φόρµα επιχειρησιακών προτύπων που µπορεί να 

χρησιµοποιηθεί για την κατανόηση των βασικών στοιχείων και του µηχανισµού µιας 

συγκεκριµένης επιχειρησιακής περιοχής αλλά και των σχέσεών µε άλλες 

βαθµίδες,οµοεπίπεδες ή µη, που βαση της συνεργασίας τους,µπορούν να µοιράζονται 

όλες τις πληροφορίες της επιχειρησιακής διαδικασίας, διευκρινίζοντας τις όποιες 

απαιτήσεις και τις λύσεις που παρέχονται µέσω της  τεχνολογίας που αναπτύσσεται 

. 

Φάση ΙΙ: Identify technologys influence  

 Αυτή η φάση ενδιαφέρεται για την αξιολόγηση του αντίκτυπου που 

δηµιουργείται από την τεχνολογία καινοτοµίας που υποστηρίζεται στο τρέχον 

επιχειρησιακό πρότυπο. Το προσδοκώµενο αποτέλεσµα είναι ο προσδιορισµός των 

δυνατοτήτων για την εξέλιξη ή την επέκταση του τρέχοντος επιχειρησιακού 

προτύπου. Αυτή η φάση περιλαµβάνει τα ακόλουθα βήµατα: 

  

 1. Αξιολόγηση της επιρροή της τεχνολογίας της καινοτοµίας. Αυτό το 

βήµα αντιστοιχεί στη φάση ΙΙ της µεθοδολογίας Evolaris και του βήµατος 6 της 

µεθοδολογίας iMEDIA. Περιλαµβάνει τον προσδιορισµό των πλεονεκτηµάτων που 

φέρνει η τεχνολογία στους βασικούς φορείς του επιχειρησιακού προτύπου και µια 

προδιαγραφή των αλλαγών που επιβάλλονται στα στοιχεία του τρέχοντος 

επιχειρησιακού προτύπου. 

 

 2. Προσδιορισµός αναγκαίων νέων ρόλων. Αυτό το βήµα αντιστοιχεί στη 

φάση ΙΙ της µεθοδολογίας Evolaris και των βηµάτων 7 και 8 της µεθοδολογικής 

προσέγγισης iMEDIA. Περιλαµβάνει τον προσδιορισµό της ανάγκης για έναν ή 

περισσότερους νέους ρόλους που θα ολοκληρώνουν τις νέες επιχειρησιακές 

λειτουργίες και µια περιγραφή των δραστηριοτήτων και τις λειτουργίες αυτών των 

ρόλων. 

 

Φάση ΙΙΙ: Change 

 Αυτή η φάση ,ενδιαφέρεται για το σχέδιο και την περιγραφή των µελλοντικών 

επιχειρησιακών προτύπων. Τελειώνει µε την απεικόνιση της νέας επιχειρησιακής 

κατάστασης µέσω του σχεδίου της µετασχηµατισµένης αλυσίδας αξίας και των νέων 

επιχειρησιακών προτύπων. Τα βήµατα που περιλαµβάνονται σε αυτήν είναι:  

� 1. Καθορισµός των σεναρίων. Αυτό το βήµα αντιστοιχεί στη φάση ΙΙΙ της 

µεθοδολογίας Evolaris και του βήµατος 9 της µεθοδολογίας iMEDIA. 
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Προσδιορίζοντας δικαιολογηµένα ,την ανάγκη για περισσότερους νέους 

ρόλους, αυτό το βήµα περιλαµβάνει τον καθορισµό ενός συνόλου σεναρίων, 

κάθε ένα από το οποίο προτείνει ένα διαφορετικό σχέδιο συνεργασίας και ένα 

πλαίσιο µε τις ευθύνες των νέων και υπαρχόντων φορέων στο νέο 

επιχειρησιακό περιβάλλον. 

� 2. Περιγραφή του νέου επιχειρησιακού προτύπου. Αυτό το βήµα 

αντιστοιχεί στη φάση ΙΙΙ της µεθοδολογίας Evolaris και του βήµατος 10 της 

µεθοδολογίας iMEDIA. Με βάση τα σενάρια που προσδιορίζονται 

προηγουµένως, αυτό το βήµα ξαναεξετάζει την κατάσταση των τρεχουσών 

επιχειρήσεων, όπως αυτό διευκρινίστηκε στο τρέχον επιχειρησιακό πρότυπο 

(βήµα 1). Πλέον στοχεύει στην περιγραφή ενός ή περισσότερων 

επιχειρησιακών προτύπων µε την ένδειξη της προσδοκόµενης αξίας που θα 

προσφέρονται από κάθε πρότυπο φορέων στο µέλλον καθώς επίσης και τον 

οικονοµικό καθορισµό  των εισοδηµατικών ροών. 

� 3 .Αξιολόγηση του αντίκτυπου των αλλαγών στην αγορά. Αυτό το βήµα 

δεν συµπεριλαµβάνεται είτε στη µεθοδολογία Evolaris είτε στη µεθοδολογική 

προσέγγιση iMEDIA. Εντούτοις, θεωρείται απαραίτητο να συνταχθεί αυτό το 

συµπέρασµα µε την παράλληλη περιγραφή επιχειρησιακών προτύπων από τον  

υπολογισµό του αντίκτυπου του µετασχηµατισµένου επιχειρησιακού 

προτύπου στη δοµή και τη δυναµική των ενδιαφερόµενων κάθετων και 

οριζόντιων αγορών. 

 3.3.Το  µοντέλο ανταγωνισµού του Porter 

Σύµφωνα µε τον Porter (1980, 1985) µια εταιρία αναπτύσσει τις επιχειρησιακές 

στρατηγικές της για να ληφθεί το αυτονόητο ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα (δηλ. 

αύξηση κέρδους). Θα πρέπει όµως να λάβει σοβαρά υπόψιν  πέντε διαδραστικούς 

παράγοντες: 

  

  (1) η απειλή των νεοεισερχόµενων επιχειρήσεων,  

  

 (2) ανταγωνισµός µεταξύ των υπαρχουσών εταιριών µέσα σε µια βιοµηχανία,  

 

 (3) η απειλή των υποκατάστατων προϊόντων/ υπηρεσιών,  

 

 (4) η διαπραγµατευτική δύναµη των προµηθευτών, και  
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 (5) η διαπραγµατευτική δύναµη των αγοραστών 

  

 

Έτσι,µια επιχείρηση αξιολογεί τον ανταγωνισµό σε µια δεδοµένη βιοµηχανία, 

κατόπιν προσπαθεί να αναπτύξει την αγορά σε εκείνα τα σηµεία όπου οι 

ανταγωνιστικές επιχειρήσεις είναι αδύνατες (Porter 1979). Παραδείγµατος χάριν, εάν 

η επιχείρηση έχει χαµηλό κόστους παραγωγής, µπορεί να επιλέξει τους αγοραστές 

και να τους πωλήσει προϊόντα που είναι µοναδικά στην αγορά και δεν µπορούν να 

εφοδιάσουν τα διάφορα υποκατάστατα. Η επιχείρηση τοποθετεί έτσι την θέση της 

στην κορυφή της αγοράς εκµεταλλευόµενη το µοναδικό προιόν που προωθεί .  

Μια επιχείρηση µπορεί  επίσης να επιτύχει το ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα µε την 

αλλαγή του ανταγωνισµού. Παραδείγµατος χάριν, οι εταιρίες καθιερώνουν εµπόδια 

έτσι ώστε να αποτρέπουν  νεοεισερχόµενους να µπαίνουν στην αγορά 

εκµεταλλευόµενες την παραγωγή τεράστιων κεφαλαίων που οι νέες εταιρίες δεν 

µπορούν  εύκολα να αναπαραγάγουν. Οι εταιρίες αυξάνουν επίσης τη 

διαπραγµατευτική δύναµη πάνω στους πελάτες και τους προµηθευτές τους µε την 

αύξηση των δαπανών  προσέγγισης των πελατών τους και τη µείωση των δαπανών 

τους για τους υποψήφιους προµηθευτές. Το πρότυπο ανταγωνισµού παρέχει µια 

στερεά βάση για την ανάπτυξη των επιχειρησιακών στρατηγικών που παράγουν τις 

στρατηγικές ευκαιρίες. ∆εδοµένου ότι το  ∆ιαδίκτυο έχει εντυπωσιακές επιπτώσεις σε 

αυτό τον ανταγωνισµό,οι επιχειρήσεις ∆ιαδικτύου πρέπει να λάβουν αυτές τις 

δυνάµεις υπόψη κατά  διατύπωση των στρατηγικών τους εφαρµογών. 

Στην πρόσφατη µελέτη του, ο Porter (2001) τόνισε και πάλι τη σηµασία τον πέντε 

ανταγωνιστικών παραγόντων  στην ανάπτυξη των στρατηγικών για το ανταγωνιστικό 

πλεονέκτηµα: Αν και µερικοί έχουν υποστηρίξει ότι ο σηµερινός γρήγορος ρυθµός 

της τεχνολογικής αλλαγής καθιστά την ανάλυση της βιοµηχανίας λιγότερο πολύτιµη, 

εν τέλει ισχύει το αντίθετο. Η ανάλυση των δυνάµεων φωτίζει τη θεµελιώδη  

ελκυστικότητα µιας βιοµηχανίας, εκθέτει τους ελλοχεύοντες κινδύνους της µέσης 

αποδοτικότητας, και παρέχει  τη διορατικότητα στο πώς η αποδοτικότητα θα 

εξελιχθεί στο µέλλον.  

 

3.4. Το µοντελο του Timmers 

 

Η ταξινόµηση των επιχειρησιακών προτύπων 

 H λογοτεχνία για το ηλεκτρονικό εµπόριο ∆ιαδικτύου δεν είναι συνεπής στη χρήση 

του επιχειρησιακού όρου . Επιπλέον, οι συντάκτες συχνά δεν δίνουν ακόµη και έναν 
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καθορισµό του όρου.Εποµένως, επιβάλλεται να δωθεί ένας ορισµός  του τι  σηµαίνει 

το επιχειρησιακό πρότυπο. 

� Καθορισµός ενός επιχειρησιακού προτύπου 

 Επιχειρησιακό πρότυπο είναι ουσιαστικά  µια αρχιτεκτονική για τις ροές προϊόντων, 
υπηρεσιών και πληροφοριών, συµπεριλαµβανοµένης µιας περιγραφής των διάφορων 
επιχειρησιακών δραστών και των ρόλων τους  ,των πιθανών οφελών για τους 
διάφορους επιχειρησιακούς δράστες  και των πηγών εισοδηµάτων. 

 

Ένα επιχειρησιακό πρότυπο δεν παρέχει ακόµα την κατανόηση  του πώς θα συµβάλει 

για να πραγµατοποιήσει την επιχειρησιακή αποστολή οποιαδήποτε από τις 

επιχειρήσεις που είναι δράστης κάποιος µέσα στο πρότυπο. Πρέπει να ξέρουµε την 

εµπορική στρατηγική της επιχείρησης προκειµένου να αξιολογηθεί η εµπορική 

βιωσιµότητα και  να απαντάµε στις ερωτήσεις όπως: πώς είναι ανταγωνιστικό 

πλεονέκτηµα αυτό που χτίζεται, ποιος είναι ο προσδιορισµός της λειτουργικής  θέσης, 

τι είναι το µίγµα µάρκετινγκ, στο οποίο η στρατηγική προϊόν-αγοράς ακολουθείται. 

Εποµένως είναι χρήσιµο να προσδιορισθει πέρα από τα επιχειρησιακά πρότυπα το 

πρότυπο του σωστού «µάρκετινγκ». 

Η συστηµατική προσέγγιση value-chain και επιχειρησιακών προτύπων  στον 

προσδιορισµό των αρχιτεκτονικών για τα επιχειρησιακά πρότυπα µπορεί να βασιστεί 

στο deconstruction και την αναδηµιουργία αλυσίδων αξίας, η οποία προσδιορίζει τα 

στοιχεία αλυσίδων αξίας, και προσδιορίζει τους πιθανούς τρόπους ,τις πληροφορίες 

κατά µήκος της αλυσίδας. Λαµβάνει υπόψη επίσης την πιθανή δηµιουργία των 

ηλεκτρονικών αγορών. Το σχέδιο έχει ως: 

� Η εκτίµηση της κατασκευής των αλυσίδων,και τα στοιχεία της αλυσίδας 

αξίας, παραδείγµατος χάριν όπως στην µελέτη του Porter (1985) που διακρίνει 

εννέα στοιχεία αλυσίδων αξίας. ∆ηλαδή, ως αρχικές εισερχόµενες διοικητικές 

µέριµνες στοιχείων, διαδικασίες, εξερχόµενες διοικητικές µέριµνες, 

µάρκετινγκ & πωλήσεις, υπηρεσία  και ως ανάπτυξη τεχνολογίας 

δραστηριοτήτων υποστήριξης, διαχείριση προµήθειας,διαχείριση ανθρώπινου 

δυναµικού, εταιρική υποδοµή  

 

� Σχέδια αλληλεπίδρασης, που µπορούν να είναι 1-1, 1-πολλά, πολλά-1. Επίσης 

γίνεται κατανοητό ότι  ο όρος «πολλοί» σηµαίνει ότι οι πληροφορίες από 

διάφορους δράστες συνδυάζονται. 

 

 

� Εκτιµώντας την αναδηµιουργία αλυσίδων, η οποία είναι η ολοκλήρωση της 

επεξεργασίας πληροφοριών σε διάφορα βήµατα της αλυσίδας αξίας. Οι 

συνδυασµοί είναι των στοιχείων αλυσίδων αξίας που περιλαµβάνονται σε µία 

τέτοια ολοκλήρωση.  
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� Οι πιθανές αρχιτεκτονικές για τα επιχειρησιακά πρότυπα κατασκευάζονται 

έπειτα ,µε το συνδυασµό των σχεδίων αλληλεπίδρασης και την ολοκλήρωση 

αλυσίδων αξίας. Παραδείγµατος χάριν, ένα ηλεκτρονικό κατάστηµα είναι 

ενιαίος δράστης  µάρκετινγκ & πωλήσεων. Μια βασική ηλεκτρονική 

λεωφόρος αποτελείται από τους χρόνους Ν µε ένα e-κατάστηµα. Μια 

ηλεκτρονική λεωφόρος που έχει ένα κοινό εµπορικό σήµα προσφέρει το 

µάρκετινγκ & τις πωλήσεις πολύς 

 

 

 

Η a priori δυνατότητα πραγµατοποίησης της τεχνικής εφαρµογής της αρχιτεκτονικής 

οποιουδήποτε επιχειρησιακού προτύπου, εξαρτάται πάρα πολύ από την κατάσταση 

προόδου της τεχνολογίας. Αυτό ισχύει για τη διάσταση ολοκλήρωσης, για την 

πραγµατοποίηση των ενιαίων λειτουργιών, και για την υποστήριξη των 

σχεδίων.Παρατηρούµε, από πραγµατικές επιχειρήσεις στο διαδίκτυο και τα 

πειραµατικά προγράµµατα, ότι: 

 

� η τεχνολογία πληροφορικής και επικοινωνιών επιτρέπει ένα ευρύ φάσµα των 

επιχειρησιακών προτύπων  

 

�  η ικανότητα της τεχνολογίας να εµφανίζει σηµάδια προόδου είναι µόνο ένα 

κριτήριο στην επιλογή προτύπου 

 

� η τεχνολογία δεν παρέχει καµία οδηγία για την επιλογή ενός προτύπου στους 

εµπορικούς όρους  
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� ·  η καθοδήγηση στην ανάπτυξη τεχνολογίας µπορεί να προέλθει από τον 

καθορισµό των νέων προτύπων  

 

� ·  πολλά από τα κατανοητά πρότυπα δεν έχουν πειραµατιστεί ακόµα µε 

εµπορικά πρότυπα οικονοµικής  αλληλεπίδρασης. 

 Μέσω  συστηµατικής προσέγγισης ενός τεράστιου αριθµού πιθανών επιχειρησιακών 

προτύπων, παρατηρούµε ότι στην πρακτική, µόνο ένας µικρός αριθµός επιτυχηµένων 

µοντέλων αυτής  τους  της εφαρµογής ,έχει παρουσιασθεί.  

 

3.4.1.Ταξινόµηση των επιχειρησιακών προτύπων 

Στο τέλος της έρευνας παρουσιάζεται µια ποιοτική χαρτογράφηση των ένδεκα 

επιχειρησιακών προτύπων κατά µήκος  των δύο διαστάσεων. Η πρώτη διάσταση δίνει 

το βαθµό καινοτοµίας. Αυτό κυµαίνεται από  µια ηλεκτρονική έκδοση ενός 

παραδοσιακού τρόπου επιχειρήσεων στους πιό καινοτόµους τρόπους. Η δεύτερη 

διάσταση είναι η έκταση της ολοκλήρωσης των λειτουργιών, που κυµαίνονται από τα 

ενιαία επιχειρησιακά πρότυπα λειτουργίας (π.χ. e-καταστήµατα που παρέχουν 

δραστηριότητα µόνο στον τοµέα του µάρκετινγκ µέσω του ∆ιαδικτύου), στην πλήρως 
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ενσωµατωµένη λειτουργία, π.χ. ολοκλήρωση αλυσίδων αξίας. Το διπλανό σχήµα  

παρουσιάζει τη χαρτογράφηση. 

Στη χαµηλότερη αριστερή γωνία είναι  τα βασικά e-καταστήµατα, τα οποία είναι η  

ηλεκτρονική έκδοση των παραδοσιακών καταστηµάτων.  

Στο άλλο άκρο, στην ανώτερη δεξιά γωνία εµφανίζεται η ολοκλήρωση των αλυσίδων 

αξίας, η οποία δεν µπορεί να γίνει µε µια παραδοσιακή µορφή, εξαρτάται αυστηρά  

από την τεχνολογία πληροφοριών για να αφήσει τη ροή πληροφοριών στα δίκτυα, και 

να δηµιουργεί την προστιθέµενη αξία από την ενσωµάτωση αυτών των ροών  νέων 

πληροφοριών-εξελίξεων τεχνολογίας. 

Στο ενδιάµεσο είναι επιχειρησιακά πρότυπα που βρίσκουν συχνά κάποιο βαθµό 

αναλογίας στην µη-ηλεκτρονική επιχείρηση. Η λειτουργία  τους επανεφαρµόζεται 

από τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες εµπιστοσύνης. Εντούτοις, όσο η νέα λειτουργία 

εµπιστοσύνης προστίθεται,απαιτείται µια αξιόπιστη  υποστήριξη ΤΠ, όπως η 

κρυπτογράφηση και η δηµόσια και ιδιωτική βασική διαχείριση. Το ίδιο πράγµα ισχύει 

για την παροχή υπηρεσιών αλυσίδων αξίας, όπως η ηλεκτρονική υποστήριξη 

πληρωµών. 
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3.5.Το µοντέλο των  Weill και Vitale  

Οι  Weill & Vitale (2001) δηλώνουν ότι το ηλεκτρονικό εµπόριο θα αλλάξει τους 

τρόπους µε τους οποίους όλες οι  επιχειρήσεις  δραστηριοποιούνται. Καθορίζουν το 

ηλεκτρονικό εµπόριο ως µάρκετινγκ, αγορά και  πώληση, παράδοση, συντήρηση και 

πληρωµή για τα προϊόντα, τις υπηρεσίες, και τις πληροφορίες (στα µη ειδικευµένα) 

δίκτυα που συνδέουν µια επιχείρηση µε τους πελάτες, τους πράκτορες, τους 

προµηθευτές , τους ανταγωνιστές, τους συµµάχους,.(Weill & Vitale 2001:5) 

 Σήµερα οι επιχειρήσεις είναι γρήγορες και ικανές να αναγνωρίσουν την πιθανή αξία 

των εικονικών κοινοτήτων. Μια εικονική κοινότητα δηµιουργεί και διευκολύνει µια 

σε απευθείας σύνδεση κοινότητα των ανθρώπων µε ένα κοινό συµφέρον, 

επιτρέποντας την αλληλεπίδραση και την παροχή υπηρεσιών.(Weill & Vitale 

2001:21).Στο πρότυπο ηλεκτρονικού εµπορίου για την εικονική κοινότητα ,η εταιρία 

ενδιαφέροντος είναι µεταξύ των µελών της κοινότητας και των προµηθευτών της. 

 

 

 Θεμελιώδης στην επιτυχία αυτού του προτύπου είναι ότι τα μέλη είναι σε θέση να 

επικοινωνήσουν το ένα με το άλλο άμεσα. Η επικοινωνία μεταξύ των μελών μπορεί να είναι 
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μέσω του ηλεκτρονικού ταχυδρομείου, των πινάκων δελτίων, της σε απευθείας σύνδεση 

συνομιλίας, ή της βασισμένης στο WEB σύσκεψης, η οποία είναι τα ιδιαίτερα 

χαρακτηριστικά γνωρίσματα αυτού του προτύπου. Οι εικονικές κοινότητες τοποθετούνται 

για να ωφεληθούν έντονα από την επίδραση δικτύων  (νόμος του Moore ), από την οποία η 

κοινότητα ισχυροποιείται δεδομένου ότι περισσότερα μέλη περιλαμβάνονται και άρα 

επιτυγχάνεται μεγαλύτερη συλλεκτικότητα πληροφοριών. 

3.6.Το µοντέλο των Osterwalder και Pigneur 

Kατά τη διάρκεια των τελευταίων ετών,η έρευνα στα επιχειρησιακά πρότυπα 

προχώρησε και ωρίµασε. Αν και οι ερευνητές δεν στηρίζονται ακόµα σε  

συµπεράσµατα άλλων εργασιών, µια ορισµένη πρόοδος είναι δεδοµένο πως έχει 

παρατηρηθεί. Με βάση την βιβλιογραφική επισκόπηση προτείνεται πέντε φάσεις 

στην εξέλιξη της λογοτεχνίας των επιχειρησιακών προτύπων. Αυτές οι φάσεις 

παρουσιάζονται στο ακόλουθο σχήµα . Αναλύεται µόνο η λογοτεχνία που εστιάζει 

στην έννοια των επιχειρησιακών προτύπων και όχι στη λογοτεχνία του OM που 

αναφέρουν µόνο τα επιχειρησιακά πρότυπα. 

 

 

 

Κατά τη διάρκεια της πρώτης φάσης, όταν άρχισε να γίνεται το επιχειρησιακό 

πρότυπο όρος προεξέχον και σηµαντικός, διάφοροι συντάκτες πρότειναν τους 

ορισµούς και τις ταξινοµήσεις των επιχειρησιακών προτύπων (Timmers 1998  Rappa 

2001).Στη δεύτερη φάση, οι συντάκτες άρχισαν να ολοκληρώνουν τους ορισµούς µε 

την εισαγωγή και τον διαχωρισµό τους για το  ποια στοιχεία ανήκουν στα 

επιχειρησιακά πρότυπα. Καταρχάς, αυτές οι προτάσεις ήταν απλοί «κατάλογοι 

αγορών», αναφέροντας ακριβώς τα συστατικά ενός επιχειρησιακού προτύπου 

(Chesbrough και Rosenbloom 2000  Linder και Cantrell 2000  Petrovic, Kittl et Al 

2001; Magretta 2002). 

Μόνο στην τρίτη φάση έκαναν τις λεπτοµερείς περιγραφές αυτών των συστατικών 

(Hamel 2000  Weill και Vitale 2001  Afuah και Tucci 2003).Σε µια τέταρτη φάση οι 

ερευνητές άρχισαν να διαµορφώνουν και τα συστατικά ,εννοιολογικά.Αυτή η εργασία 
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οδήγησε την εξέλιξη της µελέτης στα  metamodels επιχειρησιακών προτύπων υπό 

µορφή προτύπων και οντολογιών αναφοράς (Gordijn 2002  Osterwalder 2004). Σε 

αυτήν την φάση τα πρότυπα άρχισαν επίσης να αξιολογούνται και να εξετάζονται πιό 

αυστηρά. 

 

 

� Η έννοια των επιχειρησιακών προτύπων στην δοµή µιας εταιρίας 

Επειδή η έννοια των επιχειρησιακών προτύπων είναι σχετικά νέα, η θέση και ο ρόλος 

της στην εταιρία υπόκεινται ακόµα σε συζήτηση. Μερικά από τα ζητήµατα που 

συζητούνται είναι η διάκριση µεταξύ του επιχειρησιακού προτύπου και του προτύπου 

επιχειρησιακής διαδικασίας (Gordijn, Akkermans et al..2000), η διαφορά µεταξύ της 

στρατηγικής και των επιχειρησιακών προτύπων (Linder και Cantrell 2000  Porter 

2001  Stähler 2002  Seddon, Lewis et al.. 2004) ή η διάκριση µεταξύ των 

επιχειρηµατικών προτύπων και των επιχειρησιακών προτύπων.Η διάκριση µεταξύ 

των επιχειρησιακών προτύπων και της επιχειρησιακής διαδικασίας διαµορφώνει τα 

επιχειρησιακά πρότυπα (Gordijn, Akkermans et al.. 2000). Μια αναθεώρηση της 

λογοτεχνίας των επιχειρησιακών προτύπων δείχνει ότι η έννοια τους γίνεται 

κατανοητή γενικά ως άποψη της λογικής της εταιρίας για τη δηµιουργία και την 

εµπορευµατοποίηση της τελικής αξίας που διαµορφώνεται δια µέσου της συνολικής 

προσπάθειας, ενώ το πρότυπο επιχειρησιακής διαδικασίας είναι περισσότερο  το πώς 

µια επιχειρησιακή περίπτωση εφαρµόζεται στις εσωτερικές διαδικασίες. Επιπλέον, 

στην περιοχή των προτύπων επιχειρησιακής διαδικασίας, ένα πλήθος εργαλείων και 

των εννοιών, υπάρχουν ήδη, όπως τα διαγράµµατα δραστηριότητας UML ή τα δίχτυα 

Petri. 

 

� Η εκτέλεση και η εφαρµογή επιχειρησιακών προτύπων 

Μια άλλη διαφορά µεταξύ της στρατηγικής και των επιχειρησιακών προτύπων 

που είναι λιγότερο συζητηµένη µέχρι σήµερα είναι ότι η στρατηγική 

περιλαµβάνει την εκτέλεση και την εφαρµογή, ενώ το επιχειρησιακό πρότυπο 

είναι περισσότερο για το πώς µια επιχείρηση λειτουργεί ως σύστηµα. Η 

εφαρµογή ή η εκτέλεση επιχειρησιακών προτύπων είναι ένα ευρέως παραµεληµένο 

ζήτηµα. Λανθασµένα, επειδή είναι σηµαντικό εννοιολογικά να διακριθεί το πρότυπο 

(δηλ. η επιχειρησιακή έννοια) και η εφαρµογή (δηλ. η µορφή που λαµβάνει στην 

πραγµατικότητα). Πολλοί συντάκτες γράφουν για τα επιτυχή επιχειρησιακά πρότυπα. 

Αλλά ένα επιχειρησιακό πρότυπο δεν µπορεί να είναι επιτυχές αυτό καθ' εαυτό. 

Πιστεύουµε ότι ένα επιχειρησιακό πρότυπο µπορεί να είναι λίγο πολύ υγιές και 

συνεπές αλλά έπειτα πρέπει να εφαρµοστεί. Ένα «ισχυρό» επιχειρησιακό πρότυπο 

µπορεί να ρυθµιστεί άσχηµα και να αποτύχει, ακριβώς όπως ένα «αδύνατο» 

επιχειρησιακό πρότυπο µπορεί να πετύχει λόγω των ισχυρών δεξιοτήτων διαχείρισης 
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και εφαρµογής.Η εφαρµογή και η διαχείριση των επιχειρησιακών προτύπων 

περιλαµβάνουν τη «µετάφραση» του επιχειρησιακού προτύπου ως σχέδιο στα πιό 

συγκεκριµένα στοιχεία, όπως µια επιχειρησιακή δοµή (π.χ. τµήµατα, µονάδες, 

ανθρώπινα δυναµικά), επιχειρησιακές διαδικασίες (π.χ.ροές της δουλειάς (ευθύνες) 

και υποδοµή και συστήµατα (π.χ. κτήρια, ICT) (Tucci 2003)). Επιπλέον, η εφαρµογή 

του επιχειρησιακού προτύπου πρέπει να χρηµατοδοτηθεί µέσω της εσωτερικής ή 

εξωτερικής χρηµατοδότησης  όπως διευκρινίζεται στο σχ. 

 

Το επιχειρησιακό τρίγωνο  θεωρεί το επιχειρησιακό πρότυπο ως σχέδιο οικοδόµησης 

που επιτρέπει και την επιχειρησιακή δοµή και τα συστήµατα που αποτελούν τη 

λειτουργική και φυσική µορφή που η επιχείρηση θα λάβει. Καλούµε αυτήν την σχέση 

µεταξύ της στρατηγικής, της οργάνωσης, και των συστηµάτων του επιχειρησιακού 

τρίγωνου προσαρµοστική, αφού υπόκειται συνεχώς στις εξωτερικές πιέσεις, όπως τον 

ανταγωνισµό, την κοινωνική αλλαγή, την τεχνολογική αλλαγή, την άποψη πελατών 

και το νοµικό περιβάλλον 

 

 

 

� Περιοχές που εξετάστηκαν σε ένα επιχειρησιακό πρότυπο 

Για να προσδιορίσουµε τις πιό κοινές δοµικές µονάδες µεταξύ των επιχειρησιακών 

προτύπων στη λογοτεχνία, συγκρίναµε τα συχνότερα αναφερθέντα πρότυπα  και 

µελετήσαµε τα συστατικά τους. Από αυτήν την σύνθεση, εννέα δοµικές µονάδες 



 64 

προκύπτουν ότι παρέχουν κάλυψη σε όλα τα τµήµατα επιχειρησιακών προτύπων που 

αναφέρονται από τουλάχιστον δύο συντάκτες. Αποκλείσαµε όλα τα στοιχεία σχετικά 

µε τον ανταγωνισµό και την εφαρµογή επιχειρησιακών προτύπων, την οποία 

καταλαβαίνουµε σε σχέση µε το επιχειρησιακό πρότυπο αλλά όχι ως εσωτερικό 

µέρος.Οι εννέα φραγµοί περιγράφονται στον ακόλουθο πίνακα  και συζητούνται σε 

περισσότερο βάθος από τους Osterwalder & Pigneur (2004). 

� Καθορισµός επιχειρησιακών προτύπων: 

Ένα επιχειρησιακό πρότυπο είναι ένα εννοιολογικό εργαλείο που περιλαµβάνει ένα 

σύνολο στοιχείων και σχέσεών και επιτρέπει την επιχειρησιακή λογική µιας 

συγκεκριµένης εταιρίας. Είναι µια περιγραφή της αξίας που µια επιχείρηση 

προσφέρει σε ένα ή περισσότερα τµήµατα των πελατών και της αρχιτεκτονικής της 

εταιρίας και του δικτύου συνεργατών της, για τη δηµιουργία µάρκετινγκ, και για να 

παραγάγει τα κερδοφόρα και βιώσιµα εισοδήµατα  

 

 

 

Οι δύο παρακάτω πίνακες παρουσιάζουν τα συστατικά που προτείνονται από τους  

συντάκτες και αποδεικνύουν το πώς καλύπτουν τις εννέα δοµικές µονάδες.  
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Η κύρια ιδέα του προσδιορισµού των περιοχών, των εννοιών και των σχέσεων που 

εξετάζονται στον τοµέα των επιχειρησιακών προτύπων είναι να δηµιουργηθεί µια 

κοινή γλώσσα. ∆ηλαδή δηµιουργώντας ένα πρότυπο αναφοράς κοινό µεταξύ µιας 

συγκεκριµένης κοινότητας ή δηµιουργώντας µια πιό επίσηµη οντολογία στην περιοχή 

των επιχειρησιακών προτύπων. Σε αυτό το πλαίσιο µια οντολογία πρέπι να γίνει 

κατανοητή (Gruber 1993) και που στη συνέχεια θα καθόριζε τους όρους, τις έννοιες, 

και τις σχέσεις των επιχειρησιακών προτύπων. 

. 
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3.7.Το µοντέλο των Linder and Cantrell 

Η επίδραση του χρόνου 

 Η σχέση µεταξύ των επιχειρησιακών προτύπων και του χρόνου συζητείται 

ως τώρα ελάχιστα. Η έκφραση «το επιχειρησιακό πρότυπο µιας επιχείρησης» 

αναφέρεται στον τρόπο που µια εταιρία λειτουργεί. Υπό αυτήν τη µορφή, είναι ένα 

στιγµιότυπο και µια περιγραφή σε µια συγκεκριµένη στιγµή.Αλλά η αλλαγή των 

επιχειρησιακών προτύπων µεταβάλλεται γρήγορα (Hamel 2000  Linder & Cantrell 

2000),πράγµα που δηµιουργεί την ανάγκη να βρεθεί ένας πιό εννοιολογικός και 

κοινός τρόπος ερµηνείας τους. Επίσης, µερικά επιχειρησιακά πρότυπα xρήσης που 

υιοθέτησαν πολλές επιχειρήσεις, ως έννοια την εξέλιξαν από µια συγκεκριµένη 

κατάσταση του επιχειρησιακού προτύπου τους σε ένα σχεδιασµένο και επιθυµητό νέο 

επιχειρησιακό πρότυπο. Οι Linder and Cantrell (2000) καλούν αυτά τα πρότυπα 

change models τα οποία και τα ταξινοµούν σε τέσσερις βασικούς τύπους:Τα πρότυπα 

πραγµατοποίησης,τα πρότυπα ανανέωσης,τα πρότυπα επέκτασης,και τα πρότυπα 

περιήγησης 

.  

3.8. Το µοντέλο των Poon and Swatman 

� Μια έλλειψη κοινής παρατήρησης 

 Μετα από µία ενδελεχή  εξέταση της σχετικής βιβλιογραφίας,το συµπέρασµα που 

προκύπτει είναι πως δεν υπάρχει καµία ουσιαστικά περιγραφή της ολοκλήρωσης 

συστηµάτων µεταξύ του ∆ιαδικτύου και των εσωτερικών διαδικασιών.Εσωτερικές 

είναι  οι λειτουργίες, όπως η επεξεργασία και ανταλλαγή δεδοµένων που δεν είναι 

ενσωµατωµένη µέσα στις εφαρµογές ∆ιαδικτύου.Παραδείγµατος χάριν, εάν ένας 

πελάτης στέλνει µια εντολή αγοράς χρησιµοποιώντας το ηλεκτρονικό ταχυδροµείο, η 

έλλειψη της εξωτερικής αυτής λειτουργίας διαδικτύου τον αναγκάζει να  υποβληθεί 

σε µια διαδικασίας υποβολής της φόρµας µε το χέρι. Ενώ αυτό δεν εµποδίζει την 

αποτελεσµατικότητα της επιχείρησης, η περαιτέρω επιχειρησιακή αύξηση θα 

καθιστούσε αυτήν την προσέγγιση αντοικονοµική µακροπρόθεσµα. 
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Οι κοινοί λόγοι για την έλλειψη ολοκλήρωσης είναι: 

�  Ο όγκος των αιτήσεων δεν είναι αρκετός να δικαιολογήσει την αυτοµατοποίηση 

και την είσοδο σε ΤΠΕ είτε για οικονοµικούς είτε αναπτυξιακούς λόγους. Σε αυτή τη 

φάση, είναι το φτηνότερο να γίνει η επεξεργασία µε το χέρι. 

�  Το µεγαλύτερο µέρος των επιχειρήσεων δεν έχει την εσωτερική πείρα ανάπτυξης 

συστηµάτων και υπάρχουν λίγες προσιτές  και µε το κλειδί στο χέρι λύσεις 

διαθέσιµες. Συνεπώς, εκείνοι που δεν µπορούν να αντέξουν οικονοµικά την 

κατασκευασθείσα επί παραγγελία χρήση λύσεων Ιστού ,προσφέυγουν στις 

συνηθισµένες και µε µηδαµηνές προοπτικές διαθέσιµες στην αγορά λύσεις. 

�  ∆εν υπάρχει καµία εξωτερική προωθητική κίνηση για να ενθαρρύνει ή να βοηθήσει 

την ολοκλήρωση, δεδοµένου ότι θα έπρεπε να ενεργοποιούνται σχέσεις EDI µεταξύ 

των µικρών επιχειρήσεων και των µεγάλων οργανώσεων.Αυτή τη στιγµή, ακόµα οι 

µεγαλύτερες οργανώσεις αγωνίζονται µε αυτήν την διαδικασία χρησιµοποιώντας τις 

λύσεις ενδοδικτύου.. 

Ένα συµβατικό πρότυπο,που περιλαµβάνει ΤΠ ,προτείνει ότι η ολοκλήρωση των 

συστηµάτων αρχίζει συνήθως µε τις εσωτερικές εφαρµογές.Αυτό ακολουθείται από 

ένα διά-οργανωτικό σχέδιο, και καταλήγει σε ένα ευρύτερο µετασχηµατισµό όλων 
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των επιµέρους τοµέων. Αν και το πρότυπο Venkatraman ρητά δεν υποθέτει ότι αυτά 

τα στάδια είναι διαδοχικά, αυτό υπονοείται από τα παραδείγµατα που παρουσιάζουν 

οργανώσεις που περνούν µέσω αυτών των σταδίων διαδοχικά.Οι παρατηρήσεις SBIC, 

εντούτοις, προτείνουν ότι δεν θα υπάρξει οποιαδήποτε ολοκλήρωση έως ότου αρχίσει 

να βλέπει µια επιχείρηση τα πρώτα οφέλη από µια τέτοια διαδικασία, ή έως ότου οι 

µε το κλειδί στο χέρι λύσεις είναι οικονοµικά προσιτές. Η διαδικασία ολοκλήρωσης 

απαιτεί ένα µικρό κοµµάτι της επιχείρησης  να υποστεί τις οργανωτικές διαδικασίες 

της µέσω του βελτιωµένου σχεδίου. Αυτό σηµαίνει ότι οι συµβατικές πρότυπες 

στροφές ολοκλήρωσης «εφαρµόζονται inside-out» µε στόχο το εµπόριο ∆ιαδικτύου 

 

3.9.Το µοντέλο του Venkatraman 

 Οι Henderson &Venkatraman (1993) προυποθέτουν ότι η µη ευθυγράµµιση των 

στρατηγικών επιχειρήσεων και επιχειρήσεων ΤΠ οφείλεται κατά πολλοίς στην 

έλλειψη στοιχείων της αξίας των ΤΠ σε πολλές οργανώσεις κατά την διάρκεια της 

έρευνάς τους. Για να επεξηγήσουν καλύτερα  τη σύνθετη διαδικασία της 

ευθυγράµµισης της  επιχείρησης, οι συντάκτες πρότειναν ένα εκτενές πλαίσιο 

αποκαλούµενο στρατηγικό πρότυπο ευθυγράµµισης (Henderson και Venkatraman, 

1993). Το θεµελιώδες θέµα αυτού του προτύπου ήταν η ανάγκη για την τακτοποίηση 

µεταξύ των στρατηγικών επιχειρήσεων  ΤΠ εσωτερικά και εξωτερικά µιας 

οργάνωσης. Η προηγούµενη έρευνα για τη στρατηγική ευθυγράµµισης, είχε τείνει να 

αγνοήσει τις εξωτερικές εκτιµήσεις του στρατηγικού προσδιορισµού της θέσης της 

αγοράς και είχε ασχοληθεί µόνο µε τον εσωτερικό ρόλο των ΤΠ για να υποστηρίξει 

τους λειτουργικούς ρόλους της οργάνωσης. Κατά συνέπεια, οι Henderson & 

Venkatraman (1993) έχτισαν επάνω στην εσωτερική εστίαση της στρατηγικής 

έρευνας  ,ευθυγράµµισαν τα στοιχεία του παρελθόντος και πρόσθεσαν µια εξωτερική 

διάσταση, σηµειώνοντας  την δυνατότητα των ΤΠ να καθιερωθεί η θέση τους µε ένα 

σαφές ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα στην εξωτερική αγορά. 

Το 1994,ο Venkatraman επεκτάθηκε επάνω στο στρατηγικό πρότυπο ευθυγράµµισης 

µε ένα ιεραρχικό πλαίσιο του επιχειρησιακού µετασχηµατισµού, υπογραµµίζοντας 

περαιτέρω το νέο και σηµαντικό ρόλο των ΤΠ για να προάγει και να οδηγήσει στο 

µετασχηµατισµό των επιχειρησιακών διαδικασιών και των οργανώσεων. Ονόµασε το 

πλαίσιο επιχειρησιακού µετασχηµατισµού IT .Το πλαίσιο προτείνει ότι ο ρόλος των 

ΤΠ στην οργάνωση των επιχειρήσεων είναι να µετατοπιστεί από αυτήν των 

λειτουργικών  υποστήριξης και αυτοµατοποίησης και να επικεντρωθεί σε µια 

περισσότερο στρατηγική µορφή ηγεσίας του οργανωτικού µετασχηµατισµού. Αυτός ο 

νέος ρόλος γίνεται όλο και περισσότερο σηµαντικός όπως όταν οι οργανώσεις 

µετασχηµατίζονται και κινούνται πρός τα πάνω από τα εξελικτικά, ή εσωτερικά-

στραµµένα, επίπεδα προς τα επαναστατικά, ή εξωτερικά-στραµµένα, επίπεδα. Τα 

επίπεδα του πλαισίου καθορίζονται στον διπλανό πίνακα 
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� Εξελικτικά επίπεδα (η επιχειρησιακή στρατηγική τείνει να οδηγήσει τη 

στρατηγική  των ΤΠ) 

Η επικεντρωµένη στόχευση και εκµετάλλευση - το πρώτο ή χαµηλότερο επίπεδο 

µετασχηµατισµού των εφαρµογών ΤΠ εφαρµόζεται σύµφωνα µε τις υπάρχουσες 

επιχειρησιακές δοµές και αντιµετωπίζεται γενικά ως µέσο που θα βελτιώσει την 

αποδοτικότητα και την αποτελεσµατικότητα των υπαρχουσών λειτουργικών 

διαδικασιών. Η ολοκλήρωση των ΤΠ και ο µετασχηµατισµός της επιχειρησιακής 

διαδικασίας είναι ελάχιστα εφαρµόσιµος σε αυτό το επίπεδο. Οι περισσότερες 

εφαρµογές ΤΠ είναι σε αυτό το επίπεδο τυποποιηµένες προσφορές. 

Εσωτερική ολοκλήρωση -. Οι πιό επίσηµες διαδικασίες προγραµµατισµού ΤΠ 

καθώς και οι οµάδες προγραµµατισµού,απασχολούνται στην εσωτερική ολοκλήρωση, 

και η αυξανόµενη αλληλοεξάρτηση σηµειώνεται µεταξύ των οµάδων µέσα στην 

οργάνωση. Σε αυτό το επίπεδο του µετασχηµατισµού, αρχίζουµε να βλέπουµε τις 

εφαρµογές ΤΠ όπως τα συστήµατα διαχείρισης βάσεων δεδοµένων, οι 

ενσωµατωµένες βάσεις δεδοµένων, και ∆ιαδίκτυο, το ενδοδίκτυο, ή οι extranet 

τεχνολογίες. 

 

� Επαναστατικά επίπεδα (οι ΤΠ υποθέτει έναν ισχυρότερο ρόλο στη 

διατύπωση επιχειρησιακής στρατηγικής) 

Επανασχεδιασµός επιχειρησιακής διαδικασίας.Σε αυτό το επίπεδο 

µετασχηµατισµού,οι οργανώσεις αρχίζουν να κοιτάζουν στις ΤΠ ως πιθανό οδηγό της 

αλλαγής επιχειρησιακής διαδικασίας. Στην πραγµατικότητα, η ανάγκη για την 

ευθυγράµµιση µεταξύ της επιχείρησης µε τις στρατηγικές ΤΠ αναγνωρίζονται 

ευκολότερα  και η εστίαση αρχίζει να µετατοπίζεται από µια καθαρώς εσωτερική για 

να περιλάβει εν τέλει και  µια εξωτερική εστίαση 

Επανασχεδιασµός επιχειρησιακών δικτύων.Μέσα σε αυτό το επίπεδο 

µετασχηµατισµού, η εστίαση στους εξωτερικούς εµπορικούς εταίρους και τα 

επιχειρησιακά δίκτυα έρχονται στην πρώτη γραµµή. Οι οργανώσεις σε αυτό το 

επίπεδο αναγνωρίζουν ότι η ολοκλήρωση των ΤΠ είναι προς το παρόν ανεπαρκής να 

αποδόσει τα οφέλη των συµµετεχόντων επιχειρησιακών δικτύων. Η λήψη 

αποφάσεων, οι επιχειρησιακές διαδικασίες, και οι προστιθεµένης αξίας υπηρεσίες 

είναι όλο και περισσότερο ενσωµατωµένες για να ισορροπήσουν τις ικανότητες των 

ΤΠ που επεκτείνονται µέσα στο δίκτυο 

Επαναπροσδιορισµός επιχειρησιακού πεδίου.Ο πιό εκτενής επαναπροσδιορισµός 

επιχειρησιακού πεδίου περιλαµβάνει τη χρήση των ΤΠ για να επαναπροσδιορίσει τις 

δραστηριότητες µέσα στο επιχειρησιακό δίκτυο.Η αποβολή των διπλών στόχων 

µεταξύ των συµµετεχόντων επιχειρησιακών δικτύων εµφανίζεται σε αυτό το επίπεδο 

όπως   και η αυξανόµενη αναδιάρθρωση του επιχειρησιακού δικτύου. Ο συντονισµός 
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και η λήψη αποφάσεων συγκεντρώνονται σε αυτό το επίπεδο για να ισορροπήσουν τα 

υψηλά επίπεδα της ολοκλήρωσης των ΤΠ στις συµµετέχουσες οργανώσεις 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4
Ο

  E- BANKING 

 

4.1 Ορισµός της ηλεκτρονικης τραπεζικής 

Σύµφωνα µε τους Hoque, Zona, αλλά και τους Kalakota, Kosiur το διαδίκτυο, 
παρέχοντας τη δυνατότητα αµφίδροµης επαφής µεταξύ ανθρώπων, επιχειρήσεων και 
οργανισµών, έχει γίνει ήδη µέρος της ζωής εκατοµµυρίων πολιτών του πλανήτη µας 
και επηρεάζει ποικιλόµορφα πολλές από τις ανθρώπινες δραστηριότητες. Αν και 
ξεκίνησε ως καθαρά επιστηµονικό εργαλείο, σήµερα έχει µεταβληθεί σε παγκόσµιο 
ανοιχτό δίαυλο επικοινωνίας που διαµορφώνει µια νέα οικονοµία. Τα χαρακτηριστικά 
αυτής της αλλαγής, που πηγάζει κυρίως από τις τεχνολογίες των τηλεπικοινωνιών και 
της πληροφορικής, είναι ότι εξαπλώνεται µε πολύ µεγάλη ταχύτητα, δεν γνωρίζει 
σύνορα, θρησκείες, ή έθνη και γίνεται εύκολα και ευχάριστα αποδεκτή από τις νέες 
ηλικίες.  

 

Οι καταναλωτικές, επενδυτικές και αποταµιευτικές συνήθειες των ανθρώπων 
αλλάζουν. Ορισµένοι αισιόδοξοι αναλυτές προβλέπουν ότι στα πρώτα χρόνια του 
21ου αιώνα το 10% του παγκόσµιου εµπορίου θα διεξάγεται µέσω των ηλεκτρονικών 
δικτύων. Το ταµειακό µέρος κάθε εµπορικής πράξης µέσω του διαδικτύου είναι 
λογικό να διεκδικείται σε πρώτη φάση από τον τραπεζικό τοµέα, είτε αυτό αφορά 
πληρωµή µέσω τραπεζικού λογαριασµού είτε πληρωµή µέσω τραπεζικής κάρτας. Η 
πρόκληση είναι µεγάλη και ο χώρος αυτός αποτελεί στρατηγική επιλογή για τις 
χρηµατοπιστωτικές επιχειρήσεις.  

  

Οι τράπεζες συνειδητοποιούν σταδιακά τις δυνατότητες επιχειρηµατικής 
εκµετάλλευσης του µέσου. Έχει ήδη εµφανιστεί και εφαρµόζεται η ηλεκτρονική 
τραπεζική (e-banking), δηλαδή η υλοποίηση τραπεζικών συναλλαγών από απόσταση 
µε χρήση εναλλακτικών καναλιών επικοινωνίας µεταξύ τράπεζας και πελάτη, που 
βασίζονται στη σύγχρονη τεχνολογία. Έτσι σήµερα δηµιουργείται διεθνώς µια 
κρίσιµη µάζα χρηστών χρηµατοπιστωτικών υπηρεσιών µέσω διαδικτύου. Αντίστοιχα 
διαµορφώνονται συναλλακτικά ήθη και πρότυπα καταναλωτικής συµπεριφοράς.  

 

Οι τράπεζες ήταν από τους πρώτους οργανισµούς που ενέταξαν (ήδη από τη δεκαετία 
του '60) τους ηλεκτρονικούς υπολογιστές στο "οπλοστάσιό" τους. Στη δεκαετία του 
'90 η εξέλιξη του τραπεζικού τοµέα ταυτίστηκε άµεσα µε την ανάπτυξη της 
ηλεκτρονικής τραπεζικής µε αποτέλεσµα την τελευταία διετία να επέλθει ριζική 
µεταβολή στη σχέση πελάτη-τράπεζας. Μέσω του e-banking, ο τραπεζικός πελάτης 
βρίσκει την υποδοµή που τον εξυπηρετεί στην εκτέλεση των συναλλαγών του ενώ 
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ταυτόχρονα απολαµβάνει µια σειρά από νέα προϊόντα και µια µορφή προσωπικής 
εξυπηρέτησης, η οποία µπορεί να είναι άϋλη, αλλά τον φέρνει µόνο µια οθόνη ή ένα 
τηλεφώνηµα µακριά από την τράπεζά του. Η επαφή του πελάτη µε τον τραπεζικό 
υπάλληλο γίνεται πλέον πιο ποιοτική, µε συµβουλευτικό χαρακτήρα και όχι απλά 
εκτελεστικό.  

 

Σήµερα, το e-banking υπόσχεται την επανάσταση στις συναλλαγές µας µε τις 
τράπεζες, καθώς µεταφέρει την ίδια την τράπεζα στην οθόνη του υπολογιστή µας ή 
της τηλεόρασής µας, µειώνοντας έτσι δραστικά το κόστος και για τις δύο πλευρές, 
ενώ οι καταναλωτές κερδίζουν και πολύτιµο χρόνο .Μέσω Internet µπορεί κάποιος 
πλέον να συνδεθεί µε όποια τράπεζα συνεργάζεται, να ρωτήσει για το υπόλοιπο του 
λογαριασµού του, να πληρώσει την πιστωτική του κάρτα και να υπολογίσει τους 
τόκους των καταθέσεων. Αυτές είναι µόνο ορισµένες από τις συναλλαγές που µπορεί 
να πραγµατοποιηθούν από το σπίτι. Αρκετές τράπεζες προσφέρουν και άλλες 
υπηρεσίες, ακόµα και εκτέλεση εντολών για το χρηµατιστήριο. Αυτό, καθώς 
φαίνεται, είναι µόνον η αρχή.  

 

Το e-banking παρέχει στον πελάτη δυνατότητες µέσω spreadsheets (λογιστικών 
φύλλων) και χρηµατοοικονοµικών προσοµοιώσεων, να αυξήσει το κέρδος του, να 
υπολογίσει τα έσοδα και τα έξοδά του και να σχεδιάσει τη βελτίωση της οικονοµικής 
του θέσης. Πάντως, όπως επισηµαίνουν παράγοντες της τραπεζικής αγοράς, στο 
µέλλον οι υπηρεσίες της ηλεκτρονικής τραπεζικής θα είναι περισσότερο 
προσωποποιηµένες, για να προσαρµόζονται στις ιδιαίτερες ανάγκες των πελατών. Οι 
νέες τεχνολογίες των υπολογιστών, και ειδικότερα το Internet, έχουν φέρει 
επανάσταση στον τρόπο των συναλλαγών και, γενικότερα, του τραπεζικού 
συστήµατος. Οι περισσότερες εταιρείες πληρώνουν τους υπαλλήλους µέσω 
τραπεζικών λογαριασµών, στέλνοντας µηχανογραφικές καταστάσεις απευθείας στις 
τράπεζες. Έτσι, αποφεύγονται οι άσκοπες µετακινήσεις και οι µεταφορές χρηµάτων. 
Οι περισσότεροι διαθέτουν έναν λογαριασµό απ’ όπου µπορούν να σηκώσουν το 
ποσό που χρειάζονται όποτε το θελήσουν.  

 

Σηµαντικό ρόλο στη εξάπλωση του e-banking παίζει η εδραίωση παγκόσµια 
αποδεκτών προτύπων ασφάλειας, που έχει επιτευχθεί τα τελευταία δύο χρόνια. Κατ΄ 
αυτόν τον τρόπο τόσο η τράπεζα όσο και ο τελικός χρήστης- πελάτης δε χρειάζεται 
να ανησυχούν για ενδεχόµενη διαρροή "ευαίσθητων" στοιχείων, όπως αριθµοί 
πιστωτικών καρτών ή λογαριασµών. Παράλληλα, σηµαντικό είναι το ότι στη 
συντριπτική πλειοψηφία των περιπτώσεων δεν υπάρχει κόστος χρησιµοποίησης των 
υπηρεσιών.  

 

Ουσιαστικά, υποστηρίζεται κάθε χαρακτηριστικό που δεν περιλαµβάνει ανάληψη 
χρηµάτων, ενώ στην συντριπτική πλειοψηφία των περιπτώσεων οι εν λόγω υπηρεσίες 
παρέχονται σε εικοσιτετράωρη και καθηµερινή βάση. Οι κυριότερες υποστηριζόµενες 
λειτουργίες είναι οι ακόλουθες: ∆ιαχείριση λογαριασµών, έλεγχος και πληρωµή 
πιστωτικών καρτών, πληρωµή λογαριασµών και ΦΠΑ, διαχείριση χαρτοφυλακίου και 
χρήση επιταγών. Όλες αυτές µπορούµε να τις συναντήσουµε στις ιστοσελίδες των 
περισσότερων τραπεζών που προσφέρουν υπηρεσίες e-banking.  
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4.2 Υπηρεσίες και είδη συναλλαγών που προσφέρει το Ε-BANKING 

 

Τα προϊόντα και οι υπηρεσίες που προσφέρονται µέσω της ηλεκτρονικής τραπεζικής 
αυξάνονται συνεχώς σε ποικιλία και ευελιξία. Στόχος όλων των τραπεζών που έχουν 
επενδύσει στο web banking είναι να αποκτήσουν ένα σηµαντικό ανταγωνιστικό 
πλεονέκτηµα, προσφέροντας µακροχρόνια το σύνολο των προϊόντων και υπηρεσιών 
τους µέσω ∆ιαδικτύου, παρέχοντας τη µέγιστη δυνατή ευκολία διαφάνεια και 
ασφάλεια στο πελάτη- χρήστη  

 

Παράλληλα ο παράγοντας που θα επηρεάσει ίσως στο µεγαλύτερο βαθµό την 
αφοσίωση των πελατών σε αυτές τις υπηρεσίες είναι η διαθεσιµότητα πληροφοριών 
και η ευκολία πρόσβασης σε ανταγωνιστικές υπηρεσίες άλλων παροχέων 
χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών, χωρίς τους περιορισµούς που θέτει η φυσική 
τοπογραφία. Αυτή η εξέλιξη δίνει αναµφίβολα την ευκαιρία στους πελάτες να 
επιλέγουν από που θα προµηθευτούν το κάθε τραπεζικό προϊόν που πρόκειται να 
χρησιµοποιήσουν, συγκρίνοντας διαφορετικές προσφορές.  

 

Περιορίζονται έτσι οι δεσµοί των πελατών µε την κάθε τράπεζα και εντείνεται ο 
ανταγωνισµός µεταξύ των τραπεζών. Ήδη µερικές εταιρίες, µη χρηµατοοικονοµικής 
φύσης, έχουν υιοθετήσει το ρόλο του παροχέα πληροφοριών (information brokers), 
βοηθώντας τους πελάτες σε αυτή την αναζήτηση τους. Αυτή η δραστηριότητα 
αναµένεται να αναπτυχθεί περαιτέρω στο µέλλον, ενώ θα εµφανιστούν και άλλες 
σχετικές. Οι τράπεζες δεν µπορούν µε κανένα τρόπο πια να εφησυχάζουν και να 
θεωρούν δεδοµένο ότι οι πελάτες θα διατηρήσουν το βασικό τραπεζικό τους 
λογαριασµό στην τράπεζα που συνεργάζονταν µέχρι τώρα.  

 

Οι συναλλαγές που οι πελάτες θα δοκιµάσουν να εµπιστευτούν σε άλλες τράπεζες δεν 
θα είναι λίγες και µπορεί ακόµη να συµπεριλαµβάνουν και το βασικό τους 
λογαριασµό. Το ενδιαφέρον που δείχνουν οι πελάτες στις υπηρεσίες Internet banking 
είναι αυξηµένο. Ταυτόχρονα οι πελάτες δίνουν έµφαση στα θέµατα της ασφάλειας, 
της προστασίας των ατοµικών τους δεδοµένων και στο να είναι οι προσφερόµενες 
υπηρεσίες σε πραγµατικό χρόνο (real time).  

Σε γενικές γραµµές, οι υπηρεσίες που προσφέρονται από την πλειονότητα των 
ελληνικών τραπεζών, σήµερα, συνοψίζονται στα εξής:   

• Μεταφορά χρηµάτων µεταξύ προσωπικών λογαριασµών ή και σε λογαριασµούς 
τρίτων: Ο πελάτης µπορεί να µεταφέρει κεφάλαια από έναν λογαριασµό του 
σε έναν άλλον στην ίδια ή σε άλλη τράπεζα  

• Παρακολούθηση τραπεζικών λογαριασµών, καθώς και της εξέλιξης άλλων 
τραπεζικών προϊόντων, όπως, για παράδειγµα, των δανείων: ∆ίνεται η 
δυνατότητα στο χρήστη-πελάτη να δώσει διαφόρων ειδών εντολές µέσω 
∆ιαδικτύου. Για παράδειγµα, για την πληρωµή  της δόσης κάποιου δανείου 
(καταναλωτικού, στεγαστικού, προσωπικού, αυτοκινήτου κ.λ.π.).  

• Εµφάνιση κίνησης λογαριασµών, παρακολούθηση υπολοίπων, κινήσεις και 

αποπληρωµές δόσεων πιστωτικών καρτών: εµφανίζονται τα υπόλοιπα όλων 
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των λογαριασµών που χειρίζεται ο πελάτης µέσω internet banking, δηλαδή 

που έχουν συνδεθεί µε το σύστηµα παροχής υπηρεσιών ηλεκτρονικά, και οι 

οποίοι µπορεί να είναι ταµιευτηρίου, επιταγών, προθεσµιακές καταθέσεις, 

πιστωτικές κάρτες κ.λ.π.  

• Πληρωµή λογαριασµών κοινής ωφέλειας καθώς και ΦΠΑ, αλλά και καταβολή 

εισφορών ΙΚΑ: παρέχεται η δυνατότητα χρέωσης του λογαριασµού που 

υποδεικνύεται από τον πελάτη ώστε να γίνει η πληρωµή του λογαριασµού της 

πιστωτικής ή χρεωστικής του κάρτας ή να δοθεί εντολή για πληρωµή του 

λογαριασµού ∆ΕΗ, ΟΤΕ, ΕΥ∆ΑΠ και άλλων υπηρεσιών όπως ΙΚΑ, ΦΠΑ 

κ.λ.π. Οι ηλεκτρονικές πληρωµές συνήθως πιστώνονται την ίδια µέρα ή την 

επόµενη και βοηθούν πολύ στην σωστή οργάνωση των οικονοµικών και την 

έγκαιρη πληρωµή των λογαριασµών.  

• Αγοραπωλησία µετοχών, παρακολούθηση προσωπικού χαρτοφυλακίου, 

online συνδέσεις µε το ΧΑΑ, πρόσβαση σε οικονοµικές αναλύσεις σε καθηµερινή 

βάση:Ενηµέρωση σχετικά µε το χαρτοφυλάκιο µετοχών ή αµοιβαίων κεφαλαίων 

του πελάτη. Εντολές αγοράς ή πώλησης α) µετοχών, β) µεριδίων αµοιβαίων 

κεφαλαίων, γ) άϋλων τίτλων.  

Η επεξεργασία των εντολών αυτών είναι εξειδικευµένη και προωθείται στις 

αντίστοιχες θυγατρικές εταιρείες (Χρηµατιστηριακή, ΑΕ∆ΑΚ κ.λ.π.) ή 

γενικότερα σε ειδικευµένους υπαλλήλους της τράπεζας που αναλαµβάνουν την 

διεκπεραίωση τους και την ενηµέρωση του πελάτη µέσω ηλεκτρονικού 

ταχυδροµείου Θα πρέπει να αναφέρουµε στο σηµείο αυτό ότι στην κατηγορία 

διεκπεραίωσης τραπεζικών συναλλαγών υπάρχουν συναλλαγές που δεν 

ολοκληρώνονται την ίδια στιγµή, αλλά αποτελούν αίτηση για την εκτέλεση της 

πραγµατικής συναλλαγής η οποία γίνεται από υπάλληλο της τράπεζας αφού 

προηγουµένως συγκεντρώσει και ελέγξει όλα τα απαραίτητα στοιχεία ή 

δικαιολογητικά που χρειάζονται Σε αυτές τις συναλλαγές εντάσσονται οι 

παρακάτω :  

• Αιτήσεις για δάνεια  

• Παραγγελία µπλοκ επιταγών  

 

4.3 ∆ιείσδυση του e-Banking στην Ελλάδα και την Ευρώπη-Καµπύλη 

Καινοτοµίας 

Όπως συµβαίνει µε την εµφάνιση κάθε νέας τεχνολογίας έτσι και µε το ∆ι αδίκτυο 

και τη χρήση του για τη διεξαγωγή τραπεζικών συναλλαγών, κάθε χρήστης έχει 

διαφορετική προσέγγιση ως προς το πότε θα υιοθετήσει την καινοτοµία αυτή. 

Αµέσως παρακάτω ακολουθεί η ονοµαζόµενη καµπύλη καινοτοµίας που απεικονίζει 

τις διαφορετικές προσεγγίσεις των χρηστών όσον αφορά την υιοθέτηση της 

καινοτοµίας, στην προκειµένη περίπτωση του e-Banking. 
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Οι innovators (καινοτόµοι) και οι early adopters (αυτοί που υιοθετούν νωρίς) ήταν οι 

πρώτοι που χρησιµοποίησαν την ηλεκτρονική τραπεζική όταν αυτή εµφανίστηκε στις 

αρχές της δεκαετίας του ‘90. Αυτού του είδους οι χρήστες ακολουθούν αµέσως κάθε 

νέα τεχνολογία. Οι early and late majorities (µεγάλη µάζα) είναι οι χρήστες που 

ακολουθούν µια προσέγγιση περιµένουµε να δούµε. Με άλλα λόγια, περιµένουν τις 

αντιδράσεις των πρώτων δύο τύπων χρηστών και ανέχουν θετική αντίδραση 

(feedback), προχωρούν και αυτοί στην υιοθέτηση της καινοτοµίας. Οι χρήστες αυτοί 

χρησιµοποίησαν το e-Banking όταν έµαθαν για τα πλεονεκτήµατα σχετικά µε το 

χρόνο και το κόστος των συναλλαγών. Οι late adopters και οι laggards είναι οι 

χρήστες που υιοθετούν τελευταίοι την καινοτοµία, εφόσον παραµένουν αρκετά 

διστακτικοί και προχωρούν µόνο µετά από πολύ καιρό επιτυχούς εφαρµογής της. 

 

 

Τις ίδιες κατηγορίες αναφορικά µε την καµπύλη καινοτοµίας συναντάµε και από την 

πλευρά των παρόχων των υπηρεσιών e-Banking, δηλαδή των τραπεζών. Πιο 

συγκεκριµένα, οι innovators είναι οι τράπεζες που πρώτες επένδυσαν στην 

ηλεκτρονική τραπεζική προβλέποντας τις ανάγκες των πελατών, όµως διατρέχουν και 

το µεγαλύτερο κίνδυνο αποτυχίας. Αντίθετα, οι late adopters είναι οι τράπεζες που 

αργούν πολύ να υιοθετήσουν το e-Banking και περιµένουν να σιγουρευτούν για την 

απόδοση της επένδυσης (ROI). Αυτού του είδους οι τράπεζες αντιµετωπίζουν τον 

κίνδυνο να µη µπορέσουν τελικά να ικανοποιήσουν τις συνεχώς αυξανόµενες 

απαιτήσεις των πελατών για υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής. 

 

4.4 Πλεονεκτήµατα του e-Banking για τους πελάτες. 

Με το e-Banking οι τραπεζικές υπηρεσίες προσφέρονται ανά πάσα στιγµή, ο δε 

καταναλωτής µπορεί να ενηµερωθεί για κάθε προϊόν ή υπηρεσία ανέξοδα και χωρίς 

χρόνους αναµονής. Συχνό είναι και το φαινόµενο των προσφορών ή της εφαρµογής 

ευνοϊκότερων όρων στην παροχή προϊόντων µέσω Internet, γεγονός που από µόνο 
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του είναι ικανό να προσελκύσει σηµαντική µερίδα καταναλωτών που αναζητούν 

προσφορές 

Πρέπει να σηµειωθεί ότι σε πολλές τραπεζικές εργασίες απαιτείται η φυσική 

υπογραφή του πελάτη, όπως για παράδειγµα στα δάνεια, ώστε να µην είναι δυνατή η 

διάθεσή τους µέσω Internet. Ένας χρήστης του e-Banking όταν πραγµατοποιεί την ή 

τις συναλλαγές του από το σπίτι ή το γραφείο δεν νιώθει την καταπίεση του πελάτη 

που επισκέπτεται το γκισέ.  

 

Οι περισσότερες τράπεζες που δραστηριοποιούνται στο e-Banking προσφέρουν στις 

ιστοσελίδες τους εύχρηστα εργαλεία, όπως αυτό για τον υπολογισµό δόσεων δανείων, 

προγράµµατα διαχείρισης χαρτοφυλακίου και άλλα. Η χρήση των εργαλείων αυτών 

καθιστά αποτελεσµατικότερο το χειρισµό των περιουσιακών στοιχείων εκ µέρους των 

πελατών. 

Συνοπτικά τα πλεονεκτήµατα του e-Banking για τους πελάτες είναι: 

�  Περιορισµός των επισκέψεών τους σε ένα φυσικό τραπεζικό κατάστηµα ή σε ένα 
ΑΤΜ. 

 

� Ταχύτερη διεκπεραίωση των καθηµερινών συναλλαγών µε δηµόσιες υπηρεσίες 
(πληρωµή κοινωφελών υπηρεσιών µέσω πάγιων εντολών). 

 

� Μη ύπαρξη επιπλέον χρέωσης από τις τράπεζες για την εκτέλεση ηλεκτρονικών 
πληρωµών (ανάλογα µε την πολιτική χρεώσεων της κάθε τράπεζας µπορεί να 
υπάρχει κάποιο κόστος για τη µεταφορά χρηµάτων σε άλλη τράπεζα ή την 
αποστολή εµβασµάτων σε τράπεζα του εξωτερικού). 

 

� Παροχή πληρέστερης εικόνας για τη συνολική οικονοµική διαχείρισή τους. 
 

� Παροχή 24ωρης πρόσβασης στους τραπεζικούς λογαριασµούς τους. 
 

 

 

4.5 Πλεονεκτήµατα του e-Banking για τις τράπεζες 

Πρώτα από όλα είναι η µείωση του λειτουργικού κόστους των συναλλαγών. Την 

τελευταία δεκαετία οι τράπεζες επένδυσαν σηµαντικά ποσά σε τεχνολογικές 

υποδοχές προκειµένου να αποσυµφορήσουν τις ουρές στα ταµεία των 

υποκαταστηµάτων τους. Οι παραδοσιακές συναλλαγές στα ταµεία κοστίζουν ακριβά 

σε αντίθεση µε τα εναλλακτικά δίκτυα που κοστίζουν ελάχιστα. Σύµφωνα µε την 
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µελέτη του Booz Allen και Hamilton, µια τυπική τραπεζική συναλλαγή όπως η 

κατάθεση, η ανάληψη, η ερώτηση υπολοίπου και η µεταφορά ποσού σε άλλο 

λογαριασµό, όταν πραγµατοποιείται στο ταµείο και απασχολεί ανθρώπινο δυναµικό 

κοστίζει 1,01€. Η ίδια συναλλαγή όταν πραγµατοποιείται µέσω του Internet κοστίζει 

µόλις 0,01€. Έτσι λοιπόν οι τράπεζες δεν χρεώνουν προµήθεια για συναλλαγές µέσω 

εκτός από εµβάσµατα στο εξωτερικό και µεταφορές σε λογαριασµούς άλλων 

τραπεζών. Με την αποσυµφόρηση των ταµείων οι τράπεζες στρέφουν ένα µέρος του 

προσωπικού τους σε εργασίες όπου η προσωπική επαφή είναι απαραίτητη. Για 

παράδειγµα σε συµβουλευτικού τύπου υπηρεσίες. Επίσης οι τράπεζες αποκτούν 

πρόσβαση προς τους πελάτες µιας ευρύτερης γεωγραφικά περιοχής εντός και εκτός 

εθνικών συνόρων, χωρίς να είναι απαραίτητο το άνοιγµα ενός υποκαταστήµατος. 

Συνοπτικά τα πλεονεκτήµατα του e-Banking για τις τράπεζες είναι τα εξής: 

�  Αύξηση των τραπεζικών εργασιών τους 
 

�  Αύξηση των κερδών µέσα από τις προµήθειες των εργασιών που εκτελούνται 
(π.χ. αύξηση των κερδών από εξυπηρέτηση τρίτων προσώπων, όπως η 
αποστολή εµβασµάτων ή οι πάγιες εντολές πληρωµής κλπ). 

 

�  Αύξηση του πελατολογίου τους καθώς σε αυτό συµπεριλαµβάνονται πελάτες 
που προτιµούν οι συναλλαγές τους να διεκπεραιώνονται ηλεκτρονικά, χωρίς 
να είναι αναγκαία η φυσική τους παρουσία σε κάποιο κατάστηµα. 

 

� Συλλογή πληροφοριών για το πελατολόγιο τους µέσα από την χρήση του e-
Banking, καθιστώντας την προώθηση νέων τραπεζικών προϊόντων και 
προσφορών ευκολότερη (για παράδειγµα η έκπτωση σε έξοδα και επιτόκιο 
δανείων σε πελάτες οι οποίοι είναι ήδη κάτοχοι συγκεκριµένων τραπεζικών 
προϊόντων). 

 

� Συλλογή πληροφοριών για την διεύρυνση του πελατολογίου τους (µέσω 
φιλικών ή συγγενικών προσώπων, για παράδειγµα η δωρεάν προώθηση 
καρτών σε συγγενικά πρόσωπα κατόχων πιστωτικής κάρτας ή η παροχή 
ειδικών προσφορών για λήψη δανείων σε ήδη εγγυητές δανειοληπτών). 

 

� Μείωση των λειτουργικών εξόδων της επιχείρησης καθώς εµφανίζεται 
αποσυµφόρηση των συναλλαγών που διεκπεραιώνονται στον γκισέ 
καταστηµάτων (λιγότερα φυσικά παραστατικά, µικρότερος χρόνος 
απασχόλησης υπαλλήλων ενός φυσικού καταστήµατος κλπ). 

 

� Ταχύτερη εξυπηρέτηση πελατών κάτι που αντικατοπτρίζει και την επιθυµία 
των πελατών να συναλλάσσονται ηλεκτρονικά. 
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� Μικρότερα έξοδα για τους πελάτες που συναλλάσσονται ηλεκτρονικά κάτι 
που στην ουσία εξυπηρετεί περισσότερο την τράπεζα αν αναλογιστούµε τα 
έξοδά της για την φυσική εξυπηρέτηση των πελατών. 

 

 

 

4.6 Μειονεκτήµατα του e-Banking για τους πελάτες. 

Ένα από τα σηµαντικότερα µειονεκτήµατα χρήσης του e- Banking, είναι, ότι παρά τις 

εξελιγµένες µεθόδους για τη διασφάλιση των τραπεζικών συναλλαγών, η συχνότητα 

των ηλεκτρονικών επιθέσεων αυξάνεται τα τελευταία χρόνια. Η αύξηση αυτή 

προκαλεί ανησυχία στους ειδικούς, καθώς διακυβεύονται τεράστια ποσά, ειδικά στις 

περιπτώσεις κατά τις οποίες θύµατα απάτης γίνονται επιχειρήσεις. 

Οι επίδοξοι εισβολείς έχουν πολλούς τρόπους για να επιτύχουν τους σκοπούς τους. 

Οι µεγαλύτεροι κίνδυνοι δεν προέρχονται από ατέλειες των συστηµάτων ασφαλείας 

και κρυπτογράφησης αλλά από τον ανθρώπινο παράγοντα. Έρευνες ειδικών σε 

θέµατα ασφάλειας αποδεικνύουν ότι στις περισσότερες περιπτώσεις επιθέσεων, οι 

εισβολείς είτε είχαν την ακούσια -συνήθως- βοήθεια και κάποιου που εργαζόταν στην 

τράπεζα, είτε υπέκλεψαν κωδικούς χρηστών. 

Οι επιχειρήσεις-πελάτες είναι συνήθως προσεκτικές και χρησιµοποιούν συστήµατα 

ασφαλείας στα δίκτυά τους. Την ίδια "σοφία" ή προσοχή δεν δείχνουν και οι ιδιώτες 

πελάτες, οι περισσότεροι από τους οποίους δεν χρησιµοποιούν λογισµικό για 

ασφάλεια. Οι απλοί χρήστες γίνονται εύκολα θύµατα προγραµµάτων που στην 

πραγµατικότητα ανοίγουν "τρύπες" ασφάλειας στο σύστηµα επιτρέποντας σε 

επιτήδειους να έχουν πρόσβαση σε αυτό. 

Ωστόσο και οι επιχειρήσεις δεν είναι πάντοτε ασφαλείς. Σε ορισµένες περιπτώσεις, 

εταιρίες συνεργάζονται µε τράπεζες προκειµένου να διαχειριστούν τις πληρωµές των 

λογαριασµών και τις συναλλαγές µε εταιρικούς πελάτες. Οι τράπεζες ενίοτε 

επιτρέπουν στις εταιρίες αυτές να διαχειρίζονται ολόκληρο το δίκτυό τους. Σε αυτήν 



 79 

την περίπτωση, οι επιτήδειοι µελετούν τον τρόπο µε τον οποίο οι επιχειρήσεις 

επεξεργάζονται τις πληρωµές και µεταφέρουν τα χρήµατα. Μόλις βρεθεί µια 

αδυναµία, µεταφέρουν µε λίγες απλές κινήσεις ολόκληρους εταιρικούς λογαριασµούς 

στις προσωπικές τους θυρίδες. Να σηµειωθεί, πάντως, πως η πρακτική αυτή, η 

διαχείριση δηλαδή τραπεζικού δικτύου από εταιρικό πελάτη, δεν συνηθίζεται στην 

Ελλάδα. Εξάλλου µέχρι σήµερα δεν έχουν δει το φως της δηµοσιότητας περιπτώσεις 

απάτης στον τοµέα του ελληνικού e-Banking.  

Συνοπτικά τα µειονεκτήµατα του e-Banking για τους πελάτες είναι: 

� Πιθανοί κίνδυνοι παραβίασης του απορρήτου, λόγω λανθασµένων κινήσεων 

του πελάτη, µπορεί να παρουσιαστούν από τις ακόλουθες τακτικές: 

� Χρησιµοποίηση κάποιου δηµόσιου ηλεκτρονικού υπολογιστή για την 
εκτέλεση πληρωµών. 

� Μη αποσύνδεση (Ίοgοut) από την ηλεκτρονική υπηρεσία µετά το πέρας της 
συναλλαγής. 
 

� Κοινοποίηση του ΡIΝ (Personal Identification Number) πρόσβασης σε 
τρίτους. 

 

Άλλα µειονεκτήµατα εκτός της ασφάλειας είναι τα εξής: 

 

 Έλλειψη επαφής µε κάποιο εξυπηρετικό υπάλληλο ή στέλεχος της τράπεζας, 

δηλαδή το E-Banking συµβάλλει στη µείωση των ανθρώπινων σχέσεων. 

 

 Υπάρχουν πολλά µη διευθετηµένα ζητήµατα όπως νοµικά θέµατα, κυβερνητικές 

ρυθµίσεις κ.λ.π. 

 

 Έλλειψη υπηρεσιών υποστήριξης από τις τράπεζες. 

 

 Συνεχώς και γρήγορα αναπτυσσόµενη η επιστήµη του E-Banking. Αυτό απαιτεί 

από τους πελάτες να ενηµερώνονται και να παρακολουθούν τις εξελίξεις. 

 

 Ακριβή και/ή άβολη ακόµη πρόσβαση στο Internet για πολλούς πελάτες. 
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 Σε αρκετές εφαρµογές, όχι ικανά µεγάλος αριθµός πωλητών (τραπεζών) και 

αγοραστών για επικερδείς δραστηριότητες E-Banking. 

 

 

 

4.7 Μειονεκτήµατα του e-Banking για τις τράπεζες 

Η χρήση του Internet από πολλούς ανθρώπους και κυρίως από ανθρώπους µεγάλης 

ηλικίας είναι περιορισµένη έως και ανύπαρκτη κάποιες φορές,κάτι που αυτόµατα 

σηµαίνει µη χρησιµοποίηση του e- Banking από αυτή την κατηγορία ανθρώπων. 

 

Συνοπτικά τα µειονεκτήµατα του e-Banking για τις τράπεζες είναι: 

� Αδυναµία – Ελλείψεις στο περιβάλλον διεπαφής των ιστοσελίδων eBanking. 
Αυτό δεν διευκολύνει ιδιαίτερα τους ανθρώπους που δεν έχουν µεγάλη 
εξοικείωση µε τους Η/Υ. 

 

� Οι περισσότεροι άνθρωποι αποφεύγουν τις συναλλαγές µέσω τραπεζών 
εξαιτίας του φόβου τους για την ελλιπή ασφάλεια που υπάρχει στο ∆ιαδίκτυο. 

 

� Έλλειψη επαρκούς ασφάλειας συστηµάτων, αξιοπιστίας, προτύπων και 
πρωτοκόλλων επικοινωνίας. 

 

� Ανεπαρκές εύρος ζώνης τηλεπικοινωνιών. 
 

� Τα εργαλεία ανάπτυξης λογισµικού εξακολουθούν µε γρήγορο ρυθµό να 
εξελίσσονται και να µεταβάλλονται. 

 

� Αναγκαιότητα για ειδικούς διακοµιστές Ιστού (Web servers) και άλλες 
υποδοµές, επιπλέον των διακοµιστών δικτύου (επιπρόσθετο κόστος). 

 

� Πιθανά προβλήµατα δια-λειτουργικότητας (interoperability ), δηλαδή κάποιο 
λογισµικό ΗΕ µπορεί να µην είναι κατάλληλο για κάποιο υλικό, ή µπορεί να 
παρουσιάζει ασυµβατότητες µε κάποια λειτουργικά συστήµατα ή άλλα 
συστατικά υποδοµής.  

 

Εν τέλει συνοπτικά τα οφέλη του E-BANKING για πελάτες και τράπεζες είναι τα 

εξής : 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5
Ο

 CASE STUDY :ΤΡΑΠΕΖΑ ΠΕΙΡΑΙΩΣ 

 
5.1 Σύντοµο ιστορικό 
 
O Όµιλος Πειραιώς αποτελεί έναν από τους πιο δυναµικούς και δραστήριους της 
ελληνικής οικονοµίας. ΗΤράπεζα Πειραιώς ιδρύθηκε το 1916, ενώ η µετοχή της 
εισήχθη στο Χ.Α. το 1918. Για πολλές δεκαετίες λειτούργησε ως ιδιωτική Τράπεζα, 
ενώ το 1975 πέρασε υπό κρατικό έλεγχο, όπου και παρέµεινε µέχρι το 1991. Από το 
#εκέµβριο του 1991 που ιδιωτικοποιήθηκε παρουσιάζει συνεχή και ταχεία ανάπτυξη 
εργασιών, µεγεθών και δραστηριοτήτων. 
Παράλληλα µε την οργανική της ανάπτυξη, η Τράπεζα Πειραιώς υλοποίησε µία σειρά 
στρατηγικών κινήσεων, µε σκοπό την εδραίωσή της στην εγχώρια αγορά. Έτσι, κατά 
τη διετία 1997-1999 προχώρησε στην απορρόφηση των εγχώριων εργασιών των 
Chase Manhattan, Credit Lyonnais Hellas και National Westminster Bank. Επίσης, 
εξαγόρασε τις τράπεζες Μακεδονίας-Θράκης και Χίου, τις οποίες απορρόφησε το 
2000. Το 2002, η Τράπεζα Πειραιώς εξαγόρασε την ΕΤΒΑbank, την οποία 
απορρόφησε στα τέλη του 2003. 
 

 
 
Στις αρχές του 2005, ο Όµιλος Τράπεζας Πειραιώς ενισχύοντας σηµαντικά τη 
στρατηγική επέκτασής του στις αγορές της Νοτιοανατολικής Ευρώπης και 
Ανατολικής Μεσογείου, προχώρησε στην εξαγορά της βουλγαρικής Τράπεζας 
Eurobank (σήµερα Piraeus Bank Bulgaria), ενισχύοντας την εκεί παρουσία του 
Οµίλου, ενώ πραγµατοποίησε είσοδο στις αγορές της Σερβίας µε την εξαγορά της 
Atlas Bank (σήµερα Piraeus Bank Beograd) και της Αιγύπτου µε την εξαγορά της 
Egyptian Commercial Bank (σήµερα Piraeus Bank Egypt). Το 2007, ο Όµιλος 
Πειραιώς διεύρυνε τη διεθνή παρουσία του στην Ουκρανία µε την εξαγορά της 
International Commerce Bank (µετονοµάστηκε σε Piraeus Bank ICB), ενώ στις αρχές 
του 2008 ξεκίνησε τη λειτουργία της στην Κύπρο η Τράπεζα Πειραιώς (Κύπρου)  
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Στο τέλος Μαρτίου 2010, ο Όµιλος της Τράπεζας Πειραιώς διέθετε ένα δίκτυο 876 
καταστηµάτων, εκ των οποίων τα 359 στην Ελλάδα και 517 στο εξωτερικό. Το 
προσωπικό του Οµίλου στο τέλος Μαρτίου 2010 ανερχόταν σε 13.442 εργαζόµενους. 
Οι χορηγήσεις µετά από προβλέψεις του Οµίλου έφθασαν τα €37.736 εκ, οι 
καταθέσεις και τα οµόλογα λιανικής €30.084 εκ, τα ίδια κεφάλαια διαµορφώθηκαν 
στα €3.579 εκ και το σύνολο του ενεργητικού σε €55.220 εκ. Το µερίδιο αγοράς της 
Τράπεζας Πειραιώς στην Ελλάδα τον Μάρτιο του ’10 από άποψη χορηγήσεων 
ανήλθε σε 12%, ενώ από άποψη καταθέσεων σε 11%. Τα κέρδη προ προβλέψεων από 
επαναλαµβανόµενες πηγές (χωρίς χρηµατοοικονοµικά αποτελέσµατα) έφθασαν τα 
€161 εκατ το 1ο 3µηνο 2010 (+18%), έναντι €137 εκατ πέρισυ. Η κεφαλαιακή βάση 
του Οµίλουείναι ισχυρή, µε το δείκτη Tier I στο 9,1% (εκτ.) και τον συνολικό δείκτη 
κεφαλαιακής επάρκειας στο 9,8% (εκτ.). 
 
5.2 ∆ραστηριότητες 
 

� Ελλάδα 
 
Σήµερα η Τράπεζα Πειραιώς ηγείται ενός Οµίλου επιχειρήσεων που καλύπτουν το 
σύνολο των εργασιών και δραστηριοτήτων του χρηµατοοικονοµικού τοµέα στην 
Ελλάδα (universal bank). Η Τράπεζα Πειραιώς διαθέτει ιδιαίτερη τεχνογνωσία στο 
χώρο των µικρών & µεσαίων επιχειρήσεων, στην καταναλωτική-στεγαστική πίστη 
και στα άλλα προϊόντα τραπεζικής ιδιωτών, στην αγορά της χρηµατοδοτικής 
µίσθωσης και τέλος, στην παροχή υπηρεσιών κεφαλαιαγοράς και επενδυτικής 
τραπεζικής. 
Το σύνολο αυτών των υπηρεσιών προσφέρονται τόσο µέσα από το πανελλαδικό 
δίκτυο των 359 καταστηµάτων της, όσο και από την ολοκληρωµένη υπηρεσία 
ηλεκτρονικής τραπεζικής (internet, phone, mobile & ATMs), την winbank. Η 
τελευταία δηµιουργήθηκε το 2000 ως η πρώτη ολοκληρωµένη υπηρεσία 
ηλεκτρονικής τραπεζικής στην Ελλάδα, παρέχοντας ένα πλήρες και ολοκληρωµένο 
σύνολο υπηρεσιών ηλεκτρονικής εξυπηρέτησης. 
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� Εξωτερικό 
 
Η παρουσία του Οµίλου της Τράπεζας Πειραιώς στο εξωτερικό εστιάζεται κυρίως 
στη Νοτιοανατολική Ευρώπη και την Ανατολική Μεσόγειο, παράλληλα µε παρουσία 
στα µεγάλα χρηµατοοικονοµικά κέντρα του Λονδίνου και της Νέας Υόρκης. 
Συγκεκριµένα, ο Όµιλος της Τράπεζας Πειραιώς δραστηριοποιείται: 
 
• στην Αλβανία µε την Tirana Bank µε 49 καταστήµατα, ενεργητικό €630 εκ, 
• στη Βουλγαρία µε 102 καταστήµατα της Piraeus Bank Bulgaria, ενεργητικό €2.241 
εκ, 
• στη Ρουµανία µε την Piraeus Bank Romania µε 187 καταστήµατα, ενεργητικό 
€3.956 εκ, 
• στη Σερβία µε 47 καταστήµατα της Piraeus Bank Beograd, ενεργητικό €695 εκ, 
• στην Ουκρανία µε 54 καταστήµατα της Piraeus Bank ICB, ενεργητικό €295 εκ, 
• στην Κύπρο µε 15 καταστήµατα της Piraeus Bank Cyprus και ενεργητικό €1.280 εκ, 
• στην Αίγυπτο µε 49 καταστήµατα της Piraeus Bank Egypt, ενεργητικό €1.683 εκ, 
• στο Λονδίνο µε ένα κατάστηµα της Τράπεζας Πειραιώς και ενεργητικό €480 εκ, 
• στη Νέα Υόρκη µε τη Marathon Bank, µε δίκτυο 13 καταστηµάτων και ενεργητικό 
€609 εκ 
 
 

5.3 Ανθρώπινο δυναµικό 

 

 
Σταθερή επιδίωξη του Οµίλου Πειραιώς είναι η ανάδειξη του δυναµικού των 
ανθρώπων του, η εξασφάλιση της δέσµευσής τους για την επίτευξη εξαιρετικών 
αποτελεσµάτων και τη συνεχή υπέρβαση των προκλήσεων µέσα σε ένα ταχύτατα 
µεταβαλλόµενο περιβάλλον. Το 2009 υλοποιήθηκαν οι δεσµεύσεις αναφορικά µε: 
 

� την υποστήριξη και ενδυνάµωση του ανθρώπινου δυναµικού, 
 

� τη διασφάλιση της χωρίς διακρίσεις διαδικασίας στελέχωσης µέσω 
συγκεκριµένων συστηµάτων επιλογής υποψηφίων, 

 
� την προσφορά πρωτοπόρων προγραµµάτων εκπαίδευσης και 

 
� την προσφορά σχέσεων πλήρους απασχόλησης για το ανθρώπινο δυναµικό. 

 

 

5.3.1 Πλήθος Ανθρώπινου ∆υναµικού για Υλοποίηση Επιχειρηµατικών 

Επιδιώξεων 
 
Στα τέλη του 2009 ο Όµιλος Πειραιώς απασχολούσε 13.417 άτοµα, έναντι 14.255 

ατόµων το 2008,παρουσιάζοντας µείωση 6%, ενώ η Τράπεζα Πειραιώς στην 
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Ελλάδα απασχολούσε 5.049 άτοµα το 2009, έναντι 5.118 το 2008, µε µείωση 1%. 
Συνολικά στην Ελλάδα ο Όµιλος απασχολούσε 6.660 άτοµα στο τέλος του 2009, από 
6.890 ένα χρόνο νωρίτερα, ενώ αντίστοιχα στο εξωτερικό 6.757, από 7.366. 

 
 
Το 55% των εργαζοµένων του Οµίλου είναι γυναίκες και το 45% άνδρες, στο πλαίσιο 
δέσµευσης του Οµίλου για παροχή ίσων ευκαιριών. Ο µέσος όρος ηλικίας του 
προσωπικού του Οµίλου ανέρχεται στα 36,5 έτη. Η ηλικιακή κατανοµή των 
εργαζοµένων του αποτελεί σηµαντικό πλεονέκτηµα, καθώς η σύνθεση του 
ανθρώπινου δυναµικού, µε το 83% να βρίσκεται στις ηλικιακές οµάδες ως τα 45 έτη, 
δίνει τη δυνατότητα εισαγωγής και εφαρµογής µε µεγάλη ευκολία αλλαγών σε 
τεχνολογίες, µεθόδους και στόχους. Το άρτια εκπαιδευµένο ανθρώπινο δυναµικό 
συνέβαλε καθοριστικά στην αποτελεσµατικότερη καθοδήγηση και εξυπηρέτηση των 
πελατών στην ιδιαίτερα κρίσιµη οικονοµική χρονιά που πέρασε. 
Αξιοποιώντας το υψηλό ποσοστό εργαζοµένων κατόχων πτυχίων ή µεταπτυχιακών 
τίτλων (68%),ο Όµιλος έχει επιτύχει να διαθέτει υψηλής ποιότητας και κατάρτισης 
στελέχη που συµβάλλουν ουσιαστικά στην επίτευξη των επιχειρηµατικών επιδιώξεών 
του. Αξίζει να σηµειωθεί ότι το αντίστοιχο ποσοστό, όσον αφορά το ανθρώπινο 
δυναµικό, στις θυγατρικές εξωτερικού ανέρχεται σε 78%. 
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Ο Όµιλος Πειραιώς απασχολεί κατά 99,6% εργαζοµένους µε πλήρη απασχόληση, 
ενώ στην Τράπεζα Πειραιώς απασχολούνται εργαζόµενοι πλήρους απασχόλησης σε 
ποσοστό 100%. Το 99,6% του ανθρώπινου δυναµικού στον Όµιλο απασχολείται µε 
σύµβαση αορίστου χρόνου, ενώ το 0,4% µε συµβάσεις ορισµένου χρόνου στο 
πλαίσιο της δοκιµαστικής περιόδου ένταξης αµέσως µετά την πρόσληψη. Επιπλέον, 
το 100% του ανθρώπινου δυναµικού της Τράπεζας Πειραιώς καλύπτεται 
κατ’ελάχιστον από αµοιβές και παροχές, όπως αυτές συµφωνούνται στις συµβάσεις 
εργασίας που έχουν προκύψει από συλλογικές διαπραγµατεύσεις.  
 
5.3.2 Ανάδειξη στελεχών σύµφωνα µε το φύλο ,την µόρφωση, την ηλικία και την 

περιοχή 
 
Η πολιτική ίσων ευκαιριών σταδιοδροµίας που εφαρµόζει η Τράπεζα και ο σαφής 
προσανατολισµός προς την αποτελεσµατικότερη ανάπτυξη του ανθρώπινου 
δυναµικού της έδωσαν σε νέα στελέχη τη δυνατότητα να εξελιχτούν ιεραρχικά. Στο 
σύνολο των προαγωγών, ανεξάρτητα από ιεραρχικό επίπεδο, εξελίχτηκαν ιεραρχικά 
139 άνδρες (53%) και 124 γυναίκες (47%). Συνολικά 1.101 άνδρες (55%) και 918 
γυναίκες (45%) αποτελούν τη µέση και ανώτερη ∆ιοίκηση της Τράπεζας Πειραιώς, 
ποσοστά σταθερά σε σχέση µε το 2008. Άξιο αναφοράς είναι ότι από το 2006 µέχρι 
το τέλος του 2009 παρουσιάστηκε αύξηση στη στελέχωση µεσαίων και ανώτερων 
θέσεων από γυναίκες κατά 1,7 ποσοστιαίες µονάδες. 
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Η ηλικιακή κατανοµή των εργαζοµένων αποτελεί ένα ακόµη σηµαντικό πλεονέκτηµα 
του Οµίλου, καθώς η σύνθεση του ανθρώπινου δυναµικού, µε τον κύριο όγκο του 
(84%) να βρίσκεται στις ηλικιακές οµάδες έως τα 45 έτη, δίνει στον Όµιλο τη 
δυνατότητα να εισάγει και να εφαρµόζει µε µεγάλη ευκολία αλλαγές σε τεχνολογίες, 
µεθόδους και στόχους. 
 
Παράλληλα, αξιοποιώντας το υψηλό ποσοστό εργαζοµένων κατόχων πτυχίων ή 
µεταπτυχιακών (68%),    Όµιλος της Τράπεζας Πειραιώς έχει επιτύχει να διαθέτει 
υψηλής ποιότητας και κατάρτισης στελέχη που συµβάλλουν ουσιαστικά στην 
επίτευξη των επιχειρηµατικών επιδιώξεων. 
 

 
Και το 2007 δόθηκε έµφαση στη στελέχωση του δικτύου στο εξωτερικό ως απόρροια 
της γεωγραφικής ανάπτυξης του Οµίλου. Πιο συγκεκριµένα, το ανθρώπινο δυναµικό 
στο εξωτερικό στο τέλος του έτους  έφτασε τους 5.757 εργαζοµένους (47% του 
Οµίλου). Στο εσωτερικό της χώρας και κατά βάση στο νοµό Αττικής 
πραγµατοποιείται µεγάλο ποσοστό των δραστηριοτήτων του Οµίλου, µε συνέπεια 
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από το σύνολο του ανθρώπινου δυναµικού, 4.401 (35%) εργαζόµενοι να 
απασχολούνται στην περιοχή αυτή, ενώ 831 εργαζόµενοι (7%) να απασχολούνται 
στην περιοχή της Θεσσαλονίκης και 1.368 εργαζόµενοι (11%) στην υπόλοιπη χώρα. 

 
5.4. Εσωτερική δικτύωση 

 
Πέραν των παραπάνω, η Τράπεζα Πειραιώς, επιδιώκοντας να ενδυναµώσει την 
επικοινωνία µε όλους τους εργαζοµένους, έχει δηµιουργήσει ειδικό σηµείο 
επικοινωνίας µέσα στο εσωτερικό διαδίκτυο (Intranet), στο οποίο αυτοί µπορούν να 
γνωστοποιούν θέµατα που τους απασχολούν και να λαµβάνουν καθοδήγηση από 
εξειδικευµένους συνεργάτες. Στο πλαίσιο αυτό, αξιοποιούνται, πέρα από την άµεση 
και καθηµερινή επικοινωνία, ποικίλα µέσα και εργαλεία, διαθέσιµα στο σύνολο του 
ανθρώπινου δυναµικού στην Τράπεζα και στις περισσότερες εταιρείες του Οµίλου:  
 

� Κανάλια Εσωτερικής Επικοινωνίας µε τους Ανθρώπους του Οµίλου 
� Intranet, ο εσωτερικός διαδικτυακός χώρος  
� Εξατοµικευµένη και οµαδική ηλεκτρονική επικοινωνία µέσω e-mail 
� Winners, εσωτερικό έντυπο επικοινωνίας που διανέµεται σε όλους τους 

εργαζόµενους του Οµίλου 
� Εταιρικές εκδηλώσεις 
� Συναντήσεις µονάδων 
� Εκπαιδευτικά προγράµµατα 
� Αξιολόγηση της απόδοσης και των δεξιοτήτων των εργαζοµένων 
� Συµβουλευτική υποστήριξη και καθοδήγηση των εργαζοµένων 
� Εστιασµένες συναντήσεις διερεύνησης (focus groups) 
� Έρευνα εταιρικής κουλτούρας και ικανοποίησης των εργαζοµένων 

 
5.5. Εκπαίδευση ανθρώπινου δυναµικού 
 
Σε πλήρη ευθυγράµµιση µε τη στρατηγική του, ο Όµιλος επενδύει στη συνεχή 
εκπαίδευση του ανθρώπινου δυναµικού του, σχεδιάζοντας και υλοποιώντας 
εκπαιδευτικές ενέργειες υψηλής προστιθέµενης αξίας, κινούµενος σε δύο 
κατευθύνσεις: α) τη θεσµοθέτηση ολοκληρωµένου συστήµατος ανάπτυξης 
δεξιοτήτων που αποτελείται από ειδικά σχεδιασµένες Ακαδηµίες και β) την 
ευθυγράµµιση µε το υφιστάµενο νοµικό και κανονιστικό πλαίσιο και τη συστηµατική 
κάλυψη του Οµίλου απέναντι σε κινδύνους (λειτουργικούς, αγοράς, πιστωτικούς).  
 

 
 
Συνολικά 357.784 ανθρωποώρες εκπαίδευσης καταγράφηκαν στον Όµιλο της 
Τράπεζας Πειραιώς το 2009. ∆ιοργανώθηκαν ή αξιοποιήθηκαν 3.055 εκπαιδευτικά 

προγράµµατα (ενδοεπιχειρησιακά και εξωεπιχειρησιακά). 
 
Οι ανθρωποώρες εκπαίδευσης ανά άτοµο κατά µέσο όρο σε επίπεδο Οµίλου 
διαµορφώθηκαν σε 27, ενώ το 58% του ανθρώπινου δυναµικού του Οµίλου 
συµµετείχε σε ένα τουλάχιστον εκπαιδευτικό πρόγραµµα. Τα αντίστοιχα µεγέθη 
για την Τράπεζα Πειραιώς ανήλθαν σε 45 ανθρωποώρες εκπαίδευσης ανά άτοµο το 
2009, ενώ το 75% των εργαζοµένων συµµετείχε σε ένα τουλάχιστον εκπαιδευτικό 

πρόγραµµα στη διάρκεια της χρονιάς. 
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Ενδεικτικό της σηµασίας που δίνει η Τράπεζα στο κοµµάτι της εκπαίδευσης του 
δυναµικού της είναι το γεγονός πως κατά το 2007 και συγκριτικά µε το 2009 

διοργανώθηκαν από τον Όµιλο της Τράπεζας Πειραιώς 2.090 εκπαιδευτικά 

προγράµµατα (ενδοεπιχειρησιακά και εξωεπιχειρησιακά). Στο σύνολο των 
εκπαιδευτικών προγραµµάτων καταγράφηκαν 281.645 ανθρωποώρες εκπαίδευσης. 

Οι ανθρωποώρες εκπαίδευσης ανά άτοµο για την Τράπεζα Πειραιώς ανήλθαν στις 
34, ενώ το 72% των εργαζοµένων συµµετείχε σε ένα τουλάχιστον εκπαιδευτικό 
πρόγραµµα στη διάρκεια της χρονιάς. Το αντίστοιχο µέγεθος για τον Όµιλο 
διαµορφώθηκε σε 26 ανθρωποώρες εκπαίδευσης ανά άτοµο, ενώ το 55% 

συµµετείχε σε τουλάχιστον ένα εκπαιδευτικό πρόγραµµα. 

 

 
 
Τα προγράµµατα που υλοποιήθηκαν στην αίθουσα αξιολογήθηκαν από τους 
εργαζοµένους της Τράπεζας Πειραιώς κατά µέσο όρο ως εξαιρετικής ποιότητας, 
επιτυγχάνοντας µέσο βαθµό ικανοποίησης 90%. Το 56% των ανθρωποωρών 
εκπαίδευσης στην Τράπεζα Πειραιώς το 2008 απευθυνόταν σε υπαλλήλους, 43% στα 
µεσαία και ανώτερα στελέχη και 1% στα ανώτατα στελέχη. 
 
Κατά το 2009 πιστοποιήθηκαν 150 στελέχη της Τράπεζας Πειραιώς στην παροχή 
εξειδικευµένων ασφαλιστικών συµβουλών, µέσω ειδικά σχεδιασµένων 
εκπαιδευτικών προγραµµάτων που οδηγούσαν σε πιστοποίηση των γνώσεων και 
ικανοτήτων τους, και 103 στελέχη στην παροχή επενδυτικών υπηρεσιών. Επιπλέον, ο 
Όµιλος συνέχισε να επενδύει µε συνέπεια στην εκπαίδευση των στελεχών του και την 
ευαισθητοποίησή τους σε θέµατα που σχετίζονται µε την αντιµετώπιση της απάτης 
και της διαφθοράς. Το 33% του ανθρώπινου δυναµικού του Οµίλου Πειραιώς 
εκπαιδεύτηκε το 2009 πάνω σε θέµατα που σχετίζονται µε την αντιµετώπιση της 
απάτης και της διαφθοράς. 
 
5.6 Ε-LEARNING 

 

 

 

Σηµαντικό   στήριγµα για το έργο της εκπαίδευσης αποδείχτηκε για µία ακόµη χρονιά 
το e-learning. Στο πλαίσιο της εταιρικής κοινωνικής ευθύνης και µε στόχο τη µείωση 
των περιβαλλοντικών επιπτώσεων από τις µετακινήσεις, αυξήθηκε σηµαντικά η 
αξιοποίηση του e-learning, καταγράφοντας 16.007 συµµετοχές για το 
2009.Σηµειωτέων,οι συµµετοχές σε προγράµµατα e-learning στην Τράπεζα Πειραιώς 
το 2007 ανήλθαν σε 7.210 
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 Είναι σηµαντικό να διευκρινιστεί ότι µεγάλο µέρος των συµµετοχών σε 
προγράµµατα e-learning καταγράφεται στο πλαίσιο διενέργειας ολοκληρωµένων 
αρθρωτών προγραµµάτων, που υλοποιούνται µε την αξιοποίηση προγραµµάτων σε 
αίθουσα, e-learning ή και άλλων µέσων µάθησης. Τέλος, το 2009 ο Όµιλος Πειραιώς 
συνέχισε και το ιδιαίτερα επιτυχηµένο πρόγραµµα υποστήριξης της ανάπτυξης 
εργαζοµένων, χρηµατοδοτώντας τη συµµετοχή 25 επιλεγµένων ατόµων σε 
προπτυχιακά ή µεταπτυχιακά προγράµµατα, καθώς επίσης και την εκµάθηση ξένων 
γλωσσών για 194 εργαζοµένους. Παράλληλα, συνεχίστηκε να δίνεται έµφαση στην 
οργάνωση εξατοµικευµένων προγραµµάτων εκπαίδευσης στο χώρο εργασίας ή/και σε 
rotation σε διαφορετικούς χώρους εργασίας. Τα ατοµικά προγράµµατα για το 2009 
ανήλθαν σε 37 και είχαν µέση διάρκεια 120 ώρες. 
 
5.6.1 Επένδυση στις πιο Εξελιγµένες Λύσεις Αγοράς για τη ∆ιαχείριση 

Ανθρώπινου ∆υναµικού 

 
Το ολοκληρωµένο πληροφοριακό σύστηµα διαχείρισης ανθρώπινου δυναµικού 
HRMS συνεχίζει να αποτελεί την κεντρική πλατφόρµα για τη διαχείριση της 
πληροφορίας ανθρώπινου δυναµικού και την αυτοµατοποίηση των σχετικών 
διαδικασιών. Μια πλατφόρµα που λειτουργεί µε επιτυχία από το 2003, που 
βελτιώνεται και εξελίσσεται συνεχώς, µε γνώµονα τη βέλτιστη και γρήγορη λήψη 
αποφάσεων, σύµφωνα πάντα µε τους στρατηγικούς στόχους της Τράπεζας Πειραιώς. 
 
Τη χρονιά που πέρασε δόθηκε έµφαση στην ανάπτυξη εφαρµογών για τη 
χαρτογράφηση της αποδοτικότητας των εργαζοµένων, τη διαχείριση ταλέντων και 
την ανάπτυξη πλάνων καριέρας. Στο πλαίσιο της επέκτασης της Πολιτικής 
Αξιολογήσεων Απόδοσης στις θυγατρικές του Οµίλου στο εξωτερικό, εγκαταστάθηκε 
νέα εξειδικευµένη µηχανογραφική πλατφόρµα για την υποστήριξη της διαδικασίας. Η 
πρώτη χώρα που υιοθέτησε και υλοποίησε µε µεγάλη επιτυχία τη συγκεκριµένη λύση 
είναι η Ρουµανία (Piraeus Bank Romania και οι θυγατρικές της). Η συνολική λύση 
πρόκειται να επεκταθεί εντός του 2010 και σε άλλες δύο χώρες του εξωτερικού όπου 
δραστηριοποιείται ο Όµιλος, την Σερβία και την Κύπρο. Επιπλέον, σηµαντικές 
επεκτάσεις πραγµατοποιήθηκαν και στα υποσυστήµατα MIS διαχείρισης 
εκπαίδευσηςκαι διαχείρισης αµοιβών/παροχών. Ένας από τους σηµαντικότερους 
στόχους του 2010 είναι η ανάπτυξη υποσυστήµατος για τη διαχείριση των πλάνων 
διαδοχής, µε την αξιοποίηση των δυνατοτήτων και των εργαλείων της πλατφόρµας.  

 

5.7.Τεχνολογία και Υποστηρικτικές Λειτουργίες 

 

5.7.1Συστήµατα Πληροφόρησης  

 

Με στόχο την υποστήριξη των διαδικασιών λήψης επιχειρηµατικών αποφάσεων σε 
επίπεδο Τράπεζας ολοκληρώθηκαν το 2007 συστήµατα ανάλυσης των 
πελατοκεντρικών δεδοµένων του Data Warehouse, τα οποία σχεδιάστηκαν και 
λειτουργούν σύµφωνα µε τις επιταγές των σύγχρονων συστηµάτων διαχείρισης 
απόδοσης (Performance Management). 
Παράλληλα, προκειµένου για την πλήρη µετάβαση της Τράπεζας σε πελατοκεντρική 
λειτουργία, ολοκληρώθηκε και λειτουργεί η πρώτη εφαρµογή που εντάσσεται στο 
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πλαίσιο των συστηµάτων customer relationship management - CRM, η οποία παρέχει 
ένα ολοκληρωµένο περιβάλλον διαχείρισης των πωλήσεων (Sales Force Automation) 
για επιχειρηµατικούς πελάτες, µε χρήση του γνωστού διεθνώς συστήµατος Siebel. 
Μέσα στο 2008 αναµένεται να προχωρήσει η υλοποίηση και των υπολοίπων 
εφαρµογών των CRM συστηµάτων (Campaign Management, Customer Service), 
ολοκληρώνοντας τις υποδοµές για την ολοκληρωµένη (360ο) διαχείριση της σχέσης 
µε τους πελάτες της Τράπεζας. Στον τοµέα της καταπολέµησης του οικονοµικού 
εγκλήµατος, σε συνεργασία µε την κορυφαία διεθνώς στον τοµέα εταιρεία Norkom 
που εξειδικεύεται σε συστήµατα πρόληψης και εξακρίβωσης οικονοµικής απάτης, 
υλοποιήθηκε σύστηµα για τον έγκαιρο εντοπισµό της εσωτερικής απάτης, το οποίο σε 
συνδυασµό µε το αντίστοιχο υπάρχον σύστηµα για προστασία από το ξέπλυµα 
χρήµατος AML (Anti-Money Laundering), θωρακίζουν περαιτέρω την Τράπεζα, 
σύµφωνα και µε τις επιταγέςτης Ευρωπαϊκής Ένωσης και της Τράπεζας της Ελλάδος. 
Παράλληλα, βρίσκεται σε εξέλιξη και αναµένεται να ολοκληρωθεί το 1ο εξάµηνο του 
2008 έργο υλοποίησης και του module AML της Norkom σε όλες τις θυγατρικές 
Tράπεζες του Oµίλου. 
 

� Συστήµατα Πιστοδοτήσεων 
Το κεντρικό σύστηµα δανείων LS επεκτάθηκε σε λειτουργικότητα και δυνατότητες, 
µε αποτέλεσµα τη διάθεση νέων καινοτόµων και ανταγωνιστικών προϊόντων, όπως τα 
προϊόντα προνοµιακού επιτοκίου (χαµηλής εκκίνησης), τα προϊόντα bonus, τα δάνεια 
∆όση στα µέτρα σου κ.α. Επίσης, νέες κατηγορίες µεσοµακροπρόθεσµων 
επιχειρηµατικών δανείων εντάχθηκαν και παρακολουθούνται πλέον µέσα από το ίδιο 
κεντρικό δανειακό σύστηµα, µε αποτέλεσµα την περαιτέρω αναβάθµιση της 
λειτουργικότητας και των δυνατοτήτων του, όπως ενδεικτικά ελεύθερο δοσολόγιο, 
ελεύθερη διαχείριση επιτοκίων, υπερηµεριών. 
 
Το 2008 άρχισε να αναπτύσσεται σε συνεργασία µε έµπειρη εταιρεία του χώρου 
Business Process Management (BPM), µια νέα σύγχρονη ενιαία πλατφόρµα Loan 
Origination, η οποία θα καλύψει την εγκριτική διαδικασία όλων των δανείων 
ιδιωτών.Η πλατφόρµα  παρέχει εξελιγµένες δυνατότητες αυτοµατοποιηµένης ροής 
εργασιών, αλλά και εκτεταµένη σε πραγµατικό χρόνο διασύνδεση µε πληθώρα 
υποσυστηµάτων. 
Τέλος, τη χρονιά που πέρασε υλοποιήθηκε και τέθηκε σε παραγωγική λειτουργία η 
νέα πλατφόρµα αυτόµατης αναγνώρισης και χαρακτηρισµού εγγράφων, 
χρησιµοποιώντας το κορυφαίο διεθνώς σύστηµα Captiva,  µε στόχο την περαιτέρω 
αυτοµατοποίηση και αναβάθµιση της εγκριτικής διαδικασίας πιστοδότησης µικρών 
και µεσαίων επιχειρήσεων. Η νέα διαδικασία ενσωµατώθηκε µε επιτυχία στο υπάρχον 
σύστηµα LOS (Loan Origination System), µε άµεσο αποτέλεσµα τη λειτουργική 
διευκόλυνση του ελέγχου εντύπων, την καλύτερη παρακολούθηση των εκκρεµοτήτων 
σε επίπεδο εγγράφων αιτήµατος και, το σηµαντικότερο, τη σηµαντική µείωση του 
χρόνου επεξεργασίας των αιτηµάτων. 
 
Αναπτύχθηκε επίσης σύστηµα διαχείρισης αιτηµάτων επιχειρηµατικών δανείων στο 
σύστηµα LOS που υποστηρίζει αιτήσεις µεσαίων και µικρών επιχειρήσεων, καθώς 
και το σύστηµα υποστήριξης ροής εργασιών workflow, τόσο της εγκριτικής 
διαδικασίας, όσο και της διαχείρισης των δανείων από κεντρικές υπηρεσίες. Επίσης, 
αναπτύχθηκε και εγκαταστάθηκε µε επιτυχία το σύστηµα αυτόµατης αξιολόγησης 

αιτήσεων µικρών επιχειρήσεων και επαγγελµατιών ACAT (Automated Credit 
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Assessment Tool), το οποίο βασίζεται σε συνδυασµούς επιχειρηµατικών κανόνων 
που διαχειρίζονται από το σύστηµα iLog BRMS (Business Rules Management 
System). 
Τέλος, στην ίδια πλατφόρµα, αναπτύχθηκε και παραδόθηκε στο δίκτυο σύστηµα 

επιλογής καταναλωτικών προϊόντων (Sales Wizard καταναλωτικών δανείων). 

 

 

� Νέο Κεντρικό Μηχανογραφικό Κέντρο (Data-Center) 
 
Στο δεύτερο εξάµηνο του 2007 ολοκληρώθηκε ο σχεδιασµός και ξεκίνησε η 
κατασκευή του νέου µηχανογραφικού κέντρου της Τράπεζας στην Αττική. Οι 
προδιαγραφές του είναι οι πλέον σύγχρονες, µε υψηλή διαθεσιµότητα υποδοµών και 
µε δυνατότητες επέκτασης, έτσι ώστε να καλύψει τις µελλοντικές ανάγκες της 
Τράπεζας. Επιπρόσθετα, θα φιλοξενήσει τις υποδοµές πληροφορικής των θυγατρικών 
Τραπεζών του εξωτερικού στο πλαίσιο της στρατηγικής κεντροποίησης των 
κεντρικών συστηµάτων του Οµίλου. Το νέο µηχανογραφικό κέντρο αναµένεται να 
έχει ολοκληρωθεί στις αρχές του 2008. 
 
 

� Συστήµατα Υποδοµών (IT Infrastructures) 

 

 
Το 2007 υλοποιήθηκε για πρώτη φορά µετάπτωση σε τεχνολογία server 

virtualization. Η συγκεκριµένη τεχνολογία επιτρέπει τη λειτουργία περισσότερων 
του ενός συστηµάτων server σε ένα φυσικό µηχάνηµα, µε πολλαπλά οφέλη, όπως 
οικονοµικά και περιβαλλοντικά, αφού µειώνεται η συνολική κατανάλωση ενέργειας 
σε ηλεκτρικό και θερµικό φορτίο, µε άµεση ευέλικτη αναδιανοµή των resources σε 
περιπτώσεις επέκτασης ή ανάγκης, χωρίς επίδραση στη µη διαθεσιµότητα (no 
downtime). Ενδεικτικά έχουν µεταπτωθεί 140 servers σε 20 φυσικά µηχανήµατα. 
Επιπρόσθετα, έγιναν νέες επενδύσεις σε εξοπλισµό, µε σκοπό τη βελτίωση της 
διαθεσιµότητας των συστηµάτων. Για το σκοπό αυτό εγκαταστάθηκαν νέα 
συστήµατα δίσκων Storage Area Network, τα οποία σε συνδυασµό µε τα 
υπάρχοντα βελτιώνουν σηµαντικά τις δυνατότητες συνέχισης της λειτουργίας σε 
περίπτωση βλάβης, καθώς συµβάλλουν στον καλύτερο συγχρονισµό µε το Εφεδρικό 

Μηχανογραφικό Κέντρο (Disaster Site) της Τράπεζας, επιτρέποντας τη σύγχρονη 
ενηµέρωσή τους και την πιο γρήγορη µετάπτωση σε περίπτωση διακοπής λειτουργίας 
του Κεντρικού Μηχανογραφικού Κέντρου. Στον τοµέα της ασφάλειας συστηµάτων, 
υλοποιήθηκε το νέο σύστηµα αυτόµατης κεντρικής διαχείρισης προσβάσεων IDM 

(Identity Management), µε αποτέλεσµα τον καλύτερο έλεγχο και διαχείριση των 
προσβάσεων των χρηστών της Τράπεζας στα συστήµατα, σε ευθυγράµµιση µε τις 
πλέον σύγχρονες διεθνείς πρακτικές. 
 

� Τηλεπικοινωνίες 
 
Κατά τη διάρκεια του 2007 έγινε πλήρης µετάπτωση του τηλεφωνικού δικτύου της 
Τράπεζας σε νέα τεχνολογία IP. Με τη χρήση της συγκεκριµένης τεχνολογίας 
επιτυγχάνεται η οµογενοποίηση των δικτύων τηλεφωνίας και δεδοµένων σε ένα 
πλήρως παραµετρικό και εύκολα προσαρµόσιµο περιβάλλον. Παράπλευρα οφέλη 
είναι η δυνατότητα αλληλεπίδρασης µεταξύ της τηλεφωνίας και των εφαρµογών της 
Τράπεζας, µε στόχο την πληρέστερη εξυπηρέτηση του πελάτη. Τέτοιες εφαρµογές 
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αναµένεται να υλοποιηθούν µέσα στο 2008. Σηµειώνεται ότι η Τράπεζα Πειραιώς 
είναι η πρώτη µεγάλη ελληνική τράπεζα που έχει µετατρέψει το σύνολο του 
τηλεφωνικού της δικτύου σε τεχνολογία IP. 
  
 
 

� International IT 

 
Η νεοσυσταθείσα το 2008 ∆ιεύθυνση International IT, στο πρώτο έτος της 
λειτουργίας της επικεντρώθηκε σε δύο βασικούς άξονες: α) στην ενδυνάµωση των 
σχέσεων µε τις µονάδες πληροφορικής των θυγατρικών Τραπεζών του εξωτερικού, 
µε στόχο την αποτελεσµατικότερη υποστήριξή τους, αλλά και την ευθυγράµµιση 
πολιτικών και διαδικασιών του Οµίλου και β) στην υλοποίηση των µεγάλων 
στρατηγικών έργων “International Blueprint”. Για την επίτευξη των παραπάνω η 
µονάδα ξεκίνησε τη σύνταξη διαδικασιών, κοινών για όλες τις θυγατρικές Τράπεζες 
του εξωτερικού και υλοποίησε εργαλεία για την υποστήριξη αυτών. Μεταξύ άλλων, 
εντός του 2008 ολοκληρώθηκαν τα εξής: 
 
1.Ανάπτυξη του web-based συστήµατος International Portal για την αποτελεσµατική 
παρακολούθηση και διαχείριση των έργων, τη διάδοση της γνώσης µεταξύ των 
θυγατρικών Τραπεζών του Οµίλου, την τυποποίηση των διαδικασιών και τη 
διευκόλυνση της επικοινωνίας, 
  
2.Κεντρική διαδικασία και σύστηµα διαχείρισης προβληµάτων πληροφοριακών 
εφαρµογών/συστηµάτων και διαχείρισης αιτηµάτων υποστήριξης (Issue 
Management), µε σταδιακή επέκταση στις θυγατρικές εταιρείες (ως σήµερα 
διαχείριση ή/και παρακολούθηση κεντρικά της Κύπρου, της Αλβανίας και της 
Βουλγαρίας), 
 
3.Κεντρική διαδικασία και σύστηµα διαχείρισης αιτηµάτων σχετικών µε νέα 
ανάπτυξη συστηµάτων/εφαρµογών (Demand Management). Ειδικότερα, κατά τη 
διάρκεια του 2008, η ∆ιεύθυνση International IT, σε στενή συνεργασία µε τις κατά 
χώρα µονάδες πληροφορικής υλοποίησε σειρά έργων στις χώρες παρουσίας του 
Οµίλου, µε στόχο την τεχνολογική και οργανωτική αναβάθµιση των κατά τόπους 
υποδοµών. Αξίζει ιδιαίτερη αναφορά στην Τράπεζα Πειραιώς (Κύπρου) Λτδ, όπου 
τoν Ιούλιο 2008 ολοκληρώθηκε το έργο εγκατάστασης του νέου τραπεζικού 
συστήµατος στην Κύπρο. Το συγκεκριµένο έργο αποτέλεσε ουσιαστικά το µοντέλο 
για το International Blueprint προκειµένου να µεταφερθεί η αντίστοιχη εγκατάσταση 
και σε άλλες χώρες παρέχοντας τεχνολογική και λειτουργική οµογένεια. Η υλοποίηση 
του Blueprint έγινε µε καινοτόµες τεχνολογικές λύσεις (π.χ. κεντροποίηση και 
virtualization HW/SW), οι οποίες επέτρεψαν µείωση κόστους, αύξη ση 
παραγωγικότητας, παρέχοντας συγχρόνως τη µέγιστη δυνατή ασφάλεια. 
 
 
 

� Συστήµατα Καταθετικών και Επενδυτικών Προϊόντων 

 
Σηµαντικό έργο του 2008 ήταν οι προσαρµογές όλων των επενδυτικών συστηµάτων 
της Τράπεζας, ώστε η λειτουργία τους να είναι σύµφωνη µε τη νεότερη οδηγία 
MiFiD (Markets in Financial Instruments Directive). Οι οικονοµικές συνθήκες 
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που διαµορφώθηκαν ιδιαίτερα στο δεύτερο εξάµηνο του 2008 δηµιούργησαν 
απαιτήσεις για άµεση υλοποίηση νέων καταθετικών και επενδυτικών προϊόντων, 
όπως οι νέες προθεσµιακές καταθέσεις Χρυσή Λίρα, Επι-Τέλους, αλλά και το 
πρόγραµµα Million Account (κληρώσεις χρηµατικών επάθλων µε βάση τα µέσα 
µηνιαία υπόλοιπα των λογαριασµών ταµιευτηρίων των πελατών). Τα προϊόντα αυτά 
αποτέλεσαν σηµαντικά εργαλεία για την Τράπεζα στην προσπάθειά της για ενίσχυση 
της ρευστότητας, µέσα στο ιδιαίτερα ανταγωνιστικό περιβάλλον που έχει 
διαµορφωθεί. 
 
 
 
 

� Συστήµατα Risk Management 

 
Με γνώµονα τη βαρύτητα που αποδίδει η Τράπεζα σε θέµατα διαχείρισης κινδύνων, 
ολοκληρώθηκε η διαδικασία αξιολόγησης και επιλογής συστηµάτων που καλύπτουν 
τις επιχειρηµατικές περιοχές της διαχείρισης πιστωτικού και λειτουργικού κινδύνου 
Στο πλαίσιο µετάβασης στη µεθοδολογία Εσωτερικών ∆ιαβαθµίσεων της Βασιλείας 
ΙΙ, υλοποιήθηκαν µεταξύ άλλων συστήµατα υπολογισµού συµπεριφοράς πελατών 
(behavioural scoring models), στα οποία ενσωµατώθηκαν µοντέλα υπολογισµού 
µεγεθών όπως PDs, LGDs, EADs για τα δανειακά χαρτοφυλάκια της Τράπεζας. 
Επίσης, αυτοµατοποιήθηκε η διαδικασία παραγωγής και ελέγχου πληρότητας των 
δεδοµένων που εξάγονται από πρωτογενή συστήµατα της Τράπεζας και των 
θυγατρικών εταιρειών του εξωτερικού και χρησιµοποιούνται για τον υπολογισµό της 
κεφαλαιακής επάρκειας.Υλοποιήθηκαν εν τέλει και οι δύο πρώτες φάσεις λειτουργίας 
του διεθνώς αναγνωρισµένου λογισµικού διαχείρισης πιστωτικού κινδύνου της 
εταιρείας Fermat, που αφορούν τον υπολογισµό της κεφαλαιακής επάρκειας και την 
εξαγωγή των αντίστοιχων αναφορών για την τυποποιηµένη µεθοδολογία της 
Βασιλείας ΙΙ, αναφορικά µε τον πιστωτικό κίνδυνο και τον κίνδυνο αγοράς. 
 
 

� Καταπολέµηση Οικονοµικού Εγκλήµατος (Anti-Money Laundering) 

 
Στη διαρκή προσπάθεια για συµµόρφωση µε τα οριζόµενα για την πρόληψη της 
χρησιµοποίησης του χρηµατοπιστωτικού συστήµατος για νοµιµοποίηση εσόδων από 
εγκληµατικές δραστηριότητες και χρηµατοδότηση της τροµοκρατίας, η Τράπεζα 
Πειραιώς, µέσα στο 2008, έθεσε σε παραγωγική λειτουργία το διεθνώς κορυφαίο 
σύστηµα για την προστασία από το ξέπλυµα χρήµατος AML της εταιρίας Norkom 
στην Ελλάδα αλλά και σε όλες σχεδόν τις θυγατρικές Τράπεζες του Οµίλου 
ταυτόχρονα (Αλβανία, Βουλγαρία, Ρουµανία, Σερβία, Κύπρος). Με τη χρήση του 
συστήµατος οι πελάτες και συναλλασσόµενοι κατατάσσονται αυτόµατα σε 
κατηγορίες κινδύνου, ανιχνεύονται συναλλαγές και εξετάζεται η συναλλακτική 
συµπεριφορά των φυσικών και νοµικών προσώπων, βάσει σεναρίων που έχουν 
καθοριστεί σύµφωνα µε την τυπολογία της Τράπεζας της Ελλάδος  
 

 

� Συστήµατα Ηλεκτρονικής Τραπεζικής 

 
Στις αρχές του 2008 η νέα πλατφόρµα winbank international τέθηκε σε 
παραγωγική λειτουργία στη θυγατρική τράπεζα του Οµίλου στην Αλβανία, ενώ τον 
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Ιούλιο 2008 λειτούργησε και για τη νέα θυγατρική τράπεζα στην Κύπρο, 
προσφέροντας ένα πλήρες σε σχέση µε τον ανταγωνισµό σύνολο συναλλαγών. 
Επιπρόσθετα δύο ακόµη χώρες, η Ελλάδα και η Βουλγαρία βρίσκονται σε τελικό 
στάδιο µετάπτωσης στην πλατφόρµα. Η νέα πλατφόρµα λειτουργεί µε κεντρική 
εγκατάσταση από την Ελλάδα, συνδέεται σε πραγµατικό χρόνο µε όλα τα κεντρικά 
συστήµατα των τραπεζών του Οµίλου, αποτελεί δε πλέον σηµείο αναφοράς της 
κορυφαίας διεθνώς εταιρείας λογισµικού Microsoft Corp, ενώ έχει λάβει διεθνείς 
διακρίσεις που επιβεβαιώνουν την υψηλή σχεδιαστική και τεχνική αξιοπιστία της 
συγκεκριµένης πλατφόρµας και την τεχνογνωσία της Τράπεζας. Η επέκταση της 
λειτουργικότητας, µε επίκεντρο την ταυτόχρονη διαθεσιµότητά της στις διαφορετικές 
χώρες, η οµογενοποίηση των e-Commerce sites, αλλά και η εγκατάσταση της νέας 
πλατφόρµας και σε άλλες χώρες, όπως η Αίγυπτος και η Ρουµανία, θα χαρακτηρίσουν 
τη νέα χρονιά για τα συστήµατα ηλεκτρονικής τραπεζικής. 
 
 
 
5.8.Νέα Data-Centers Οµίλου 

 

 

To 2008 ολοκληρώθηκε η κατασκευή δύο εντελώς νέων µηχανογραφικών Data–

Centers, προκειµένου να στεγάσουν τα κύρια (Primary site) και τα εφεδρικά 
συστήµατα (Disaster site) της Τράπεζας στην Ελλάδα, αλλά και των θυγατρικών 
τραπεζών του εξωτερικού. Το κύριο Data-Center κατασκευάστηκε στην Αθήνα, ενώ 
το εφεδρικό στη Θεσσαλονίκη προκειµένου να καλυφθούν πλήρως οι απαιτήσεις 
ασφάλειας για τον Όµιλο. Η κατασκευή τους έγινε µε τις πλέον σύγχρονες 
προδιαγραφές σε θέµατα υποδοµών, διαθεσιµότητας, ασφάλειας και αδιάλειπτης 
λειτουργίας. Ιδιαίτερα το κύριο Data-Center παρουσιάζει διαθεσιµότητα Ν+Ν, που 
πρακτικά σηµαίνει ότι για κάθε µία υποδοµή (παροχή ηλεκτρικής ενέργειας, 
κλιµατισµός, τηλεπικοινωνίες κλπ) υπάρχει πάντα διαθέσιµη και µια πρόσθετη 
εφεδρική που αναλαµβάνει σε περίπτωση αστοχίας της πρώτης. Έτσι, εξασφαλίζεται 
η µέγιστη δυνατή διαθεσιµότητα στο σύνολο των συστηµάτων που φιλοξενούνται. Τα 
δύο DataCenters είναι διαρκώς συγχρονισµένα καθόλο το 24ωρο, µέσω γραµµών 
πολύ υψηλής χωρητικότητας και σε περίπτωση σοβαρού προβλήµατος στο κύριο 
µπορεί να γίνει µετάπτωση στο εφεδρικό εντός µόλις 2-3 ωρών χωρίς την παραµικρή 
απώλεια δεδοµένων. 
 
5.9 Οργάνωση και Κεντρική Υποστήριξη 

 

 

� Επιχειρησιακή Αρχιτεκτονική ARIS (Architecture of Integrated 

Information Systems) 

 
Πάνω από το 80% των διαδικασιών καταστηµάτων έχουν πλέον ανασχεδιαστεί και 
καταχωρηθεί στη σελίδα ARIS του εσωτερικού δικτύου intranet, ενώ σε µορφή ARIS 
κατεγράφησαν σηµαντικές διαδικασίες κεντρικής διαχείρισης και κίνησης 
κεφαλαίων. Επίσης, αναπτύχθηκαν οι ιστοσελίδες ARIS των θυγατρικών Τραπεζών 
Piraeus Bank Romania και Piraeus Bank Beograd. Μέσω του ARIS, που είναι 
διαθέσιµο επίσης στις Piraeus Bank Bulgaria και Tirana Bank, υποστηρίζεται πλέον η 
ανάπτυξη ενιαίων οµιλικών πολιτικών και διαδικασιών. Η επέκταση του συστήµατος 
στις θυγατρικές Τράπεζες του Οµίλου θα ολοκληρωθεί εντός του 2009. Για την 
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καινοτόµο χρήση του ARIS για λειτουργικό σκοπό, η Τράπεζα Πειραιώς βραβεύτηκε 
µε το διεθνές βραβείο Business Process Excellence Award 2008 for Enterprise 
Architecture Management. 
 

� Business Continuity Plan 

 
Ολοκληρώθηκε ο σχεδιασµός του Business Continuity Plan (BCP) της Τράπεζας και 
των θυγατρικών εταιρειών στην Ελλάδα (Πειραιώς Direct Services, Πειραιώς 
Leasing, Πειραιώς Factoring, Πειραιώς Κάρτες, Πειραιώς Asset Management 
ΑΕ∆ΑΚ, Πειραιώς ΑΕΠΕΥ), µε σκοπό την εναρµόνιση του Οµίλου µε τις απαιτήσεις 
του πλαισίου της Βασιλείας ΙΙ.  
 

� Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ουρών Αναµονής Πελατών 

 
Με την εγκατάσταση του συστήµατος διαχείρισης ουρών αναµονής NEMO Q σε 77 
επιπλέον καταστήµατα µε µεγάλο όγκο ηµερήσιων ταµειακών συναλλαγών, 106 
καταστήµατα (περίπου το 1/3 του εγχώριου δικτύου καταστηµάτων) διαθέτουν πλέον 
έναν σύγχρονο τρόπο ενηµέρωσης των πελατών τους για τον εκτιµώµενο χρόνο 
αναµονής τους. Παράλληλα, το σύστηµα παράγει χρήσιµα στατιστικά στοιχείαπου 
αξιοποιούνται για την περαιτέρω βελτίωση του επιπέδου εξυπηρέτησης στα 
καταστήµατα.  
 
 

� Φυσικό Αρχείο Καταστήµατος 

 
Σηµαντικό έργο τόσο για την ορθολογική και σύννοµη διαχείριση των αρχείων, όσο 
και για τη βέλτιστη αξιοποίηση του χώρου των καταστηµάτων, υπήρξε η 
αναδιάρθρωση του φυσικού αρχείου των καταστηµάτων. Στο πλαίσιο του έργου, 
έγινε αναλυτική καταγραφή των προδιαγραφών του απαραίτητου αρχείου, 
αναπτύχθηκαν οι διαδικασίες διαχείρισης, αποθήκευσης και τήρησής του. 
 

� Νέα Πελατοκεντρική Πλατφόρµα Καταστήµατος 
Μετά από δέκα χρόνια αξιοποίησης της πελατοκεντρικής πλατφόρµας της Τράπεζας 
(CRS) και µε στόχο την περαιτέρω ανάπτυξη των σχέσεων µε τους πελάτες και την 
ποιοτικότερη εξυπηρέτησή τους, αναπτύχθηκε η νέα πελατοκεντρική πλατφόρµα ΙCE 
- Integrated Customer Environment. Η νέα πλατφόρµα τοποθετεί τον πελάτη στο 
επίκεντρο του ενδιαφέροντος, παρέχοντας ενιαίο περιβάλλον εργασίας µε υψηλό 
επίπεδο πληροφόρησης ως προς το συνολικό χαρτοφυλάκιο του πελάτη και τις 
ευκαιρίες πώλησης. Ταυτόχρονα, παρέχεται η δυνατότητα στους χρήστες να 
χρησιµοποιούν όλες τις τραπεζικές εφαρµογές από το ίδιο περιβάλλον, βελτιώνοντας 
έτσι σηµαντικά την ταχύτητα και την ποιότητα εκτέλεσης των εργασιών 
 

� Πιστοδοτήσεις 
 
Στο πλαίσιο της αυτοµατοποίησης των εργασιών πιστοδοτήσεων λιανικής τραπεζικής 
αναπτύχθηκε και εφαρµόστηκε ένα νέο σύγχρονο σύστηµα (Velti BPM) για την 
υποστήριξη της διαδικασίας υποβολής καιδιαχείρισης των εγκρίσεων των αιτηµάτων 
πιστωτικών προϊόντων φυσικών προσώπων. Το νέο σύστηµα αποτελεί µια σύγχρονη 
και ολοκληρωµένη υποδοµή, η οποία χρησιµοποιείται σε επίπεδο Οµίλου και 
προσφέρει : 
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› οµοιογένεια στη µορφή των αιτήσεων όλων των τύπων πιστοδοτήσεων φυσικών 
προσώπων, 
 
› απλοποίηση της εγκριτικής διαδικασίας και µείωση του χρόνου έγκρισης δανείων, 
 
› αυτοµατοποίηση και µείωση χειρόγραφων εργασιών, 
 
› ψηφιοποίηση, ηλεκτρονική τήρηση και διακίνηση των αναγκαίων εγγράφων, 
 
› δυνατότητα εύκολης παρακολούθησης κάθε σταδίου επεξεργασίας µιας αίτησης, 
 
› µείωση του χρόνου απόκρισης προς τους πελάτες και αύξηση της ικανοποίησής 
τους. 
 
 
 

� Ψηφιοποίηση Εγγράφων 
Με στόχο την αποτελεσµατικότερη εξυπηρέτηση των πελατών και τη βελτίωση της 
λειτουργικότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών, εφαρµόστηκε η Ηλεκτρονική 
Αποθήκευση Εγγράφων Πελατών Φυσικών Προσώπων, εφαρµογή µε την οποία 
επιτεύχθηκε: 
 
 
› απελευθέρωση χώρου αρχειοθέτησης στα καταστήµατα και στην αποθήκη της 
Τράπεζας, 
 
› κέρδος χρόνου από την ταχύτερη αρχειοθέτηση, αναζήτηση και άµεση προβολή των 
διακινούµενων εγγράφων, 
 
› µείωση του κόστους από την εξοικονόµηση χαρτιού και την ελαχιστοποίηση της 
διακίνησης των Εγγράφων 
 

 

� Συστήµατα Βusiness Intelligence και CRM 

 
Παράλληλα µε την υλοποίηση του νέου πελατοκεντρικού συστήµατος, τέθηκε σε 
λειτουργία η νέα πλατφόρµα ανάλυσης δεδοµένων πελατών PPM (Piraeus 
Performance Management), η οποία αποτυπώνει τη συµπεριφορά των πελατών σε 
όλο το συναλλακτικό τους κύκλο, παρέχοντας µια ενοποιηµένη εικόνα των 
τραπεζικών σχέσεων και των δραστηριοτήτων τους, µε στόχο την ταχύτερη λήψη 
αποφάσεων και την ποιοτική εξυπηρέτησή τους. Μέσα από την ίδια πλατφόρµα 
δηµιουργήθηκε νέο σύστηµα δεικτών (Κey Performance Indicators) για την 
παρακολούθηση της αποδοτικότητας των πωλήσεων των καταστηµάτων. 
Με σκοπό την υποστήριξη του ρόλου του εξειδικευµένου προσωπικού συνεργάτη 
επιλεγµένων οµάδων πελατών στο δίκτυο καταστηµάτων, αναπτύχθηκε η εφαρµογή 
RMA (Relationship Management Application), η οποία παρέχει σε εξειδικευµένα 
στελέχη του δικτύου τη δυνατότητα ανάλυσης οµάδων του πελατολογίου τους και την 
καλύτερη δυνατή εξυπηρέτησή τους. 
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� Ασφάλεια Συστηµάτων 
 
Το 2009, µετά από εµπεριστατωµένο έλεγχο, πιστοποιήθηκε το σύστηµα διαχείρισης 
ασφάλειας πληροφοριών (ISMS) της Τράπεζας κατά ISO/IEC 27001:2005. Η 
συγκεκριµένη πιστοποίηση έχει ιδιαίτερη σηµασία, καθώς είναι η πρώτη που 
απονέµεται στο σύνολο µονάδας παροχής υπηρεσιών (Information Technology & 
Information Security) του µεγέθους της ∆ιεύθυνσης Πληροφορικής της Τράπεζας και 
του εύρους και της συνθετότητας των υπαρχουσών υποδοµών πληροφορικής. Η 
πιστοποίηση περιλαµβάνει το σύνολο των λειτουργιών που αφορούν την ασφάλεια, 
διαχείριση και λειτουργία της Τράπεζας στο κύριο µηχανογραφικό της κέντρο και 
σχετίζονται µε το σχεδιασµό, την υλοποίηση, την υποστήριξη και τη διαχείριση των 
υποδοµών πληροφορικής της. 
 

� Υποδοµές Συστηµάτων 
 
Με στόχο την απρόσκοπτη και αδιάλειπτη λειτουργία των συστηµάτων της 
Τράπεζας, ολοκληρώθηκε µια σειρά από αναβαθµίσεις στα κεντρικά και στα 
εφεδρικά συστήµατα (IBM AS 400, SAN, VMS) και στις υποδοµές της Τράπεζας, 
ενώ εκσυγχρονίστηκε πλήρως η υποδοµή του τηλεπικοινωνιακού δικτύου µε τη 
δηµιουργία νέου τηλεπικοινωνιακού δικτύου IP MPLS για την αναβάθµιση των 
υπηρεσιών, την υψηλή διαθεσιµότητα του δικτύου και τη µείωση του κόστους των 
τηλεπικοινωνιών. Το έργο έχει ήδη υλοποιηθεί πιλοτικά σε 20 καταστήµατα, ενώ 
κατά τη διάρκεια του 2010 θα επεκταθεί στο σύνολο του  δικτύου της Τράπεζας. 
 
 

� ∆ιοικητική Πληροφόρηση 
 
Η ∆ιοίκηση της Τράπεζας αναγνωρίζει τη στρατηγική ανάγκη για έγκυρη και έγκαιρη 
πληροφόρηση η ποία θα δίνει τη συνολική εικόνα και θα αναδεικνύει τις αιτίες των 
µεταβολών. Οι προσπάθειες της Μονάδας ∆ιοικητικής Πληροφόρησης 
ενταντικοποιήθηκαν το 2009, ώστε να µειωθεί ο χρόνος προετοιµασίας και 
παραγωγής των αναφορών. Πρακτικά αυτό σηµαίνει ότι: 
 
› σε ηµερήσια βάση παράγεται η ανάλυση της εξέλιξης των βασικών τραπεζικών 
εργασιών του Οµίλου, 
 
› σε εβδοµαδιαία βάση παρέχονται κρίσιµα στοιχεία για την εξέλιξη της κερδοφορίας 
(leading indicators), 
 
› σε ηµερήσια και εβδοµαδιαία βάση παρέχεται πληροφόρηση σχετικά µε τις 
µεταβολές της συναλλακτικής δραστηριότητας σε επίπεδο πελατών, 
 
› σε µηνιαία βάση αποτυπώνεται η ανάλυση της προϊοντικής κερδοφορίας, 
 
› σε τριµηνιαία βάση παράγεται η ανάλυση της κερδοφορίας και η εξέλιξη των 
εργασιών για τους βασικούς επιχειρηµατικούς τοµείς Τράπεζας/Οµίλου, περίληψη 
των οποίων δηµοσιεύεται στις οικονοµικές καταστάσεις. 
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