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Περίληψη 

Παραδοσιακά, οι συντελεστές παραγωγής περιελάµβαναν το κεφάλαιο, το ανθρώπινο 

δυναµικό, την γη. Πρόσφατα, στους συντελεστές παραγωγής έχει προστεθεί και η 

πληροφορία. Xωρίς έγκαιρη και έγκυρη πληροφορία πολλές επιχειρήσεις δεν θα 

µπορούσαν να λειτουργήσουν.  

Τα σύγχρονα πληροφοριακά συστήµατα που βασίζονται στον ηλεκτρονικό 

υπολογιστή (Η/Υ) συλλέγουν, αποθηκεύουν, αναλύουν και διαχέουν δεδοµένα και 

πληροφορίες. Με τον τρόπο αυτό υποστηρίζουν τις λειτουργίες µίας επιχείρησης και 

παρέχουν τις πληροφορίες που χρειάζονται στην διοίκησή της για 

αποτελεσµατικότερες αποφάσεις. Τα πληροφοριακά συστήµατα εκτός από τους 

υπολογιστές περιλαµβάνουν τους ανθρώπους που συλλέγουν και χρησιµοποιούν τις 

πληροφορίες, τις διαδικασίες που χρησιµοποιούνται για την καταγραφή, την 

οργάνωση και την χρήση των πληροφοριών, τα µέσα στα οποία καταχωρούνται οι 

πληροφορίες, κλπ. 

Η εισαγωγή των πληροφοριακών συστηµάτων σε µία επιχείρηση έχει πολλαπλές 

επιδράσεις στην επιχείρηση, στους εργαζοµένους και στην κοινωνία. Είναι λοιπόν 

σαφές ότι η µελέτη των πληροφοριακών συστηµάτων απαιτεί µία δι-επιστηµονική 

προσέγγιση. Οι επιστηµονικοί τοµείς που παίζουν σηµαντικό ρόλο στην µελέτη των 

πληροφοριακών συστηµάτων είναι η πληροφορική, η κοινωνιολογία, η θεωρία 

οργάνωσης και συµπεριφοράς, οι πολιτικές επιστήµες, η ψυχολογία, η επιχειρησιακή 

έρευνα και η γλωσσολογία. 

To ηλεκτρονικό εµπόριο τα τελευταία χρόνια έχει αναπτυχθεί σηµαντικά και έχει 

κερδίσει την εµπιστοσύνη των πελατών. Η πτυχιακή εργασία παρουσιάζει το 

ηλεκτρονικό εµπόριο το οποίο αποτελεί µια εναλλακτική πρόταση, σε σχέση µε το 

παραδοσιακό εµπόριο. Πουλώντας on-line, ο έµπορος µειώνει ή και καταργεί τη δική 

του αλυσίδα διανοµής εµπορευµάτων, ελαχιστοποιώντας πάγια έξοδα, όπως ενοίκια ή 

προσωπικό, ο πελάτης µπορεί να κάνει έρευνα αγοράς εύκολα και γρήγορα ανά πάσα 

στιγµή και από οποιαδήποτε τοποθεσία βρίσκεται.  

Αντικείµενο της παρούσας πτυχιακής εργασίας είναι η µελέτη του συµµετοχικού 

διαδικτύου και του πληροφοριακού συστήµατος του ηλεκτρονικού εµπορίου καθώς 

και η επεξεργασία και διαπίστωση των σύγχρονων τάσεων και δυνατοτήτων του 

ηλεκτρονικού επιχειρείν στην ελληνική πραγµατικότητα. Επίσης, εξακριβώνεται η 
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εφαρµογή του στους καταναλωτές καθώς και ο ρόλος που διαδραµατίζουν τα 

πληροφοριακά συστήµατα και το ηλεκτρονικό επιχειρείν στην σύγχρονη οικονοµία. 
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Abstract 

Traditionally, inputs include capital, human potential land. Recently, the inputs are 

added information too. Without timely and accurate information many companies will 

not operate. 

Modern information systems based on personal computer collect, store, analyze and 

disseminate data and  information. In this way, support the functions of an enterprise 

and provide the information needed in the administration for effective decisions. The 

information systems than computers include people who collect and use information , 

the processes used to record, organize and use information , the media on which 

recorded information , etc. 

The introduction of information systems in an enterprise has multiple effects on the 

business, employees and society. It is therefore clear that the study of information 

systems requires a di - scientific approach. The research areas that play an important 

role in the study of information systems are information technology, sociology, 

organizational theory and behavior, political science, psychology, business Research 

and linguistics. 

The e-commerce in recent years has grown considerably and has won the trust of 

customers. This work presents electronic commerce which is an alternative proposal, 

compared with the traditional trade. Selling on-line, the trader reduces or eliminates 

its own distribution chain of goods, minimizing fixed costs, such as rent or staff , the 

customer can do market research quickly and easily at any time and from any location 

is . 

The subject of this work is the study of participatory web and the information system 

of e-commerce and the processing and recording of contemporary trends and potential 

of e -business in the Greek reality. Furthermore, it is verified the implementation of 

the consumers and the role of information systems and e -business in the modern 

economy. 
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Εισαγωγή 

Στις αρχές του 21ου αιώνα, ζούµε τα θεαµατικά αποτελέσµατα της 

τεχνολογικής προόδου. Η πληροφορική και οι τηλεπικοινωνίες έχουν εισαχθεί 

δυναµικά τόσο στον εργασιακό όσο και στον ιδιωτικό χώρο του πολίτη. Σύµφωνα µε 

τις απόψεις πολλών συγγραφέων, τα γεγονότα που θεωρούνται ότι επηρέασαν τις 

εξελίξεις σε παγκόσµιο επίπεδο είναι η εφεύρεση και η εξάπλωση των Η/Υ, η 

διάδοση του Internet, αλλά και η παγκοσµιοποίηση της αγοράς. Η ψηφιακή εποχή 

που βιώνουµε σήµερα, είναι η λογική κατάληξη µιας σειράς τεχνολογικών 

καινοτοµιών. Η έξαρση της χρήσης αυτών των καινοτοµιών σήµερα έχει ως 

αποτέλεσµα να ονοµάζεται η σηµερινή εποχή, ως εποχή των πληροφοριών. Βασικοί 

προσδιοριστικοί παράγοντες της εποχής αυτής είναι η δυνατότητα διαχείρισης 

πληροφοριών και γνώσεων. 

Ένα Πληροφοριακό Σύστηµα είναι µια κοινωνικοτεχνική οντότητα, µια 

διάταξη στοιχείων τεχνικών και κοινωνικών. Η εισαγωγή ενός νέου Πληροφοριακού 

Συστήµατος σηµαίνει κάτι παραπάνω από νέο υλικό και λογισµικό. Περιλαµβάνει 

επίσης και αλλαγές σε θέσεις εργασίας, σε δεξιότητες, στη διοίκηση και στην 

οργάνωση. Όταν σχεδιάζουµε ένα νέο Πληροφοριακό Σύστηµα, σχεδιάζουµε ξανά 

την οργάνωση, λαµβάνοντας υπόψη τους ανθρώπους που πρέπει να δουλέψει µε τη 

νέα τεχνολογία που εγκαθίσταται. 

 Ένα από τα πιο σηµαντικά πράγµατα που πρέπει να γνωρίζουµε σχετικά µε 

την ανάπτυξη νέων συστηµάτων πληροφοριών είναι ότι αυτή η διαδικασία είναι ένα 

είδος προγραµµατισµένης οργανωτικής αλλαγής. Οι σχεδιαστές συστηµάτων πρέπει 

να καταλαβαίνουν πώς ένα σύστηµα θα επηρεάσει τον οργανισµό ως σύνολο και να 

δίνουν ιδιαίτερη έµφαση στις οργανωτικές συγκρούσεις και αλλαγές στον τοµέα της 

λήψης αποφάσεων. Οι σχεδιαστές πρέπει επίσης να σκέφτονται πώς θα αλλάξει η 

φύση των οµάδων εργασίας κάτω από την επίδραση του νέου συστήµατος. Οι ίδιοι 

καθορίζουν επίσης το βαθµό στον οποίο χρειάζονται αλλαγές. Τα συστήµατα µπορεί 

να αποδειχθούν τεχνικές επιτυχίες απλά και οργανωτικές αποτυχίες, λόγω µιας 

αστοχίας στην κοινωνική και πολιτική διεργασία της ανάπτυξης του συστήµατος. Οι 

αναλυτές και οι σχεδιαστές είναι υπεύθυνοι να εξασφαλίσουν ότι τα βασικά µέλη του 

οργανισµού θα συµµετέχουν στη διαδικασία σχεδιασµού και θα έχουν τη δυνατότητα 
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να επηρεάσουν το τελικό σχήµα του συστήµατος. Αυτή η δραστηριότητα πρέπει να 

συντονίζεται προσεκτικά από τους σχεδιαστές του συστήµατος πληροφοριών. 

Η οικονοµία έχει συµβάλλει σηµαντικά στη λειτουργία των πληροφοριακών 

συστηµάτων. Με τον όρο οικονοµία εννοούµε την επίδραση των πράξεων και των 

ενεργειών των ανθρώπων πάνω στη διαχείριση των χρηµάτων και απαρτίζεται από 

διαδικασίες όπως είναι η παραγωγή αγαθών και προϊόντων, ο τρόπος µε τον οποίο 

διανέµονται στους ανθρώπους και στις διάφορες επιχειρήσεις στην αγορά καθώς και 

η διαδικασία της ανταλλαγής τους µεταξύ των συναλλασόµενων µελών αλλά και της 

κατανάλωσης τους. Η έννοια της οικονοµίας έχει πολύ µεγάλη σηµασία για την 

καθηµερινότητα µας. Σε όλες τις συναλλαγές που διενεργούνται καθηµερινά µεταξύ 

τόσο των ανθρώπων όσο και µεταξύ των επιχειρήσεων παίζουν σηµαντικό ρόλο η 

αποταµίευση και η οικονοµία των χρηµάτων και των εισοδηµάτων των ανθρώπων 

αλλά και του ίδιου του κράτους που διαχειρίζεται τα λεφτά των πολιτών µέσω της 

φορολογίας.  

Προσεγγίζοντας τον όρο της οικονοµίας επιστηµονικά διαπιστώνεται ότι της 

δίνεται ένας άλλος ορισµός και µια διαφορετική έννοια όπως παρουσιάζεται 

παρακάτω. Η οικονοµία βασίζεται σε συγκεριµένες βάσεις οικονοµικής θεωρίας και 

τρόπους διαχείρισης για τον τρόπο µε τον οποίο εφαρµόζονται. Σύµφωνα µε τον 

Άλφρεντ Μάρσαλλ (Alfred Marshall) που είναι ένας από τους νεοκλασσικούς 

οικονοµολόγους ο ορισµός της οικονοµίας ήταν για αυτόν ένα ζήτηµα πολιτικό όπως 

και για όλους τους νεοκλασσικούς οικονοµολόγους. Με αυτό τον τρόπο η λέξη 

«οικονοµία» έγινε έτσι σιγά σιγά συνώνυµη, µε την έννοια της «οικονοµικής 

επιστήµης» και µπορεί να θεωρηθεί ότι µπορεί να υποκαταστήσει τον όρο «πολιτική 

οικονοµία»
1,2

. Σε αυτό το σηµείο παίζει ρόλο και η συµβολή των µαθηµατικών 

µεθόδων και στοιχείων τα οποία επηρεάζουν πλέον σηµαντικά την επιστήµη της 

οικονοµίας3
. 

Συνεπώς ο όρος «οικονοµία» αφορά όλους τους πληθυσµούς παγκοσµίως και 

απευθύνεται στη συνολική οικονοµική κατάσταση µιας περιοχής και µιας χώρας 

δηλαδή η θέση της (σε σχέση µε τους οικονοµικούς κύκλους) µπορεί να είναι 

κυκλική ή δοµική. Υπό αυτή την έννοια η οικονοµία µπορεί να µετρηθεί 

                                                           
1
 Marshall 1879, p. 2 

2 Jevons 1879, p. xiv 
3 Clark 1998 
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περιλαµβάνοντας ένα σύνολο µετρήσιµων µεγεθών για ένα σύστηµα ή καθεστώς, που 

επικρατεί στη χώρα ή την περιοχή στην οποία αναφέρεται. Από την άλλη πλευρά µε 

την άλλη έννοια της οικονοµίας δηλαδή της συνεχούς αποταµίευσης χρηµάτων και 

της µείωσης των δαπανών η οικονοµία µπορεί να χαρακτηριστεί ως «εσωτερική 

οικονοµία» εφόσον θα αφορά τα εσωτερικά ζητήµατα της οικονοµίας µιας χώρας. Σε 

µια εταιρεία όταν αυξάνεται το µέγεθος της µειώνεται το µέσο κόστος της αυτό το 

γεγονός καλείται οικονοµία κλίµακας. Η οικονοµία, όµως, επηρεάζεται και από 

εξωτερικούς παράγοντες οι οποίοι λαµβάνουν τις αποφάσεις γεγονός που ονοµάζεται 

«εξωτερική οικονοµία». Αυτού του είδους η οικονοµία µπορεί να έχει θετικό ή 

αρνητικό ή ουδέτερο χαρακτήρα ανάλογα µε τον τρόπο που επιφέρει αλλαγές στα 

διάφορα ζητήµατα. 

Σύµφωνα µε τον Άνταµ Σµιθ (Adam Smith) η οικονοµία χωρίζεται σε δύο 

κλάδους ο ένας κλάδος είναι η µικροοικονοµία η επιστήµη στην οποιά µελετάται η 

συµπεριφορά του ατόµου και του καταναλωτή και ο άλλος κλάδος είναι η 

µακροοικονοµία, όπως αναδύθηκαν στην περίοδο του µεσοπολέµου. Σήµερα, η 

οικονοµία εφαρµόζει αυτήν την ανάλυση (και την εξέλιξή της) για τη διαχείριση 

πολλών ανθρώπινων οργανώσεων, που περιλαµβάνουν κυβερνήσεις, ιδιωτικές 

εταιρείες, συνεταιρισµούς, κ.ά.. Μερικές περιοχές εφαρµογής της οικονοµικής 

θεωρίας περιλαµβάνουν και ασκούν επιρροή στο διεθνή χρηµατοοικονοµικό τοµέα, 

στην εθνική ανάπτυξη, στο περιβάλλον,στην αγορά εργασίας, στον πολιτισµό, στη 

γεωργία, κ.τ.λ.. 

Στο πρόσφατο παρελθόν οι συναλλαγές και οι αγορές των καταναλωτών και 

αντίστοιχα ο πωλήσεις των εµπόρων γίνονταν µε καθαρά συµβατικά µέσα. Οι 

καταναλωτές προκειµένου να αγοράσουν αυτό που επιθυµούσαν ή να δεχτούν µία 

υπηρεσία έπρεπε να µεταβούν στην έδρα του προµηθευτή των αγαθών ή των 

υπηρεσιών. Στις µέρες µας ο τρόπος διεξαγωγής των συναλλαγών έχει αλλάξει 

ριζικά. Ένας από τους νέους και τάχιστους τρόπους εξυπηρέτησης των καταναλωτών 

είναι το Ηλεκτρονικό Εµπόριο το οποίο αναπτύσσεται ραγδαία στο εξωτερικό αλλά 

και στην Ελλάδα µε πιο αργούς όµως ρυθµούς.  

Ενδεικτικό της καθυστερηµένης ανάπτυξης του ηλεκτρονικού εµπορίου στην 

Ελλάδα είναι οι δύο υπουργικές αποφάσεις 3035/Β2-48.2001 και 7681/Β2-255.2001 

που προωθούν τη διενέργεια δοκιµαστικής έρευνας για το ηλεκτρονικό εµπόριο. Οι 
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αποφάσεις αυτές είναι του 2001, χρονιά που σε άλλες ευρωπαϊκές χώρες ανθούσε το 

ηλεκτρονικό εµπόριο. Αλλά και οι υπουργικές αποφάσεις 4708/2003 36/2003 και 

10220/Γ3-573/2004 που καταδεικνύουν το ίδιο πράγµα.  

Με τον όρο ηλεκτρονικό Επιχειρείν (e-business) εννοούµε την διαδικασία 

επιχειρηµατικού σχεδιασµού και δραστηριοτήτων οι οποίες αποσκοπούν στην 

διερεύνηση, υποστήριξη και µετασχηµατισµό συγκεριµένων εφαρµογών 

επιχειρηµατικών στρατηγικών χρησιµοποιώντας νέα ηλεκτρονικά µέσα και την 

τελευταία εξέλιξη της τεχνολογίας.  Οι "ηλεκτρονικό επιχειρείν" και "ηλεκτρονικό 

εµπόριο" διαφέρουν σηµαντικά. Συχνά οι παραπάνω όροι συγχένονται προκαλώντας 

σύγχυση, λόγω της δηµοσιότητας και της αύξησης της χρήσης του ηλεκτρονικού 

εµπορίου σε σχέση µε άλλους τοµείς οι οποίοι αποτελούν το ηλεκτρονικό επιχειρείν. 

Ουσιαστικά το ηλεκτρονικο επιχειρείν περιλαµβάνει το ηλεκτρονικό εµπόριο και το 

ηλεκτρονικό εµπόριο αποτελεί παρακλάδι του ηλεκτρονικού επιχειρείν εφόσον ο 

όρος "ηλεκτρονικό επιχειρείν" περιλαµβάνει όλες τις δραστηριότητες της οικονοµίας 

και τις στρατηγικές εκείνες που εφαρµόζονται µε την υιοθέτηση της τεχνολογίας και 

των ηλεκτρονικών µέσων. Σε αντίθεση µε τον όρο "ηλεκτρονικό εµπόριο" που 

αποτελεί κοµµάτι των παραπάνω δραστηριοτήτων που περιλαµβάνει το ηλεκτρονικό 

επιχειρείν που αποσκοπεί στην διευκόλυνση των συναλλαγών µεταξύ των 

καταναλωτών και των επιχειρήσεων καθώς και στην καλύτερη συνεργασία µεταξύ 

των δυο συναλλασσοµένων µελών.
4
 

Με την έννοια του επιχειρηµατικού µοντέλου εννοούµε τις στρατηγικές και 

τις επιχειρηµατικές µεθόδους που ακολουθεί µια επιχείρηση προκειµένου να 

µεγιστοποιήσει τα κέρδη της. Το µοντέλο που αφορά το ηλεκτρονικό επιχειρείν 

ονοµάζεται ηλεκτρονικό επιχειρηµατικό µοντέλο και είναι το πιο σύγχρονο µοντέλο 

που διαθέτουν οι σύγχρονες επιχειρήσεις. Το ηλεκτρονικό επιχειρείν κάποια µοντέλα 

τα οποία παρατίθενται παρακάτω: 

• brokerage model (χρηµατοµεσιτικό µοντέλο) : Στο 

συγκεκριµένο µοντέλο σκοπός είναι η διευκόλυνηση των συναλλαγών µεταξύ 

των αγοραστών και των καταναλωτών δηµιουργώντας το κτάλληλο κλίµα 

επικοινωνίας από τους χρηµατοµεσίτες. Συχνά διαδραµατίζουν σηµαντικό 

ρόλο στις αγορές επιχείρησης προς επιχείρηση (business to business) , 

                                                           
4 Γιάννης ∆εληγιάννης, Η κοινωνία της πληροφορίας και ο ρόλος των διαδραστικών πολυµέσων, 2006 
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επιχείρησης προς πελάτη (business to customer) και πελάτη προς πελάτη 

(customer to customer). Συνήθως ο χρηµατοµεσίτης χρεώνει ένα ποσό για τις 

υπηρεσίες που προσφέρει.  

• advertising model (διαφηµιστικό µοντέλο): Η διαφήµιση 

παίζει καθοριστικό ρόλο για την αναάπτυξη του ηλεκτρονικού εµπορίου και 

την ενίσχυση του ηλεκτρονικού επιχειρείν. Το διαφηµιστικό µοντέλο του 

Internet αποτελεί προέκταση του παραδοσιακού διαφηµιστικού µοντέλου 

εκποµπής µέσου. Μια σελίδα του ίντερνετ αποτελεί το µέσο µε το οποίο 

γίνεται η διαφήµιση των προϊόντων από τις επιχειρήσεις. Συνεπώς ο ρόλος 

των διαφηµίσεων είναι πολύ σηµαντικός για την αύξηση των κερδών και την 

µεγιστοποίηση τους αποτελώντας πηγή εισοδηµάτων για κάθε επιχείρηση.  

• infomediary model (πληροφοριακό µοντέλο) : Ο πελάτης και 

οι κατναλωτικές τους προτιµήσεις είναι αυτές που καθορίζουν τα κέρδη µιας 

επιχείρησης. Η πληροφόρηση σχετικά µε τις προτιµήσεις και τις συµήθειες 

των καταναλωτών είναι πολύ σηµαντική και απαραίτητη για την επιχείρηση, 

ειδικά στη περίπτωση που η πληροφορία έχει αναλυθεί µε προσοχή και 

χρησιµοποιείται σε διαφηµιστικές καµπάνιες. Επιπλέον οι πληροφορίες και τα 

δεδοµένα που παίρνουν οι καταλανωτές σχετικά µε τα προϊόντα που τους 

ενδιαφέρουν και τον τρόπο παραγωγής τους είναι πολύ σηµαντικά για την 

πραγµατοποίηση της αγοράς που ενδιαφέρονται να κάνουν. Υπάρχουν 

επιχειρήσεις που δρουν ως διαµεσολαβητές για την ευκολότερη επικοινωνία 

µεταξύ αγοραστών και πωλητών γνωστοποιώντας και στις δυο πλευρές την 

ισχύουσα αγορά που επικρατεί στο επιχειρησιακό περιβάλλον.  

• merchant model (εµπορικό µοντέλο) :Το εµπορικό µοντέλο 

εστιάζει στο εµπόριο χονδρκής και λιανικής πώλησης. Οι πωλητές του 

χρονδρικού και λιανικού εµπορίου πραγµατοποιούν τις συναλλαγές 

βασιζόµενοι σε συγκεκριµένες τιµές. 

• manufacturer model (κατασκευαστικό µοντέλο) :Το 

κατασκευαστικό µοντέλο (ή αλλιώς και άµεσο µοντέλο) βασίζεται στην ισχύ 

που έχει αποκτήσει το ίντερνετ τα τελευταία χρόνια έτσι ώστε να διευκολύνει 

την επικοινωνία µεταξύ κατασκευαστή και πελάτη και να συµπιέσει το κανάλι 

διανοµής.  
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• affiliate model (εταιρικό µοντέλο) :Οποιαδήποτε ώρε µπορεί 

ο καταλωτής να παραγµατοποιήσει τις αγορές του από το ίντερνετ. Αυτή τη 

δυνατότητα τη προσφέρει το εταιρικό µοντέλο δίνοντας ευκαιρίες να 

συνεργαστούν µεταξύ τους θυγατρικές ιστοσελίδες.  

• community model (κοινοτικό µοντέλο) :Σκοπός κάθε 

επιχείρησης είναι να διατηρήσει τη πελατεία της και να πετύχει την πίστη των 

καταναλωτών της. Από αυτόν τον παράγοντα εξαρτάται και το κοινοτικό 

µοντέλο. Για να επιτευχθεί το κατάλληλο εισόδηµα για την επιχείρηση πέρα 

από την πώληση βοηθητικών προϊόντων και υπηρεσιών απαιτούνται ακόµα οι 

διαφηµίσεις ή οι συνδροµές για πριµοδοτούµενες υπηρεσίες.  

• subscription model (συνδροµητικό µοντέλο) :Αυτοί που 

αποτελούν τους συνδροµητές σε µια επιχείρηση πληρώνουν πληρώνουν ένα 

περιοδικό ποσό ( κάθε µέρα/µήνα/έτος) για την συνδροµή τους στην υπηρεσία 

που τους παρέχεται. Η πληρωµή αυτή πραγµατοποιείται ανεξάρτητα από το 

αν χρησιµοποιεί ο συνδροµητής την υπηρεσία.  

• utility model (µοντέλο χρηστικότητας) :Το µοντέλο 

χρηστικότητας (ή αλλιώς µοντέλο ζήτησης) διαπραγµατεύεται το πάρε- δώσε 

µεταξύ επιχείρησης και πελάτη δηλαδή περιγράφει τη χρήση της υπηρεσίας 

και την πληρωµή της ανάλογα µε τον χρόνο που χρησιµοποιείται από τον 

χρήστη. ∆ιαφέρει από τις συνδροµητικές υπηρεσίες όπου οι υπηρεσίες 

υπολογισµού πραγµατοποιούνται αναλόγως της χρήσης της υπηρεσίας. Στις 

συνδροµητικές υπηρεσίες όπως συµβαίνει στην Αµερική ο χρήστης χρεώνεται 

ακόµα και αν δεν χρησιµοποιήσει το ίντερνετ. Αντίθετα στο µοντέλο 

χρηστικότητας ο χρήστης πληρώνει ανάλογα µε την ώρα χρήσης του ίντερνετ. 

Αυτό συνέβαινε από τα παλαιότερα έτη σε διάφορα µέρη του κόσµου όπου οι 

πάροχοι υπηρεσιών Internet λειτουργούν ως πάροχοι υπηρεσιών κοινής 

ωφέλειας αφού χρεώνουν τον χρήστη ανάλογα µε τα λεπτά που είναι 

συνδεδεµένος στο ίντερνετ.5 

Το πρώτο κριτήριο που χρησιµοποιείται σήµερα για να κριθούν τα συστήµατα 

που χρησιµοποιούν οι εταιρείες είναι οι λειτουργίες τους και λιγότερο οι χρήστες 

                                                           
5 http://digitalenterprise.org/models/models.html Business models on the web, Michael Rappa,2010 
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τους. Αυτά τα νέα συστήµατα χωρίζονται σε υπολογιστικά εταιρικά 

συστήµατα(enterprise computing), σε συστήµατα συναλλαγµατικών διεργασιών 

(Transaction processing systems), σε συστήµατα υποστήριξης, συστήµατα γνώσης 

και συστήµατα παραγωγικότητας χρήστη.  

Η πρώτη κατηγορία αναφέρεται σε πληροφοριακά συστήµατα που 

υποστηρίζουν τις ευρείες διεργασίες της επιχείρησης και τη διαχείριση των 

δεδοµένων της επιχείρησης. Η δεύτερη κατηγορία αναφέρεται στα πληροφοριακά 

συστήµατα τα οποία επεξεργάζονται τα δεδοµένα που παράγονται από τις 

καθηµερινές διεργασίες της επιχείρησης δηλαδή επεξεργάζονται από τα υπολογιστικά 

εταιρικά συστήµατα και στην συνέχεια αυτά τα δεδοµένα περνούν στα χέρια των 

συστηµάτων συναλλαγµατικών διεργασιών. Στη συνέχεια τα συστήµατα υποστήριξης 

(business support systems) είναι αρµόδια για την παροχή βοήθειας και υποστήριξης 

που διαπραγµατεύται και σχετίζεται µε την εργασία και την πληροφορία, σε όλα τα 

επίπεδα της επιχείρησης. Επίσης υπάρχουν τα συστήµατα γνώσης (knowledge 

management systems) ή αλλιώς expert systems τα οποία βασίζονται στη γνώση 

συνδυάζοντας  γνώσεις µε κανόνες καθορίζοντας έτσι τις µεθόδους µε τις οποίες 

προσφέρεται η γνώση. Τέλος τα συστήµατα παραγωγικότητας χρήστη (user 

productivity systems) αποσκοπούν στην αύξηση της παραγωγικότητας και του 

ενδιαφέροντος του χρήστη. Για να επιτευχθεί πιο εύκολα αυτό οι επιχειρήσεις 

προσφέρουν σε όλο το ανθρώπινο δυναµικό και προσωπικό τους τα τεχνολογικά 

µέσα που απαιτούνται για την διευκόλυνση της δουλειάς τους και την συνεχή 

βελτίωση της απόδοσης τους. 6  

Το πιο γνωστό χρησιµοποιούµενο πληροφοριακό σύστηµα από τις 

επιχειρήσεις είναι το σύστηµα CRM. Η λειτουργία του CRM όπως αναφέρει η 

εταιρεία συµβούλων επιχειρήσεων Ovum, είναι η παροχή της δυνατότητας στην 

επιχείρηση να προσελκύσει πελάτες στους κόλπους της εντοπίζοντας τους και 

αυξάνοντας τον αριθµό των «αφοσιωµένων» και επικερδών πελατών της επιχείρησης 

συµβάλλοντας σηµαντικά στην εξασφάλιση εδραιωµένων πελατειακών και δηµόσιων 

σχέσεων. ∆ηλαδή απώτερος σκοπός είναι όχι µόνο η προσέλκυση πελατών αλλά και 

η εξασφάλιση µόνιµης πελατείας. Το CRM χρησιµοποιεί βάσεων δεδοµένων µε 

πληθώρα πληροφοριών που χρησιµοποιούνται από την εταιρεία µε σκοπό να 

                                                           
6 Gary B. Shelly & Harry J. Rosenblatt, Systems Analysis and Design, 2012 
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µεγιστοποιηθούν τα κέρδη τους αυξάνοντας τις πωλήσεις τους και παρέχοντας την 

καλύτερη εξυπηρέτηση και τις καλύτερες υπηρεσίες στους ήδη υπάρχοντες πελάτες 

στην επιχείρηση.
7
 

Η χρήση του ηλεκτρονικού επιχειρείν πραγµατοποιείται σε όλη την οικονοµία 

και τους τοµείς της όπως είναι η αυτοµατοποίηση, η απλοποίηση και ο 

επανακαθορισµός επιχειρηµατικών διεργασιών. Επιπλέον στόχος του ηλεκτρονικού 

επιχειρείν είναι να δηµιουργήσει εξατοµικευµένες σχέσεις, να βελτιώσει την 

ποιότητα, να χρησιµοποιήσει την τεχνολογία για το καλύτερο αποτελέσµα, να 

δηµιουργήσει υπηρεσιές/προϊόντα αλλά ταυτόχρονα να µειώσει το κόστος ή να το 

ελαχιστοποιήσει και να αυξήσει ή να µεγιστοποίησει το κέρδος. Κατά συνέπεια το 

ηλεκτρονικό επιχειρείν έχει δύο στόχους: να βελτιώσει και να επιτεύξει 

αποτελεσµατικότητα στο ήδη υπάρχον δοµικό σύστηµα της επιχείρησης εισάγωντας 

την αυτοµατοποίηση στην επιχείρηση και παράλληλα να δηµιουργήσει και να ελέχγει 

συνεχώς καινούργια προϊόντα, υπηρεσίες και καινοτοµίες. 8 

Έτσι λοιπόν οι ταχύτατες εξελίξεις στον χώρο των Τηλεπικοινωνιών και των 

Πληροφοριακών Συστηµάτων (ΠΣ) οδήγησαν στην ανάπτυξη των δικτύων και 

κυρίως στην επικράτηση του ∆ιαδικτύου (Internet). To Internet συνεχίζει να 

επεκτείνεται µε την προσθήκη νέων δικτύων, Η/Υ και χρηστών και µε ρυθµό που 

ξεπερνά οποιονδήποτε προηγούµενο ρυθµό ανάπτυξης σχετιζόµενο µε την 

Πληροφοριακή Τεχνολογία (Information Technology -IT). 

To Internet ως επικοινωνιακό µέσο επηρεάζει την ανάπτυξη και την 

αναβάθµιση της εµπορικής δραστηριότητας και αρχίζει καθηµερινά να αποτελεί 

αναπόσπαστο τµήµα της επικοινωνιακής δραστηριότητας των επιχειρήσεων, αλλά και 

των µεµονωµένων χρηστών. ∆ιαφέρει από άλλα µέσα µαζικής επικοινωνίας ως προς 

τη δυνατότητα της αµφίδροµης επικοινωνίας µε πελάτες, καταναλωτές και 

συνεργάτες. 

Είναι γεγονός ότι στη σηµερινή παγκόσµια ψηφιακή αγορά, πωλητές και 

αγοραστές µεγάλων και µικρών επιχειρήσεων υποστηρίζονται από ένα µεγάλο εύρος 

πληροφοριακών υπηρεσιών, που τους επιτρέπουν να διαµορφώνουν τους στόχους 

                                                           
7 ∆ρ Ε. Μπλέρη και Μ. Μιχαλακόπονλονς 3ο, εφαρµογές CRM (Customer Relationship Management) 
στις εταιρείες κινητής τηλεφωνίας στην Ελλάδα: συγκριτική ανάλυση , 2006 
8
Γιάννης ∆εληγιάννης, Η κοινωνία της πληροφορίας και ο ρόλος των διαδραστικών πολυµέσων, 2006   
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τους ή και να µεταδίδουν κατάλληλα τις οικονοµικές και επικοινωνιακές τους 

πολιτικές. Οι αγοραστές µπορούν να συµβουλεύονται καταλόγους πολυµέσων, να 

βρίσκουν τις κατάλληλες προσφορές και να παραγγέλνουν τα αγαθά. Ταυτόχρονα, οι 

πωλητές δύνανται να ανταποκρίνονται στη ζήτηση των αγοραστών, να 

προγραµµατίζουν την παραγωγική τους διαδικασία και να συντονίζουν τη διανοµή 

των προϊόντων τους. 

Παράλληλα, νέες επιχειρήσεις (third parties) υποστηρίζουν την αγορά µέσω 

υπηρεσιών προστιθεµένης αξίας, όπως π.χ. παροχή ειδικών καταλόγων, ανάλυση 

µελετών για συγκεκριµένους τοµείς και κλάδους, πιστοποίηση των πωλητών, κ.ά. 

Οι συναλλαγές αυτές που πραγµατοποιούνται ηλεκτρονικά προϋποθέτουν 

ειδικές συµφωνίες και µισθωµένες γραµµές για τη µεταβίβαση των δεδοµένων ή 

∆ίκτυα Προστιθεµένης Αξίας (VANs). To υψηλό κόστος και ο χρόνος που απαιτείται 

αποτελούσαν ανασχετικούς παράγοντες εισόδου των µικροµεσαίων επιχειρήσεων, 

εµποδίζοντας την επέκταση της Ηλεκτρονικής Μεταβίβασης ∆εδοµένων (Electronic 

Data Interchange - EDI), πράγµα το οποίον δεν συνέβαινε στον ίδιο βαθµό για τις 

µεγάλες επιχειρήσεις και τους κύριους εµπορικούς τους συνεργάτες. Ωστόσο το 

Internet δίνει σήµερα τη δυνατότητα σε µικρές και µεγάλες επιχειρήσεις να 

δραστηριοποιούνται στην παγκόσµια αγορά, διεισδύοντας και σε αγορές 

αποµακρυσµένων γεωγραφικών περιοχών. Οι παράγοντες που βοήθησαν στην 

αλλαγή της κατάστασης αυτής θα µπορούσαν να θεωρηθούν οι ακόλουθοι: α) Οι 

υπηρεσίες EDI, που εκτελούνται µεταξύ Η/Υ και β) η ύπαρξη ανοικτής αγοράς, όπου 

πραγµατοποιούνται συναλλαγές αυτόµατα µέσω δικτύων Η/Υ. 

To Internet µπορεί επίσης να χρησιµοποιηθεί µε διαφορετικούς τρόπους από 

µια επιχείρηση, όπως χρήση του ηλεκτρονικού ταχυδροµείου για επικοινωνία, 

αναζήτηση πληροφοριών, κατασκευή εταιρικής ιστοσελίδας για την προώθηση των 

προϊόντων, δηµιουργία εσωτερικού δικτύου για διευκόλυνση των στελεχών της, αλλά 

και εξωτερικού για να συνδέεται µε τους εµπορικούς της εταίρους, κατάργηση του 

παραδοσιακού συστήµατος πωλήσεων και επανασχεδιασµός των λειτουργιών της (e-

business). Αυτές οι µορφές χρήσης αποτελούν απλώς και µόνο τη βάση για να 

αναζητηθούν, µέσω καινοτοµιών και συνεργασιών, νέα πρότυπα επιχειρηµατικά 

υποδείγµατα, τα οποία µπορούν να οδηγήσουν σε νέες και προσοδοφόρες 

επιχειρηµατικές διαδικασίες. 
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Όπως προαναφέραµε και θα αναλύσουµε εκτενώς στη παρούσα εργασία µια 

από τις πλέον διαδεδοµένες εφαρµογές του επιχειρησιακού Internet αποτελεί το 

Ηλεκτρονικό Εµπόριο ( e — c o m m e r c e ) ή ∆ιαδικτυακό Εµπόριο(Internet 

Commerce). Η διάδοση αυτού του µέσου επικοινωνίας και συναλλαγών έχει πλέον 

παγκόσµια ισχύ και καθηµερινά όλο και µεγαλύτερος αριθµός επιχειρήσεων 

χρησιµοποιούν τις σύγχρονες τεχνολογίες για την επίτευξη των στόχων τους. Οι 

επιχειρήσεις αρχικά χρησιµοποίησαν το Internet για να επιτυγχάνουν ευκολότερη και 

γρηγορότερη επαφή µε τους πελάτες τους. Σήµερα, οι περισσότερες από αυτές έχουν 

προχωρήσει ακόµη ένα βήµα, παρέχοντας τη δυνατότητα στους χρήστες του 

∆ιαδικτύου να πραγµατοποιούν συναλλαγές και αγορές και να παραλαµβάνουν τα 

προϊόντα είτε µέσω παραδοσιακών καναλιών διανοµής είτε µέσω του Internet, 

εφόσον πρόκειται για ψηφιακά ή ψηφιοποιηµένα προϊόντα. 

Έτσι, το ηλεκτρονικό εµπόριο εµφανίζεται µε δύο τύπους δραστηριότητας: 

τον άµεσο και τον έµµεσο. Στο έµµεσο ηλεκτρονικό εµπόριο η παραγγελία των 

προϊόντων γίνεται µέσω Η/Υ και στην συνέχεια παραδίδονται στον πελάτη µε φυσικό 

τρόπο χρησιµοποιώντας µεταφορικά και ταχυδροµικά µέσα. Στο άµεσο ηλεκτρονικό 

εµπόριο η παραγγελία, η πώληση αλλά και η παράδοση των προϊόντων γίνεται 

ηλεκτρονικά (πχ. πώληση προγραµµάτων λογισµικού, παροχή πληροφόρησης 

κ.ά.).Όλα αυτά θα αναλυθούν αναλυτικά στη παρούσα εργασία. 

Στο δεύτερο κεφάλαιο στόχος είναι να εξεταστεί η έννοια των 

πληροφοριακών συστηµάτων, οι λόγοι που η πληροφορική είναι χρήσιµη στην 

οικονοµική επιστήµη και να µάθουµε πως χρησιµοποιείται η πληροφορική στην 

οικονοµική επιστήµη.  Επίσης το δεύτερο κεφάλαιο έχει ως στόχο να ερευνήσει και 

να εξηγήσει τους λόγους για τους οποίους οι θεωρητικές βασικές γνώσεις της 

πληροφορικής είναι χρήσιµες για έναν οικονοµολόγο καθώς και να καλλιεργήσουµε 

την προγραµµατική σκέψη και να αποκτήσουµε τεχνογνωσία σε πληροφοριακά 

συστήµατα. 

Στο τρίτο κεφάλαιο της παρούσας εργασίας θα αναλυθεί η έννοια του 

ηλεκτρονικού επιχειρείν κάνοντας µια ιστορική αναδροµή και παραθέτοντας κάποια 

παραδείγµατα από το ηλεκτρονικό επιχειρείν. 

Τέλος στο τέταρτο κεφάλαιο θα εξεταστούν οι επιδράσεις του ηλεκτρονικού 

επιχειρείν στην οικονοµία καθώς και τα αποτελέσµατα που προκαλεί στην οικονοµία. 
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Επίσης θα αναλυθεί ο τρόπος µε τον οποίο µετασχηµατίστηκε το επιχειρηµατικό 

περιβάλλον στην οικονοµία λόγω του ηλεκτρονικού επιχειρείν. Θα διαπιστωθούν τα 

µειονεκτήµατα και τα πλεονεκτήµατα στο επιχειρηµατικό περιβάλλον λόγω του 

ηλεκτρονικού επιχειρείν. Στο τελευταίο µέρος της εργασίας παρουσιάζονται τα 

συµπεράσµατα και η βιβλιογραφία. 
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Κεφάλαιο 2
ο 

2.1 Εισαγωγικά στοιχεία  

Η αναλύση µας ξεκινάει µε την ερµηνεία κάποιων σηµαντικών εννοιών που 

χρησιµοποιούνται σε ένα πληροφοριακό σύστηµα.  

Είσοδος, ή εισροές (input) είναι τα στοιχεία εκείνα τα οποία εισέρχονται στο 

σύστηµα. Επεξεργασίες (process) είναι τα απαραίτητα στοιχεία για τον 

µετασχηµατισµό των εισόδων σε εξόδους. Έξοδος, ή εκροές (output) είναι τα 

προϊόντα που παράγει το σύστηµα. Τα στοιχεία ενός συστήµατος διαχωρίζονται από 

το Περιβάλλον (environment) που αποτελείται από οντότητες που δεν ανήκουν στο 

σύστηµα (δηλ. δεν είναι είσοδοι, έξοδοι ή επεξεργασίες του) αλλά παίζουν σηµαντικό 

ρόλο στην απόδοση του συστήµατος. Σύµφωνα µε τον Churchman ένας τρόπος 

προσδιορισµού των οντοτήτων του περιβάλλοντος είναι απαντώντας για κάθε 

οντότητα στα παρακάτω ερωτήµατα: 

• Είναι η οντότητα σηµαντική για την επίτευξη των στόχων του συστήµατος; 

• Είναι δυνατόν ο υπεύθυνος λήψης αποφάσεων να διαχειριστεί την οντότητα 

αυτή; 

Αν και µόνον αν η απάντηση στην πρώτη ερώτηση είναι ΝΑΙ και η απάντηση στην 

δεύτερη ερώτηση είναι ΟΧΙ, η οντότητα αυτή ανήκει στο περιβάλλον. Το περιβάλλον 

περιλαµβάνει κοινωνικά, τεχνολογικά, νοµικά, φυσικά, οικονοµικά και άλλα 

στοιχεία. 

Με τον όρο ανάδραση ή επαναπληροφόρηση (feedback) εννοούµε την γνώση που 

σχετίζεται µε την βελτίωση και συνεπώς την καλύτερη απόδοση του συστήµατος σε 

µια επιχείρηση. Επιπλέον ο έλεγχος είναι µια από τις αρµοδιότητες της ανάδρασης 

έτσι ώστε να επιτευχθεί καλύτερη αποτελεσµατικότητα του συστήµατος και να 

ελεγχθεί αν πραγµατοποιούνται οι στόχοι της επιχειρήσης. Όταν δε συµβαίνει αυτό 

αναζητούνται τρόποι έτσι ώστε να βελτιωθεί το σύστηµα µεταβάλλοντας τις εισόδους 

ή/και τις διαδικασίες του συστήµατος. Ένα σύστηµα ανήκει σε ένα µεγαλύτερο 

σύστηµα και θεωρείται µέρος του µεγάλου συστήµατος 

Τύποι συστηµάτων 

Ανοικτό (open system) λέγεται το σύστηµα το οποίο αλληλεπιδρά µε το περιβάλλον 

του δεχόµενο εισόδους από αυτό και αποδίδοντας σε αυτό τις παραγόµενες εξόδους, 

ενώ κλειστό (closed system) λέγεται το σύστηµα το οποίο δεν έχει καµία 
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αλληλεπίδραση µε το περιβάλλον του. Στον πραγµατικό κόσµο βέβαια δεν υπάρχει 

κλειστό σύστηµα. Η έννοια του κλειστού συστήµατος είναι µία επινόηση για την 

διευκόλυνση της µελέτης των συστηµάτων. 

Τα συστήµατα τα οποία έχουν την δυνατότητα να αλλάζουν ώστε να επιβιώσουν 

ονοµάζονται προσαρµόσιµα. Για παράδειγµα το ανθρώπινο σώµα αυτόµατα ρυθµίζει 

πολλές από τις λειτουργίες του (θερµοκρασία, καρδιακός παλµός, αναπνοή). 

Κριτήρια αξιολόγησης συστηµάτων 

Τα συστήµατα αξιολογούνται βάσει δύο κριτηρίων: της παραγωγικότητας και της 

αποτελεσµατικότητας. Η παραγωγικότητα ή αποδοτικότητα (efficiency) είναι οι 

είσοδοι που χρησιµοποιήθηκαν για την επίτευξη των στόχων (εξόδων). 

Αποτελεσµατικότητα (effectiveness) από την άλλη µεριά, είναι ο βαθµός επίτευξης 

των σωστών στόχων. Ο Drucker ξεχωρίζει τις δύο αυτές έννοιες ως εξής: 

• Αποδοτικότητα = Κάνω σωστά αυτό που κάνω 

• Αποτελεσµατικότητα = Αυτό που κάνω είναι σωστό 

Η Γενική Θεωρία Συστηµάτων είναι ένα επιστηµονικό πεδίο που ασχολείται µε την 

ανάλυση, τον σχεδιασµό και την βελτίωση των συστηµάτων και συνδυάζει πολλούς 

άλλους τοµείς επιστηµών σε µία καθολική µελέτη των συστηµάτων. 

Θα πρέπει να τονιστεί ότι κάθε σύστηµα είναι ένα εννοιολογικό πλαίσιο που ορίζεται 

από έναν άνθρωπο (παρατηρητή) - δεν υπάρχει από µόνο του. Ο παρατηρητής θεωρεί 

κάτι ως σύστηµα για κάποιο λόγο και ο λόγος αυτός καθορίζει τον ορισµό του 

συστήµατος. Επιπλέον, δύο παρατηρητές που µελετούν µία κατάσταση για τον ίδιο 

λόγο, µπορεί να ορίσουν το ίδιο σύστηµα διαφορετικά. Αυτό γίνεται γιατί κάθε άτοµο 

επηρεάζεται από τις γνώσεις του, την κοσµοθεωρία του, τις προτιµήσεις του κλπ. 

Αλλά, θα πρέπει να τονιστεί ότι εφόσον κάθε ορισµός είναι λογικά συνεπής (δηλ. δεν 

περιέχει εσωτερικές αντιφάσεις) δεν υπάρχει "σωστός" και "λάθος" ορισµός ενός 

συστήµατος. 

 

2.1.1 Πληροφοριακά Συστήµατα Επιχειρήσεων 

Με τον όρο δεδοµένα εννοούµε οποιαδήποτε πληροφορία µπορεί να 

καταγραφεί όπως είναι τα γεγονότα και οι παρατηρήσεις. Τα δεδοµένα αφορούν τις 

πραγµατικές µετρήσεις κάποιων χαρακτηριστικών που ανήκουν σε έναν πληθυσµό ή 

σε µια οµάδα πληθυσµού. Κάθε δείγµα από ένα πληθυσµό ή κάθε οµάδα πληθυσµού 



20 

 

όπως είναι οι πελάτες µιας επιχείρησης διαθέτουν συγκεκριµένα χαρακτηριστικά 

όπως είναι το όνοµα του, η διεύθυνση κατοικίας του, τα προσωπικά του στοιχεία κλπ. 

Για κάθε οµάδα πληθυσµού όπως είναι οι πελάτες τα χαρακτηριστικά αυτά είναι 

συγκεκριµένα και δεδοµένα. Με αυτό τον τρόπο οι πληροφορίες που λαµβάνονται για 

µια οµάδα πληθυσµού όπως είναι οι πελάτες προκειµένου να χρησιµοποιηθούν 

κατάλληλα και να είναι χρήσιµες θα πρέπει να είναι σωστές και να διαθέτουν 

χαρακτηριστικά τα οποία θα διασφαλίζουν ποιότητα. Αυτά τα χαρακτηριστικά θα 

πρέπει να περιλαµβάνουν την ακρίβεια των δεδοµένων που σηµαίνει ότι πρέπει να 

είναι σωστή η πληροφορία και να µην περιέχει λάθη (η µέθοδος συλλογής και 

εισαγωγής των δεδοµένων θα πρέπει να ελέγχει στο µέτρο του δυνατού την ακρίβεια 

των δεδοµένων που συλλέγονται και εισάγονται), την πληρότητα των δεδοµένων που 

σηµαίνει ότι απαιτούνται όλες οι πληροφορίες και τα δεδοµένα προκειµένου να λυθεί 

ένα ζήτηµα ή για να ληφθεί µια απόφαση. Επιπλέον τα δεδοµένα που έχουν συλλεγεί 

θα πρέπει να σχετίζονται µε το ζήτηµα που επικρατεί και είναι αναγκαίο να λυθεί. 

Τέλος µια πληροφορία θα πρέπει να είναι έγκαιρη και αξιόπιστη προκειµένου να 

εγυάται για τη σωστή διαχείριση και λειτουργία της επιχείρησης και να 

χρησιµοποιηθεί σωστά η πληροφορία από την ίδια την οργάνωση.  

Επιπλέον µε τον όρο πληροφορία (information) εννοούµε όλα εκείνα τα 

στοιχεία τα οποία διαθέτουν χαρακτηριστικά τέτοια ώστε να µπορεί να τα 

επεξεργαστεί κάποιος και να τα µετατρέψει σε χρήσιµα στοιχεία για τον ίδιο και για 

τους υπόλοιπους τελικούς χρήστες. Με την επεξεργασία των χαρακτηριστικών αυτών 

και των δεδοµένων η πληροφορία παίρνει αξία.  

Η σηµασία των δεδοµένων και της πληροφορίας 

Η σηµασία των δεδοµένων και της πληροφορίας είναι πολύ σηµαντική για την 

λειτουργία των οργανισµών και των επιχειρήσεων οι οποίες χρησιµοποιούν τις 

πληροφορίες προς όφελος τους. Μεταδίδουν τις πληροφορίες σε ανθρώπους από τους 

οποίους οφελούνται, τις αναλύουν και τις χρησιµοποιούν κατάλληλα προκειµένου να 

διευκολύνονται στη λήψη αποφάσεων για την επιχείρηση. 

Με τον όρο πληροφοριακό Σύστηµα (ΠΣ) (information system) εννοούµε το 

σύστηµα που αποτελείται από τις µονάδες των µηχανηµάτων, τους ανθρώπους και τις 

διαδικασίες που ακολουθούνται, τα δεδοµένα που επεξεργάζονται τα οποία 

αλληλοσυγχέονται και αλληλεπιδρούν µε σκοπό να δώσουν τη χρήσιµη πληροφορία 

στον χρήστη. Συνεπώς µε τον όρο πληροφοριακό σύστηµα εννοούµε το 

επιχειρησιακό σύστηµα, το οποίο αποσκοπεί στο να επεξεργάζεται και να αναλύει τις 



21 

 

πληροφορίες που προέρχονται εσωτερικά και εξωτερικά της επιχείρησης παρέχοντας 

τα σωστά δεδοµένα που θα χρησιµοποιηθούν από το δοικητικό προσωπικό της 

επιχείρησης προκειµένου να ληφθούν σωστά και γρήγορα οι αποφάσεις που 

απαιτούνται για την οµαλή και σωστή λειτουργία µιας επιχείρησης µε σκοπό να 

αποφέρει κέρδη. (∆ουκίδη Γ. – Φραγκοπούλου Α. – Αναγνωστοπούλου Ι., 1993) 

Όπως κάθε σύστηµα, το ΠΣ περιέχει εισόδους (δεδοµένα, πληροφορίες, 

εντολές) επεξεργασίες (διαδικασίες, άνθρωποι, εξοπλισµός) και εξόδους (αναφορές, 

γραφήµατα, υπολογισµοί). Ορισµένες από τις οντότητες που απαρτίζουν ένα Π.Σ. 

είναι κατασκευές (τεχνουργήµατα) όπως το µολύβι και το χαρτί που µπορεί να 

χρησιµοποιηθούν για την καταγραφή των δεδοµένων. Ωστόσο, όλα τα Π.Σ. 

χρειάζονται ανθρώπους που θα σχεδιάσουν, θα κατασκευάσουν και θα 

χρησιµοποιήσουν τα τεχνουργήµατα. 

Ένα Π.Σ. µπορεί να είναι είτε χειρωνακτικό είτε βασισµένο σε ηλεκτρονικό 

υπολογιστή. Ένα Π.Σ. που βασίζεται στον ηλεκτρονικό υπολογιστή χρησιµοποιεί την 

τεχνολογία του υπολογιστή για να εκπληρώσει έναν ή περισσότερους από τους 

στόχους του. 

Επιπλέον, ένα Π.Σ. µπορεί να είναι τυπικό ή άτυπο. Τα τυπικά συστήµατα 

λειτουργούν βάσει διαδικασιών, µε προαποφασισµένες εισόδους και εξόδους. Τα 

άτυπα Π.Σ. από την άλλη µεριά δεν ακολουθούν προσχεδιασµένες διαδικασίες 

συλλογής, αποθήκευσης και διάδοσης των πληροφοριών. Οι εργαζόµενοι 

σχηµατίζουν τέτοια άτυπα Π.Σ. όταν χρειάζονται πληροφορίες που δεν παρέχονται 

από τα υπάρχοντα τυπικά Π.Σ. Άτυπα Π.Σ. είναι λόγου χάρη το «κουτσοµπολιό» 

στον χώρο του γραφείου, ή η ανταλλαγή µηνυµάτων µεταξύ φίλων µε το ηλεκτρονικό 

ταχυδροµείο. Στο µάθηµα αυτό θα επικεντρωθούµε σε τυπικά Π.Σ. που βασίζονται σε 

ηλεκτρονικό υπολογιστή. Παρακάτω αναλύονται οι δραστηριότητες ενός Π.Σ. 

Για να λειτουργήσει σωστά ένα πληροφοριακό σύστηµα απαιτούνται κάποια 

βήµατα που πρέπει να ακολουθηθούν. Ένα πρώτο βήµα προς την οµαλή λειτουργία 

των πληροφοριακών συστηµάτων αποτελεί η ανάγκη να αναγνωριστούν και να 

καλυφθούν οι ανάγκες των χρηστών και των καταλωτών. Επιπλέον σηµαντική 

αρµοδιότητα αποτελεί η επιλογή συναφών δεδοµένων από τη µεγάλη ποικιλία των 

δεδοµένων στο  εσωτερικό και εξωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης. Προκειµένου 

να λειτουργήσουν οµαλά τα πληροφοριακά συστήµατα είναι απαραίτητη η 

δηµιουργία της πληροφορίας από τα επιλεγµένα δεδοµένα µε τη χρήση  των 

κατάλληλων εργαλείων. Τέλος µια λειτουργία των πληροφοριακών συστηµάτων είναι 



22 

 

να µεταφέρεται η πληροφορία που έχει δηµιουργηθεί στους χρήστες.   (Κιουντούζης 

Ε. 1993) , (βλ. παράρτηµα Γ σελ. 136).  

Για τη διαδικασία συλλογής δεδοµένων ακολουθούνται κάποιες 

συγκεκριµένες πηγές. Οι πηγές αυτές προέρχονται από το εσωτερικό (internal 

sources). Για παράδειγµα πληροφορίες που προέρχονται από παραγγελίες που έχουν 

ετοιµαστεί για να αποσταλλούν. Επιπλέον οι πηγές µπορεί να είναι εξωτερικές 

(external sources). Για παράδειγµα πληροφορίες που σχετίζονται µε παραγγελίες που 

έχουν γίνει από τους πελάτες. Τέλος οι πληροφορίες και τα δεδοµένα είναι δυνατό να 

συλλέγονται από το εξωτερικό περιβάλλον και από άλλες εταιρείες πχ εταιρίες 

δηµοσκοπήσεων. 

Οι πληροφορίες που συλλέγονται και τα δεδοµένα καταγράφονται πάντα 

κάπου συνήθως σε χαρτί ή τα αποθηκεύουν και τα καταγράφουν απευθείας στο 

σύστηµα. Με αυτό τον τρόπο παιρνούν από έλεγχο µε σκοπό να διαπιστωθεί ότι είναι 

όλα σωστά και έγκυρα.  

Όσον αφορά την αποθήκευση των πληροφοριών που συλλέγονται υπάρχουν 

αποθηκευτικοί χώροι κατάλληλοι για να διασφαλίζεται η ασφάλεια των δεδοµένων 

προκειµένου να χρησιµοποιηθούν στο µέλλον.  

Τα δεδοµένα και οι πληροφορίες που λαµβάνονται υποβάλλονται σε 

επεξεργασία µε ποικίλους τρόπους. Η επεξεργασία τους πραγµατοποιείται 

υπολογίζοντας τα δεδοµένα, συγκρινοντάς τα µεταξύ τους. Επίσης οι πληροφορίες 

ταξινοµούνται και χωρίζονται σε κατηγορίες. Οι πληροφορίες για παράδειγµα που 

σχετίζονται µε την αγορά που έχει πραγµατοποιήσει ένας πελάτης θα πρέπει να 

οργανωθούν και να ταξινοµηθούν µε τέτοιο τρόπο ώστε να προστεθούν στις 

συνολικές αγορές του πελάτη. Επιπλέον τα συγκεκριµένα δεδοµένα που αφορούν 

στην αγορά του πελάτη θα πρέπει να µελετηθούν για να εξακριβωθούν τα προνόµια 

που έχει ο πελάτης για την έκπτωση που δικαιούται σε ένα προϊόν. Τέλος, τα 

δεδοµένα ταξινοµούνται σε κατηγορίες προϊόντων (πχ τρόφιµα, απορρυπαντικά,είδη 

υγιεινής) και κατηγοριοποιούνται σύµφωνα µε τους κωδικούς των προϊόντων που 

αγόρασε ο πελάτης. 

Ο τρόπος που διαδίδονται και µεταδίδοντα τα δεδοµένα είναι πολύ 

σηµαντικός για ένα πληροφοριακό σύστηµα καθώς το ίδιο στοχεύει στη σωστή και 

στην έγκυρη διάδοση των δεδοµένων και των πληροφοριών. Συνήθως ένα δεδοµένο, 
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µια είδηση µεταδίδεται µέσω µηνυµάτων, αναφορών κλπ. Οι µορφές µε τις οποίες 

µπορεί να διαδοθεί µια πληροφορία ποικίλουν. Μερικές µορφές µετάδοσης των 

δεδοµέων αποτελούν τα µηνύµατα, οι φόρµες, οι αναφορές, οι λίστες και τα 

γραφήµατα. 

2.2 Σκοποί πληροφοριακού συστήµατος. 

Πραγµατοποιώντας µια ιστορική αναδροµή στο χώρο των πληροφοριακών 

συστηµάτων διαπιστώνεται ότι τα χρόνια που τα πληροφοριακά συστήµατα δεν ήταν 

τόσο εξελιγµένα και δεν βασίζονταν σε ηλεκτρονικούς υπολογιστές και στα σύγχρονα 

τεχνολογικά µέσα, οι επιχειρήσεις είχαν διαφορετικούς σκοπούς, διαφορετικές 

απαιτήσεις και προσδοκίες καθώς ενδιαφέρονταν περισσότερο για τον τρόπο που θα 

συλλέγονταν, θα αποθηκεύονταν και θα επεξεργάζονταν τα δεδοµένα και τις 

πληροφορίες που τους ήταν απαραίτητες προκειµένου να µεγιστοποιήσουν τα κέρδη 

τους αλλά και για να τους διευκολύνουν στις συναλλαγές που πραγµατοποιούσαν 

καθηµερινά µεταξύ των συναλλασόµενων µελών τους.  

Το παραπάνω γεγονός λάµβανε χώρα για ποικίλους λόγους. Για παράδειγµα 

τότε τα πληροφοριακά συστήµατα λειτουργούσαν διαφορετικά τα πάντα γίνονταν 

χειρογραφικά και όχι ηλεκτρονικά καθώς θα υπήρχε η απαραίτητη τεχνολογία και 

καινοτοµία. Γιαυτό ήταν απαραίτητο το ανθρώπινο δυναµικό και η παρέµβαση των 

ανθρωπίνων πόρων προκείµενου για γίνει σωστή αξιολόγηση καταγραφή και 

επεξεργασία των δεδοµένων. Επιπλέον οι άνθρωποι ήταν υπεύθυνοι για να 

µετατρέψουν τα δεδοµένα στον κατάλληλο τύπο που απαιτούνταν έτσι ώστε να 

επιτευχθεί ο λειτουργικός έλεγχος (operational control) της επιχείρησης. 

 Επιπλέον το περιβάλλον και ο χώρος που λειτουργούσαν οι επιχειρήσεις δεν 

µεταβαλλόταν αλλά ήταν στατικό µέχρι και τη δεκαετία του 1960 και ίσως και λίγο 

αργότερα. Κατά αυτό τον τρόπο οι απαιτήσεις της εποχής ήταν πολύ λιγότερες από 

ότι σήµερα και έτσι σε ένα στατικό περιβάλλον η πληροφόρηση που ήταν απαραίτητη 

ήταν πολύ λιγότερη και ο προγραµµατισµός για το µέλλον µικρότερος σε σχέση µε 

το σήµερα, όπου το περιβάλλον είναι συνεχώς µεταβαλλόµενο. Συνεπώς οι ανάγκες 

της εποχής εκείνης για πληροφόρηση και συλλογή δεδοµένων επικεντρωνόταν κατά 

βάση στο τώρα και σε βραχυπρόθεσµα σχέδια για την επιχείρηση που περιελάµβανε 

τις οικονοµικές συναλλαγές που διαδραµατίζονταν στην καθηµερινότητα. 

∆ιαπιστώνεται µε αυτό τον τρόπο ότι την εποχή εκείνη δεν υπήρχε 

ανταγωνισµός και οι επιχειρήσεις δεν επικεντρώνονταν στα πληροφοριακά 



24 

 

συστήµατα για τη λήψη στρατηγικών αποφάσεων ( strategic decisions ). Σε αντίθεση 

µε το σήµερα όπου οι επιχειρήσεις ανταγωνίζονται µεταξύ τους και επιδιώκουν την 

καλύτερη εξασφάλιση και εφαρµογή των στρατηγικών αποφάσεων προκειµένου να 

αυξήσουν τις πωλήσεις τους και να µεγιστοποιήσουν τα κέρδη τους. Συνεπώς η 

επιχείρηση που κατέχει τα καλύτερα δεδοµένα και την εγκυρότερη πληροφόρηση 

λαµβάνει τις καλύτερες στρατηγικές αποφάσεις. Γεγονός που αποδεικνύει ότι η 

συγκεκριµένη επιχείρηση µπορεί να αποκτήσει σηµαντικά ανταγωνιστικά 

πλεονεκτήµατα (competitive advantages) και να αποκτήσει ηγετική θέση στο 

επιχειρησιακό περιβάλλον εδραιώνοντας τη θέση της και δηµιουργώντας αλυσίδες 

καταστηµάτων.  

Έτσι το πληροφοριακό  σύστηµα της επιχείρησης θα πρέπει να στοχεύει στην 

επίτευξη της χρησιµότητας των υπηρεσιών που προσφέρει στους καταναλωτές της 

αλλά και στην εξασφάλιση της σωστής πληροφόρησης για την σωστή λήψη 

καθηµερινών λειτουργικών και στρατηγικών αποφάσεων. Αξίζει να σηµειωθεί οι 

στρατηγικές αποφάσεις µια επιχείρησης παίζουν καθοριστικό ρόλο για την διοίκηση 

και τη λειτουργία της επιχείρησης συµβάλλοντας δυναµικά σε ένα καλό 

επαγγελµατικό µέλλον για την ίδια.  

Κατά συνέπεια οι κυριότεροι στόχοι των πληροφοριακών συστηµάτων µιας 

επιχείρησης είναι η διαδικασία µε την οποία συλλέγονται τα δεδοµένα και 

αποθηκεύονται οι πληροφορίες που λαµβάνονται οι οποίες υποβάλλονται σε 

επεξεργασία µε σκοπό να µετατραπούν σε δεδοµένα που µπορούν να γίνουν χρήσιµα 

για την εταιρεία. Επιπλέον στόχος των πληροφοριακών συστηµάτων είναι η παροχή 

λειτουργικής πληροφόρησης στους εργαζοµένους για να ακολουθούν πλήρως τα 

καθήκοντα τους, να επιτελούν κατά τον καλύτερο δυνατό τρόπο τις δραστηριότητες 

της επιχείρησης που σχετίζονται µε τις καθηµερινές συναλλαγές. Ο τρίτος στόχος 

των πληροφοριακών συστηµάτων είναι η διαδικασία σωστής παροχής έγκυρης 

πληροφόρησης στα διοικητικά στελέχη για την επίτευξη καλύτερων στρατηγικών 

αποφάσεων για την εξασφάλιση καλύτερου µέλλοντος για την επιχείρηση. 

 Τέλος ένας άλλος στόχος των πληροφοριακών συστηµάτων είναι η 

εξασφάλιση της ποιότητας των προσφερόµενων υπηρεσιών και της σωστής 

πληροφόρησης µε σκοπό την επέκταση της επιχείρησης και την δηµιουργία αλυσίδας 

αξίας της επιχείρησης. Για το λόγο αυτό είναι απαραίτητο το πληροφοριακό σύστηµα 

της επιχείρησης να εµπλουτίζει συνεχώς την πληροφόρηση που λαµβάνει και να 

συλλέγει συνεχώς νέα δεδοµένα έρχοντας σε επαφή µε εξωτερικά πληροφοριακά 
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συστήµατα και ειδικά µε εκείνα των προµηθευτών, των ενδιάµεσων και των 

αγοραστών έτσι ώστε να βελτιωθεί η εξασφάλιση σωστής και νέας πληροφόρησης. 

(Χαραµή Γεωργίου, 1994). 

2.3 Ιστορική εξέλιξη των πληροφοριακών συστηµάτων 

Οι υπολογιστές έκαναν την πρώτη εµφανισή τους στις επιχειρήσεις µε τα νέα 

δεδοµένα και τις καινούργιες εφαρµογές τους που αφορούσαν την µισθοδοσία και την 

τιµολόγηση την δεκαετία του 50. Με την εξέλιξη της τεχνολογίας και της 

δυνατότητας παροχής περισσότερου υλικού και νεότερων µηχανηµάτων και 

τεχνολογικών µέσων, αναδείχτηκαν τα οφέλη που αντλούσαν οι επιχειρήσεις από την 

εφαρµογή της τεχνολογίας.  

Στη συνέχεια µετά από µια δεκαετία πληροφοριακά συστήµατα ξεκίνησαν να 

λαµβάνουν αποφάσεις στηριζόµενα στην επεξεργασία δεδοµένων. Αυτρό το 

πληροφοριακό σύστηµα ονοµάστηκε πληροφοριακό σύστηµα διοίκησης. Το σύστηµα 

αυτό αρχικά είχαν ιστορικό χαρακτήρα επικεντρώνοντας το ενδιαφέρον τους στο 

παρελθόν και σε αυτό που ήδη είχε συµβεί ενώ στη συνέχεια χρησιµοποιήθηκαν για 

τη λήψη αποφάσεων για θέµατα που αφορούσαν την καθηµερινότητα και τις 

καθηµερινές συναλλαγές. 

Αργότερα στις αρχές της δεκαετίας του 70 τα υπολογιστικά συστήµατα 

χρησιµοποίησαν το τηλεπικοινωνιακό δίκτυο (π.χ. συστήµατα κράτησης θέσεων σε 

πτήσεις). Τα δίκτυα αυτά απέδειξαν τη µεγάλη σηµασία τους και χρησιµότητα τους 

καθώς η χρήση τους επεκτάθηκε αργότερα και συνετέλεσε µαζί µε την διάδοση των 

συστηµάτων επεξεργασίας κειµένου στην εµφάνιση των συστηµάτων αυτοµατισµού 

γραφείου. Παράλληλα εµφανίσθηκε η έννοια του συστήµατος στήριξης αποφάσεων 

µε βασικό στόχο την υποστήριξη πολύπλοκων ηµι-δοµηµένων αποφάσεων. Το 

µειονέκτηµα αυτών των συστηµάτων αποτέλεσε το υψηλό κόστος ανάπτυξής τους. 

Όµως στις αρχές της δεκαετίας του 80 υπήρξαν κάποιες αλλαγές στο χώρο 

των υπολογιστών µε την δηµιουργία των µικροϋπολογιστών οι οποίοι είχαν φθηνό 

κόστος και ήταν εύκολα στη χρήση παρέχοντας έτσι στους καταναλωτές και χρήστες 

τη δυνατότητα να δηµιουργήσουν τα δικά τους συστήµατα. 

Περνώντας στα µέσα της δεκαετίας του 80 αναπτύχθηκε µια νέα τάση αυτή 

της τεχνητής νοηµοσύνης. Με τον ερχοµό της τεχνητής νοηµοσύνης και της νέας 

τεχνολογίας δηµιουργήθηκαν νέα πληροφοριακά συστήµατα µε µεγαλύτερη 

εξειδίκευση και εµπειρία. Αυτά τα συστήµατα είχαν ως στόχο να συµβουλεύουν και 
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όχι να επεξεργάζονται τις συναλλαγές που διενεργούνταν ενώ διέφεραν και από τα 

συστήµατα της διοίκησης και από αυτά που λάµβαναν τις στρατηγικές αποφάσεις. 

Τέλος στα τέλη της δεκαετίας του 80 αναπτύχθηκαν συστήµατα τα οποία 

απασκοπούσαν στην υποστήριξη των εργαζοµένων κατανεµηµένων σε οµάδες. Στην 

επόµενη ενότητα αναλύονται εκτενώς οι διάφοροι πόροι και τύποι πληροφοριακών 

συστηµάτων.  

2.4. Πόροι Π.Σ. 

Αυτοί που συντηρούν ένα πληροφοριακό σύστηµα είναι οι άνθρωποι. Η 

ανθρώπινη παρέµβαση βοηθά στην ανάπτυξη των πληροφοριακών συστηµάτων. 

Συνεπώς οι πόροι ενός πληροφοριακού συστήµατος είναι οι ανθρώπινοι που 

αποτελούνται από τους τελικούς χρήστες και τους ειδικευµένους στα πληροφοριακά 

συστήµατα και την επιστήµη της πληροφορικής. Επιπλέον πόροι των πληροφοριακών 

συστηµάτων αποτελούν τα υλικά όπως είναι οι συσκευές που χρησιµοποιούνται για 

την συλλογή αποθήκευση και επεξεργασία των δεδοµένων και των πληροφοριών που 

λαµβάνονται. Απαραίτητοι είναι επίσης οι πόροι λογισµικού που απαρτίζονται από τα 

προγράµµατα και τις διαδικασίες καθώς και τους πόρους δεδοµένων οι οποίοι 

περιλαµβάνουν τις βάσεις δεδοµένων, τις βάσεις µοντέλων και τις βάσεις που 

περιέχουν τις γνώσεις. 

Όσον αφορά τους ανθρώπινους πόρους που στηρίζουν τα πληροφοριακά 

συστήµατα σε αυτούς οφείλεται το γεγονός ότι τα πληροφοριακά συστήµατα είναι 

κοινωνικά συστήµατα. Όπως προαναφέρθηκε οι ανθρώπινοι πόροι είναι οι τελικοί 

χρήστες και αυτοί που ειδικεύονται στον τοµέα της πληροφορικής. Συγκεριµένα οι 

τελικοί χρήστες έχουν τη δυνατότητα και την αρµοδιότητα να χρησιµοποιούν άµεσα 

ή έµµεσα το δεδοµένο που αναπτύσσει ένα πληροφοριακό σύστηµα. Στην κατηγορία 

των τελικών χρηστών ανήκουν οι µηχανικοί, οι υπάλληλοι, οι λογιστές, οι διοικητικοί 

και γενικότερα όλο το τεχνικό προσωπικό. Αντίθετα οι άνθρωποι που ειδικεύονται 

στον τοµέα της πληροφορικής είναι υπεύθυνοι για την ανάπτυξη και τον σωστό 

χειρισµό των Π.Σ. Σε αυτή την κατηγορία ανήκουν οι αναλυτές συστηµάτων, οι 

προγραµµατιστές και οι χειριστές ηλεκτρονικών υπολογιστών καθώς και όλο το 

προσωπικό που διαθέτει τις απαραίτητες γνώσεις πληροφορικής. 

Τα πληροφοριακά συστήµατα µειώνουν το κόστος αντιπροσώπευσης 

επιτρέποντας στην εταιρία να διοικεί περισσότερους εργαζόµενους χρησιµοποιώντας 

λιγότερους πόρους. Επίσης τα δικτυωµένα συστήµατα καθιστούν δυνατή τη 
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δηµιουργία οµάδων εργασίας έξω από τους παραδοσιακούς τόπους εργασίας. 

Εργαζόµενοι από πολλές διαφορετικές τοποθεσίες µπορούν να χρησιµοποιούν 

πληροφοριακά συστήµατα για να εργάζονται µαζί ως µέλη εικονικών οµάδων. Η 

κατανόηση των ζητηµάτων ανθρωπίνων πόρων έχει κεφαλαιώδη σηµασία για την 

επιτυχηµένη υλοποίηση συστηµάτων επειδή οι εργαζόµενοι πρέπει να 

προσαρµοστούν στις οργανωσιακές αλλαγές που θα πραγµατοποιηθούν στην 

επιχείρηση µε την εισαγωγή ενός νέου πληροφοριακού συστήµατος. Στη συνέχεια, 

παρουσιάζονται ορισµένες εφαρµογές διοίκησης ανθρώπινου δυναµικού, ενός 

πληροφοριακού συστήµατος ERP. Σηµειώνεται πως η χρήση ενός τέτοιου 

συστήµατος ενδεχοµένως να έχει θετικό αντίκτυπο στο σύνολο του οργανισµού, 

παρέχοντας λόγου χάρη στα στελέχη του τµήµατος µισθοδοσίας της διεύθυνσης 

ανθρωπίνου δυναµικού, περισσότερο διαθέσιµο χρόνο να ασχοληθούν µε τη λήψη 

αποφάσεων που αφορούν στις πολιτικές µισθοδοσίας και όχι µε τη χρονοβόρα και 

τυποποιηµένη διαδικασία έκδοσης των µισθολογικών καταστάσεων. 

 

 

Εικόνα 1. Εφαρµογές ERP στο HRM 

Όταν δεν αξιοποιούνται σωστά τα τεχνο-επιστηµονικά επιτεύγµατα, τα 

στελέχη οδηγούνται σε ανεξέλεγκτες καταστάσεις, µε κίνδυνο να αγνοήσουν το 

παρόν και να χάσουν την ευκαιρία να κρατήσουν στα χέρια τους µερικές "σταγόνες" 

ελεύθερου χρόνου (Πηγή: Pavlidis G., 2007). 
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Όσον αφορά τους υλικούς πόρους σε αυτούς περιλαµβάνονται όλα εκείνα τα 

υλικά που χρησιµοποιούνται στην διαδικασία χρήσης των πληροφοριακών 

συστηµάωτν όπως είναι το hardware που είναι οι υπολογιστές που απαρτίζονται από 

τη κεντρική µονάδα επεξεργασίας, τα περιφερειακά (πληκτρολόγιο, οθόνη, 

εκτυπωτής, κλπ) και τα δίκτυα τηλεπικοινωνιών. Επιπλέον οι υλικοί πόροι 

περιλαµβάνουν όλα τα υλικά που χρησιµοποίουνται για να αποθηκευτούν τα 

δεδοµένα και οι πληροφορίες που λαµβάνονται. Αυτά τα υλικά είναι το χαρτί, οι 

µαγνητικές ταινίες και ο σκληρός δίσκος.  

Οι πόροι λογισµικού περιλαµβάνουν το λογισµικό συστήµατος το οποίο είναι 

αρµόδιο για τον έλεγχο και την υποστήριξη των λειτουργιών του ηλεκτρονικού 

υπολογιστή. Τέτοια συστήµατα είναι τα λειτουργικά συστήµατα. Επίσης στους 

πόρους λογισµικού περιλαµβάνεται το λογισµικό εφαρµογών που έχει ως σκοπό να 

δίνει τη δυνατότητα και την ευκολία στον χρήστη να επεξεργάζεται και να δίνει λύση 

σε ένα πρόβληµα. Για παράδειγµα παρέχεται η δυνατότητα να επεξεργαστούν τα 

προγράµµατα ανάλυσης πωλήσεων, τα προγράµµατα µισθοδοσίας και τους 

επεξεργαστές κειµένου. Τέλος στους πόρους λογισµικού ανήκουν οι διαδικασίες. Με 

τον όρο αυτό εννοούµε την πληροφόρηση και την καθοδήγηση που λαµβάνουν οι 

άνθρωποι που χρησιµοποιούν το Π.Σ. Για παράδειγµα απαραίτητες είναι οι οδηγίες 

συµπλήρωσης µίας φόρµας και οι οδηγίες χρήσης ενός προγράµµατος. 

Όσον αφορά τους πόρους δεδοµένων σχετίζονται µε τα δεδοµένα και τις 

πληροφορίες που συλλέγονται αποθηκεύονται και επεξεργάζονται. Αποτελούν 

σηµαντική πηγή για την λειτουργία των πληροφοριακών συστηµάτων και 

κατεπέκταση των επιχειρήσεων. Σκοπός της επεξεργασίας των δεδοµένων είναι το 

όφελος που θα επωµιστούν οι τελικοί χρήστες. Οι πληροφορίες και τα δεδοµένα είναι 

σε µορφή εικόνας, ήχου και κειµένου. Στα δεδοµένα ανήκουν οι βάσεις δεδοµένων 

που ευθύνονται για την αποθήκευση και την διαχείριση των δεδοµένων µε συνέπεια 

και οργάνωση, οι βάσεις προτύπων που είναι υπεύθυνες για την αποθήκευση 

µαθηµατικών και λογικών προτύπων τα οποία περιλαµβάνουν σχέσεις, υπολογισµούς 

και αναλυτικές τεχνικές και οι βάσεις γνώσεων που αναλαµβάνουν την αποθήκευση 

γεγονότων και κανόνων που αφορούν διάφορα ζητήµατα. 
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2.5 Τύποι πληροφοριακών συστηµάτων 

 Στους τύπους πληροφοριακών συστηµάτων περιλαµβάνονται το υποσύστηµα 

το οποίο υποστηρίζουν καθώς και η επιχειρηµατική τους δραστηριότητα. Επιπλέον 

ένα άλλο κριτήριο για την διαχωρισµό των πληροφοριακών συστηµάτων είναι το 

είδος της υποστήριξης που παρέχουν. Τέλος τα πληροφοριακά συστήµατα χωρίζονται 

σε διάφορους τύπους ανάλογα µε την αρχιτεκτονική τους και τον σχεδιασµό τους. 

Παρακάτω αναλύεται ο κάθε τύπος ξεχωριστά. 

2.5.1 Τύποι Π.Σ. ανάλογα µε το υποσύστηµα που υποστηρίζουν 

Οι επιχειρήσεις απαρτίζονται από διάφορα τµήµατα και τοµείς. Χωρίζονται σε 

διευθύνσεις σε τµήµατα και σε οµάδες. Στις περισσότερες επιχειρήσεις υπάρχουν τα 

τµήµατα που περιλαµβάνουν τους λογιστές, το δοικητικό προσωπικό, τους 

παραγωγούς κλπ. Κάθε ένα από τα τµήµατα αυτά δρα σύµφωνα µε την ιεραρχική 

δοµή. Όλα τα τµήµατα λειτουγούν µε βάση µια κοινή ιεραρχία. 

Με αυτό τον τρόπο δίνεται η δυνατότητα δηµιουργίας πληροφοριακών 

συστηµάτων για διευθύνσεις, τµήµατα, οµάδες ή ακόµη και για συγκεκριµένους 

εργαζόµενους. Τα συστήµατα αυτά µπορεί να είναι είτε αυτόνοµα ή συνδεδεµένα 

µεταξύ τους.  

Έτσι τα ΠΣ που οργανώνονται και χωρίζοντα µε βάση την ιεραρχική δοµή 

είναι αυτά που αφορούν τα τµήµατα της επιχείρησης. Για το καλύτερο δυνατό 

αποτέλεσµα µία επιχείρηση χρησιµοποιεί αρκετές εφαρµογές για να εδραιωθεί σε µία 

λειτουργική περιοχή. Το σύνολο των εφαρµογών που χρησιµοποιείται από το τµήµα 

προσωπικού, αναφέρεται ως πληροφοριακό σύστηµα προσωπικού (παρόλο που 

αποτελείται από επιµέρους προγράµµατα). Για παράδειγµα το τµήµα προσωπικού, 

µπορεί να χρησιµοποιεί ένα πρόγραµµα για την παρακολούθηση των αιτήσεων 

πρόσληψης και άλλο πρόγραµµα για την παρακολούθηση των απουσιών του 

προσωπικού. 

Επιπλέον σύµφωνα µε την ιεραρχική δοµή τα πληροφοριακά συστήµατα 

χωρίζονται σε Π.Σ. που αφορούν όλη την επιχείρηση. Κάθε τµήµα σε αυτά έχει 

συγκεκριµένη δραστηριότητα και περιλαµβάνει συγκεκριµένες εφαρµογές. Όλες 

αυτές οι δραστηριότητες απευθύνονται στο σύνολο των επιχειρήσεων.  

Τέλος τα διεπιχειρησιακά Π.Σ ανήκουν στα πληροφοριακά συστήµατα που 

αφορούν το υποσύστηµα που υποστηρίζουν. Τα συγκεκριµένα πληροφοριακά 

συστήµατα είναι περιλαµβάνουν αρκετές επιχειρήσεις και αρκετούς οργανισµούς. Για 
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παράδειγµα, στις αεροπορικές εταιρίες το παγκόσµιο σύστηµα κράτησης θέσεων σε 

πτήσεις περιλαµβάνει τα συστήµατα που ανήκουν σε διαφορετικές αεροπορικές 

εταιρίες. 

 

2.5.2 Τύποι Π.Σ. ανάλογα µε την επιχειρηµατική δραστηριότητα που 

υποστηρίζουν 

Τα συστήµατα που χωρίζονται ανάλογα µε την επιχειρηµατική δραστηριότητα 

που υποστηρίζουν είναι το λογιστικό, το οικονοµικό, το Π.Σ. παραγωγής, το Π.Σ. 

προώθησης πωλήσεων και το Π.Σ. προσωπικού. Για να λειτουργήσει οµαλά η 

επιχείρηση είναι σηµαντικές οι παραπάνω δραστηριότητες και απαιτούνται κάποιες 

διαδικασίες που διενεργούνται σε καθηµερινή βάση. 

2.5.3 Τύποι Π.Σ. ανάλογα µε το είδος της υποστήριξης που παρέχουν 

Τα πληροφοριακά συστήµατα που χωρίζονται ανάλογα µε το είδος της 

υποστήριξης και της παροχής βοήθειας αποτελούνται από δύο κατηγορίες 

πληροφοριακών συστηµάτων. Η µια κατηγορία είναι τα Π.Σ. που υποστηρίζουν τις 

λειτουργίες της επιχείρησης δηλαδή τα συστήµατα επεξεργασίας συναλλαγών 

(transaction processing system) και τα συστήµατα αυτοµατοποίησης γραφείου (office 

automation system). Η δεύτερη κατηγορία περιλαµβάνει τα Π.Σ. που υποστηρίζουν 

την διοίκηση αναφορών (information reporting systems), τα συστήµατα λήψης 

αποφάσεων (decision support systems) και τέλος τα έµπειρα συστήµατα (expert 

systems). 

 

Πληροφοριακά 

Συστήµατα 

                                   

                                   

  Υποστήριξη              Υποστήριξη     

  Επιχειρηµατικών              ∆ιοίκησης     

  Λειτουργιών                         

                                  

                                   

                                   

Συστήµατα Συστήµατα Συστήµατα Συστήµατα Έµπειρα 

Επεξεργασίας Αυτοµατισµού Αναφορών Υποστήριξης Συστήµατα

Συναλλαγών Γραφείου   Αποφάσεων   
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Εικόνα 2. Τύποι Π.Σ. Ανάλογα µε το Είδος της Υποστήριξης που Παρέχουν 

 

2.5.4 Τύποι Π.Σ. ανάλογα µε την αρχιτεκτονική τους 

Οι τύποι Π.Σ που χωρίζονται ανάλογα µε τον τύπο αρχιτεκτονικής τους 

περιλαµβάνουν τους κύριους υπολογιστές (mainframe). Η επεξεργασία 

πραγµατοποιείται από έναν υπολογιστή στον οποίο είναι συνδεδεµένα τερµατικά 

χωρίς υπολογιστική δυνατότητα (dump terminals). Η αρχιτεκτονική αυτή ήταν η 

επικρατούσα µέχρι τα τέλη της δεκαετίας του 80. Επιπλέον τα συγκεκριµένα Π.Σ 

περιλαµβάνουν τους προσωπικούς υπολογιστές όπου µπορεί να συνδεόνται µεταξύ 

τους. Η αρχιτεκτονική αυτή είναι η συνηθέστερη για µικρές ή µεσαίες επιχειρήσεις. 

Τέλος τα κατανεµηµένα συστήµατα διαφέρουν για την αρχιτεκτονική τους καθώς η 

επεξεργασία κατανέµεται ανάµεσα σε δύο ή περισσότερους υπολογιστές 

οποιουδήποτε τύπου που µπορεί να βρίσκονται σε διαφορετικά γεωγραφικά σηµεία. 

 

2.6 Λογισµικό για την Ανάπτυξη Πληροφοριακών Συστηµάτων 

Η ανάπτυξη του λογισµικού ενός Π.Σ. γίνεται µε την βοήθεια εργαλείων που 

υποστηρίζουν την ανάπτυξη και τον έλεγχο του κώδικα. Ένα πλήθος εργαλείων που 

καλύπτουν ένα ευρύ φάσµα µεθοδολογικών προσεγγίσεων είναι διαθέσιµο στον 

προγραµµατιστή. Στο κεφάλαιο αυτό περιγράφονται οι κυριότερες κατηγορίες του 

λογισµικού. 

 

2.6.1 Γλώσσες Προγραµµατισµού 

Οι γλώσσες προγραµµατισµού είναι τεχνητές γλώσσες µε αυστηρά 

καθορισµένο συντακτικό που χρησιµοποιούνται για την ανάπτυξη λογισµικού. Με 

βάση το εύρος των προβληµάτων τα οποία µπορούν να αντιµετωπίσουν, οι γλώσσες 

προγραµµατισµού χαρακτηρίζονται ως γενικές ή εξειδικευµένες, ενώ µε βάση την 

ιστορική τους εξέλιξη ταξινοµούνται σε "γενιές". 

• γλώσσες 1ης γενεάς ή γλώσσες µηχανής (machine languages)- βασίζονται στον 

δυαδικό κώδικα, είναι άµεσα κατανοητές από τον ηλεκτρονικό υπολογιστή και 

εξαρτώνται από την συγκεκριµένη µηχανή (machine-dependent) δηλ. προγράµµατα 

που γράφονται σε έναν υπολογιστή δεν είναι κατανοητά από άλλον. 
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• γλώσσες 2ης γενεάς ή συµβολικές γλώσσες (assembly languages) - αναπτύχθηκαν την 

δεκαετία του '50, απαιτούν µεταφραστές για την µετατροπή τους σε γλώσσα µηχανής, 

είναι ευκολότερη η εκµάθηση και αποµνηµόνευσή τους 

• γλώσσες 3ης γενεάς ή διαδικαστικές ή υψηλού επιπέδου γλώσσες (procedural 

languages) - αναπτύχθηκαν από τα τέλη της δεκαετίας του '50, χρησιµοποιούν 

εκτενώς σύµβολα, υιοθετούν την έννοια της υπορουτίνας, χρησιµοποιούνται για την 

ανάπτυξη συστηµάτων υποστήριξης αποφάσεων παρά το γεγονός ότι δεν περιέχουν 

ευκολίες για την ανάπτυξη αυτών. Για µεγάλα συστήµατα υποστήριξης αποφάσεων 

έχουν χρησιµοποιηθεί κυρίως η APL (ιδιαίτερα κατάλληλη για µαθηµατικά 

προβλήµατα όπως αντιστροφή πινάκων), η PL/1 και η Pascal (χρήσιµη για διαχείριση 

δεδοµένων). Οι τρεις αυτές κατηγορίες γλωσσών βασίζονται στην εργασία του 

µαθηµατικού von Neumann και ο οποίος πρότεινε (πέραν των άλλων) την έννοια του 

µετρητή προγράµµατος που καθορίζει την επόµενη προς εκτέλεση εντολή ενός 

προγράµµατος. Αυτό σηµαίνει ότι για την ορθή ανάπτυξη προγραµµάτων στις 

γλώσσες αυτές, ο προγραµµατιστής είναι υποχρεωµένος να µιµηθεί νοητά την σειρά 

εκτέλεσης των εντολών ενός προγράµµατος. 

• γλώσσες 4ης γενεάς ή µη διαδικαστικές γλώσσες (non-procedural languages) – η 

βασική ιδέα µίας µη διαδικαστικής γλώσσας είναι να µεταφερθεί η ευθύνη της ροής 

του προγράµµατος από τον προγραµµατιστή στο λογισµικό. Με τις µη-διαδικαστικές 

γλώσσες ο προγραµµατιστής προσδιορίζει τι θέλει να υπολογίσει ο υπολογιστής και 

όχι τον τρόπο (το πώς) που θα γίνει αυτό. Έτσι, στις γλώσσες αυτές δεν απαιτείται 

από τον προγραµµατιστή να διευκρινίσει χαµηλού επιπέδου λεπτοµέρειες όπως για 

παράδειγµα ο τρόπος µε τον οποίο θα ταξινοµηθούν τα αποτελέσµατα ή ο ακριβής 

τρόπος αναπαράστασης των δεδοµένων. Οι γλώσσες αυτές χρησιµοποιούνται κυρίως 

για την ανάπτυξη των συστηµάτων υποστήριξης αποφάσεων. 

Οι γλώσσες 4ης γενιάς αυξάνουν θεαµατικά την παραγωγικότητα του 

προγραµµατιστή (τουλάχιστο 5:1, σε ορισµένες ακραίες περιπτώσεις παρατηρήθηκε 

αύξηση έως 300:1) και επιπλέον µπορούν να χρησιµοποιηθούν και από τους τελικούς 

χρήστες. Οι γλώσσες 4ης γενιάς σχεδιάστηκαν έχοντας υπόψη το κόστος ανάπτυξης 

λογισµικού. Έτσι, οι γλώσσες 4ης γενιάς µπορούν να χρησιµοποιούνται από χρήστες 

µε περιορισµένες γνώσεις προγραµµατισµού εύκολα µετά από σύντοµη εκπαίδευσης. 

Επιπλέον, οι γλώσσες αυτές, ελαχιστοποιούν το κόστος αποσφαλµάτωσης και 

συντήρησης των προγραµµάτων. 
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• γλώσσες 5ης γενιάς - είναι συµβολικές γλώσσες που παρέχουν αποτελεσµατικούς 

τρόπους αναπαράστασης αντικειµένων και µεθόδων που χρησιµοποιούνται στην 

τεχνητή νοηµοσύνη. 

Οι εξειδικευµένες γλώσσες επιτρέπουν στον προγραµµατιστή να περιγράψει 

τα χαρακτηριστικά ενός προβλήµατος το οποίο πρέπει να λυθεί. Έχουν αναπτυχθεί 

πολλές εξειδικευµένες γλώσσες για διάφορες οικογένειες προβληµάτων. Για 

παράδειγµα η γλώσσα GPSS µπορεί να υιοθετηθεί για την δηµιουργία προτύπων 

προσοµοίωσης και θα µπορούσε να χρησιµοποιηθεί για την ανάπτυξη ενός µεγάλου 

συστήµατος υποστήριξης αποφάσεων. 

Για την διευκόλυνση του στόχου τους, στις εξειδικευµένες γλώσσες 

προγραµµατισµού εµπεριέχονται έννοιες και λειτουργίες που δεν είναι διαθέσιµες 

στις γενικές γλώσσες προγραµµατισµού. Η γλώσσα GPPS, για παράδειγµα, είναι σε 

θέση να υποστηρίξει την προσοµοίωση διακριτών συστηµάτων. Η γλώσσα GPSS (α) 

υποστηρίζει την έννοια του "χρόνου" και (β) έχει την δυνατότητα να διαχειρίζεται την 

"χρονική αλληλουχία" διαφόρων γεγονότων. Ένα παράδειγµα προγράµµατος σε 

γλώσσα GPSS δίνεται στο Παράρτηµα Α. 

 

2.6.2 Γεννήτριες 

Η ανάπτυξη λογισµικού µε την βοήθεια των γλωσσών προγραµµατισµού έχει 

µεγάλο κόστος και απαιτεί την απασχόληση εξειδικευµένων προγραµµατιστών για 

µεγάλα χρονικά διαστήµατα. Για να διευκολυνθεί η διαδικασία ανάπτυξης 

λογισµικού δηµιουργήθηκαν εργαλεία µε στόχο την αυτοµατοποίηση της ανάπτυξης 

ορισµένων τµηµάτων του κώδικα. Τα εργαλεία αυτά αποσκοπούν στην αύξηση της 

παραγωγικότητας των προγραµµατιστών αλλά και στην µετακίνηση ορισµένων 

σηµείων της κωδικοποίησης από τους προγραµµατιστές προς τους αναλυτές, τους 

σχεδιαστές, και προς τους τελικούς χρήστες των Π.Σ. Τα περισσότερα από τα 

εργαλεία αυτά είναι γνωστά ως γεννήτριες γιατί δέχονται την περιγραφή ενός 

τµήµατος του Π.Σ. και αναπτύσσουν τον κώδικα του προγράµµατος που αντιστοιχεί 

στο τµήµα αυτό αυτόµατα. Οι περισσότερο διαδεδοµένες γεννήτριες εξειδικεύονται 

στην αυτοµατοποίηση του κώδικα που σχετίζεται µε την επικοινωνία ανθρώπου- 

υπολογιστή. Έτσι έχουν αναπτυχθεί γεννήτριες αναφορών και γεννήτριες οθονών που 

έχουν ως στόχο την αυτοµατοποίηση των αναφορών που παράγει ένα Π.Σ. και τις 

οθόνες (φόρµες) που χρησιµοποιούνται από το Π.Σ. Ορισµένες φορές οι επιµέρους 
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γεννήτριες υπάρχουν στην µορφή ενός ολοκληρωµένου πακέτου που είναι γνωστό ως 

γεννήτρια εφαρµογών. 

Γεννήτριες αναφορών 

Η ανάπτυξη κώδικα για την προετοιµασία αναφορών παρόλο που ακολουθεί 

συγκεκριµένους κανόνες εµπεριέχει αρκετές λεπτοµέρειες (υπολογισµός µερικών 

αθροισµάτων, αλλαγή σελίδων, σελιδοποίηση, ολικά αθροίσµατα) που επιµηκύνουν 

τον χρόνο ανάπτυξης. Χρησιµοποιώντας µία γεννήτρια αναφορών (report generator) 

ένας προγραµµατιστής µπορεί να ορίσει τη µορφή της αναφοράς προσδιορίζοντας τα 

περιεχόµενα της αναφοράς. Οι γεννήτριες αναφορών έχουν πρόσβαση σε αρχεία ή σε 

βάσεις δεδοµένων από τις οποίες εξάγουν δεδοµένα τα οποία µορφοποιούν σε 

αναφορές. Ο κώδικας για την υλοποίηση των αντίστοιχων υπορουτινών 

δηµιουργείται αυτόµατα από την γεννήτρια. 

Γεννήτριες οθονών 

Η ανάπτυξη του κώδικα για την υλοποίηση της επικοινωνίας ανάµεσα στο 

χρήστη και τον υπολογιστή είναι µία διαδικασία που έχει αρκετά κοινά 

χαρακτηριστικά µε την ανάπτυξη των αναφορών. Οι γεννήτριες αναφορών (screen 

generator) είναι προγράµµατα τα οποία επιτρέπουν την εύκολη και γρήγορη 

ανάπτυξη του interface ενός Π.Σ., προσδιορίζοντας τα περιεχόµενα της κάθε οθόνης, 

χωρίς την ανάγκη προγραµµατισµού. 

Μία άλλη κατηγορία γεννητριών είναι οι γεννήτριες προγραµµάτων οι 

οποίες δέχονται ως είσοδο την περιγραφή ενός συστήµατος σε µορφή πουν είναι 

εύκολο να δοθεί από τον χρήστη και παράγουν αυτόµατα τον κώδικα που αντιστοιχεί 

στο σύστηµα. Μία οικογένεια τέτοιων γεννητριών προγραµµάτων χρησιµοποιείται 

για την προσοµοίωση διακριτών συστηµάτων. Οι γεννήτριες αυτές προγραµµάτων 

αναγνωρίζουν συστήµατα τα οποία είναι δυνατόν να περιγραφούν διαγραµµατικά (µε 

τα διαγράµµατα κύκλου ενεργειών) και παράγουν αυτόµατα τον κώδικα που 

αντιστοιχεί στο διάγραµµα που δόθηκε από τον χρήστη. Ένα σύστηµα το οποίο 

επιτρέπει στον χρήστη να αναπτύξει το διάγραµµα κύκλου ενεργειών το οποίο 

περιγράφει ένα διακριτό σύστηµα και κατόπιν παράγει αυτόµατα τον κώδικα στην 

γλώσσα προγραµµατισµού C δίνεται στο Παράρτηµα Β. 

Γλώσσες αναζητήσεων 

Οι γλώσσες αναζητήσεων επιτρέπουν την εύκολη επικοινωνία του χρήστη µε 

τον υπολογιστή κυρίως για την αναζήτηση δεδοµένων που φυλάσσονται σε βάσεις 

δεδοµένων. Βάση δεδοµένων είναι µία συλλογή από σχετιζόµενα δεδοµένα.  
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2.6.3 Σύστηµα ∆ιαχείρισης Βάσεων ∆εδοµένων 

Σύστηµα ∆ιαχείρισης Βάσεων ∆εδοµένων (Σ∆Β∆, Database Management 

System) είναι ένα σύνολο προγραµµάτων που είναι υπεύθυνο για την δηµιουργία και 

συντήρηση βάσεων δεδοµένων. Το σύστηµα διαχείρισης βάσεων δεδοµένων ενός 

Π.Σ. προσφέρει δυνατότητες για την αποθήκευση, την ανάκτηση (αναζήτηση) και τον 

έλεγχο των δεδοµένων που χρειάζονται για την λήψη αποφάσεων. Τα Σ∆Β∆ ανάλογα 

µε τον τρόπο που οργανώνουν τα δεδοµένα στη βάση δεδοµένων κατηγοριοποιούνται 

σε ιεραρχικά (hierarchical), δικτυωτά (network), σχεσιακά (relational) και 

αντικειµενοστραφή (object-oriented). Τα περισσότερο δηµοφιλή Σ∆Β∆ είναι αυτά 

που διαχειρίζονται σχεσιακές βάσεις δεδοµένων. Τα σχεσιακά Σ∆Β∆ επιβάλλουν την 

οργάνωση των δεδοµένων σε πίνακες (tables) - δηλ. σε γραµµές και στήλες. Κάθε 

πίνακας έχει ένα όνοµα, ενώ κάθε στήλη έχει ένα όνοµα και έναν τύπο 

δεδοµένων. Ένα παράδειγµα σχεσιακής βάσης δεδοµένων δίνεται στο Παράρτηµα . 

Λεξικό ∆εδοµένων είναι ένας κατάλογος όλων των δεδοµένων που 

περιέχονται στην βάση δεδοµένων. Εκτός από τον ορισµό των δεδοµένων µπορεί να 

περιέχει την περιγραφή και την πηγή τους. 

 

2.7 Είδη πληροφοριακών συστηµάτων  

2.7.1 Χειρογραφικά πληροφοριακά συστήµατα.  

Η ύπαρξη των χειρογραφικών συστηµάτων στις επιχειρήσεις και στους 

οργανισµούς είναι παλιά. Οι διευθυντές των επιχειρήσεων προκειµένου να λάβουν τις 

σωστές αποφάσεις και να ακολουθήσουν τις κατάλληλες στρατηγικές στηρίζονται σε 

δεδοµένα και σωστή πληροφόρηση η οποία µπορεί να προέρχεται από το εσωτερικό η 

το εξωτερικό επιχειρησιακό περιβάλλον. Τα πληροφοριακά συστήµατα που 

χρησιµοποίησαν αρχικά οι επιχειρήσεις ήταν πολύ άτυπα και απλά. Με την ανάπτυξη 

όµως των οικονοµιών, οι οικονοµικές µονάδες βελτίωναν συνεχώς τα χειρογραφικά 

τους συστήµατα για τη συλλογή, επεξεργασία, αποθήκευση, επανάκτηση και διανοµή 

των πληροφοριών.  
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Για παράδειγµα µπορεί να αναφερθεί το χειρογραφικό πληροφοριακό 

σύστηµα που περιλαµβάνει το αρχείο µε τις καρτέλες, που χρησιµοποιούσαν 

παλαιότερα οι ταµίες σε ορισµένες τράπεζες που παρέχει πληροφορίες για τους 

πελάτες της τράπεζας στον / στην ταµία ή σε οποιονδήποτε άλλο υπάλληλο έχει 

πρόσβαση στη καρτελοθήκη.  Όταν κάποιος πελάτης πήγαινε στην τράπεζα για να 

καταθέσει ένα χρηµατικό ποσό, ο/η ταµίας µε τη βοήθεια ενός ατοµικού κωδικού 

αριθµού του πελάτη – που βρισκόταν τυπωµένος στο βιβλιάριό του – έψαχνε τις 

καρτέλες και µόλις εντόπιζε την καρτέλα  του πελάτη, πραγµατοποιούσε τη 

συναλλαγή.  

Ένα πληροφοριακό σύστηµα, είτε είναι χειρογραφικό είτε µηχανογραφηµένο, 

αποτελείται από πέντε βασικά µέρη µε τα οποία πραγµατοποιείται η αποστολή 

του.Όλα τα συστήµατα περιλαµβάνουν κάποιες συγκεκριµένες λειτουργίες όπως είναι 

η εισαγωγή των δεδοµένων στο σύστηµα, η επεξεργασία των δεδοµένων και των 

πληροφοριών που λαµβάνονται, η διατήρηση και η αρχειοθέτηση φακέλων και 

αρχείων, η ανάπτυξη διαδικασιών για το είδος των δεδοµένων και για το πότε αυτά 

χρειάζονται, για το πότε αποκτούνται και το πως αυτά χρησιµοποιούνται, καθώς 

επίσης και οδηγίες που πρέπει να ακολουθεί ο επεξεργαστής (άνθρωπος ή µηχάνηµα) 

και η εξαγωγή πληροφοριών από το σύστηµα (βλ. παράρτηµα)  

Η διαφορά του χειρογραφικού συστήµατος µε το µηχανογραφηµένο είναι όπτι 

στο χειρογραφικό σύστηµα οι πέντε παραπάνω λειτουργίες εκτελούνται από τον ίδιο 

τον άνθρωπο, ενώ στο µηχανογραφηµένο σύστηµα εκτελούνται από τον ηλεκτρονικό 

υπολογιστή.(∆ουκίδη Γ. – Φραγκοπούλου Α. – Αναγνωστόπουλου Ι. 1993)  

2.7.2 Μηχανογραφηµένα πληροφοριακά συστήµατα.  

Τα µηχανογραφηµένα συστήµατα βασίζονται στην λειτουργία και τη χρήση 

ηλεκτρονικών υπολογιστών. Με αυτό τον τρόπο παρέχεται η δυνατότητα να 

επεξεργάζεται ταυτόχρονα πολλές πληροφορίες και µεγάλος όγκος δεδοµένων. 

Ακόµα, η τεχνολογία της πληροφορίας (information technology), που είναι η 

σύγκληση της τεχνολογίας των Η/Υ, του αυτοµατισµού γραφείου και των 
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τηλεπικοινωνιών, προσέφερε νέες δυνατότητες ανάπτυξης πληροφοριακών 

συστηµάτων, οι οποίες προηγουµένως δεν ήταν εφικτές. Παράλληλα όµως, η 

τεχνολογία αυτή δηµιούργησε νέα προβλήµατα και απαιτήσεις σχετικά µε τη µέθοδο 

ανάπτυξης µηχανογραφηµένων πληροφοριακών συστηµάτων. 

2.7.3 Συστήµατα επεξεργασίας συναλλαγών.  

Η διαχείριση των συναλλαγών και η λειτουργία των συστηµάτων που 

αναλαµβάνουν την συγκεκριµένη διεργασία είναι πολύ σηµαντικές για την 

αποδοτικότητα µιας επιχείρησης και µιας οικονοµικής µονάδας. Η συνεργασία 

µεταξύ των συναλλασόµενων µελών θα πρέπει να είναι όσο το δυνατόν καλύτερη για 

το καλύτερο δυνατό αποτέλεσµα διότι χωρίς την επεξεργασία των συναλλαγών 

πολλές από τις λειτουργίες και τις δραστηριότητες της επιχείρησης θα ήταν αδύνατο 

να πραγµατοποιηθούν. Στα χειρογραφικά πληροφοριακά συστήµατα, πριν δηλαδή 

την εισαγωγή του Η/Υ , η επεξεργασία των συναλλαγών γινόταν χειρογραφικά ή και 

µε τη βοήθεια αριθµοµηχανών. Σήµερα όµως, η ηλεκτρονική επεξεργασία των 

δεδοµένων (ΗΕ∆) έχει αυξήσει σηµαντικά τόσο την ταχύτητα όσο και την 

πολυπλοκότητα της επεξεργασίας των συναλλαγών. Έτσι, όταν µια επιχείρηση 

αντιµετωπίζει δοµηµένες διαδικασίες, οι οποίες επαναλαµβάνονται πολλές φορές 

κατά τη διάρκεια της ηµέρας ή της εβδοµάδας και οι οποίες γίνονται χειρογραφικά, οι 

διαδικασίες αυτές µπορούν να πραγµατοποιούνται πολύ πιο εύκολα και γρήγορα µε 

ένα σύστηµα επεξεργασίας συναλλαγών βασισµένο στον Η/Υ, µε το οποίο 

αυτοµατοποιείτε η συλλογή και η επεξεργασία των δεδοµένων. Το κύριο 

χαρακτηριστικό αυτών των πληροφοριακών συστηµάτων είναι η δυνατότητά τους να 

αντιµετωπίζουν δοµηµένες και επαναλαµβανόµενες διαδικασίες, οι οποίες µπορούν 

εύκολα να πραγµατοποιούνται µε τη βοήθεια του Η/Υ.  

Ένα σύστηµα επεξεργασίας συναλλαγών, εκτός από τη συλλογή και 

επεξεργασία των δεδοµένων, ενηµερώνει αυτόµατα και τα υπάρχοντα αρχεία µε τα 

αντίστοιχα δεδοµένα και παράγει τα απαραίτητα έγγραφα της συναλλαγής. Έτσι, η 

πώληση κάποιου ανταλλακτικού για το αυτοκίνητό µας συνοδεύεται από το 

παραστατικό της πώλησης (απόδειξη ή τιµολόγιο) και ταυτόχρονα αφαιρείται µία 



38 

 

µονάδα του συγκεκριµένου ανταλλακτικού από την υπάρχουσα τράπεζα δεδοµένων 

της επιχείρησης. Κάτι παραπλήσιο συµβαίνει και σ’ ένα σύστηµα λήψης 

παραγγελιών, σ’ ένα σύστηµα εισπρακτέων λογαριασµών, ή σ’ ένα σύστηµα 

κράτησης θέσεων που χρησιµοποιούν οι αεροπορικές εταιρίες. Έτσι, όταν κάποιος 

επιβάτης της πτήσης «Αθήνας - Λονδίνου» για παράδειγµα, περνά τον τελικό έλεγχο 

εισιτηρίων για τη συγκεκριµένη πτήση, ο υπάλληλος της αεροπορικής εταιρίας 

χρησιµοποιεί τον Η/Υ  για να «κλείσει» κάποια θέση. Μόλις η θέση δοθεί στον 

πελάτη, ο Η/Υ ενηµερώνει την τράπεζα δεδοµένων, αφαιρεί τη θέση από τη λίστα 

των διαθεσίµων θέσεων και επιβεβαιώνει το όνοµα του πελάτη σ’ αυτήν.  

Ένα σύστηµα επεξεργασίας συναλλαγών είναι δυνατόν να συνεργάζεται 

άµεσα µε κάποιο άλλο µηχανογραφικό σύστηµα µέσω της ηλεκτρονικής 

µεταβίβασης δεδοµένων (electronic data interchange, EDI). Για παράδειγµα, ένας 

λιανοπωλητής ηλεκτρικών οικιακών συσκευών µπορεί να έχει συνδέσει ηλεκτρονικά 

το σύστηµα τοποθέτησης παραγγελιών µε τα συστήµατα των προµηθευτών του. Εάν 

ο λιανοπωλητής χρειασθεί έναν αριθµό ηλεκτρικών συσκευών ( π.χ. 42 ψυγεία ), ο 

Η/Υ «ανιχνεύει» τα συστήµατα των προµηθευτών του και δίνει την παραγγελία στον 

προµηθευτή που προσφέρει τη µικρότερη τιµή. (Χαραµή Γεωργίου, 1994).  

2.7.4 Πληροφοριακά συστήµατα διοίκησης.  

Ένα πληροφοριακό σύστηµα διοίκησης, συλλέγει και επεξεργάζεται δεδοµένα 

και µεταφέρει τις από αυτά προκύπτουσες πληροφορίες, που είναι απαραίτητες για τη 

λήψη των δοµηµένων κυρίως αποφάσεων, στα διευθυντικά στελέχη. Με άλλα λόγια, 

σκοπός ενός πληροφοριακού συστήµατος διοικήσεως είναι όχι µόνο η συλλογή και 

επεξεργασία των δεδοµένων όπως συµβαίνει µε τα συστήµατα ΗΕ∆, αλλά και η 

διανοµή των πληροφοριών στα διευθυντικά στελέχη, έτσι ώστε, να µπορούν να 

αξιολογούν τις παρουσιαζόµενες καταστάσεις και χρησιµοποιώντας τις απαραίτητες 

πληροφορίες, την κρίση και τη διαίσθησή τους, να παίρνουν τις καλύτερες δυνατές 

αποφάσεις. Τα πληροφοριακά συστήµατα διοίκησης συνήθως παρέχουν αναφορές 

και στατιστικές αναλύσεις, όπως για παράδειγµα είναι οι µηνιαίες πωλήσεις ανά 

προϊόν, οµάδα προϊόντων, πωλητή, γεωγραφική περιοχή κ.τ.λ., στοιχεία σχετικά µε 
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τους εργαζόµενους και άλλα πολλά. Βέβαια για την επίτευξη του στόχου τους τα  

πληροφοριακά συστήµατα διοίκησης συλλέγουν τα δεδοµένα από τα συστήµατα 

επεξεργασίας συναλλαγών – ΗΕ∆ – και τα µετατρέπουν σε πολύτιµη πληροφόρηση. 

Ακόµα, µπορεί να έχουν τη δυνατότητα να παρέχουν αυτοµατοποιηµένες απαντήσεις 

στις περιπτώσεις, όπου οι αποφάσεις που παίρνονται επαναλαµβάνονται µε σχετικά 

µεγάλη συχνότητα. Ωστόσο, θα πρέπει να τονίσουµε, πως τα πληροφοριακά 

συστήµατα διοίκησης δεν παίρνουν από µόνα τους τις αποφάσεις, ούτε λένε στα 

διευθυντικά στελέχη πως να τις πάρουν, αλλά απλά παρέχουν σ’ αυτά τις 

πληροφορίες, που είναι απαραίτητες στη διαδικασία λήψης των αποφάσεων.  

Τα πληροφοριακά συστήµατα διοίκησης είναι προφανές, ότι συνδέονται µε τα 

συστήµατα επεξεργασίας συναλλαγών – σύστηµα Ηλεκτρονικής Επεξεργασίας 

∆εδοµένων- διότι πολλά από τα δεδοµένα που απαιτούνται για την υποστήριξη της 

λήψης των αποφάσεων, προέρχονται από τις επιχειρησιακές συναλλαγές και ως 

γνωστό τέτοιου είδους δεδοµένα συλλέγονται και αποθηκεύονται σε συστήµατα 

επεξεργασίας συναλλαγών. Έτσι χωρίς αυτά τα συστήµατα δε θα ήταν διαθέσιµα τα 

δεδοµένα που θα δώσουν τις αναγκαίες πληροφορίες για τη λήψη των αποφάσεων. 

Κατά συνέπεια τα συστήµατα επεξεργασίας συναλλαγών σχετίζονται κυρίως µε τις 

λειτουργικές δραστηριότητες της επιχείρησης, π.χ. παραγγελίες, πωλήσεις, αγορές 

κ.τ.λ. ενώ τα Πληροφοριακά Συστήµατα ∆ιοίκησης θεωρούνται ότι είναι 

επιχειρησιακά εργαλεία για την υποστήριξη της διαδικασίας της λήψης των 

αποφάσεων και ιδιαίτερα των αποφάσεων εκείνων που είναι κατανοητές,  

επαναλαµβανόµενες και δοµηµένες. (Γεωργόπουλου Β. Νικολάου – Οικονόµου Σ. 

Γεωργίου, 1995)  

2.7.5 Συστήµατα υποστήριξης διοίκησης.  

 Τα Συστήµατα Υποστήριξης ∆ιοίκησης (ΣΥ∆) περιλαµβάνουν τα Συστήµατα 

Υποστήριξης Αποφάσεων (ΣΥΑ), τα Έµπειρα Συστήµατα (ΕΣ) και τα Στρατηγικά 

Πληροφοριακά Συστήµατα (ΣΠΣ). (βλ. παράρτηµα σελ. 141). Τα συστήµατα 

υποστήριξης αποφάσεων βοηθούν τα διευθυντικά στελέχη στην επίλυση κυρίως των 

ηµιδοµηµένων προβληµάτων, δηλαδή των προβληµάτων εκείνων στα οποία δεν 
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µπορεί να δοθεί µια άµεση απάντηση, διότι απαιτείται ανθρώπινη παρέµβαση, που 

στη συγκεκριµένη περίπτωση είναι η κρίση του διευθυντικού στελέχους και η 

υποκειµενική του ανάλυση. ΄Έτσι η απάντηση στο πρόβληµα δίνεται από την 

αλληλεπίδραση του ανθρώπου µε τον Η/Υ, πράγµα που σηµαίνει, ότι η αντίστοιχη 

απόφαση είναι αποτέλεσµα της σχετικής πληροφόρησης, που δηµιουργείται από το 

πληροφοριακό σύστηµα και της επιπρόσθετης κρίσης και εµπειρίας των διοικητικών 

στελεχών. Εν ολίγοις , το χαρακτηριστικό των ΣΥΑ είναι ότι βοηθούν στη λύση ηµι-

δοµηµένων προβληµάτων, δηλαδή προβληµάτων που ένα µέρος τους µπορεί να 

προγραµµατισθεί / δοµηθεί, και το οποίο λύνεται από τον Η/Υ, ενώ ένα µέρος τους 

δεν µπορεί να προγραµµατισθεί / δοµηθεί και για το οποίο χρειάζεται η διαίσθηση 

και η κρίση του διευθυντικού στελέχους για να δοθεί λύση.   

Τα έµπειρα συστήµατα, που ονοµάζονται και συστήµατα εµπειρογνώµονες, 

αναφέρονται σε εξειδικευµένους τοµείς της ανθρώπινης γνώσης και αναπτύσσονται 

µε βάση τη γνώση των ειδικών για να λύσουν προβλήµατα για τα οποία κανονικά 

χρειάζεται ανθρώπινη γνώση και εµπειρία. Τα Έµπειρα Συστήµατα µιµούνται τον 

τρόπο µε τον οποίο τα στελέχη των επιχειρήσεων και οργανισµών λαµβάνουν τις µη 

δοµηµένες κυρίως αποφάσεις τους, όπως π.χ. αποφάσεις σχετικές µε επιλογή και 

πρόκριση επενδύσεων, µε τη διερεύνηση της αξιοπιστίας των πελατών που ζητούν 

υψηλά δάνεια από τράπεζες κ.α. Τα Έµπειρα Συστήµατα για να δώσουν απάντηση σ’ 

ένα πρόβληµα, η πληροφόρηση για το οποίο είναι συνήθως αβέβαιη, ασαφής ή και 

ατελής, χρησιµοποιούν ευρετικές µεθόδους για να βρουν γρήγορα µια ικανοποιητική 

λύση. Με τα στρατηγικά πληροφοριακά συστήµατα, που άρχισαν ν’ αναπτύσσονται 

κατά τη δεκαετία του 1980, επιδιώκεται η σύνδεση των δυνατοτήτων της 

πληροφορικής µε την επιχειρησιακή στρατηγική των οικονοµικών µονάδων. 

∆ηµιουργήθηκαν λοιπόν νέα Πληροφοριακά Συστήµατα, τα οποία βοήθησαν τις 

επιχειρήσει να επιτύχουν σηµαντικές επιδόσεις στις αγορές , εθνικές ή και διεθνείς, 

στις οποίες διέθεταν τα προϊόντα τους. Επιχειρήσεις όπως η American Hospital 

Sypply, η American Airlines, κ.α. απέκtησαν µέσω της στρατηγικής χρήσης της 

πληροφορικής σηµαντικά ανταγωνιστικά πλεονεκτήµατα. Τα πληροφοριακά 

συστήµατα βοήθησαν τις επιχειρήσεις αυτές να βελτιώσουν τον τρόπο εκτέλεσης των 

επιχειρηµατικών τους δραστηριοτήτων και να επηρεάσουν τόσο την ένταση του 

ανταγωνισµού όσο και τη θέση τους έναντι των ανταγωνιστών τους. (βλ. 
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παράρτηµα).  Αποτέλεσµα των παραπάνω εξελίξεων ήταν, ότι πολλοί βιοµηχανικοί 

κλάδοι άρχισαν βαθµιαία ν’ αντιλαµβάνονται ότι τα Πληροφοριακά Συστήµατα δεν 

είναι µόνο απλά εργαλεία υποστήριξης εργασιών ρουτίνας, αλλά και στρατηγικά και 

αποτελεσµατικά µέσα για την απόκτηση ανταγωνιστικών πλεονεκτηµάτων, 

συµβάλλοντας έτσι σηµαντικά στην επέκταση των δραστηριοτήτων των 

επιχειρήσεων και οργανισµών. (Γεωργόπουλου Β. Νικολάου – Οικονόµου Σ. 

Γεωργίου, 1995) . 

2.8 ∆οµή πληροφοριακών συστηµάτων  

2.8.1 ∆οµή πληροφοριακών συστηµάτων ανάλογα µε τα επίπεδα 

διοικητικής ιεραρχίας.  

Αναγκαία προϋπόθεση είναι να γνωρίζουµε το είδος των πληροφοριών που 

απαιτούνται για την υποστήριξη των διαφόρων επιπέδων διοικητικής ιεραρχίας, 

δηλαδή λειτουργική πληροφόρηση για το κατώτερο επίπεδο, διοικητική 

πληροφόρηση για το ενδιάµεσο επίπεδο και στρατηγική πληροφόρηση για το 

ανώτερο επίπεδο διοικητικής ιεραρχίας. Για την εσωτερική πληροφόρηση, είναι 

γενικά αποδεκτό ότι όσο ανερχόµαστε στα επίπεδα της διοικητικής ιεραρχίας, τόσο 

περισσότερο συγκεντρωτική πληροφόρηση χρειαζόµαστε. Έτσι το προσωπικό που 

ασχολείται µε την επεξεργασία των συναλλαγών χρειάζεται λεπτοµερής εσωτερική 

πληροφόρηση, ενώ αντίθετα τα ανώτατα στελέχη λαµβάνουν κυρίως συνοπτικές 

αναφορές. Ακριβώς το αντίθετο ισχύει µε την πληροφορία που αφορά το εξωτερικό 

περιβάλλον της επιχείρησης. Το ανώτατο επίπεδο διοίκησης χρειάζεται περισσότερη 

εξωτερική πληροφόρηση από το κατώτερο επίπεδο και αυτό γιατί τα ανώτατα 

στελέχη είναι επιφορτισµένα κυρίως µε το στρατηγικό σχεδιασµό, για τον οποίο 

απαιτούνται πολλές πληροφορίες του εξωτερικού περιβάλλοντος, ενώ τα στελέχη του 

κατώτερου επιπέδου είναι επιφορτισµένα µε τον έλεγχο της επιχείρησης, για τον 

οποίο χρειάζονται σχετικά λίγες εξωτερικές πληροφορίες. ( Κιουντούζη Ε. 1993).  

Τα περισσότερα Πληροφοριακά Συστήµατα χρησιµοποιούν ένα πλαίσιο-

ανάλυσης για τη δόµηση των διαφόρων δραστηριοτήτων και για τον καθορισµό των 
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ενεργειών που είναι απαραίτητες στα διάφορα επιχειρησιακά επίπεδα, έτσι λοιπόν 

υπάρχει διαφορά µεταξύ της τράπεζας δεδοµένων του κατώτερου επιπέδου και της 

τράπεζας πληροφοριών, που υποστηρίζει τις αποφάσεις του ανώτατου επιπέδου της 

διοικητικής ιεραρχίας. Βέβαια η επεξεργασία των δεδοµένων και των πληροφοριών 

στα τρία επίπεδα ιεραρχίας (κατώτερη – µεσαία – ανώτατη) είναι 

αλληλοσυσχετιζόµενη. Το ζητούµενο εποµένως είναι η ύπαρξη µιας δοµής στα 

πληροφοριακά συστήµατα που να υποστηρίζει την παροχή των κατάλληλων 

πληροφοριών σε όλα τα επίπεδα της διοικητικής ιεραρχίας.  

2.8.2 ∆οµή πληροφοριακών συστηµάτων ανάλογα µε τα είδη των 

αποφάσεων.  

Πολλοί αναλυτές όπως ο Simon αναφερόµενοι στη δοµή των πληροφοριακών 

συστηµάτων ανάλογα µε τα είδη των αποφάσεων δέχονται ότι προϋπόθεση για τη 

λήψη αποφάσεων είναι η αναγνώριση ενός προβλήµατος, η ανάπτυξη εναλλακτικών 

σχεδίων δράσης και η επιλογή του καλύτερου απ’ αυτά. Τα εξελιγµένα στη δοµή 

πληροφοριακά συστήµατα βοηθούν σηµαντικά τη διοίκηση σε όλα τα παραπάνω. Τα 

στάδια της διαδικασίας αυτής παρουσιάζονται ως εξής :  

• Αναγνώριση Ανάπτυξη και Επιλογή του προβλήµατος αξιολόγηση καλύτερου ή 

ευκαιρίας εναλλακτικών εναλλακτικού  

• Συλλογή σχεδίων σχεδίου δράσης ∆εδοµένων δράσης για εφαρµογή  της απόφασης 

(Κιουντούζη Ε., 1993)  

Η διαδικασία λήψης αποφάσεων αρχίζει µε την ανίχνευση του περιβάλλοντος 

για την ανεύρεση προβληµάτων ή ευκαιριών που απαιτούν την λήψη κάποιας 

απόφασης. Στο στάδιο αυτό γίνεται συλλογή δεδοµένων, από τα οποία τα διευθυντικά 

στελέχη ζητούν πληροφορίες για τον καλύτερο δυνατό προσδιορισµό του 

προβλήµατος. Συνήθως οι ερωτήσεις που πρέπει να απαντηθούν είναι : «τι ορίζουµε 

ως πρόβληµα;» και «ποιες είναι οι πηγές για την αναγνώρισή του ; ».  
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Τα περισσότερα προβλήµατα που αντιµετωπίζουν τα διευθυντικά στελέχη των 

επιχειρήσεων προέρχονται κυρίως από δύο πηγές. Η πρώτη πηγή είναι η 

οργανωσιακή στόχοι της επιχείρησης. Οι ίδιοι στόχοι, αν και δεν θεωρούνται ως 

προβλήµατα, είναι ωστόσο βασικοί παράγοντες που ενεργοποιούν τη διαδικασία 

λήψης αποφάσεων, όπως για παράδειγµα «η αύξηση της απόδοσης των επενδυµένων 

κεφαλαίων κατά 10 % τη διετία 2006 – 2007». Η δεύτερη πηγή σχετίζεται µε την 

πρώτη και αφορά την απόκλιση µεταξύ του επιθυµητού στόχου που έχει τεθεί από τη 

διοίκηση και αυτό που πραγµατοποιείται κατά τη διάρκεια µίας συγκεκριµένης 

χρονικής περιόδου.  

Η διαδικασία αναγνώριση του προβλήµατος σχετίζεται µε τις πληροφοριακές 

πηγές που είναι διαθέσιµες στα διευθυντικά στελέχη. Οι πηγές αυτές είναι είτε 

εσωτερικές π.χ. για να καθοριστεί αν µεταβλήθηκε ή όχι η επίδοση της επιχείρησης, 

τα διευθυντικά στελέχη χρησιµοποιούν συγκριτικά ή ιστορικά δεδοµένα, είτε 

εξωτερικές, όπως είναι οι πελάτες, οι ανταγωνιστές, οι προµηθευτές κ.α. , λόγω των 

οποίων ενεργοποιείται η διαδικασία λήψης αποφάσεων.  

Το δεύτερο στάδιο της διαδικασίας αποτελείται από δύο επιµέρους φάσεις 

που αφορούν την ανάπτυξη των εναλλακτικών σχεδίων δράσης και την αξιολόγηση 

των σχεδίων αυτών. Στην πρώτη φάση τα διευθυντικά στελέχη εξετάζουν 

διαφορετικές  ιδέες και απόψεις για το συγκεκριµένο πρόβληµα. Στη δεύτερη φάση 

κάθε ένα εναλλακτικό σχέδιο δράσης αξιολογείται ως προς τη δυνατότητα 

πραγµατοποίησης του και απορρίπτονται εκείνα τα οποία δεν ικανοποιούν 

προκαθορισµένα κριτήρια.  

Στο τρίτο στάδιο τα διευθυντικά στελέχη επιλέγουν το πλέον αποδεκτό 

εναλλακτικό σχέδιο δράσης. Η επιλογή γίνεται µε βάση την κρίση των στελεχών. Η 

επιλογή επηρεάζεται επίσης από την ποιότητα των χρησιµοποιουµένων 

πληροφοριών. Τα πληροφοριακά συστήµατα παρέχουν σηµαντική βοήθεια στο πολύ 

κρίσιµο αυτό στάδιο της λήψης των σωστότερων αποφάσεων και η 

αποτελεσµατικότητά τους εξαρτάται από την ορθολογική, ευέλικτη και εξειδικευµένη 

δοµή των συστηµάτων αυτών.  
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2.9 Εξέλιξη και διεπιστηµονική φύση των πληροφοριακών 

συστηµάτων στην Οικονοµία 

2.9.1 Εξέλιξη των πληροφοριακών συστηµάτων 

Η ανάπτυξη των πληροφοριακών συστηµάτων γίνεται µε ταχύτατους ρυθµούς 

επηρεάζοντας καταλυτικά σχεδόν όλους τους τοµείς της ανθρώπινης δραστηριότητας. 

Η χρησιµοποίηση των πληροφοριακών συστηµάτων από τις διοικήσεις των 

επιχειρήσεων προκάλεσε επανάσταση στην παγκόσµια οικονοµία. Η σηµερινή εποχή 

χαρακτηρίζεται ως εποχή της πληροφορίας. Όµως, η εποχή αυτή θεωρείται από 

πολλούς, ότι δεν είναι προϊόν µιας οµαλής µετάβασης από τη βιοµηχανική εποχή 

στην εποχή της πληροφορίας, αλλά ότι αποτελεί µια επαναστατική εξέλιξή της. 

Πράγµατι, µια από τις µεγαλύτερες προκλήσεις της σηµερινής εποχής, αν όχι η 

µεγαλύτερη, είναι η διαδικασία µετάβασης από τη βιοµηχανική εποχή στην εποχή της 

πληροφορίας. Η επανάσταση όµως αυτή, που βασίζεται στην πληροφορία, δεν αφήνει 

ανεπηρέαστη τη ζωή και τη λειτουργία των επιχειρήσεων και οργανισµών.  

Τα περισσότερα διευθυντικά στελέχη είναι σήµερα ενήµερα της εξέλιξης 

αυτής και πολύ λίγα είναι εκείνα που αµφισβητούν τη σπουδαιότητά της στο 

σύγχρονο κόσµο των επιχειρήσεων. Για το λόγο ότι µεγάλο ποσοστό του διαθέσιµου 

χρόνου του ανθρώπινου δυναµικού, όπως επίσης και σηµαντικά κεφάλαια, 

διατίθενται στην πληροφορική και στη χρήση των πληροφοριών, οι διευθυντές των 

επιχειρήσεων αντιλαµβάνονται, ότι η τεχνολογία και η αξιοποίηση των δυνατοτήτων 

της δεν µπορούν πλέον να αποτελούν αντικείµενο αποκλειστικής ευθύνης των 

διευθυντών του τµήµατος µηχανογράφησης ή των διευθυντών του τµήµατος των 

πληροφοριακών συστηµάτων. Έτσι, τα ανώτερα στελέχη αισθάνονται την ανάγκη να 

ασχολούνται τα ίδια όλο και περισσότερο µε τη διοίκηση της νέας τεχνολογίας. 

Μερικοί από τους λόγους που δικαιολογούν την τάση αυτή είναι οι ακόλουθοι. Οι 

Η/Υ και οι τηλεπικοινωνίες έχουν γίνει αναπόσπαστες ενότητες πολλών 

επιχειρηµατικών στρατηγικών ( π.χ. συστήµατα Just-in-Time ). Η ζήτηση για 

επεξεργασµένες πληροφορίες αυξάνεται συνεχώς σε όλα τα τµήµατα των 

επιχειρήσεων και οργανισµών.  
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Η εποχή της πληροφορίας έχει ανάγκη από νέες επιχειρηµατικές πολιτικές, οι 

οποίες καθορίζονται στα ανώτερα επίπεδα της διοικητικής ιεραρχίας. (Χαραµή 

Γεωργίου,1994)  

Με βάση αυτή τη σύντοµη εισαγωγή, θεωρούµε αναγκαίο να αναφερθούµε 

στον τρόπο µε τον οποίο εξελίχθησαν τα µηχανογραφηµένα πληροφοριακά 

συστήµατα από τα µέσα της δεκαετίας του 1950 µέχρι σήµερα. (βλ. παράρτηµα).  

Πριν από την εµφάνιση των Η/Υ η επεξεργασία των δεδοµένων γινόταν 

χειρογραφικά ή µε τη βοήθεια απλών υπολογιστικών συστηµάτων . Η χρησιµοποίηση 

των Η/Υ στις επιχειρήσεις και οργανισµούς άρχισε κατά τη διάρκεια της δεκαετίας 

του 1950, αλλά εξαπλώθηκε ραγδαία κατά τη δεκαετία του 1960 µε την ανάπτυξη 

των υπολογιστών mainframe. Η ταχύτητα επεξεργασίας των δεδοµένων στους 

υπολογιστές αυτούς, καθώς επίσης και η δυνατότητα αποθήκευσης µεγάλου όγκου 

στοιχείων και δεδοµένων µε τη βοήθεια των µαγνητικών δίσκων, είχαν ως 

αποτέλεσµα να χρησιµοποιηθεί η µηχανογραφηµένη επεξεργασία δεδοµένων σε 

πολλές εφαρµογές αρκετών επιχειρήσεων. 

 Έτσι, κατά την πρώτη περίοδο οι επιχειρήσεις χρησιµοποιούσαν του Η/Υ 

κυρίως για την αυτοµατοποίηση ορισµένων λειτουργιών του λογιστηρίου τους. Τα 

πληροφοριακά συστήµατα της εποχής αυτής είναι γνωστά ως Συστήµατα 

Επεξεργασίας Συναλλαγών ( Transaction Processing Systems ) ή ως Συστήµατα 

Ηλεκτρονικής Επεξεργασίας ∆εδοµένων, ΗΕ∆, ( Electronic Data Processing ). Ένα 

σύστηµα ΗΕ∆ υποστηρίζει κυρίως τις δραστηριότητες του λειτουργικού ελέγχου και 

τις εργασίες ρουτίνας µε την παραγωγή αναφορών και την επεξεργασία των 

συναλλαγών.  

Με άλλα λόγια την εποχή αυτή οι Η/Υ θεωρούνταν ως µέσα για τη βελτίωση 

της απόδοσης των λειτουργιών εκείνων, που είχαν σχέση µε «διακίνηση εντύπων» 

(paperwork – processing), παρά ως µέσα για την υποστήριξη των πληροφοριακών 

αναγκών των διευθυντικών στελεχών. Την περίοδο µάλιστα αυτή, το τµήµα 

µηχανογράφησης «δεν είχε» πολύ µεγάλη σηµασία για την επιχείρηση και για το 
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λόγο αυτό τα επενδυτικά προγράµµατα των επιχειρήσεων αφορούσαν κυρίως τα 

προγράµµατα του τµήµατος παραγωγής, µάρκετινγκ, κ.τ.λ., παρά τα προγράµµατα 

του τµήµατος µηχανογράφησης. Πριν όµως προχωρήσουµε στη δεύτερη περίοδο της 

εξέλιξης των πληροφοριακών συστηµάτων, είναι σκόπιµο να αναφέρουµε µερικά 

χαρακτηριστικά των συστηµάτων ΗΕ∆, τα σπουδαιότερα από τα οποία είναι :   

• Η επεξεργασία των δεδοµένων µέσω του ΗΕ∆ αφορά κυρίως τη δηµιουργία 

αναφορών και τη διατήρηση ενηµερωµένων αρχείων.  

• Η εκροή του συστήµατος είναι ως επί το πλείστον περιοδική.  

• Η παρεχόµενη πληροφόρηση αφορά κυρίως το κατώτερο επίπεδο διοικητικής 

ιεραρχίας για την κάλυψη των λειτουργικών αναγκών της επιχείρησης.  

• Η δυνατότητα υποστήριξης των πληροφοριακών αναγκών των διευθυντικών 

στελεχών είναι περιορισµένη.   

Στην δεύτερη περίοδο, που αρχίζει τη δεκαετία του 1970, τα πληροφοριακά 

πλέον συστήµατα (παρά οι απλοί υπολογιστές) επεκτείνονται και σε άλλες 

λειτουργίες του λογιστηρίου και του κατώτερου επιπέδου διοικητικής ιεραρχίας και 

εξαπλώνονται και σε συστήµατα που βοηθούν ολόκληρη τη διοικητική ιεραρχία µε 

δοµηµένη κυρίως πληροφόρηση, όπως είναι για παράδειγµα, ορισµένα συστήµατα 

ελέγχου της παραγωγής, τα «συστήµατα ανοιχτής γραµµής» (on line systems) , κ.α.  

Οι νέες εφαρµογές δεν αξιολογούνται πλέον µε µοναδικό κριτήριο τη µείωση του 

κόστους, όπως συνέβαινε την πρώτη περίοδο, αλλά και µε βάση την αποτελεσµατική 

λειτουργία του συστήµατος. Τα πληροφοριακά συστήµατα που υποστηρίζουν την 

περίοδο αυτή όλα τα επίπεδα διοικητικής ιεραρχίας µε δοµηµένη πληροφόρηση, 

ονοµάζονται, Πληροφοριακά Συστήµατα ∆ιοίκησης.  

 Με τα Πληροφοριακά Συστήµατα ∆ιοίκησης οι επιχειρήσεις επεξεργάζονται τώρα 

δεδοµένα για να αποκτήσουν τις κατάλληλες πληροφορίες, που βοηθούν τα στελέχη 

τους να πάρουν γρήγορες και σωστές αποφάσεις. Έτσι, η επεξεργασία δεδοµένων 

παρέχει στα διευθυντικά στελέχη την απαραίτητη πληροφόρηση, για να αποφασίζουν 

ποιες ενέργειες πρέπει να ακολουθούν στις εκάστοτε παρουσιαζόµενες καταστάσεις. 

Τα στελέχη των επιχειρήσεων εµπλέκονται, ως γνωστό, σε πολλές και διαφορετικές 

µεταξύ τους αποφάσεις. Η λήψη της απόφασης υποστηρίζεται πλέον από το 

κατάλληλο Πληροφοριακό Σύστηµα ∆ιοίκησης, το οποίο επεξεργάζεται τα 
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συγκεντρωθέντα δεδοµένα για να αποκτηθεί η απαραίτητη πληροφόρηση, που 

βοηθάει στην εκτίµηση και αξιολόγηση των εναλλακτικών σχεδίων δράσης και στην 

επιλογή του καλύτερου από αυτά. (βλ. παράρτηµα σελ.138).  Ως παράδειγµα 

αναφέρουµε, ότι µέχρι και τη δεκαετία του 1960 τα περισσότερα συστήµατα 

πληρωµών των επιχειρήσεων ήσαν συστήµατα ΗΕ∆ µε κύριο σκοπό την επεξεργασία 

των δεδοµένων του ηµερήσιου χρόνου εργασίας των εργαζοµένων. Τα συστήµατα 

αυτά βοηθούσαν κυρίως στην έκδοση των επιταγών για την πληρωµή των 

εργαζοµένων και στη διατήρηση του αρχείου, όπου εµφανίζονταν οι µισθοί και οι 

διάφορες κρατήσεις τους. Κατά τη διάρκεια όµως της δεκαετίας του 1970 τα 

διευθυντικά στελέχη άρχισαν να χρειάζονται όλο και περισσότερες πληροφορίες για 

το προσωπικό τους. Έτσι, τα συστήµατα πληρωµών ΗΕ∆ εξελίχθησαν σε 

Πληροφοριακά Συστήµατα ∆ιοίκησης ανθρωπίνων πόρων. Ένα τέτοιο 

Πληροφοριακό Σύστηµα ∆ιοίκησης µπορεί να προβλέπει το µέσο αριθµό ηµερών 

που κάποιος δε βρίσκεται στη θέση λόγω αδείας, ασθενείας, αδικαιολόγητης  

60απουσίας κ.τ.λ., καθώς επίσης και πολλές άλλες πληροφορίες που είναι χρήσιµες 

στα διευθυντικά στελέχη. (Χαραµή Γεωργίου, 1994)  

Τα κυριότερα χαρακτηριστικά ενός πληροφοριακού συστήµατος διοίκησης 

είναι τα ακόλουθα :  

• Η υποστήριξη των λειτουργιών της ηλεκτρονικής επεξεργασίας των 

δεδοµένων, δηλαδή η εκτέλεση των συναλλαγών και η διατήρηση των 

αρχείων. 

• Η δυνατότητα εύκολης πρόσβασης σε έγκυρη και δοµηµένη πληροφόρηση σε 

όλα τα επίπεδα της διοικητικής ιεραρχίας.  

• Η παροχή ασφαλείας στο Πληροφοριακό Σύστηµα ∆ιοίκησης και η 

δυνατότητα πρόσβασης µόνο στο προσωπικό που έχει εξουσιοδότηση σ’ 

αυτό.  

• Η χρησιµοποίηση µιας ολοκληρωµένης τράπεζας δεδοµένων για την 

υποστήριξη διαφορετικών επιχειρηµατικών λειτουργιών.  

• Η δυνατότητα προσαρµογής στις µεταβαλλόµενες πληροφοριακές ανάγκες 

των διευθυντικών στελεχών. (Γεωργόπουλου Β. Νικολάου – Οικονόµου Σ. 

Γεωργίου, 1995), (βλ. παράρτηµα).  
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 Από την παραπάνω ανάλυση γίνεται φανερό ότι υπάρχουν αρκετές διαφορές 

µεταξύ των συστηµάτων ΗΕ∆ και ΠΣ∆. Οι κύριες διαφορές των δύο αυτών 

συστηµάτων είναι οι εξής :  

 Τα συστήµατα ΗΕ∆ υποστηρίζουν κυρίως µεµονωµένες λειτουργίες ενώ τα 

Πληροφοριακά Συστήµατα ∆ιοίκησης µπορούν να υποστηρίζουν ταυτόχρονα  πολλές 

διαφορετικές λειτουργίες της επιχείρησης ενοποιώντας τη ροή πληροφοριών µεταξύ 

τους.  

 Τα συστήµατα ΗΕ∆ εστιάζονται κυρίως στο κατώτερο επίπεδο της 

διοικητικής ιεραρχίας, ενώ τα Πληροφοριακά Συστήµατα ∆ιοίκησης καλύπτουν τις 

ανάγκες για δοµηµένη πληροφόρηση όλων των επιπέδων.  

 Τα µεµονωµένα αρχεία, που χρησιµοποιούνται στα συστήµατα ΗΕ∆ έχουν 

µικρότερη ευελιξία στην κάλυψη των πληροφοριακών αναγκών των διευθυντικών 

στελεχών, απ’ ότι η ολοκληρωµένη τράπεζα δεδοµένων των Πληροφοριακών 

Συστηµάτων ∆ιοίκησης.  

 Οι πληροφοριακές ανάγκες των διευθυντικών στελεχών καλύπτονται από τα 

συστήµατα ΗΕ∆ µε τη βοήθεια προγραµµατισµένων αναφορών, ενώ από τα 

Πληροφοριακά Συστήµατα ∆ιοίκησης όχι µόνο µε τη βοήθεια προγραµµατισµένων 

αναφορών, αλλά και µε την υποστήριξη των πλέον πρόσφατων διαθέσιµων 

πληροφοριών.  

Την τρίτη περίοδο που αρχίζει τη δεκαετία του 1980 εµφανίζεται ένα νέο 

κύµα εφαρµογών της πληροφορικής. Μετά τα «λογιστικά» και «διοικητικά» 

συστήµατα των δύο προηγούµενων περιόδων η νέα εποχή είναι η εποχή των 

πληροφοριακών – τηλεπικοινωνιακών εφαρµογών (information – communication 

application era). Οι εφαρµογές αυτές σχετίζονται όχι πλέον µε την υποστήριξη των 

εργασιών ρουτίνας, αλλά µε την πρόσβαση και χρησιµοποίηση της πληροφορικής και 

της επικοινωνίας τόσο µέσα στην επιχείρηση όσο και µεταξύ διαφορετικών 

επιχειρήσεων. Οι εφαρµογές των προηγούµενων περιόδων υποστήριζαν σε µεγάλο 
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βαθµό τα κατώτερα επίπεδα της διοικητικής ιεραρχίας. Τώρα οι νέες εφαρµογές 

υποστηρίζουν και τις  αποφάσεις των ανώτερων επιπέδων διοικητικής ιεραρχίας, 

ακόµα δε και των διοικητικών συµβουλίων των επιχειρήσεων. (βλ. παράρτηµα).  

Τα Πληροφοριακά Συστήµατα ∆ιοίκησης που αναπτύχθηκαν τη δεύτερη 

περίοδο βοήθησαν τις επιχειρήσεις στη λήψη επαναλαµβανόµενων κυρίως 

αποφάσεων, οι οποίες βασίζονται σε προκαθορισµένους κανόνες και διαδικασίες. 

Όµως, ορισµένες επιχειρηµατικές αποφάσεις αφορούν µοναδικές καταστάσεις και 

δεν επαναλαµβάνονται συχνά. Τέτοιου είδους αποφάσεις είναι σε µεγάλο βαθµό οι 

στρατηγικές αποφάσεις. Για παράδειγµα, η απόφαση να προχωρήσει η επιχείρηση σε 

συγχώνευση µε µιαν άλλη επιχείρηση, πιθανό να εµφανισθεί µια µόνο φορά σε όλη 

της τη ζωή. Επίσης, η δηµιουργία ενός νέου εργοστασίου, η εισαγωγή των προϊόντων 

σε νέες αγορές, η δηµιουργία νέων προϊόντων κ.α. είναι και αυτές στρατηγικές 

αποφάσεις , που εµφανίζονται µε πολύ µικρή συχνότητα. Όλες αυτές οι περιπτώσεις 

χαρακτηρίζονται ως επενδύσεις κινδύνου και οποιοδήποτε λάθος στη σχετική 

απόφαση ενδέχεται να έχει σηµαντικές επιπτώσεις στην ίδια τη ζωή της επιχείρησης.  

Εποµένως, υπάρχει το πρόβληµα του καθορισµού των πληροφοριακών 

αναγκών, που είναι απαραίτητες για την υποστήριξη των αποφάσεων αυτών. Τα 

πληροφοριακά συστήµατα της τρίτης περιόδου υποστηρίζουν κυρίως τέτοιου είδους 

αποφάσεις των ανώτερων επιπέδων διοικητικής ιεραρχίας, οι οποίες σε µεγάλο βαθµό 

δεν µπορούν να δοµηθούν και δεν επαναλαµβάνονται συχνά. Τα πληροφοριακά 

συστήµατα είναι γνωστά ως Συστήµατα Υποστήριξης ∆ιοίκησης – ΣΥ∆ – 

(Management Support Systems) και περιλαµβάνουν τα Συστήµατα Υποστήριξης 

Αποφάσεων - ΣΥΑ – ( Decision Support Systems ), τα Έµπειρα Συστήµατα – ΕΣ – 

(Expert Systems) και τα Στρατηγικά Πληροφοριακά Συστήµατα – ΣΠΣ – (Strategic 

Information Systems). (Χαραµή Γεωργίου, 1994)  

Από την ανάλυση που προηγήθηκε, είναι φανερό, ότι οι εξελίξεις στο χώρο 

της πληροφορικής δηµιουργούν ένα νέο περιβάλλον, αξιοποιούν νέους τρόπους 

θεώρησης και παρέχουν στους χρήστες, για πρώτη ίσως φορά, άµεση πρόσβαση στις 

δυνατότητες των Η/Υ. Κατά την ίδια όµως χρονική περίοδο, εκτός από τις αλλαγές 
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που δηµιουργήθηκαν λόγω της εξέλιξης των πληροφοριακών συστηµάτων , 

παρατηρήθηκαν και αλλαγές στον προσανατολισµό τους.  

2.9.2 ∆ιεπιστηµονική φύση των πληροφοριακών συστηµάτων.  

Στον ορισµό του πληροφοριακού συστήµατος αναφέραµε µεταξύ των άλλων, 

ότι το πληροφοριακό σύστηµα είναι ένα σύστηµα ανθρώπου – µηχανής, το οποίο 

θέτει στη διάθεση του χρήστη το υλικό και το λογισµικό του συστήµατος. Το 

ερώτηµα που τίθεται τώρα, είναι το «ποιος χρησιµοποιεί τα πληροφοριακά 

συστήµατα» ; η απάντηση στο ερώτηµα αυτό µπορεί να δοθεί µε διαφορετικούς 

τρόπους, ανάλογα µε την ερµηνεία που δίνει κάποιος στην λέξη «χρησιµοποιεί». ∆εν 

υπάρχει καµία αµφιβολία, ότι τα πληροφοριακά συστήµατα τα χρησιµοποιούν οι 

επιχειρήσεις και οι οργανισµοί. Ωστόσο, αυτοί που έρχονται σε άµεση επαφή µε τα 

πληροφοριακά συστήµατα είναι οι άνθρωποι και όχι οι «απρόσωπες» επιχειρήσεις 

και οργανισµοί. Τα άτοµα αυτά αναπτύσσουν νέες εφαρµογές, συντηρούν το 

λογισµικό, ερµηνεύουν  αναφορές, λαµβάνουν ηλεκτρονικό ταχυδροµείο, 

συµµετέχουν σε τηλεσυνδιασκέψεις, συµµετέχουν στην επεξεργασία των 

συναλλαγών κ.τ.λ. Μεταξύ των ατόµων, αν και µπορεί να υπάρχουν µεγάλες 

διαφορές, υπάρχουν και ορισµένα  πρότυπα, που σχετίζονται µε τον τρόπο µε τον 

οποίο ασκούν τις γνωστικές λειτουργίες τους, που στη συγκεκριµένη περίπτωση 

αφορούν τον τρόπο, µε τον οποίο αποκτούν και χειρίζονται τις πληροφορίες. Επειδή 

όµως η επίδραση της πληροφορίας εξαρτάται από το δέκτη της, είναι πολύ σηµαντικό 

τα πληροφοριακά συστήµατα να προσαρµόζονται όσο γίνεται περισσότερο στον 

τρόπο µάθησης, τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά, στο επίπεδο µόρφωσης, κ.α., των 

ατόµων που τη δέχονται για να την χρησιµοποιήσουν ή και των ατόµων ακόµα που 

επηρεάζονται από αυτή. ∆εν είναι λίγες οι περιπτώσεις πληροφοριακών συστηµάτων 

τα οποία απέτυχαν, όχι για λόγους τεχνολογικούς, αλλά για λόγους αλλαγής στις 

ισορροπίες δυνάµεων µεταξύ διαφορετικών οµάδων της επιχείρησης ή του 

οργανισµού.  

Τα πληροφοριακά συστήµατα θα πρέπει να εξετάζονται, εκτός από την 

πλευρά των ατόµων, και από την πλευρά της τεχνολογίας και της οργάνωσης. Η 
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τεχνολογία, ως γνωστό, περιλαµβάνει το σύστηµα υλικού (hardware), το λογισµικό, 

τις βάσεις δεδοµένων, τις τηλεπικοινωνίες, κ.α. Η οργανωσιακή άποψη εκφράζεται 

από τη δοµή και την κουλτούρα της συγκεκριµένης επιχείρησης ή οργανισµού, 

καθώς επίσης και από τις οργανωσιακές πρακτικές και διαδικασίες, όπως αυτές 

απεικονίζονται στα υπάρχοντα προγράµµατα εφαρµογών.  

Γίνεται εύκολα αντιληπτό, πως τα πληροφοριακά συστήµατα, για να 

επιτύχουν την αποστολή τους, να βοηθήσουν δηλαδή την επιχείρηση να αξιοποιήσει 

τη διαθέσιµη  πληροφόρηση κατά τον καλύτερο δυνατό τρόπο, αντλούν στοιχεία από 

πολλές διαφορετικές επιστήµες. Με άλλα λόγια, τα πληροφοριακά συστήµατα 

αποτελούν ένα συνδυασµό πολλών διαφορετικών επιστηµονικών πεδίων. Οι 

επιστήµες των Η/Υ και των επικοινωνιών παρέχουν στους ειδικούς της πληροφορικής 

την επιστηµονική θεµελίωση για την ανάπτυξη µηχανηµάτων και προγραµµάτων. Η 

επιχειρησιακή έρευνα παρέχει και αυτή έναν αριθµό προσεγγίσεων για τη βελτίωση 

της λήψης των αποφάσεων και µπορεί να δώσει λύσεις σε περίπλοκα προβλήµατα. Οι 

λειτουργικές περιοχές της διοίκησης των επιχειρήσεων, δηλαδή η λογιστική, η 

χρηµατοοικονοµική, το µάρκετινγκ, η παραγωγή, κ.α. προσφέρουν το περιβάλλον 

των συγκεκριµένων αποφάσεων για τα πληροφοριακά συστήµατα. Η επιστήµη της 

οργάνωσης βοηθά στο να γίνει περισσότερο κατανοητός ο τρόπος µε τον οποίο τα 

πληροφοριακά συστήµατα επηρεάζουν τον οργανισµό. Τέλος, η ψυχολογία βοηθά τα 

άτοµα στη διαδικασία λήψης αποφάσεων στη φύση της πληροφορίας που είναι 

απαραίτητη σ’ αυτή τη διαδικασία. Και στη σχεδίαση για την αποτελεσµατική 

εφαρµογή ενός νέου συστήµατος. Από τις παραπάνω αναφερθείσες επιστήµες, αυτές 

που έχουν ιδιαίτερο ενδιαφέρον για τις έννοιες των πληροφοριακών συστηµάτων 

είναι η διοικητική λογιστική, η επιχειρησιακή έρευνα, οι θεωρίες οργάνωσης και 

διοίκησης επιχειρήσεων και η επιστήµη των Η/Υ. (βλ. παράρτηµα).  

Η διοικητική λογιστική αναφέρεται στον προσδιορισµό του κόστους, στον 

προγραµµατισµό και έλεγχο της δράσης ων οικονοµικών µονάδων µέσω των 

προϋπολογισµών, καθώς επίσης και σε ορισµένα είδη ανάλυσης, που είναι 

απαραίτητα για τη λήψη των αποφάσεων και τον επιχειρηµατικό έλεγχο. Οι πρώτες  

εφαρµογές πληροφοριακών συστηµάτων αφορούσαν κυρίως τις λειτουργίες της 

Λογιστικής, διότι το λογιστήριο της επιχείρησης ήταν ιστορικά υπεύθυνο για την 



52 

 

επεξεργασία των δεδοµένων. Επίσης οι έννοιες των πληροφοριακών συστηµάτων 

περιλαµβάνουν πολλές έννοιες της ∆ιοικητικής Λογιστικής. Ωστόσο, τα 

χρησιµοποιούµενα συστήµατα πληροφοριών, τα οποία παρέχουν στους χρήστες 

πρόσβαση σε δεδοµένα και µοντέλα αποφάσεων είναι πέρα από τους σκοπούς της 

επιστήµης αυτής.  

Η επιχειρησιακή έρευνα, περιλαµβάνει µεταξύ των άλλων την εφαρµογή 

επιστηµονικών µεθόδων και τεχνικών σε πολύπλοκα προβλήµατα των επιχειρήσεων 

και οργανισµών. Οι µέθοδοι αυτές δεν είναι µόνο αριθµητικές, όπως π.χ. 

µαθηµατικός προγραµµατισµός, στατιστική κ.τ.λ., αλλά και µη αριθµητικές, όπως 

θεωρία συνόλων, τοπολογία, και συµβολική λογική. Η Επιχειρησιακή Έρευνα 

παρέχει στα διευθυντικά στελέχη εργαλεία για τη λήψη αποφάσεων σε προβλήµατα, 

που αφορούν την άριστη κατανοµή των περιορισµένων πόρων σε ανταγωνιζόµενες 

δραστηριότητες, τον προσδιορισµό της οικονοµικής ποσότητας παραγγελίας ή 

παραγωγής κ.α. Η συµβολή της Επιχειρησιακής Έρευνας στα πληροφοριακά 

συστήµατα υπήρξε µεγάλη, διότι, εκτός από τα προηγούµενα συνέβαλε σηµαντικά 

και στην ανάπτυξη συστηµατικών µεθόδων σχεδιασµού των πληροφοριακών 

συστηµάτων. Ωστόσο, η συµβολή της ήταν µεγαλύτερη στη λήψη δοµηµένων κυρίως 

αποφάσεων, παρά αδόµητων. (Γεωργόπουλου Β. Νικολάου – Οικονόµου Σ. 

Γεωργίου, 1995).  

Οι θεωρίες οργάνωσης και διοίκησης επιχειρήσεων παρέχουν µερικές πολύ 

σπουδαίες έννοιες για τις λειτουργίες των πληροφοριακών συστηµάτων. Μερικές από 

τις έννοιες αυτές αναφέρονται στον ανθρώπινο παράγονται και στη συµπεριφορά του 

στη λήψη των αποφάσεων, στην υποκίνηση του ατόµου και των οµάδων, στις 

διαδικασίες των οργανωσιακών αλλαγών, στις δοµές και τη σχεδίαση των 

συστηµάτων διοίκησης, κ.α.  

Οι επιστήµες των Η/Υ και των επικοινωνιών είναι επίσης πολύ σηµαντικές 

για τα πληροφοριακά συστήµατα, διότι περιλαµβάνουν θέµατα, που αφορούν τις 

αλγοριθµικές διαδικασίες, το υλικό, τις δοµές δεδοµένων, την τεχνητή νοηµοσύνη, 

κ.α. Η επιστήµη των Η/Υ εστιάζεται στην αυτόµατη επεξεργασία της συµβολικής 

πληροφορίας, που πραγµατοποιείται µε τη βοήθεια του Η/Υ.   
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Οι Davis και Olson (1985) θεωρούν ότι το επιστηµονικό πεδίο των 

πληροφοριακών συστηµάτων δεν είναι επέκταση της επιστήµης των Η/Υ, αλλά 

επέκταση της θεωρίας της Οργάνωσης και ∆ιοίκησης των Επιχειρήσεων. Την άποψή 

τους τη στηρίζουν στο ότι οι ουσιώδεις διαδικασίες των πληροφοριακών συστηµάτων 

συνδέονται περισσότερο µε τις οργανωσιακές διαδικασίες και την οργανωσιακή 

αποτελεσµατικότητα, παρά µε τους υπολογιστικούς αλγορίθµους.  

2.10 Η χρήση πληροφορικής στα οικονοµικά 

Η οικονοµική πολιτική (και συνάµα η ορθή έκβαση αποτελεσµάτων και 

αποφάσεων) εµπερικλείει ένα τεράστιο φάσµα µεταβλητών. Τα πληροφοριακά 

συστήµατα αποδεδειγµένα έχουν καταφέρει να αποκρύψουν την πολυπλοκότητα 

αυτή προσφέροντας έτσι το χρησιµότερο εργαλείο στην επιστήµη της οικονοµίας. 

Η οικονοµική δραστηριότητα είναι σίγουρα ένας από τους τοµείς που έχουν 

επηρεαστεί από την ταχύτατη ανάπτυξη των νέων τεχνολογιών. Μερικές από τις 

µεγαλύτερες οικονοµικές δυνάµεις στηρίζουν εξολοκλήρου την ανάπτυξη τους σε 

βιοµηχανικές πολιτικές και παραγωγικές διαδικασίες που σχετίζονται µε τις νέες 

τεχνολογίες πληροφορικής και επικοινωνιών.  

1. Μεγάλες αλλαγές  

Με τη µαζική εισαγωγή των τεχνικών της πληροφορικής στη διαδικασία 

παραγωγής υλικών, αγαθών και υπηρεσιών, τα κοινωνικά προβλήµατα αποκτούν νέες 

διαστάσεις. Η επιστηµονική οργάνωση της εργασίας, πάνω στην οποία στηρίχθηκε 

ολόκληρη η δοµή της βιοµηχανικής παραγωγής του ανεπτυγµένου κόσµου κατά τον 

εικοστό αιώνα, αµφισβητείται συχνά. Η πληροφοριοποίηση του εργασιακού κόσµου 

απαιτεί νέες µορφές οργάνωσης, γεγονός που θέτει άµεσα ορισµένα ερωτήµατα 

σχετικά µε τα νέα µοντέλα παραγωγής, την καταλληλότητα των αποκτώµενων 

γνώσεων, την προσαρµογή των εκπαιδευτικών συστηµάτων στα νέα δεδοµένα κ.λπ.  

2. Η βιοµηχανία πληροφορικής και επικοινωνιών 

Ένας νέος βιοµηχανικός κλάδος, ιδιαίτερα προσοδοφόρος, έκανε την 

εµφάνιση του τα τελευταία 30 χρόνια. Πρόκειται για τον κλάδο των τεχνολογιών της 

επικοινωνίας και της πληροφορίας. Ο κλάδος αυτός, µε την πιο ραγδαία ανάπτυξη, 

αποτελείται από τη βιοµηχανία κατασκευής υλικού υπολογιστών, τη βιοµηχανία 

ανάπτυξης λογισµικού και τη βιοµηχανία τηλεπικοινωνιών. Άλλοτε σε στενή 

συνεργασία και άλλες φορές σε συνθήκες έντονου ανταγωνισµού, οι διάφορες 
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επιχειρήσεις και οργανισµοί λογισµικού και υπολογιστών αποτελούν την αιχµή του 

δόρατος των τεχνολογιών που προδιαγράφουν σε µεγάλο βαθµό την εξέλιξη στον 

εικοστό πρώτο αιώνα.  

3. Πληροφοριοποίηση της κοινωνίας  

Το ζήτηµα της πληροφοριοποίησης της κοινωνίας αποτελεί για πολλές 

κυβερνήσεις και πολιτικούς υπευθύνους ένα από τα σηµαντικότερα ζητήµατα στις 

ανεπτυγµένες οικονοµίες. Κεντρικός στόχος, η επίτευξη οικονοµικής ανάκαµψης και 

αντιµετώπισης της πολύπλευρης κρίσης που µαστίζει τις διάφορες χώρες, µε τη 

βοήθεια των νέων τεχνολογιών. Η εισαγωγή των νέων τεχνολογιών στους διάφορους 

εργασιακούς χώρους, επιτρέπει την αύξηση της παραγωγικότητας κυρίως στο 

δευτερογενή και στον τριτογενή τοµέα της οικονοµίας, µειώνει τις Κρατικές δαπάνες 

και δηµιουργεί νέες καταναλωτικές συνήθειες. Στα πλαίσια αυτά η εισαγωγή των 

υπολογιστών και η ανάπτυξη των τηλεπικοινωνιακών δικτύων άλλαξε σε µεγάλο 

βαθµό τη λειτουργία υπηρεσιών και οργανισµών, του τραπεζικού συστήµατος κλπ. 

Παράλληλα, δηµιούργησε κραδασµούς στον εργασιακό χώρο, καθιστώντας χωρίς 

λόγο ύπαρξης πολλά επαγγέλµατα ή περιορίζοντας ουσιαστικά τις δραστηριότητες 

κάποιων άλλων. Η πληροφοριοποίησης της κοινωνίας συνιστά ένα από τους κύριους 

λόγους της αύξησης των ανέργων στις ανεπτυγµένες χώρες.  

4. Τα επαγγέλµατα της πληροφορικής  

Η ανάπτυξη της Πληροφορικής και η ραγδαία είσοδός της σε όλους τους 

σηµαντικούς τοµείς της κοινωνίας οδήγησε στην αναγκαιότητα ύπαρξης νέων 

εξειδικεύσεων στους αντίστοιχους κλάδους και τη δηµιουργία νέων επαγγελµάτων. 

Πέρα από τα εκατοµµύρια εργαζοµένων σε όλο τον κόσµο που χρησιµοποιούν την 

Πληροφορική ως εργαλείο, αναπτύχθηκαν και τα νέα επαγγέλµατα της 

Πληροφορικής. Τα επαγγέλµατα αυτά γνωρίζουν παράλληλη ανάπτυξη µε την ίδια 

την Πληροφορική, και εξελίσσονται πολύ γρήγορα και πολλές φορές µε τρόπο 

απρόβλεπτο. Επιπλέον, η δηµιουργία των  "υπερλεωφόρων της πληροφορίας" θα 

αναδιαρθρώσει την οργάνωση των επιχειρήσεων και συνεπώς θα δηµιουργήσει νέες 

θέσεις εργασίας και θα καταργήσει πολλές υπάρχουσες.  

2.10.1Ψηφιακή οικονοµία 

Η ψηφιακή οικονοµία έρχεται να εξηγήσει τη νέα επιχείρηση, τη νέα 

τεχνολογία  και το πώς συνδέονται αυτά µεταξύ τους. Ο όρος Ψηφιακή οικονοµία 

εµφανίστηκε για πρώτη φορά στο βιβλίο “The Digital Economy” (1996), του Don 
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Tapscott. Ο Tapscott διερεύνησε το ρόλο των πληροφοριακών συστηµάτων στις 

επιχειρηµατικές διαδικασίες, και συγκεκριµένα τους τρόπους µε τους οποίους το 

διαδίκτυο συµβάλλει στην ανάπτυξη του ηλεκτρονικού εµπορίου. Μια πρόσφατη 

αναφορά του αµερικάνικου υπουργείου εµπορίου µε τίτλο “The Emerging Digital 

Economy”, περιγράφει την ψηφιακή οικονοµία µε βάση τις βιοµηχανίες και τις 

εναλλακτικές µορφές των πληροφοριακών συστηµάτων που συµβάλουν στη 

λειτουργία των επιχειρησιακών δραστηριοτήτων των εταιριών, και πιθανολογείται 

πως θα αποτελέσουν σηµαντικές πηγές οικονοµικής ανάπτυξης την προσεχή 

δεκαετία. Στις  δραστηριότητες αυτές περιλαµβάνονται ολόκληρη η βιοµηχανία των 

πληροφοριακών συστηµάτων, το ηλεκτρονικό εµπόριο ανάµεσα στις επιχειρήσεις 

(Β2Β) και η ψηφιακή µεταφορά προϊόντων και υπηρεσιών.  

 Μια δεύτερη προσέγγιση συνδέει τη ψηφιακή οικονοµία µε την οικονοµία 

της πληροφορικής. Συνοπτικά, η ψηφιακή οικονοµία περιλαµβάνει τα αγαθά και τις 

υπηρεσίες των οποίων η ανάπτυξη, η παραγωγή, η πώληση και η τροφοδότηση 

βασίζεται στις ψηφιακές τεχνολογίες. Σε αντίθεση, η οικονοµία της πληροφορικής 

περιλαµβάνει ψηφιακά προϊόντα και υπηρεσίες. Η διαφορά έγκειται στο γεγονός ότι, 

η ψηφιακή οικονοµία περιλαµβάνει κάποιες µορφές παραγωγής που αποκλείονται 

από την οικονοµία της πληροφορικής, όπως τη βιοµηχανική παραγωγή µε βάση 

υπολογιστικά συστήµατα, ενώ η οικονοµία της πληροφορικής περιλαµβάνει αρκετές 

υπηρεσίες που ανήκουν µερικά στην ψηφιακή οικονοµία όπως, η πρωτοβάθµια 

εκπαίδευση, όλες οι νοµικές υπηρεσίες, όλες οι µορφές διασκέδασης κ.λπ. 

∆ιακρίνουµε τις εξής κατηγορίες αγαθών ψηφιακής οικονοµίας:  

1. Αµιγώς ψηφιακά προϊόντα και υπηρεσίες. Αγαθά και υπηρεσίες που µεταφέρονται 

ψηφιακά, στο σύνολο τους ή τµήµατα αυτών. Για παράδειγµα στην κατηγορία αυτή 

ανήκουν η διατραπεζική µεταφορά κεφαλαίων, η online παροχή πληροφοριών, τα 

ηλεκτρονικά περιοδικά, το λογισµικό και η µουσική. Στην κατηγορία αυτή µπορούµε 

επίσης να συµπεριλάβουµε και την παροχή εκπαιδευτικών υπηρεσιών από απόσταση.  

2. Μεικτά ψηφιακά προϊόντα και υπηρεσίες. Στην κατηγορία αυτή ανήκουν η λιανική 

πώληση υλικών αγαθών µέσω διαδικτύου, όπως µουσική, βιβλία, λουλούδια, 

ευαίσθητα προϊόντα, υπηρεσίες προσφερόµενες από ταξιδιωτικά γραφεία. Οι 

συναλλαγές αυτές εκτελούνται συνήθως σε ηλεκτρονικές αγορές, µε τη χρήση 

δηµοπρασιών. Κρίσιµοι παράγοντες επιτυχίας είναι η πληρότητα στην πληροφόρηση 

για το προϊόν, η αποτελεσµατική διαφήµιση, η ασφάλεια στις συναλλαγές, η 
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ταχύτητα στα συστήµατα διανοµής και η υψηλή ποιότητα στις υπηρεσίες διανοµής 

των προϊόντων.  

3. Παραγωγή προϊόντων και υπηρεσιών βασιζόµενων στην τεχνολογία 

πληροφορικής. Στην κατηγορία αυτή περιλαµβάνονται προϊόντα και υπηρεσίες που 

βασίζουν την παραγωγή τους στις τεχνολογίες πληροφορικής και επικοινωνιών. 

Παράδειγµα έχουµε τις λογιστικές υπηρεσίες, τις έρευνες αγοράς που παρουσιάζουν 

ευαισθησία στα δεδοµένα, πολύπλοκα µηχανολογικά σχέδια κ.λπ.  

4. Οι τοµείς της βιοµηχανίας πληροφορικής και επικοινωνιών που υποστηρίζουν τις 

παραπάνω κατηγορίες. Στην κατηγορία αυτή εντάσσονται ένα µεγάλο τµήµα των 

υπολογιστικών δικτύων και της βιοµηχανίας των τηλεπικοινωνιών, η παραγωγή 

προσωπικών υπολογιστών και ορισµένες συµβουλευτικές επιχειρήσεις. 9
 Η συγκυρία 

λοιπόν του κοινωνικοοικονοµικού φαινόµενου που ονοµάζεται Ψηφιακή Οικονοµία 

επέφερε ραγδαίες αλλαγές στον τρόπο λειτουργίας και οργάνωσης των επιχειρήσεων 

και δηµιούργησε ένα νέο όραµα, αυτό του ηλεκτρονικού επιχειρείν. Οι νέες 

τεχνολογίες τηλεπικοινωνιών και πληροφορικής αποτελούν πλέον τα µέσα για τις 

επιχειρήσεις που επιθυµούν να περάσουν στη νέα εποχή και να παραµείνουν 

ανταγωνιστικές. Η ψηφιακή οικονοµία προσφέρει νέες επιχειρηµατικές ευκαιρίες για 

καινοτοµία τόσο στις παραδοσιακές αγορές όσο και σε αυτές που δηµιουργούνται 

στον παγκόσµιο δικτυακό ιστό.  

  

Στη “ψηφιακή οικονοµική” συγκαταλέγονται:  

 Συστήµατα ∆ιαχείρισης Επιχειρησιακών Πόρων (ERP)  

 Συστήµατα Υποστήριξης Αποφάσεων  

 Συστήµατα Επιχειρηµατικών Καινοτοµιών  

 Συστήµατα ∆ιαχείρισης Γνώσης  

 Συστήµατα Λογιστικής Κόστους  

 Συστήµατα Πολυδιάστατης Στατιστικής Ανάλυσης  

 

Τα προαναφερθέντα πληροφοριακά συστήµατα παρέχουν σε µια επιχείρηση:  

 Την δυνατότητα διατήρησης υψηλών αποδόσεων στην αποπεράτωση έργων κατά 

τον καθηµερινό κύκλο εργασίας  

                                                           
9
 Τηλεπικοινωνίες, κινητή τηλεφωνία, Internet, η-εµπόριο. Αφιέρωµα της εφηµερίδας ΕΞΠΡΕΣ, 
Απρίλιος 2000  
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 Επίτευξη ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος (π.χ. µείωση κόστους)  

 Έγκαιρη ανταπόκριση στο συνεχές µεταλλασσόµενο πολιτικοοικονοµικό 

περιβάλλον  

 Επίτευξη επιχειρησιακής αριστείας 

 

Η ορθή προσέγγιση των επιµέρους υπολογιστικών αναγκών µιας επιχείρησης κρίνει 

στον ύψιστο βαθµό το κόστος ανάπτυξης, λειτουργίας και αποτελεσµατικότητας  

 Η εννοιολογική προσέγγιση προέχει της µεθοδολογίας  

 Η µεθοδολογία προέχει της λύσης (δηµιουργία εφαρµογής)  

  

 

Για τη σωστή κατάρτιση απαιτείται η σωστή γνώση της τεχνολογίας πληροφοριών:  

 Αρχιτεκτονική ηλεκτρονικών υπολογιστών (και δικτύων Η/Υ)  

 Μεθοδολογική προσέγγιση  

 Σχεδιαγράµµατα ροής  

 Σχεδίαση και ανάλυση αλγόριθµων Η/Υ  

 ∆ηµιουργία υποδειγµάτων  

 Τεχνολογία λογισµικού,  

 Προγραµµατισµός Η/Υ  

 Τεχνολογία βάσεων δεδοµένων  

 Επιστηµονικοί υπολογισµοί  

 Κρυπτογραφία και ασφάλεια δεδοµένων  

 Ανάλυση δεδοµένων  

 Υπολογιστικές τεχνικές εκτιµητικής  

 Στατιστική ανάλυση  

 Ηθικές και κοινωνικές επιπτώσεις σχετικά µε τη χρήση πληροφοριακών 

συστηµάτων 
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Η διεκπεραίωση των προαναφερθέντων λειτουργιών καθιστά αναγκαία την 

καλή/άριστη γνώση του τρόπου λειτουργίας των Η/Υ και την κατανόηση των 

δυνατοτήτων που προσφέρονται (ή που µπορούν να αναπτυχθούν) µε πληροφοριακά 

συστήµατα. Καθιστά επίσης αναγκαία την εκµάθηση της νοοτροπίας 

προγραµµατισµού – την απλούστευση δηλαδή των διανοητικών εννοιών (που 

χρησιµοποιεί ο άνθρωπος) σε υπολογιστικές εντολές (που χρησιµοποιεί µια 

ηλεκτρονική µηχανή).  
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Γιατί µαθαίνουµε θεωρία Πληροφορικής? 

 Όταν γνωρίζουµε πώς µία µηχανή είναι δοµηµένη και ποιά τα χαρακτηριστικά της 

µπορούµε να κάνουµε καλύτερη χρήση αυτής.  

 Ακόµη κι όταν ένα θέµα Πληροφορικής φαίνεται να είναι χαµηλής πρακτικής 

αξίας, µπορεί να είναι απαραίτητο για την κατανόηση άλλων εννοιών και λειτουργιών 

που είναι εξαιρετικά χρήσιµες.  

 π.χ. Γεγονός: η αποθήκευση οποιασδήποτε πληροφορίας στον Η/Υ γίνετε σε bits (0 

ή 1).  

Αποτέλεσµα 

 

 

 

 Γνώση των υπολογιστικών εννοιών:  

 Συνδράµει στην δηµιουργία κώδικα βέλτιστης απόδοσης και σε έγκυρες αποφάσεις 

στη χρήση υπολογιστικών πόρων  

 π.χ. αριθµητική ακρίβεια έναντι χρόνου υλοποίησης  

 π.χ. χρήση αποθηκευτικού χώρου έναντι αριθµού αντιγράφων ασφαλείας  

 π.χ. χρήση υπολογιστικής ισχύος έναντι κατανάλωση ηλεκτρικής ενέργειας  

 Επιτρέπει και υποβοηθάει την εποπτεία των υπολογιστικών αποφάσεων και 

ελέγχου των αποτελεσµάτων  

 Προάγει την συστηµατική αντιµετώπιση απρόβλεπτων προβληµάτων που 

παρουσιάζονται. 
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Στην Πράξη 

 Όσο περισσότερες γνώσεις κατέχουµε για την Πληροφορική τόσο ευκολότερα θα 

µπορούµε να χρησιµοποιούµε νέα, προηγµένης τεχνολογίας λογισµικά που θα µας 

προταθούν.  

 Η καλή γνώση Πληροφορικής µπορεί να µας δώσει ένα σοβαρό πλεονέκτηµα για 

την καλή επαγγελµατική µας αποκατάσταση και µετεξέλιξη. ∆εν πρέπει να την 

υποτιµούµε.  

 Οι γνώσεις που µας παρέχονται είναι επιλεγµένες ώστε να αποκτήσουµε σωστές 

βάσεις και καλύπτουν ένα ευρύ φάσµα πληροφοριών. 

 

 

 Τα συστήµατα πληροφορικής προσφέρονται ως το καλύτερο εργαλείο επίλυσης 

προβληµάτων στην επιστήµη των οικονοµικών:  

 Ποσοτικές αναλύσεις  

 Γραφήµατα  

 Προσοµοιώσεις  

 Επεξεργασία, αποθήκευση και διαχείριση µεγάλης ποσότητας πληροφοριών  

 Εγχειρίδια σε ηλεκτρονική µορφή  

 

Τα πληροφοριακά συστήµατα και οι οργανισµοί αλληλοεπηρεάζονται. Τα 

πληροφοριακά συστήµατα πρέπει να είναι ευθυγραµµισµένα µε τον οργανισµό για να 

παρέχουν τις πληροφορίες που είναι απαραίτητες σε σηµαντικές οµάδες µέσα στον 

οργανισµό. Ταυτόχρονα από τον οργανισµό θα πρέπει να λαµβάνονται υπόψη αλλά 

και να γίνονται αποδεκτές οι επιδράσεις των πληροφοριακών συστηµάτων αφού 

µέσω αυτών βελτιώνεται και επωφελείται το ανθρώπινο δυναµικό αλλά και το 

σύνολο του συστήµατος. Η αλληλεπίδραση µεταξύ της τεχνολογίας πληροφοριών και 

οργανισµών είναι πολυεπίπεδη και επηρεάζεται από το µεγάλο αριθµό παραγόντων 

που παρεµβάλλονται όπως είναι η δοµή του οργανισµού, οι πρότυπες διαδικασίες 

λειτουργίας, οι εφαρµοζόµενες πολιτικές, η θεσµοθετηµένη κουλτούρα αλλά και η 
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νοοτροπία των εργαζοµένων και γενικότερα από κάθε στοιχείο του εσωτερικού 

οργανωσιακού περιβάλλοντος. Σηµαντική κρίνεται η θέση των στελεχών του 

οργανισµού. Αυτό συµβαίνει γιατί η προσαρµογή ενός πληροφοριακού συστήµατος 

στην οικονοµική µονάδα σχεδιάζεται από τα στελέχη. Η πλήρης κατανόηση του 

οργανισµού προϋποθέτει κατανόηση των υφιστάµενων πληροφοριακών συστηµάτων 

αλλά είναι απαραίτητη προϋπόθεση µε τη σειρά της για το σχεδιασµό ενός νέου 

κατάλληλου πληροφοριακού συστήµατος. Από την άλλη πλευρά, η πολυπλοκότητα 

των σηµερινών επιχειρήσεων είναι τέτοια που δεν υπάρχει τρόπος να είναι κανείς 

βέβαιος αν όλα έχουν λειτουργήσει σωστά στην παραπάνω διαδικασία ή αν το 

αποτέλεσµα είναι συµπτωµατικό.  

1. Πληροφοριακά συστήµατα και η σηµασία τους στη διαδικασία της στρατηγικής   

Στη διαδικασία σχεδιασµού της στρατηγικής δίνεται ιδιαίτερη βαρύτητα στην 

προσαρµογή της στην οργανωσιακή δοµή της επιχείρησης αλλά και στον τρόπο 

λειτουργίας της, τις εφαρµοζόµενες πολιτικές και τις ακολουθούµενες τακτικές. 

Αντίστοιχα, η πληροφοριακή τεχνολογία οφείλει να ευθυγραµµίζεται µε το 

στρατηγικό πρόγραµµα της εταιρίας ή του οργανισµού, τις πολιτικές και τις τακτικές 

αφού αυτές αντικατοπτρίζουν τις υφιστάµενες ροές πληροφοριών που υφίστανται και 

λειτουργούν στα πλαίσια της οικονοµικής µονάδας. Με άλλα λόγια η τεχνολογία 

οφείλει να συντονιστεί στη συχνότητα της λειτουργίας της επιχείρησης ή οργανισµού 

εφόσον σκοπός της είναι η υποστήριξη αυτής της λειτουργίας. Στο σηµείο αυτό 

τίθεται ένα ερώτηµα ιδιαίτερα σηµαντικό. Το στρατηγικό σχέδιο, βασίζεται στην 

επεξεργασία από την ανώτερη και ανώτατη διοίκηση, στοιχείων που προέρχονται από 

το εξωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης, άµεσο και έµµεσο, αλλά και από το 

εσωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης ή του οργανισµού. Κατά συνέπεια, η 

στρατηγική της διοίκησης κινδυνεύει να καταστεί ξεπερασµένη ή ακατάλληλη µε 

οποιοδήποτε τρόπο να αντιµετωπίσει τις προκλήσεις ενός περιβάλλοντος δυναµικού 

και διαρκώς µεταβαλλόµενου. Εδώ ακριβώς, η τεχνολογική στρατηγική γίνεται 

οδηγός για τις απαραίτητες αλλαγές που οφείλουν να πραγµατοποιηθούν στη 

στρατηγική του οργανισµού και στη δοµή του, ενώ ταυτόχρονα τροποποιήσεις 

µπορούν να γίνουν και στις εφαρµογές της τεχνολογίας ώστε να συνδυαστούν 

αρµονικά για την επίτευξη του καλύτερου δυνατού αποτελέσµατος. Οι επιχειρησιακές 

πρακτικές δείχνουν πως στην πλειοψηφία των περιπτώσεων αυτή η διπλή αλλαγή 

είναι και η πλέον ενδεδειγµένη.  
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Σηµειώνεται, πως η αλλαγή ορισµένων στοιχείων της οικονοµικής µονάδας 

και η προσαρµογή τους στα νέα δεδοµένα, δεν είναι πάντα βατή. Οι επιχειρήσεις και 

οι οργανισµοί είναι συστήµατα πολύπλοκα. Η πολυπλοκότητα τους αυτή οφείλεται σε 

µεγάλο µέρος στο σηµαντικότερο και πλέον πολύτιµο κεφάλαιο της µονάδας, το 

ανθρώπινο δυναµικό της. Οι αλλαγές συναντούν δυσκολίες κυρίως όταν αφορούν 

ζητήµατα που σχετίζονται µε την υφιστάµενη οργανωσιακή κουλτούρα.  

2. Ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα  

Η δηµιουργία και διατήρηση ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος κρίνεται 

απαραίτητη καθώς δεν εξασφαλίζει την επιβίωση της επιχείρησης αλλά συχνά  και 

την επίτευξη από αυτή του µεγαλύτερου δυνατού κέρδους. Στο νέο επιχειρησιακό 

περιβάλλον, η διατήρηση του ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος δεν είναι απλή και 

απαιτεί συνεχείς προσαρµογές της οικονοµικής µονάδας σύµφωνα µε τα δεδοµένα 

του κλάδου και της τοπικής και διεθνούς οικονοµίας. Οι ανταγωνιστές αντεπιτίθενται 

µε αντιγραφή της στρατηγικής αλλά και του ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος. Οι 

αγορές, οι προσδοκίες των καταναλωτών µεταβάλλονται συνεχώς ενώ η 

παγκοσµιοποίηση κάνει τις αλλαγές αυτές ακόµη πιο απρόβλεπτες και συνεχείς 

(Eisenhardt, 2002). Το Internet εξαφανίζει ταχύτατα το ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα 

καθώς σχεδόν όλες οι εταιρίες µπορούν να χρησιµοποιήσουν την τεχνολογία αυτή 

(Porter, 2001 / Yoffie and Cusumano 1999).  

Στρατηγικά σχέδια βασισµένα σε πληροφοριακά συστήµατα πρωτοπόρα στον 

κλάδο τους αντιγράφηκαν γρήγορα. Τα συστήµατα τεχνολογίας πληροφοριών µόνα 

τους δεν είναι ικανά να προσφέρουν διαρκές ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα. 

Συστήµατα που αρχικά αποτέλεσαν το κέντρο µιας ριζοσπαστικής στρατηγικής 

σύντοµα µετατράπηκαν σε εργαλεία επιβίωσης, απαραίτητα σε κάθε εταιρία 

προκειµένου να παραµείνει στον κλάδο, ενώ άλλοτε µπορεί κα να παρεµποδίζουν 

τους οργανισµούς προς την πραγµατοποίηση των απαραίτητων στρατηγικών 

αλλαγών, απαραίτητων για την επιτυχία (Eardley, Powell and Avison, 1997).  

 Η δηµιουργία στρατηγικού ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος, δηλαδή 

ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος διατηρήσιµου και µη-αντιγράψιµου, από την 

επιχείρηση συνίσταται συνήθως στην ευφυή χρήση της πληροφοριακής τεχνολογίας 

από την επιχείρηση ή τον οργανισµό για την διαρκή παρακολούθηση και ταυτόχρονη 

ενσωµάτωση στη στρατηγική, των αλλαγών που λαµβάνουν χώρα στο επιχειρησιακό 

περιβάλλον, αλλά και την αντιµετώπιση της συνεχώς µειούµενης διαθεσιµότητας σε 

πόρους. Οι αλλαγές που λαµβάνουν χώρα στο επιχειρησιακό περιβάλλον και η 
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έλλειψη πόρων ακόµα και για σύντοµο χρονικό διάστηµα, είναι οι κύριοι λόγοι 

αποτυχίας των επιχειρήσεων (Freeman et al., 1983). Η διαδικασία εντοπισµού και 

ενσωµάτωσης των αλλαγών διαφέρει από τον ένα οργανισµό στον άλλο εφόσον κατά 

τη διάρκεια της, λαµβάνονται ή θα πρέπει να λαµβάνονται υπόψη όλα τα δοµικά και 

λειτουργικά στοιχεία της µονάδας. Η τεχνολογία υπάρχει και µπορεί να 

χρησιµοποιηθεί κατά περίπτωση για τη εξασφάλιση µακροπρόθεσµης και 

κερδοφόρας πορείας ή απλά να γίνει εργαλείο επιβίωσης.  

Στο παρακάτω σχήµα, φαίνεται ο ρόλος των πληροφοριακών συστηµάτων στη 

βοήθεια που προσφέρουν στους οργανισµούς ώστε να αντιλαµβάνονται τις αλλαγές 

στο περιβάλλον τους αλλά και να επιδρούν σε αυτό. Τα πληροφοριακά συστήµατα 

είναι τα βασικά εργαλεία κατόπτευσης του περιβάλλοντος που δίνουν στα στελέχη να 

εντοπίζουν εξωτερικές αλλαγές στις οποίες χρειάζεται να ανταποκριθεί ο οργανισµός 

και να τις χειρίζονται κατάλληλα.  

  

Σχήµα 1: Ο οργανισµός και το περιβάλλον του  
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 Το περιβάλλον εσωτερικό και εξωτερικό, ορίζει τα όρια και τις δυνατότητες 

των οργανισµών αφού από αυτό προέρχονται οι ευκαιρίες και οι απειλές και αυτό 

επηρεάζει τις δυνάµεις και για αδυναµίες τους.  

 

Από την άλλη πλευρά οι οργανισµοί και οι επιχειρήσεις µε τη σειρά τους 

έχουν τη δυνατότητα να επηρεάσουν το περιβάλλον τους και να κατευθύνουν τις 

αλλαγές σε αυτό. Η τεχνολογία πληροφοριών παίζει τον πιο κρίσιµο ρόλο κυρίως σε 

ότι αφορά το εσωτερικό οργανωσιακό καθώς και το άµεσο εξωτερικό περιβάλλον. Οι 

ανταγωνιστές, οι πελάτες και άλλες οµάδες συµφερόντων αλλάζουν τις δικές τους 

πρακτικές ακολουθώντας την επιχείρηση που χρησιµοποιεί εφαρµογές υψηλής 

τεχνολογίας. Η διαχείριση της γνώσης γίνεται πλέον ουσιαστική προσφέροντας στην 

επιχείρηση ή τον οργανισµό καινούργιες προοπτικές ενώ οι οικονοµικοί οργανισµοί 

και οι κρατικές υπηρεσίες αποκτούν ευνοϊκότερη θέση απέναντι στον οργανισµό που 

ενσωµατώνει στη λειτουργία και την κουλτούρα του πληροφοριακά συστήµατα. 

Παρατηρείται δηλαδή µια αλλαγή ακόµα και στην εικόνα του οργανισµού που δεν 

είναι δυνατό να περάσει απαρατήρητη. Τα πληροφοριακά συστήµατα είναι 

αδιαµφισβήτητο µέσο απόκτησης και διατήρησης στρατηγικού ανταγωνιστικού 

πλεονεκτήµατος και κατά συνέπεια αναγωγής του οργανισµού ή επιχείρησης σε ένα 

ανώτερο επίπεδο αφού ανεξάρτητα από την οικονοµική της δύναµη και το µέγεθος 

αποκτά τη δύναµη να επηρεάζει τις εξελίξεις και αποτελεί παράδειγµα προς µίµηση 

από άλλες οικονοµικές µονάδες.  

 

2.10.2 Οι αλλαγές στις εφαρµογές τεχνολογίας  πληροφοριών οδηγούν 

σε ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα & οργανωσιακές αλλαγές. 

 

1. Οικονοµικές - τεχνολογικές προσεγγίσεις  

Από οικονοµικοτεχνική άποψη, η τεχνολογία πληροφοριών θεωρείται 

παραγωγικός συντελεστής, που εύκολα υποκαθιστά τους βασικούς συντελεστές της 

παραγωγής κεφάλαιο και εργασία. Το κόστος της εργασίας ιστορικά αυξάνεται ενώ 

το αντίθετο συµβαίνει µε το κόστος της τεχνολογίας και των εφαρµογών της και κατά 

συνέπεια η δεύτερη αντικαθιστά την πρώτη. Σηµειώνεται ότι η µείωση αφορά 

υπαλλήλους γραφείου και µεσαία στελέχη. Η τεχνολογία πληροφοριών βοηθά επίσης 

τις επιχειρήσεις να µειώσουν το µέγεθος τους, µειώνοντας τα κόστη συναλλαγών. 

Σύµφωνα µε τη θεωρία του κόστους συναλλαγών, (transaction costs theory), οι 
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επιχειρήσεις και οι οργανισµοί προσπαθούν να εξοικονοµήσουν τα κόστη 

συναλλαγών όπως αντίστοιχα συµβαίνει και µε τα κόστη παραγωγής. Η χρήση των 

αγορών δηµιουργεί κόστος λόγω των ασφαλιστικών υποχρεώσεων, της έρευνας 

αγοράς που οφείλει να διεξάγεται ανά τακτά χρονικά διαστήµατα, των δαπανών που 

δηµιουργεί ο εντοπισµός των κατάλληλων προµηθευτών και η επικοινωνία µαζί τους 

και άλλες υποχρεώσεις του οργανισµού που λειτουργεί σε ένα συγκεκριµένο πλαίσιο 

(Coase, 1937 - Williamson, 1985). Οι περισσότερες οικονοµικές µονάδες επέλεγαν 

την οριζόντια και την κάθετη ολοκλήρωση, (µε αγορά των προµηθευτών τους, 

καταστηµάτων λιανικής πώλησης – σηµείων διανοµής και άλλων εταιριών που είχαν 

ίδιο ή συναφές αντικείµενο) καθώς και την αύξηση του µεγέθους τους µε τη 

δηµιουργία περισσότερων τµηµάτων µε στόχο τη µείωση του κόστους συναλλαγών.  

Μέσα από την υψηλή τεχνολογία και τη χρήση δικτύων προκύπτει ένας νέος 

τρόπος «συµµετοχής στην αγορά» µε χαρακτηριστικό παράδειγµα την εύρεση και 

επικοινωνία µε προµηθευτές εξωτερικούς της εταιρίας. Μέσω των δικτύων extranets, 

οι επιχειρήσεις και οι οργανισµοί διαθέτουν τη δυνατότητα να επιλέγουν 

προµηθευτές, να αναθέτουν κοµµάτια της παραγωγής τους σε υπεργολάβους 

µειώνοντας και το κόστος παραγωγής και γενικά αποκτούν πλεονεκτήµατα κόστους 

που βλέπουµε σε περιπτώσεις επιχειρησιακών συµµαχιών, Joint Ventures κ.α. Στις 

περιπτώσεις αυτές το µέγεθος της οικονοµικής µονάδας είναι δυνατό να µειωθεί ή να 

παραµείνει σταθερό µε την ίδια αύξηση των εσόδων της.  

Η πληροφοριακή τεχνολογία µειώνει επίσης τα εσωτερικά κόστη του 

οργανισµού ή επιχείρησης. Σύµφωνα µε τη θεωρία της αντιπροσώπευσης, (agency 

theory), η επιχείρηση και ο οργανισµός θεωρούνται πλέγµα επαφών ανάµεσα σε 

άτοµα που έχουν τα δικά του συµφέροντα (Jensen and Mekling, 1976) και κατά 

συνέπεια αυτά προάγουν κατά την επιχειρησιακή λειτουργία δηµιουργώντας έτσι την 

ανάγκη επίβλεψης και διοίκησης τους. Η διοίκηση, επίβλεψη, καθοδήγηση και ο 

έλεγχος των ατόµων στοχεύει στη θεώρηση της οικονοµικής µονάδας ως µιας ενιαίας 

οντότητας µε αντικειµενικό στόχο τη µεγιστοποίηση του κέρδους, αλλά και στην 

ενσωµάτωση του αντικειµενικού αυτού σκοπού στους στόχους κάθε «εσωτερικού 

πελάτη», κάθε εργαζόµενου στην επιχείρηση. Ένας «εντολέας» (ο ιδιοκτήτης – η 

διοίκηση), προσλαµβάνει αντιπροσώπους (το προσωπικό – «εντολοδόχους»), για να 

φέρουν σε πέρας ορισµένο έργο για λογαριασµό του. Οι εντολοδόχοι όµως 

χρειάζονται συνεχή διοίκηση γιατί διαφορετικά θα προωθήσουν εκείνα που θεωρούν 

δικά τους προσωπικά συµφέροντα αντί για τα συµφέροντα του «εντολέα», (βλ. και 
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«θεωρία εντολέα – εντολοδόχου»). Όσο το µέγεθος του οργανισµού αυξάνει, το 

κόστος αντιπροσώπευσης ή συντονισµού, τα κόστη διοίκησης µε άλλα λόγια, 

µεγαλώνουν µε αύξοντες ρυθµούς, αφού χρειάζεται όλο και µεγαλύτερη προσπάθεια 

για επίβλεψη και διοίκηση του προσωπικού. Η τεχνολογία πληροφοριών αυξάνει την 

ισχύ και το πεδίο δράσης των οργανισµών αφού µειώνει το κόστος αντιπροσώπευσης. 

Αυτό επιτυγχάνεται µέσω της µείωσης του κόστους απόκτησης αλλά και ανάλυσης 

της πληροφορίας και συγκεκριµένα των πληροφοριών που αφορούν στο συντονισµό, 

τον έλεγχο και τη διοίκηση των εργαζοµένων µε πολύ µικρότερο αριθµό διοικητικών 

στελεχών. Η επιχειρησιακή πραγµατικότητα παρουσιάζει πολλά παραδείγµατα 

επιχειρήσεων και οργανισµών οι οποίοι µείωσαν τον αριθµό υπαλλήλων τους, 

µειώνοντας τα κόστη διοίκησης και συνεπώς αύξησαν τα έσοδα τους.  

  
2. Συµπεριφορικές – ανθρωπιστικές προσεγγίσεις  

Ορισµένες πτυχές της λειτουργίας οργανισµών και επιχειρήσεων αλλά και η 

συµπεριφορά των στελεχών ακόµη και στα ανώτατα ιεραρχικά κλιµάκια, µπορεί να 

εξηγηθούν βάσει των επιστηµών της συµπεριφοράς. Οι συµπεριφορικές έρευνες 

έχουν βρει ελάχιστες ενδείξεις ότι τα πληροφοριακά συστήµατα µετασχηµατίζουν 

αυτόµατα τους οργανισµούς, αν και τα συστήµατα αυτά µπορούν να παίξουν 

κυρίαρχο ρόλο στην επίτευξη αυτού του στόχου από τη στιγµή που η ανώτερη 

διοίκηση προχωρήσει σε αυτή την κατεύθυνση και πραγµατοποιήσει το σύνολο των 

ενεργειών που απαιτούνται.  

Οι ερευνητές της συµπεριφοράς, ειδικοί επιστηµών όπως η κοινωνιολογία, η 

ψυχολογία και οι πολιτικές επιστήµες, διαπίστωσαν ότι η τεχνολογία θα µπορούσε να 

αλλάξει την ιεραρχία αλλά και τους τρόπους λήψης αποφάσεων στους οργανισµούς 

µε τη µείωση του κόστους απόκτησης της πληροφορίας, µε τη διεύρυνση της 

κατανοµής των πληροφοριών, (Malone, 1997), αλλά και µε την αλλαγή των 

διαδικασιών επεξεργασίας της πληροφορίας για την παραγωγή γνώσης και τη 

µετέπειτα χρήση της. Η τεχνολογία πληροφοριών θα µπορούσε να αποτελέσει 

απευθείας κανάλι πληροφοριών από τις εκτελεστικές µονάδες στην ανώτατη διοίκηση 

καταργώντας το ρόλο των µεσαίων στελεχών και του υποστηρικτικού προσωπικού. Η 

πληροφοριακή τεχνολογία δίνει τη δυνατότητα σε ανώτερα στελέχη να έρχονται σε 

άµεση επαφή µε τις κατώτερες εκτελεστικές µονάδες µέσω δικτύων υπολογιστών και 

τηλεπικοινωνιών, καταργώντας έτσι τα ενδιάµεσα επίπεδα στελεχών διοίκησης. Οι 

πληροφορίες είναι δυνατό να επικοινωνούνται σε ολόκληρο τον οργανισµό και να 
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οδηγούνται στα διάφορα επίπεδα έχοντας υποστεί την κατάλληλη επεξεργασία από το 

πληροφοριακό σύστηµα ώστε η ανώτατη διοίκηση να λαµβάνει τα απαραίτητα 

στοιχεία χωρίς ταλαιπωρία από το µεγάλο όγκο δεδοµένων που αφορούν στο σύνολο 

της οικονοµικής µονάδας (συστήµατα διαχείρισης γνώσης, συστήµατα υποστήριξης 

λήψης αποφάσεων κ.α.), ενώ τα ανώτερα και ενδιάµεσα διοικητικά επίπεδα έχουν τη 

δυνατότητα µέσω των πληροφοριακών διοικητικών συστηµάτων, των συστηµάτων 

γνώσης κ.α. να λαµβάνουν την πληροφορία από το αντίστοιχο σηµείο του 

οργανισµού που τους ενδιαφέρει αλλά και συνολικές αναφορές όποτε αυτό ζητείται. 

Επιπλέον, η τεχνολογία πληροφοριών θα µπορούσε να χρησιµοποιηθεί για την 

απευθείας διανοµή πληροφοριών στο κατώτερο προσωπικό, το οποίο θα είχε τη 

δυνατότητα λήψης των αποφάσεων που αφορούν το έργο του χωρίς παρέµβαση 

ανώτερων στελεχών, ενισχύοντας παράλληλα την δηµιουργικότητα της εργασίας 

χωρίς την παρουσία παράπλευρων κινδύνων. Οι λειτουργικές εφαρµογές των 

πληροφοριακών συστηµάτων, διευκολύνουν και βελτιώνουν το έργο των κατώτερων 

υπαλλήλων γραφείου και αντίστοιχες βελτιώσεις παρουσιάζονται και στους 

εργαζόµενους στην παραγωγή. Με τον τρόπο αυτό, διευκολύνεται η λειτουργία της 

εταιρίας στο σύνολο της, γεγονός που οφείλεται κατά κύριο λόγο, στην υποστήριξη 

της διαδικασίας λήψης αποφάσεων η οποία λαµβάνει χώρα σε όλα τα ιεραρχικά 

επίπεδα του οργανισµού µε διαφορές στην σηµασία και στη συχνότητα των 

αποφάσεων αλλά και στη δοµηµένη (στα κατώτερα επίπεδα ιεραρχίας), ηµιδοµηµένη 

και αδόµητη φύση (στην ανώτατη διοίκηση) της απόφασης.  

Στο σηµείο αυτό σηµειώνεται πως ορισµένες έρευνες συνδέουν τη 

µηχανοργάνωση στις επιχειρήσεις µε αυξηµένη ροή πληροφοριών στα µεσαία 

στελέχη και εξουσιοδότηση τους για περισσότερες και σηµαντικότερες αποφάσεις µε 

αποτέλεσµα τη µειωµένη ανάγκη για κατώτερο προσωπικό (Shore, 1983).  

Στις µεταβιοµηχανικές κοινωνίες, η εξουσία εξαρτάται όλο και περισσότερο 

από τη γνώση και τις ικανότητες και όχι από την ιεραρχική θέση του εργαζόµενου. Οι 

γραφειοκράτες αντλούν την εξουσία από τη θέση ενώ αντίθετα οι τεχνοκράτες από τη 

γνώση και τις δεξιότητες τους κερδίζοντας συνεχώς έδαφος στην επιχειρησιακή 

πραγµατικότητα. Τα οργανωσιακά σχήµατα τείνουν να γίνονται «επίπεδα» αφού οι 

εξειδικευµένοι εργαζόµενοι αυτοδιοικούνται και η λήψη αποφάσεων αποκεντρώνεται 

αφού οι πληροφορίες και κατά συνέπεια η γνώση κυκλοφορούν πλατιά και σε όλο το 

εύρος του οργανισµού (P. Drucker, 1988). Με τη χρήση της πληροφοριακής 

τεχνολογίας, η οργάνωση της εργασίας µε δίκτυα οµάδων έργου, στις οποίες οµάδες 
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ειδικών συνεργάζονται, ηλεκτρονικά (π.χ. µέσω ενός φόρουµ εργασίας), ή σε ένα 

συγκεκριµένο χώρο, για περιορισµένο χρονικό διάστηµα µε στόχο την ολοκλήρωση 

ενός ορισµένου έργου (project). Με την ολοκλήρωση του έργου, οι υπάρχουσες 

οµάδες διαλύονται και σχηµατίζονται νέες που αναλαµβάνουν ένα διαφορετικό έργο. 

Όλο και περισσότερες επιχειρήσεις λειτουργούν στο σύνολο τους ή σε ένα µέρος των 

δραστηριοτήτων τους, σαν «εικονικοί οργανισµοί», όπου η εργασία δεν είναι πλέον 

συνδεδεµένη µε έναν γεωγραφικό τόπο. Οι εικονικοί οργανισµοί χρησιµοποιούν 

δίκτυα για τη σύνδεση ανθρώπων, στοιχείων ενεργητικού και ιδεών. Μπορούν να 

συνάπτουν συµµαχίες µε προµηθευτές και πελάτες ακόµη και να συνεργάζονται µε 

ανταγωνιστές για τη δηµιουργία αλλά και για τη διανοµή υπηρεσιών και προϊόντων 

χωρίς να περιορίζονται από παραδοσιακά οργανωσιακά όρια.  

Όλες οι εταιρίες και οργανισµοί δεν είναι δυνατό να εφαρµόσουν 

αποτελεσµατικά την εικονική οργάνωση της εργασίας (Davenport and Pearlson, 

1998). Εξαρτάται από τη φύση των δραστηριοτήτων της εταιρίας αλλά κυρίως από τη 

χρήση νέων προσεγγίσεων στην οργάνωση, την αξιολόγηση και τη διανοµή της 

πληροφορίας στο προσωπικό. Η ενίσχυση των οµάδων µε τη θέση του project 

manager δεν λύνει το σύνολο των προβληµάτων που ενδέχεται να παρουσιαστούν. Οι 

επιστηµονικές οµάδες, οι οµάδες έρευνας και ανάπτυξης (R&D), είναι εύκολο να 

υπάρξουν σαν αυτοδιοικούµενες οµάδες αλλά η πραγµατικότητα είναι ενδεικτική του 

ότι οι διευθύνσεις παραγωγής εξακολουθούν να δοµούνται µε τον κλασσικό 

γραφειοκρατικό τρόπο λόγω της φύσης της εργασίας αλλά πολλές φορές και του 

µεγέθους του τµήµατος πωλήσεων ή παραγωγής. Ιστορικά, το σχήµα των οργανισµών 

αλλάζει ακολουθώντας τον οικονοµικό - επιχειρηµατικό κύκλο και τις πρόσφατες 

ανακαλύψεις από το χώρο του µάνατζµεντ. Σε εποχές µεγάλων κερδών, οι 

επιχειρήσεις προσλαµβάνουν µεγάλο αριθµό προσωπικού επίβλεψης από µεγάλο 

µέρος του οποίου απαλλάσσονται όταν αλλάξουν τα πράγµατα (Mintzberg, 1979).  

Μια άλλη συµπεριφορική προσέγγιση θεωρεί τα πληροφοριακά συστήµατα 

σαν παράγωγο πολιτικού ανταγωνισµού µεταξύ υποοµάδων στον οργανισµό για 

επιρροή στις διαδικασίες, τις πολιτικές και τους πόρους του οργανισµού (Laudon, 

1974 - Keen, 1981 – Kling, 1980 – Laudon, 1986). Τα πληροφοριακά συστήµατα 

εµπλέκονται αναπόφευκτα µε την πολιτική σε έναν οργανισµό αφού επηρεάζουν την 

πρόσβαση σε έναν καθοριστικό πόρο: τις πληροφορίες και κατ’ επέκταση, 

διαµορφώνουν την οργανωσιακή δοµή, τη λήψη αποφάσεων και την οργανωσιακή 

κουλτούρα ενώ δεν είναι υπερβολή να ειπωθεί πως επηρεάζουν την ίδια την εργασία. 
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Για τους λόγους αυτούς και ασκούνται οι έντονές πιέσεις και αντιδράσεις για την 

εφαρµογή τους.  

Υπάρχουν διάφοροι τρόποι γραφικής αναπαράστασης της οργανωσιακής 

αντίστασης. Ο Leavitt (1965) χρησιµοποίησε ένα ροµβοειδές σχήµα για να 

παραστήσει τον αµοιβαία προσαρµοζόµενο και αλληλεξαρτηµένο χαρακτήρα της 

σχέσης τεχνολογίας και οργανισµού. Σε αυτό, οι αλλαγές στην τεχνολογία 

απορροφώνται, εκτρέπονται και ανατρέπονται από οργανωσιακές ρυθµίσεις 

καθηκόντων, δοµές και ανθρώπους. Σε ένα τέτοιο µοντέλο, ο µόνος τρόπος 

πραγµάτωσης της αλλαγής είναι να αλλάξουν ταυτόχρονα η τεχνολογία, τα 

καθήκοντα-έργο, η δοµή και οι άνθρωποι. Αλλού στη βιβλιογραφία συναντάµε την 

άποψη να ξεπαγώνουν οι οργανισµοί πριν την εισαγωγή της τεχνολογικής 

καινοτοµίας, στη συνέχεια αυτή να εφαρµόζεται και να παγώνει ξανά ο οργανισµός 

θεσµοποιώντας την αλλαγή (Alter and Ginzberg, 1978 – Kolb, 1970). 

Μια τρίτη πηγή πλαισίων, µοντέλων και θεωριών, είναι οι θεωρίες παιγνίων 

όπως οι προσεγγίσεις εκείνες που αναλύουν τη σηµασία του συγχρονισµού των 

διεργασιών του οργανισµού, µε τις απαιτήσεις αλλά και τις εξελίξεις στο περιβάλλον 

του.  

Είναι πολλές οι περιπτώσεις οργανισµών που αν και διαθέτουν την τεχνολογία 

και προσαρµόζουν ανάλογα την εσωτερική δοµή τους και τα καθήκοντα του 

προσωπικού σε όλα τα επίπεδα, δεν καταφέρνουν να πραγµατοποιήσουν ουσιαστικές 

αλλαγές. Οι αλλαγές στο κοµµάτι του ανθρώπινου παράγοντα, είναι ίσως οι πλέον 

δύσκολες. Ένα παράδειγµα από την ελληνική πραγµατικότητα είναι οι ∆ηµοτικοί 

οργανισµοί οι οποίοι επιβαρύνονται µεν από ένα εκτενές νοµικό και κανονιστικό 

πλαίσιο αλλά η δυσκολία τους στην εφαρµογή καινοτοµιών οφείλεται κατά κύριο 

λόγο στην οργανωσιακή κουλτούρα στη νοοτροπία δηλαδή του ανθρώπινου 

δυναµικού. Στη µηχανική γραφειοκρατική δοµή ενός µεγάλου ελληνικού ∆ήµου, (το 

σύνολο των τοπικών αυτοδιοικήσεων θα µπορούσε να θεωρηθεί µια 

τµηµατοποιηµένη γραφειοκρατία), η επικρατούσα νοοτροπία επηρεάζει αρνητικά 

εσωτερικά την καλή λειτουργία του και την εισαγωγή καινοτοµιών αλλά και στο 

εξωτερικό περιβάλλον, αµαυρώνοντας την εικόνα του οργανισµού. 
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2.10.3 Σχεδιασµός των κατάλληλων εφαρµογών πληροφοριακής 

τεχνολογίας. 

Τα πληροφοριακά συστήµατα πρέπει να σχεδιάζονται και να δηµιουργούνται µέσα 

από σαφή κατανόηση του οργανισµού, καταγραφή των ουσιαστικών αναγκών του και 

διάγνωση των καίριων προβληµάτων που ζητούν λύσεις. Οι κύριοι οργανωσιακοί 

παράγοντες που θα πρέπει να ληφθούν υπόψη κατά τον προγραµµατισµό µιας νέας 

τεχνολογικής εφαρµογής, περιλαµβάνουν το εξωτερικό περιβάλλον µέσα στο οποίο 

δραστηριοποιείται ο οργανισµός, την οργανωσιακή δοµή και συγκεκριµένα την 

ιεραρχία και τις πρότυπες διαδικασίες λειτουργίας (Standard Operating Procedures, 

S.O.P.), την κουλτούρα και τις πολιτικές µέσα στα όρια της οικονοµικής µονάδας, τα 

στυλ ηγεσίας αλλά και τον τύπο του οργανισµού. Επιπλέον, πριν την εισαγωγή ενός 

πληροφοριακού συστήµατος, θα πρέπει να εξετάζονται τα είδη καθηκόντων, 

αποφάσεων και επιχειρησιακών διεργασιών που αυτό προορίζεται να ενισχύσει αλλά 

και οι βασικές οµάδες συµφερόντων, που θα επηρεαστούν από τη εισαγωγή του και 

τέλος η στάση των εργαζοµένων προς την επικείµενη τεχνολογική αλλαγή.  

Τα παραπάνω φαίνονται απόλυτα λογικά µέσα από το πρίσµα του µεγάλου κόστους 

που έχουν τέτοιου τύπου επενδύσεις. Τις δύο τελευταίες δεκαετίες, το ποσό που 

επενδύθηκε στο σχεδιασµό και την υλοποίηση πληροφοριακών εφαρµογών, 

αυξήθηκε από το 19% σε 35% του συνολικού κόστους επιχειρηµατικών επενδύσεων 

(πηγή: U.S. Department of Commerce, Bureau of Economic Analysis, National 

Income and Product Accounts, 2004).  

Επιπλέον, τα συστήµατα που αναπτύσσονται οφείλουν να υποστηρίζουν τόσο την 

οµαδική όσο και την οργανωσιακή λήψη αποφάσεων. Ο σχεδιασµός πληροφοριακών 

συστηµάτων πρέπει να εµπεριέχει ευελιξία, ώστε να τα συστήµατα να παρέχουν 

πολλές επιλογές χειρισµού δεδοµένων και αξιολόγησης πληροφοριών, 

πολυπλοκότητα διασφαλίζοντας την δυνατότητα υποστήριξης µεγάλης ποικιλίας 

στυλ, δεξιοτήτων και γνώσεων αλλά και δυνατότητα παρακολούθησης πολλών 

εναλλακτικών λύσεων και των συνεπειών τους και τέλος, τα συστήµατα που 

σχεδιάζονται οφείλουν να είναι ευαίσθητα στις γραφειοκρατικές απαιτήσεις και στις 

εφαρµοζόµενες πολιτικές από τον οργανισµό. 
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∆υσκολίες δηµιουργίας & εφαρµογής επιτυχηµένων Π.Σ. & Ο.Π.Σ.  

Από τη φύση τους, τα πληροφοριακά συστήµατα είναι στενά συνυφασµένα µε τη 

δοµή, τις επιχειρηµατικές διεργασίες και την κουλτούρα του οργανισµού. Η εισαγωγή 

ενός νέου πληροφοριακού συστήµατος συχνά προσβάλλει τις υφιστάµενες σχέσεις 

εξουσίας, τα υπάρχοντα κανάλια πληροφοριών, τους κατεστηµένους τρόπους 

διεκπεραίωσης του έργου, την κουλτούρα κ.α. δηµιουργώντας αντιδράσεις στη 

συντριπτική πλειοψηφία των περιπτώσεων. Επιπλέον, η υλοποίηση στρατηγικών 

πληροφοριακών συστηµάτων απαιτεί εκτεταµένες οργανωσιακές αλλαγές και 

µετάβαση από ένα κοινωνικοτεχνικό επίπεδο σε ένα άλλο, απαιτεί δηλαδή 

στρατηγικές µεταβολές (strategic transitions), η πραγµατοποίηση των οποίων είναι 

δύσκολη. Ειδικότερα οι αλλαγές που σχετίζονται µε την εργασιακή νοοτροπία και την 

οργανωσιακή κουλτούρα, είναι ο κυριότερος λόγος για τον οποίο ενώ η 

πληροφοριακή τεχνολογία δίνει τεράστιες δυνατότητες βελτίωσης του οργανισµού, 

ελάχιστες και µικρού βεληνεκούς αλλαγές πραγµατοποιούνται. Στην πραγµατικότητα 

επιχειρήσεων και οργανισµών γίνεται φανερή η παραπάνω δυσκολία, αφού µετά από 

µελέτες και έργα µεγάλου προϋπολογισµού λίγα εφαρµόζονται στην πράξη. Οι 

εργαζόµενοι παρά τις προσπάθειες της ανώτερης και ανώτατης διοίκησης αρνούνται 

να ενσωµατώσουν τα πληροφοριακά συστήµατα στην εργασία τους ακόµα και αν 

αντιλαµβάνονται την ανάγκη για αλλαγές. Η αρνητική υποδοχή της τεχνολογίας και 

των εφαρµογών της δεν είναι καινούργιο φαινόµενο αφού στη µεταβιοµηχανική 

εποχή, η χρήση καινοτόµων τεχνολογικών εφαρµογών από τις επιχειρήσεις και τους 

οργανισµούς οδήγησε τον αριθµό των απαραίτητων εργαζοµένων σε µείωση, ενώ 

παράλληλα δηµιούργησε την ανάγκη για επανεκπαίδευση του ανθρώπινου 

δυναµικού. Η λύση δε βρίσκεται στη διοργάνωση επιµορφωτικών σεµιναρίων, στη 

δηµιουργία κινήτρων και στην υποχρεωτική εισαγωγή των τεχνολογικών εφαρµογών 

στην εργασία. Απαιτείται ο κατάλληλος προσανατολισµός του προσληφθέντος 

εργαζοµένου ώστε να αντιλαµβάνεται την επιχείρηση ή τον οργανισµό σαν ένα 

σύστηµα άρρηκτα συνδεδεµένο µε την τεχνολογία, ευέλικτο και πολυµορφικό. Τα 

προβλήµατα γίνονται πιο έντονα στην περίπτωση που ένα πληροφοριακό σύστηµα 

λόγω ακατάλληλου σχεδιασµού ή δυσκολιών εφαρµογής, δεν αποδίδει κέρδη, παρά 

τη µεγάλη δαπάνη για την υλοποίηση του. 
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Αποτελέσµατα και χρήσεις στρατηγικών πληροφοριακών συστηµάτων  

 

1. Επιχειρηµατική ή ανταγωνιστική στρατηγική, (επιχειρηµατικού επιπέδου) και 

στρατηγικά πληροφοριακά συστήµατα  

Οι συνηθέστερες στρατηγικές σε αυτό το επίπεδο είναι τρεις. Ιδιαίτερα 

συνήθης, η στρατηγική ηγεσίας κόστους στην οποία η επιχείρηση ή ο οργανισµός 

φροντίζει για τη µείωση του κόστους παραγωγής και του λειτουργικού κόστους. 

Ακολουθεί η στρατηγική διαφοροποίησης του προϊόντος ή της υπηρεσίας και 

εστιασµένης διαφοροποίησης - αγοράς niche και τέλος οι στρατηγικές επέκτασης σε 

νέες αγορές, δηµιουργίας νέων αγορών. Η ανάπτυξη νέων υπηρεσιών και προϊόντων, 

ο συνεχής έλεγχος της αγοράς, η καινοτοµία και η ανάπτυξη λειτουργικών 

ικανοτήτων είναι τα βασικά αντικείµενα της στρατηγικής τα οποία και 

αντικατοπτρίζονται στην αποστολή και στο όραµα του οργανισµού. Οι εταιρίες που 

χρησιµοποιούν πληροφοριακή τεχνολογία έχουν τη δυνατότητα διαγράφοντας την 

ανταγωνιστική τους στρατηγική να διαχειριστούν το µοντέλο της αλυσίδας αξίας 

(value chain model), στοχεύοντας στην αγορά - να χειριστούν αποτελεσµατικά 

συστήµατα για «ανίχνευση και ανταπόκριση», καθώς και να συµµετέχουν σε «ιστούς 

αξίας» για το συντονισµό των επιµέρους αλυσίδων αξίας και τη δηµιουργία και 

διάθεση νέων υπηρεσιών και προϊόντων στην αγορά.  

Σε επιχειρηµατικό επίπεδο, το σηµαντικότερο εργαλείο είναι το µοντέλο της 

αλυσίδας αξίας. Το µοντέλο αλυσίδας αξίας εντοπίζει συγκεκριµένες δραστηριότητες 

της επιχείρησης που είναι κατάλληλες για την εφαρµογή στρατηγικών ανταγωνισµού 

(Porter, 1985) και παράλληλα κατάλληλες για την εφαρµογή πληροφοριακών 

συστηµάτων σε αυτές µε στρατηγικό αντίκτυπο. Το µοντέλο αλυσίδας αξίας εντοπίζει 

συγκεκριµένα, κρίσιµα σηµεία µόχλευσης στα οποία η εφαρµογή της πληροφοριακής 

τεχνολογίας από την οικονοµική µονάδα, οδηγεί σε βελτίωση της ανταγωνιστικής 

θέσης. Θεωρώντας την επιχείρηση σαν µια αλυσίδα δραστηριοτήτων, κάθε µια από 

τις οποίες προσθέτει ένα περιθώριο αξίας στο τελικό προϊόν ή υπηρεσία. 

Οιδραστηριότητες της αλυσίδας ταξινοµούνται κατά τη λειτουργία του µοντέλου 

value chain, σε πρωτεύουσες και δευτερεύουσες. Οι πρωτεύουσες ή κύριες 

δραστηριότητες (primary activities), είναι εκείνες που έχουν άµεση σχέση µε την 

παραγωγή και τη διανοµή των προϊόντων/υπηρεσιών και οι οποίες δηµιουργούν αξία 

για τον πελάτη. Οι δευτερεύουσες δραστηριότητες ή δραστηριότητες υποστήριξης 

(secondary activities), είναι εξίσου απαραίτητες αφού αυτές καθιστούν εφικτές τις 
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κύριες και αποτελούνται από την υποδοµή του οργανισµού (διοικητικές και 

διαχειριστικές λειτουργίες), τους ανθρώπινους πόρους (επιλογή, στελέχωση, 

προσανατολισµός, εκπαίδευση προσωπικού), την τεχνολογία (βελτίωση των 

προϊόντων/υπηρεσιών και των διαδικασιών) και τέλος τις προµήθειες (αγορά πρώτων 

υλών). Ένα πληροφοριακό σύστηµα έχει στρατηγικό αντίκτυπο αν µπορεί να 

βοηθήσει τον οργανισµό να παρέχει υπηρεσίες ή προϊόντα µε χαµηλότερο κόστος ή 

να τα παρέχει µε µεγαλύτερη ενσωµατωµένη αξία από τους ανταγωνιστές. Οι 

δραστηριότητες αξίας που προσθέτουν την περισσότερη αξία στις υπηρεσίες / 

προϊόντα, εξαρτώνται από τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά κάθε οργανισµού ή 

επιχείρησης. Μια αλυσίδα  αξίας έχει τη δυνατότητα να συνδεθεί µε αντίστοιχες 

αλυσίδες αξίας που βρίσκονται στο άµεσο εξωτερικό περιβάλλον της (διανοµείς, 

πελάτες, προµηθευτές) µε στόχο και πάλι τη µείωση του κόστους. Γενικότερα η 

απόκτηση στρατηγικού πλεονεκτήµατος µέσω της µείωσης του κόστους και της 

αύξησης της αξίας, επιτυγχάνεται µε τη βοήθεια των πληροφοριακών συστηµάτων σε 

κάθε κύρια ή δευτερεύουσα δραστηριότητα, αλλά και µέσω ισχυρών δεσµών µε τους 

εταίρους της στην κλαδική αλυσίδα αξίας. Η πληροφοριακή τεχνολογία και οι 

εφαρµογές του internet δίνουν τη δυνατότητα για επέκταση της αλυσίδας αξίας ώστε 

να συνδέει όλα τα άµεσα κα έµµεσα ενδιαφερόµενα µέρη που βρίσκονται στο άµεσο 

εξωτερικό περιβάλλον του οργανισµού, (πελάτες, προµηθευτές κ.λπ.), δηµιουργώντας 

έναν ιστό αξίας, ο οποίος λειτουργεί σαν δίκτυο που συντονίζει τις αλυσίδες αξίας 

ώστε να παράγεται ένα ολοκληρωµένο προϊόν στην αγορά. Ο ιστός αξίας ωθείται 

κυρίως από τους πελάτες και η λειτουργία του είναι λιγότερο γραµµική από αυτή της 

αλυσίδας αξίας. Στη σηµερινή οικονοµική πραγµατικότητα, οι ιστοί αξίας οδηγούν 

στη διατήρηση σταθερών και µακρόπνοων σχέσεων της επιχείρησης ή του 

οργανισµού µε τους πελάτες, αλλά και στη γρήγορη ανταπόκριση της οικονοµικής 

µονάδας στις αλλαγές της αγοράς. 

Οι επιχειρήσεις πρέπει να αναπτύξουν και να ενσωµατώσουν στρατηγικά 

πληροφοριακά συστήµατα τόσο για τις δραστηριότητες της εσωτερικής αλυσίδας 

αξίας όσο και για τις εξωτερικές δραστηριότητες που προσθέτουν αξία στο προϊόν ή 

την υπηρεσία. Για να δηµιουργηθεί στρατηγικό πλεονέκτηµα συµπεριλαµβανοµένου 

και εκείνου που βασίζεται στο κόστος, απαιτείται µια σειρά συστηµάτων τα οποία 

εκτός από τη µεταξύ τους σύνδεση θα πρέπει να συνδέονται και µε τα συστήµατα 

άλλων αξιακών εταίρων της. Μια ισχυρή στρατηγική µείωσης του κόστους 

παραγωγής, δηµοφιλής σε επιχειρήσεις που ενσωµατώνουν µε επιτυχία την 
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πληροφοριακή τεχνολογία στη στρατηγική και τη λειτουργία τους, είναι η 

διασύνδεση των αλυσίδων αξίας προµηθευτών και πωλητών µε την αλυσίδα αξίας της 

οικονοµικής µονάδας (Kopczak and Johnson, 2003). Η ολοκλήρωση των αλυσίδων 

αξίας µπορεί να επεκταθεί συνδέοντας την αλυσίδα αξίας της επιχείρησης µε αυτή 

των πελατών, δηµιουργώντας ένα σύστηµα αποδοτικής απόκρισης στους πελάτες – η 

εταιρία Dell Computer Corporation έχοντας ένα ανάλογο σύστηµα, συνδέει τη λήψη 

των παραγγελιών από τους πελάτες µε τις αλυσίδες παραγωγής, διανοµής και 

εφοδιασµού. Στα οφέλη που αναµένονται από την παραπάνω διασύνδεση, είναι η 

µείωση του κόστους που συνεπάγεται η διατήρηση αποθεµάτων. Επιπλέον, η αύξηση 

του κόστους αλλαγής προµηθευτή (switching cost), για τον πελάτη, κάνοντας τις 

υπηρεσίες που ακολουθούν την πώληση, όπως η συντήρηση και η υποστήριξη του 

προϊόντος, πιο άνετες και πιο αξιόπιστες (Vandenbosch and Dawar, 2002). Άλλωστε 

η αλυσίδα αλλά και ο ιστός αξίας δεν είναι στατικές έννοιες, αλλάζουν ταυτόχρονα 

µε τις αλλαγές στο τοπίο της αγοράς και τα πληροφοριακά συστήµατα που έχουν 

αναπτυχθεί από τον οργανισµό παίζουν ένα ιδιαίτερα σηµαντικό ρόλο κατά τον 

ανασχεδιασµό και την αναδιάρθρωση τους (Fine et al., 2002). 

Συνεχίζοντας σε επιχειρηµατικό επίπεδο, πέρα από τη µείωση του κόστους η 

τεχνολογία πληροφοριών δρα υποστηρικτικά στην οικονοµική µονάδα και στις 

επιλογές στα θέµατα διαφοροποίησης των υπηρεσιών / προϊόντων αλλά και στις 

περιπτώσεις εστίασης σε νέες αγορές. Οι εταιρίες µπορούν να χρησιµοποιήσουν τα 

πληροφοριακά συστήµατα για να δηµιουργήσουν νέες υπηρεσίες και προϊόντα 

διαφορετικά από αυτά των ανταγωνιστών τους. Όταν πρόκειται για στρατηγικά 

πληροφοριακά συστήµατα, αυτά µπορούν εµποδίσουν τους ανταγωνιστές να 

αντιγράψουν το διαφοροποιηµένο προϊόν / υπηρεσία. Οι χρηµατοοικονοµικοί 

οργανισµοί υπήρξαν πρωτοπόροι στη δηµιουργία και στρατηγική ενσωµάτωση 

τέτοιων πληροφοριακών συστηµάτων (από τις αυτόµατες ταµειολογιστικές µηχανές - 

ΑΤΜ - τριάντα χρόνια πριν, µέχρι το πρόσφατο internet banking που επιτρέπει την 

εκτέλεση του συνόλου των συναλλαγών από µια ενιαία πύλη στο διαδίκτυο), 

ανοίγοντας µια καινούργια σελίδα στις στρατηγικές διαφοροποίησης. Σήµερα, το 

υφιστάµενο τεχνολογικό πλαίσιο ευνοεί το σχεδιασµό και την υλοποίηση ολόκληρου 

του στρατηγικού επιχειρηµατικού σχεδίου γύρω από αυτό. Είναι τέτοια η 

τεχνολογική πρόοδος που παραδοσιακά µέτρα τείνουν να καταργηθούν και νέες 

µορφές επιχειρήσεων και οργανισµών µε βασικό πλεονέκτηµα την ευελιξία, 
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αναδύονται και κερδίζουν συνεχώς έδαφος. Οι ευέλικτες επιχειρήσεις και οργανισµοί 

που βασίζονται στη γνώση ανταποκρίνονται περισσότερο στις απαιτήσεις των 

πελατών και µε τη βοήθεια των πληροφοριακών συστηµάτων παράγουν 

εξατοµικευµένα προϊόντα και υπηρεσίες διατηρώντας παράλληλα το κόστος χαµηλό 

όπως και στη µαζικήπαραγωγή. Η «επιχείρηση που µαθαίνει», είναι η νέα 

πραγµατικότητα στην κοινωνία της γνώσης. Χαρακτηριστικό παράδειγµα είναι αυτό 

της Ευρωπαϊκής Ένωσης που µε την υπογραφή της Συνθήκης της Λισσαβόνας 

αποφάσισε να µετατρέψει την Ευρώπη µέχρι το 2010 στη µεγαλύτερη αγορά γνώσης, 

υψηλού επιπέδου επιστηµονικού δυναµικού και υπηρεσιών.  

Στις εκδοχές της ανταγωνιστικής στρατηγικής περιλαµβάνεται και η 

εστιασµένη διαφοροποίηση. Οι στρατηγικές (niche) αφορούν κυρίως στο µάρκετινγκ 

του οργανισµού. Πρόκειται για εστίαση σε ένα µικρό κοµµάτι της αγοράς στόχου, και 

διαφοροποίηση της υπηρεσίας ή του προϊόντος ώστε να συµπίπτει µε τις ανάγκες των 

πελατών του niche. Ένα πληροφοριακό σύστηµα παράγει ανταγωνιστικό 

πλεονέκτηµα για την επιχείρηση, επεξεργαζόµενο δεδοµένα και οδηγώντας σε 

πληροφορίες που καθιστούν ακριβέστερες τις τεχνικές µάρκετινγκ και πωλήσεων. 

Τέτοια συστήµατα αντιµετωπίζουν τις υπάρχουσες πληροφορίες ως πόρο που µπορεί 

να «εξορυχθεί» από τον οργανισµό και µε σκοπό τη διείσδυση στην αγορά και την 

αύξηση της κερδοφορίας. Τα πληροφοριακά συστήµατα δίνουν τη δυνατότητα 

ανάλυσης των προσωπικών στοιχείων των πελατών, ώστε να αναπτύσσονται 

αποτελεσµατικά και αποδοτικά προγράµµατα ΜΚΤ για όλο και µικρότερες αγορές 

στόχους. Χρησιµοποιώντας δεδοµένα προερχόµενα από µια ποικιλία πηγών, µε το 

διαδίκτυο να παίζει κυρίαρχο ρόλο, τα εξελιγµένα εργαλεία λογισµικού υποστηρίζουν 

τη λήψη αποφάσεων. Η λειτουργία τους αφορά στην επεξεργασία µεγάλου όγκου 

δεδοµένων, στον εντοπισµό συστηµατικών οµοιοµορφιών µέσα σε αυτά και τέλος 

στην δηµιουργία κανόνων που καθοδηγούν τη λήψη αποφάσεων παρέχοντας στους 

υπεύθυνους την απαραίτητη γνώση. Παραδείγµατα βρίσκει κανείς σε µικρές 

επιχειρήσεις ανά τον κόσµο, από ξενοδοχεία και εστιατόρια µέχρι και καταστήµατα 

λιανικής πώλησης αλλά κυρίως στις στρατηγικές µάρκετινγκ οργανισµών και 

εταιριών, (Procter and Gamble, Amazon κ.α.), που καθοδηγούµενες από 

καταγεγραµµένα προσωπικά στοιχεία και δεδοµένα παλαιότερων αγορών, 

απευθύνονται στους υφιστάµενους αλλά και σε δυνητικούς πελάτες τους ακόµα και 

σε ατοµικό επίπεδο (nano – niche marketing). Επιπλέον, η επεξεργασία των 

δεδοµένων στοχεύει στη διατήρηση των πελατών µέσα από τη διάγνωση των 
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διαφοροποιούµενων αναγκών τους και τις ανάλογες προσαρµογές στην υπηρεσία ή 

στο προϊόν. Άλλωστε, έχει υπολογιστεί ότι το κόστος απόκτησης ενός νέου πελάτη 

είναι πέντε φορές µεγαλύτερο από το κόστος διατήρησης ενός υπάρχοντος (Harris 

and Kohli, 2001 / Reinartz and Kumar, 2002).  

 

2. Επιχειρησιακή στρατηγική (επιπέδου επιχείρησης) και στρατηγικά πληροφοριακά 

συστήµατα  

Ο πιο δηµοφιλής τρόπος οργάνωσης επιχειρήσεων και οργανισµών είναι µε 

βάση τις δραστηριότητες που επιτελούνται στο εσωτερικό τους. Έτσι, το µέγεθος του 

οργανισµού, η κουλτούρα του σε άλλες περιπτώσεις ή άλλα ιδιαίτερα στοιχεία του 

αλλά και λόγοι που πηγάζουν από το εξωτερικό περιβάλλον (µεγάλο εύρος 

δραστηριοτήτων, νοµοθετικοί περιορισµοί, οικονοµικοί λόγοι κ.α.), οδηγούν στην 

οργάνωση του σε στρατηγικές επιχειρηµατικές µονάδες, (Strategic Business Units – 

SBU’s). Στις περιπτώσεις αυτές, σχεδιάζεται και υλοποιείται µια στρατηγική σε 

επίπεδο οργανισµού ή εταιρίας η οποία καλείται να προάγει τη συνολική απόδοση 

των επιχειρηµατικών µονάδων, επιτυγχάνοντας την καλύτερη δυνατή συνεργασία 

µεταξύ τους και στη συνέχεια την κατάληψη της επιθυµητής θέσης στον κλάδο. 

Συχνά αυτό αποτελεί ιδιαίτερα δύσκολο έργο, κυρίως λόγω του εσωτερικού 

ανταγωνισµού που αναπτύσσεται από τα στελέχη. Τα στρατηγικά πληροφοριακά 

συστήµατα εξ’ ορισµού προωθούν τις συνέργιες µεταξύ των διαφόρων τµηµάτων του 

οργανισµού. Συνεπώς, η κοινή χρήση τεχνογνωσίας (µεταξύ SBU’s ή διαφορετικών 

οργανισµών), η κοινή χρήση προµηθευτών ή αγορών παρέχει δυνατότητες µείωσης 

του κόστους και γενικότερα, ικανοποιεί  την επιδίωξη του οργανισµού για την 

επίτευξη της πλέον κερδοφόρας σχέσης µε το άµεσο περιβάλλον του. Ανάλογο 

ενδιαφέρον παρουσιάζουν οι «βασικές ικανότητες» (core competencies), του 

οργανισµού ή της επιχείρησης. Υποστηρίζεται ότι οι επιδόσεις όλων των 

επιχειρηµατικών µονάδων µπορούν να αυξηθούν εφόσον οι µονάδες αυτές 

αναπτύξουν ένα κοινό πυρήνα ικανοτήτων. Βασική ικανότητα είναι η δραστηριότητα 

εκείνη στην οποία η επιχείρηση ή οργανισµός είναι κορυφαία σε παγκόσµια κλάση. 

Στις ανεπτυγµένες οικονοµίες, οι βασικές ικανότητες οργανισµών και επιχειρήσεων, 

στηρίζονται στη γνώση, είτε αυτή αφορά γνώση που η επιχείρηση στοχευµένα 

απέκτησε µέσα από την Ε&Α, (Έρευνα & Ανάπτυξη), είτε γνώση που σχετίζεται µε 

την πολύχρονη εµπειρία ορισµένων στελεχών σε καίριες θέσεις. Κάθε πληροφοριακό 
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σύστηµα που ενισχύει τη διάχυση και την επικοινωνία της γνώσης µέσα στον 

οργανισµό ή και µεταξύ επιχειρηµατικών µονάδων της επιχείρησης, ενισχύει τις 

βασικές ικανότητες.  

Στο κοµµάτι της επιχειρησιακής στρατηγικής, ιδιαίτερο ενδιαφέρον σχετικά 

µε τη δηµιουργία συνεργιών αλλά και µε την ενίσχυση των βασικών ικανοτήτων, 

παρουσιάζει το παράδειγµα της διαχείρισης γνώσης (Knowledge management). Ο 

όρος χρησιµοποιείται για να περιγράψει ένα µεγάλο αριθµό επιχειρηµατικών 

προσεγγίσεων και πρακτικών που, µε µέσο την τεχνολογία, αφορούν στη δηµιουργία, 

στην επεξεργασία και στη διάχυση γνώσης και τεχνογνωσίας. «Επειδή η γνώση 

αυξάνεται συνεχώς, θα πρέπει να µάθουµε πώς να µαθαίνουµε συνεχώς», Peter 

Drucker, “Managing for the future”, 1992. Στην οικονοµική πραγµατικότητα της 

χώρας µας, µε την πλειοψηφία οργανισµών και επιχειρήσεων στην παροχή 

υπηρεσιών, τα σηµαντικότερα στοιχεία ενεργητικού είναι εκείνα που σχετίζονται µε 

τη γνώση και την τεχνογνωσία. Η ρητή αλλά κυρίως η άρρητη γνώση που 

συγκεντρώνεται στους οργανισµούς, µε όχηµα την τεχνολογία, µετατρέπεται σε 

σηµαντικό και επαναχρησιµοποιούµενο συντελεστή παραγωγής που βοηθά την 

επιχείρηση να συντονίσει το εσωτερικό της περιβάλλον στις µεταβαλλόµενες 

συνθήκες αλλά και να διαµορφώσει νέες σχέσεις µε τους πελάτες, τους συνεργάτες 

και τους προµηθευτές της.  

Παραδείγµατα πραγµατικών εφαρµογών είναι µεταξύ άλλων ένα 

ενδοεπιχειρησιακό δίκτυο (intranet) εξοπλισµένο µε λογισµικό συνεργασίας οµάδων 

(groupware), αλλά και µια πύλη γνώσης (knowledge portal) που θα προάγει τις 

επιχειρησιακές δεξιότητες και θα διαµοιράζει τη γνώση σε όλο το εύρος, αφενός 

δηµιουργώντας συνέργιες που θα έχουν πολλαπλά οφέλη, τόσο αναφορικά µε το 

κόστος και την παραγωγή κερδών, όσο και µε βελτίωση των συνθηκών εργασίας 

αλλά και του παραγόµενου έργου και αφετέρου ενισχύοντας τις βασικές ικανότητες 

επικοινωνώντας τη γνώση στην οποία βασίζονται µεταξύ των επιχειρηµατικών 

µονάδων. Αρκεί να αναλογιστεί κανείς τον τρόπο µε τον οποίο οι εφαρµογές 

πληροφοριακής τεχνολογίας που αναφέρθηκαν θα άλλαζαν ριζικά τη λειτουργία και 

την εικόνα ενός ελληνικού δηµοτικού οργανισµού, αφού µέσα από αυτές, οι 

διαφορετικές διευθύνσεις θα αποκτούσαν µια κοινή πλατφόρµα συν-εργασίας µε 

σχεδόν ταυτόχρονη επίλυση των χρόνιων προβληµάτων που πηγάζουν από την 

έλλειψη επικοινωνίας και συνεργασίας µεταξύ των στρατηγικών µονάδων, αλλά και 
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από την αδυναµία των καναλιών της πληροφορίας να διατρέξουν το σύνολο του 

οργανισµού. 

 

3. Στρατηγική επιπέδου κλάδου και στρατηγικά πληροφοριακά συστήµατα  

Στο επόµενο επίπεδο βρίσκεται η κλαδική στρατηγική που αφορά στη 

στρατηγική συµπεριφορά της επιχείρησης ή του οργανισµού στο εσωτερικό του 

κλάδου στον οποίο τοποθετείται, αλλά και σαν συστατικό µέρος του κλάδου αυτού. Η 

στρατηγική επιπέδου κλάδου δίνει έµφαση στα σχέδια συνεργασίας στο εσωτερικό 

του κλάδου ή µεταξύ επιχειρήσεων – οργανισµών συναφών κλάδων. Πέρα από τις 

κλασσικές συνεργατικές πρακτικές (κοινοί προµηθευτές, διανοµείς κ.α.), για µείωση 

του κόστους, οι συνεργασίες βελτιώνουν την εικόνα αλλά και την ουσία της 

συγκεκριµένης αγοράς, αφού συνήθως στοχεύουν στη δηµιουργία προτύπων 

ποιότητας για τις υπηρεσίες και τα προϊόντα του κλάδου, στην ολοκληρωµένη 

πληροφόρηση των καταναλωτών και στην αύξηση της επίγνωσης τους, (Shapiro and 

Varian, 1999). Τρεις είναι οι βασικές έννοιες για την ανάλυση της στρατηγικής σε 

επίπεδο κλάδου, η σύµπραξη πληροφοριών, το µοντέλο των ανταγωνιστικών 

δυνάµεων του Porter και τα οικονοµικά δικτύου. 

Σε µια σύµπραξη πληροφοριών δύο εταιρίες ενώνουν τις δυνάµεις τους χωρίς 

στην πραγµατικότητα να συγχωνεύονται, µε σκοπό την ανταλλαγή πληροφοριών, 

(Konsynski and McFarlan, 1990). Σε τέτοιου είδους πληροφοριακές συγχωνεύσεις, 

δηµιουργούνται ευκαιρίες για πρόσβαση σε νέους πελάτες, σταυροειδείς πωλήσεις 

και στοχοθεσία προϊόντων. Επιπλέον, πρόκειται για ασφαλή στρατηγική επιλογή, που 

πέρα από τα παραπάνω οφέλη, ορισµένες φορές ενσωµατώνει επιπλέον αξία στο 

προϊόν ή την υπηρεσία. Τα παραδείγµατα είναι πολλά. Εταιρίες παραγωγής 

ηλεκτρικών συσκευών συνιστούν συγκεκριµένα προϊόντα για χρήση µε τις συσκευές 

τους, χρηµατοοικονοµικοί οργανισµοί συνεργάζονται µε καταστήµατα λιανικής για 

να παρέχουν εκπτώσεις σε κατόχους πιστωτικών καρτών και µε αεροπορικές εταιρίες 

στην περίπτωση των οποίων, ενθαρρύνεται η συνδυαστική χρήση των υπηρεσιών των 

δύο κλάδων, µε προσφορές, ειδικά προνόµια και εκπτώσεις, ενώ τέλος, ναυτιλιακές 

εταιρίες παρέχουν µε αγορά των υπηρεσιών τους και για συγκεκριµένο χρονικό 

διάστηµα, υπηρεσίες ασφαλιστικών οργανισµών. 

Στη συνέχεια, το παραδοσιακό «µοντέλο των ανταγωνιστικών δυνάµεων» 

(Competitive Forces model) παρουσιάζει το άµεσο εξωτερικό περιβάλλον ενός 
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οργανισµού που περιλαµβάνει ευκαιρίες και απειλές προερχόµενες από τις επιδράσεις 

των υποκατάστατων υπηρεσιών και προϊόντων, από τη διαπραγµατευτική δύναµη 

των πελατών, τη διαπραγµατευτική δύναµη των προµηθευτών, αλλά και από τις 

πιέσεις των νεοεισερχοµένων και τέλος τις πιέσεις του υφιστάµενου ανταγωνισµού 

(Porter, 1985). Τα συστατικά µέρη του µοντέλου που αναφέρθηκαν και η ισχύς τους 

καθορίζουν επίσης και τη δοµή του κλάδου.  

Γίνεται άρα φανερό πως µεταβολές στους συσχετισµούς δυνάµεων µεταξύ 

των µερών του µοντέλου, είναι δυνατό να οδηγήσουν σε ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα 

της επιχείρησης ή του οργανισµού. Κινήσεις όπως η ανάπτυξη πληροφοριακών 

συστηµάτων από τις επιχειρήσεις του κλάδου σε συνεργασία, για τη δηµιουργία 

προτύπων ποιότητας µε ισχύ στο σύνολο του κλάδου, έχουν τέτοιου είδους 

αποτελέσµατα. Με την ισχύ των προτύπων ποιότητας, το προϊόν του κλάδου 

βελτιώνεται και διαφοροποιείται και κατ΄ επέκταση, υποκαθίσταται δυσκολότερα από 

υποκατάστατα - προϊόντα συγγενικών κλάδων. Ελληνικό παράδειγµα αποτελεί η 

εφαρµογή προτύπων από τις µεγάλες εταιρίες που αποτελούν τον κλάδο γιαουρτιού 

στην Ελλάδα, (Friesland Hellas, ∆ΕΛΤΑ – Vivartia, ΦΑΓΕ, Μεβγάλ, ΟΛΥΜΠΟΣ), η 

οποία διαφοροποίησε το προϊόν και έδωσε νέα ώθηση στις πωλήσεις σε µια εποχή 

που τα υποκατάστατα γιαουρτιού (όπως τα προϊόντα της εταιρίας DANONE), 

κέρδιζαν συνεχώς έδαφος). Παράλληλα, στρατηγικές κινήσεις όπως η θέσπιση 

προτύπων, τοποθετούν εµπόδια εισόδου για νέες εταιρίες που επιθυµούν να 

αποτελέσουν µέρος του κλάδου. Επιπλέον, πρότυπα ποιότητας είναι δυνατό να 

τεθούν σχετικά µε την ποιότητα των πρώτων υλών και µε την προσχώρηση όλων των 

εταιριών του κλάδου σε αυτά, η διαπραγµατευτική δύναµη τους απέναντι στους 

προµηθευτές αυξάνεται. Πληροφοριακές εφαρµογές όπως τα δίκτυα επικοινωνιών 

στην κλαδική στρατηγική χρησιµοποιούνται για την οργάνωση του κλάδου απέναντι 

σε ανταγωνιστικούς κλάδους, απέναντι στο κράτος, - µεταβάλλοντας θετικά τη 

διαπραγµατευτική ικανότητα των συµµετεχουσών επιχειρήσεων – αλλά και απέναντι 

στην αγορά στόχο (οι εταιρίες που αποτελούν τον κλάδο του φρέσκου γάλακτος στη 

χώρα µας, πρόσφατα κατηγορήθηκαν για σχηµατισµό καρτέλ µε στόχο την ενιαία 

τιµή του προϊόντος τους). Το κλασσικό µοντέλο των ανταγωνιστικών δυνάµεων, 

εµπεριέχει ορισµένες προϋποθέσεις. Σταθερό κλαδικό περιβάλλον, σαφή όρια µεταξύ 

του κλάδου και του άµεσου εξωτερικού περιβάλλοντος του, αλλά και συγκεκριµένο 

αριθµό πελατών, προµηθευτών και υποκατάστατων προϊόντων. 
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Εικόνα 3. Το µοντέλο των ανταγωνιστικών δυνάµεων του Porter 

 

Η σπουδαιότερη τεχνολογική εφαρµογή των τελευταίων δεκαετιών είναι το 

διαδίκτυο. Στην εποχή του internet, οι παραδοσιακές ανταγωνιστικές δυνάµεις 

εξακολουθούν να υπάρχουν, αλλά η ανταγωνιστική αντιπαλότητα έχει γίνει πολύ πιο 

έντονη (Porter,2001). Η τεχνολογία του internet, βασίζεται σε οικουµενικά πρότυπα 

και άρα είναι προσβάσιµη από όλους: ανταγωνιστές, πελάτες, προµηθευτές και 

νεοεισερχόµενους, µε αποτέλεσµα τη µείωση των κερδών στην πλειοψηφία των 

περιπτώσεων. Από την άλλη πλευρά, κάθε αλλαγή όπως αυτή, εµπεριέχει εκτός από 

απειλές για τις επιχειρήσεις και τους οργανισµούς και ευκαιρίες για τη δηµιουργία 

και την απόκτηση ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος. Το internet είναι δυνατό να 

µεταβάλλει το σύνολο των πελατών σε ελάχιστο χρόνο, (οι αγοραστές 
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πραγµατοποιούν έρευνα στο διαδίκτυο για την προσφορά εκείνη που µεγιστοποιεί τη 

χρησιµότητα τους), το σύνολο των προµηθευτών (έχουν τη δυνατότητα να 

συνασπιστούν από µια ενιαία ηλεκτρονική βάση) και των υποκατάστατων προϊόντων, 

(αφού µέσω του διαδικτύου στην αρένα της αγοράς εισέρχεται και ο ανταγωνισµός 

από το εξωτερικό, αλλά και πλήθος νέων και καινοτόµων προϊόντων και υπηρεσιών).  

Οι επιδράσεις αυτές, σε συνδυασµό µε τις επιπτώσεις των ειδικότερων 

εφαρµογών της πληροφοριακής τεχνολογίας σε κλαδικό επίπεδο, που αναφέρθηκαν 

πρωτύτερα και µε αποτέλεσµα το σηµερινό δυναµικό και ταχύτατα εξελισσόµενο 

επιχειρησιακό περιβάλλον και τη συµµετοχή της επιχείρησης ή του οργανισµού όχι 

αυστηρά σε έναν κλάδο αλλά σε επιµέρους κλάδους ανάλογα µε τα προϊόντα / 

υπηρεσίες που διαθέτει. Συνέπεια των παραπάνω, το µοντέλο των ανταγωνιστικών 

δυνάµεων αλλάζει για να ανταποκρίνεται στα σηµερινά δεδοµένα, τοποθετώντας στη 

θέση του κλάδου, το κλαδικό σύνολο µέσα στο οποίο, ο ανταγωνισµός δεν παύει να 

υφίσταται αλλά οι περισσότερες κλαδικές στρατηγικές θέτουν ως στόχο τη 

συνεργασία. Τα παραδείγµατα είναι ποικίλα. Οι µεγάλες ελληνικές βιοµηχανίες που 

αναφέρθηκαν προηγουµένως σαν κλάδος γιαουρτιού, συµµετέχουν µε άλλες εταιρίες 

και στον κλάδο γιαουρτιού, ενώ ταυτόχρονα βρίσκονται όλες κάτω από την 

«οµπρέλα» - κλαδικό σύνολο γαλακτοκοµικών προϊόντων. Αντίστοιχα συµβαίνει µε 

τα πανεπιστήµια, τις ιδιωτικές σχολές, τα κολλέγια που ανταγωνίζονται µαζί µε άλλες 

εκπαιδευτικές δοµές ως µέλη του κλαδικού συνόλου εκπαίδευσης.  
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Εικόνα 4. Το νέο µοντέλο των ανταγωνιστικών δυνάµεων 

 

Η ψηφιακή εποχή απαιτεί µια πιο δυναµική θεώρηση των παραδοσιακών ορίων µεταξύ 

επιχειρήσεων, πελατών και προµηθευτών (Laudon & Laudon, 2006) 

Τελειώνοντας µε την ανάλυση περί κλαδικών στρατηγικών, ενδιαφέρον 

φαίνεται να παρουσιάζει ένα ακόµη µοντέλο, τα οικονοµικά δικτύου. Πρόκειται για 

ένα µοντέλο στρατηγικών πληροφοριακών συστηµάτων σε επίπεδο κλάδου, το οποίο 

βασίζεται στην έννοια ενός δικτύου εφαρµογών πληροφοριακής τεχνολογίας όπου η 

προσθήκη ενός επιπλέον συµµετέχοντος µέρους δηµιουργεί µεγαλύτερο οριακό 

κέρδος, µε µηδενικό οριακό κόστος. Το παράδοξο των οικονοµικών δικτύου έγκειται 

στην αντίθεση του µε την κλασσική οικονοµική θεωρία του κόστους παραγωγής και 

του νόµου της φθίνουσας απόδοσης, σύµφωνα µε την οποία µε την προσθήκη µιας 
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επιπλέον µονάδας του παραγωγικού συντελεστή, η παραγωγή αυξάνει αλλά µε 

φθίνοντα ρυθµό.  

Τα παραδείγµατα είναι χαρακτηριστικά. Στις συµπράξεις πληροφοριών, η 

είσοδος ενός νέου µέλους στη σύµπραξη δεν δηµιουργεί κόστος αλλά µπορεί να 

οδηγήσει στην ενίσχυση της ανταγωνιστικής θέσης της εταιρίας και ενδεχοµένως σε 

ενσωµάτωση επιπλέον αξίας στην υπηρεσία / προϊόν. Στο διαδίκτυο, όσο 

περισσότεροι εγγεγραµµένοι χρήστες υπάρχουν σε ηλεκτρονικές επιχειρήσεις 

(Amazon.com), ιστότοπους δηµοπρασιών(eBay.com) και ψηφιακές κοινότητες 

(Facebook.com), τόσο αυξάνει το µέγεθος, η φήµη και τα κέρδη τους. Επιχειρήσεις 

και οργανισµοί έχουν τη δυνατότητα να επωφεληθούν δηµιουργώντας διαδικτυακές 

εφαρµογές αφού µετά την αρχική επένδυση για τη δηµιουργία τους, προσφέρουν 

σηµαντικό όφελος µε µηδενικό επιπλέον κόστος. Έτσι από τη συλλογή στοιχείων για 

τις προτιµήσεις των πελατών, την αύξηση της επίγνωσης τους πάνω στις υπηρεσίες 

και στα προϊόντα µέχρι και την ηλεκτρονική στρατολόγηση υποψηφίων εργαζοµένων 

και τη διαφήµιση της εταιρίας, τέτοιες εφαρµογές έχουν µόνο οφέλη και αυξανόµενα 

οφέλη για το δηµιουργό οργανισµό ή επιχείρηση. Τα οικονοµικά δικτύου µπορούν 

επίσης να αποτελέσουν πηγή ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος και για επιχειρήσεις 

και οργανισµούς των οποίων τα προϊόντα και οι υπηρεσίες σχετίζονται µε τις 

πληροφοριακές εφαρµογές. Η αξία του λογισµικού και άλλων εφαρµογών αυξάνει 

όσο περισσότεροι είναι οι χρήστες και υπάρχει µεγαλύτερη εγκατεστηµένη βάση για 

να δικαιολογεί και τη συνεχιζόµενη χρήση του προϊόντος και τη στήριξη από τους 

πωλητές (Gallaugher and Wang, 2002). Το λογισµικό λειτουργικό περιβάλλον των 

Windows της εταιρίας Microsoft αποτελεί ίσως το πλέον χαρακτηριστικό παράδειγµα 

αφού χωρίς να διαφέρει ριζικά από αντίστοιχες εφαρµογές, αποτελεί νούµερο ένα στο 

είδος του, γεγονός που οφείλεται κυρίως στην παγκόσµια και µεγάλη εγκατεστηµένη 

βάση του. 

∆ιοικητικά ζητήµατα των στρατηγικών πληροφοριακών συστηµάτων  

Τα στρατηγικά πληροφοριακά συστήµατα οδηγούν τον οργανισµό σε αλλαγές 

στα προϊόντα και τις υπηρεσίες που παράγει, στις διαδικασίες λειτουργίας που 

υφίστανται σε αυτόν, στους τρόπους που διεκπεραιώνεται το έργο από το ανθρώπινο 

δυναµικό, στα υφιστάµενα κανάλια πληροφοριών που διατρέχουν την οικονοµική 

µονάδα, στις σχέσεις ιεραρχίας και αλλού. Επιπλέον, µε τη χρήση ολοκληρωµένων 

πληροφοριακών συστηµάτων µεταβάλλεται ριζικά η εικόνα του οργανισµού, αρχικά 
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στους εσωτερικούς πελάτες – εργαζόµενους και στη συνέχεια στους πελάτες, 

προµηθευτές, άµεσους ανταγωνιστές και γενικά σε όσους βρίσκονται στο άµεσο 

εξωτερικό περιβάλλον του. Με άλλα λόγια, ο οργανισµός υπεισέρχεται σε 

απαραίτητες αλλαγές που αφορούν τόσο τα κοινωνικά όσο και τα τεχνικά δοµικά 

στοιχεία του. Από τις πραγµατικές περιπτώσεις εισαγωγής πληροφοριακής 

τεχνολογίας στις επιχειρήσεις και τους οργανισµούς, εύκολα διαφαίνεται η σηµασία 

της διαχείρισης της αλλαγής και του κατάλληλου ανασχεδιασµού των επιχειρησιακών 

διαδικασιών στην επιτυχία ή στην αποτυχία της ενσωµάτωσης των πληροφοριακών 

συστηµάτων στην επιχειρησιακή στρατηγική. Η αλλαγή είναι σε κάθε περίπτωση 

αναπόφευκτη και δεν υπάρχουν κατευθυντήριοι και συνταγές επιτυχίας που να 

αφορούν στο σύνολο των επιχειρήσεων και των οργανισµών. Αυτό συµβαίνει λόγω 

του ότι κάθε οργανισµός ή επιχείρηση ως σύστηµα, έχει τα δικά του ιδιαίτερα 

χαρακτηριστικά, τα οποία αποκτά στην πάροδο του χρόνου µέσα από την 

αλληλεπίδραση των ατόµων-εργαζοµένων µε τις διαδικασίες, τα συστήµατα και µε 

στοιχεία τα οποία προκύπτουν από το άµεσο και έµµεσο εξωτερικό περιβάλλον της 

εκάστοτε οικονοµικής µονάδας.  

Όσο µοναδικός λοιπόν είναι ο κάθε οργανισµός, παρά τα κοινά στοιχεία του 

µε τους άλλους, τόσο µοναδικά είναι και τα πληροφοριακά συστήµατα που θα του 

προσδώσουν διατηρήσιµο ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα και κατ΄ επέκταση ανάλογα 

µοναδικές και οι αλλαγές που θα προκύψουν. Έτσι, γίνεται φανερό πως ιδιαίτερα 

σηµαντικό στάδιο στο σχεδιασµό της πληροφοριακής αλλαγής του οργανισµού είναι 

η επιλογή των κατάλληλων πληροφοριακών συστηµάτων από την ανώτατη διοίκηση 

και τα στελέχη αλλά και από τους µελλοντικούς χρήστες των συστηµάτων αυτών. Η 

σηµασία της σωστής απόφασης αυξάνει, αν αναλογιστεί κανείς πως µε τις 

κατάλληλες επιλογές συστηµάτων πληροφορικής, η ίδια η διαδικασία λήψης 

αποφάσεων θα υποστηρίζεται από αυτά τα συστήµατα. Πριν όµως γίνει αυτό, οι 

ειδικοί οφείλουν να λάβουν υπόψη τα δοµικά στοιχεία του οργανισµού, την 

υφιστάµενη κουλτούρα, τους τιθέµενους στόχους, τους τρόπους διεκπεραίωσης του 

έργου, στοιχεία του εξωτερικού περιβάλλοντος, δεδοµένα του κλάδου κ.α. Έτσι, για 

τον προσδιορισµό του τύπου των συστηµάτων που θα προσδώσουν στον οργανισµό 

ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα, χρησιµοποιούνται τα µοντέλα της αλυσίδας αξίας (ώστε 

να βρεθούν τα σηµεία στα οποία θα προσφέρει τη µεγαλύτερη αξία η προσθήκη ενός 

Π.Σ.) και των ανταγωνιστικών δυνάµεων (στην προσπάθεια να συγκριθούν οι 

διαπραγµατευτικές δυνάµεις των µερών του µοντέλου αλλά και να σηµειωθεί η 
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εφαρµοζόµενη από τον ανταγωνισµό πολιτική σε θέµατα τεχνολογίας), εξετάζονται οι 

βασικές ικανότητες και τα πιθανά οφέλη από συµπράξειςπληροφοριών και ιστούς 

αξίας.  

Συνεχίζοντας, έχει αναφερθεί και σε προηγούµενη ενότητα, πως ο σωστός 

σχεδιασµός και η επιτυχής υλοποίηση της στρατηγικής του οργανισµού είναι 

δαιδαλώδες έργο στην επιτυχή πραγµάτωση του οποίου συµβάλλουν άτοµα από κάθε 

ιεραρχικό επίπεδο. Μετά το σχεδιασµό της τεχνολογικής στρατηγικής από τη 

διοίκηση και τους τελικούς χρήστες σε συνεργασία (ή το  σχεδιασµό µε εξωτερική 

ανάθεση), ακολουθεί η ολοκλήρωση των δύο ειδών στρατηγικών, που διενεργείται 

µέσω της σύνδεσης και ολοκλήρωσης των επιχειρηµατικών διεργασιών και των 

τεχνολογικών επιχειρησιακών εφαρµογών.  

Ένα επιπλέον σηµαντικό και εκτενές διοικητικό ζήτηµα το οποίο θα εξεταστεί 

στις επόµενες σελίδες και άπτεται στην ολοκλήρωση της στρατηγικής µε τη 

στρατηγική σε θέµατα τεχνολογίας, αφορά στη διαχείριση της εισαγωγής 

πληροφοριακών συστηµάτων σαν προγραµµατισµένη οργανωσιακή αλλαγή και η 

διαχείριση αυτής της αλλαγής. Οι υπεύθυνοι σχεδιασµού και εφαρµογής των νέων 

πληροφοριακών συστηµάτων οφείλουν να γνωρίζουν πως το επικείµενο σύστηµα θα 

επηρεάσει τον οργανισµό στο σύνολο του, µε ιδιαίτερη έµφαση στις οργανωσιακές 

συγκρούσεις και στις αλλαγές στον τοµέα λήψης αποφάσεων. 

 

Ενσωµάτωση των πληροφοριακών συστηµάτων στο επιχειρησιακό πρόγραµµα 

 Στην κοινωνικοτεχνικές προσεγγίσεις, είναι αδύνατη η εγκατάσταση νέας 

τεχνολογίας χωρίς να ληφθούν υπόψη οι άνθρωποι που θα πρέπει να δουλέψουν µε 

αυτή (Heinen and Bostrom, 1977). Η εισαγωγή νέων πληροφοριακών συστηµάτων 

στην επιχείρηση – οργανισµό, διαφέρει κατά πολύ από την εισαγωγή και χρήση 

κάποιου νέου λογισµικού και υλικού. Τα πληροφοριακά συστήµατα είναι δοµές µε 

τεχνικά αλλά και κοινωνικά χαρακτηριστικά και η εµφάνιση τους στα πλαίσια της 

οικονοµικής µονάδας, θα σηµάνει αλλαγές σε δοµές, θέσεις εργασίας, διαδικασίες και 

αρµοδιότητες κ.α. Κατά συνέπεια, η δηµιουργία και η εισαγωγή ενός νέου 

πληροφοριακού συστήµατος, ανασχεδιάζει και τον οργανισµό, χωρίς να πρόκειται για 

δύο διαφορετικές διεργασίες, αλλά για µία. Από µια άλλη οπτική, η απόφαση για την 

ανάπτυξη καινούργιων συστηµάτων, πρέπει να αποτελεί ουσιαστικό µέρος της 

διαδικασίας οργανωσιακού προγραµµατισµού. Οι οργανισµοί οφείλουν να επιλέξουν 
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το τεχνολογικό πρόγραµµα εκείνο, που θα υποστηρίξει το συνολικό επιχειρησιακό 

πρόγραµµα τους και στο οποίο, τα στρατηγικά πληροφοριακά συστήµατα θα 

ευθυγραµµίζονται µε το ανώτερο επίπεδο προγραµµατισµού (Grover, Teng and 

Fiedler, 1998) κ.ο.κ. Μέσα στο γενικό στρατηγικό πρόγραµµα του οργανισµού και 

παράλληλα µε αυτό, αναπτύσσεται η πληροφοριακή στρατηγική. Στη συνέχεια 

εκπονείται ένα πιο ειδικό πρόγραµµα πληροφοριακών συστηµάτων, το οποίο 

παρουσιάζει βασικές κατευθύνσεις αλλά αποτελεί και εργαλείο στη αναπτυξιακή 

διαδικασία των πληροφοριακών εφαρµογών στον οργανισµό, αφού περιέχει τους 

βασικούς οργανωσιακούς στόχους και τη σύνδεση τους µε την τεχνολογική αλλαγή, 

την πορεία της ανάπτυξης µε προθεσµίες, ορισµένα στοιχεία προϋπολογισµού και 

προµηθειών, τις επιµέρους αρµοδιότητες, τις αναγκαίες αλλαγές και οτιδήποτε άλλο 

είναι χρήσιµο στον οργανωσιακό ανασχεδιασµό µέσω της εισαγωγής κατάλληλων 

πληροφοριακών συστηµάτων.  

Αναλογιζόµενοι το ρόλο και τη χρήση των πληροφοριακών συστηµάτων, 

γίνεται σαφές πως ο οργανισµός πριν την κατάρτιση προγράµµατος πληροφοριακών 

συστηµάτων και την εισαγωγή τους, οφείλει να προσδιορίσει τις ανάγκες του σε 

πληροφορίες. Για το σαφή προσδιορισµό των πληροφοριακών αναγκών του σε 

βραχυπρόθεσµο αλλά και µακροπρόθεσµο ορίζοντα, υπάρχουν δύο βασικές µέθοδοι, 

οι κρίσιµοι παράγοντες επιτυχίας (Critical Success Factors) και ο προγραµµατισµός 

επιχειρηµατικών συστηµάτων (Business Systems Planning)  

 

Η µέθοδος των κρίσιµων παραγόντων επιτυχίας ή στρατηγικής ανάλυσης, 

αφορά στον καθορισµό των πληροφοριακών αναγκών του οργανισµού από 

ορισµένους κρίσιµους παράγοντες. Οι κρίσιµοι παράγοντες είναι περιορισµένοι και 

διαφέρουν από οργανισµό σε οργανισµό και από επιχείρηση σε µια άλλη και 

καθορίζονται από τα ιδιαίτερα δοµικά και οικονοµικά στοιχεία της οικονοµικής 

µονάδας, το ανθρώπινο δυναµικό της, το άµεσο εξωτερικό περιβάλλον της και τον 

κλάδο στον οποίο ανήκει. Στα πλεονεκτήµατα της µεθόδου συγκαταλέγεται η 

µέθοδος συγκέντρωσης των στοιχείων, αφού χρησιµοποιείται µικρός αριθµός 

δεδοµένων, υψηλής όµως σηµασίας, µέσω ενός µικρού αριθµού συνεντεύξεων σε 

µερικά ανώτερα στελέχη. Με τις συνεντεύξεις πραγµατοποιείται ο καθορισµός των 

στόχων τους και µέσω συνδυασµού αυτών ο προσδιορισµός των CSF’s του 

οργανισµού και η εισαγωγή συστηµάτων που παρέχουν πληροφορίες για αυτούς τους 

παράγοντες. Στα µειονεκτήµατα της µεθόδου βρίσκεται η χρήση συνεντεύξεων που 
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από τη φύση τους περιέχουν έναν αριθµό σφαλµάτων, (halo effect, συγκρίσεις µεταξύ 

συνεντευξιαζόµενων κ.λπ.). Επιπλέον, συχνά οι οργανωσιακοί σηµαντικοί (κρίσιµοι) 

παράγοντες είναι δυνατό να αναµειχθούν µε τους προσωπικούς, ενώ είναι φανερή η 

µεροληψία της µεθόδου υπέρ των ανώτερων και ανώτατων στελεχών (Peffers and 

Gengler, 2003). Τέλος, σηµαντική είναι η αδυναµία της µεθόδου να είναι ακριβής, µε 

µικρή ποσότητα δεδοµένων και χωρίς δυνατότητα ελέγχου της ορθότητας τους, 

υπάρχει σηµαντικό περιθώριο λάθους. Άλλωστε, δεν υπάρχει µαθηµατικός τύπος 

µετατροπής των προσωπικών παραγόντων επιτυχίας και στόχων σε οργανωσιακούς, 

ούτε µέτρησης της ορθής αξιολόγησης των δεδοµένων του περιβάλλοντος.  

Στη δεύτερη προσέγγιση του προγραµµατισµού επιχειρησιακών συστηµάτων 

ή επιχειρησιακής ανάλυσης, υποστηρίζεται ότι οι ανάγκες του οργανισµού σε 

πληροφορίες προσδιορίζονται αποκλειστικά και µόνο από τη µελέτη του ως σύνολο, 

δηλαδή τη µελέτη τµηµάτων, λειτουργιών, τακτικών και αναγκών σε δεδοµένα. Σε 

αυτή την προσέγγιση χρησιµοποιούνται δοµηµένες συνεντεύξεις µε τη βοήθεια 

ερωτηµατολογίων σε ένα ιδιαίτερα ευρύ φάσµα διοικητικών εργαζοµένων του 

οργανισµού. Οι ερωτήσεις σχετίζονται συγκεκριµένα µε την ανάγκη σε πληροφορίες 

που διαπιστώνουν, τη λήψη αποφάσεων και το εργασιακό περιβάλλον πάντα σε 

συνάρτηση µε τις πληροφορίες, διαθέσιµες και ζητούµενες. Στη συνέχεια, τα 

αποτελέσµατα οργανώνονται λογικά, σε υποοµάδες, λειτουργίες, διεργασίες και 

πίνακες δεδοµένων (εφαρµογές) ώστε να µπορούν να χρησιµοποιηθούν για την 

εξαγωγή συµπερασµάτων. Ακριβώς στη µεγάλη ποσότητα στοιχείων εντοπίζεται και 

το βασικότερο µειονέκτηµα της µεθόδου, αφού αυξάνει το κόστος αλλά κυρίως 

δυσχεραίνει την ανάλυση, ενώ η αντικειµενικότητα δεν είναι πλήρης µε µόνο 

διοικητικά στελέχη να χρησιµοποιούν τα ερωτηµατολόγια. Τελειώνοντας, λόγω της 

φύσης της διαδικασίας, συχνά οι ερωτήσεις και οι απαντήσεις καταλήγουν να 

εστιάζουν όχι στους βασικούς οργανωσιακούς στόχους και στις κύριες 

πληροφοριακές ανάγκες της οικονοµικής µονάδας αλλά στις µεθόδους που 

χρησιµοποιούνται και στις υφιστάµενες πληροφορίες που διατίθενται στους 

εργαζόµενους. Σε τέτοιες περιπτώσεις, η διαδικασία καταλήγει στην εισαγωγή 

συστηµάτων αυτοµατισµού είτε υπάρχουν στον οργανισµό, είτε είναι µικρής 

σηµασίας για την προώθηση του έργου του. Ο πραγµατικός στόχος προσεγγίσεων 

σαν αυτές που παρουσιάστηκαν, οφείλει να είναι η χρήση της δοµηµένης και κυρίως 

της αδόµητης γνώσης των εργαζοµένων για το σαφή προσδιορισµό αναγκών σε 

πληροφορίες και γνώση, που κρίνονται σηµαντικές για κάθε επιχείρηση και 
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οργανισµό και η ανακάλυψη νέων τεχνικών περαίωσης του έργου, µε αποτέλεσµα τη 

δηµιουργία καινοτόµων συστηµάτων και τη ακόλουθη ενσωµάτωση τους στη 

λειτουργία αλλά και το πρόγραµµα της επιχείρησης – οργανισµού.  

Ένας µεγάλος αριθµός ερευνών σε παγκόσµιο επίπεδο διεξάγεται µε τη 

µέθοδο της συγκριτικής αξιολόγησης (benchmarking), για τη µελέτη των 

επιχειρήσεων και των οργανισµών που φέρονται να ενσωµατώνουν µε επιτυχία την 

πληροφοριακή τεχνολογία στη στρατηγική τους, είτε µέσω της ευθυγράµµισης της 

τεχνολογικής στρατηγικής µε τους οργανωσιακούς στόχους, είτε µε την ενσωµάτωση 

των πληροφοριακών συστηµάτων στο επιχειρησιακό πρόγραµµα. Η µέθοδος του 

benchmarking, αδυνατεί να συγκρίνει το σύνολο των επιχειρήσεων και οργανισµών, 

λόγω της πολύπλοκης συστηµικής φύσης τους. Σε µια συνολική µατιά ενός 

σηµαντικού αριθµού άρθρων από επιστηµονικά περιοδικά και βιβλιοθήκες, οι πλέον 

επιτυχηµένες εταιρίες:  

• συµπεριλαµβάνουν υψηλόβαθµα στελέχη του τοµέα πληροφοριακών 

συστηµάτων, στο ξεκίνηµα και καθ’ όλη τη διάρκεια της διαδικασίας 

στρατηγικού προγραµµατισµού. Με τον τρόπο αυτό εξασφαλίζονται οι 

θετικές επιδράσεις κάθε νέας πληροφοριακής επένδυσης στο σύνολο του 

οργανισµού,  

• βασίζονται στην κατανόηση των οργανωσιακών και επιχειρησιακών 

κατευθυντηρίων από το προσωπικό της πληροφορικής,  

• ενώ τα στελέχη εναποθέτουν την υλοποίηση της στρατηγικής στο προσωπικό 

των πληροφοριακών συστηµάτων. Και οι δύο πλευρές αντιλαµβάνονται την 

τεχνολογική στρατηγική ως µια προσπάθεια που αφορά το σύνολο του 

οργανισµού.  

• Επιπλέον, οργανώνουν τη λειτουργία πληροφορικής ώστε να υποστηρίζει την 

οργανωσιακή δοµή,  

• αποφασίζουν συγκεκριµένα πότε και µε ποιο τρόπο η πληροφορική θα 

επηρεάζει και πότε θα κατευθύνει τις επιχειρησιακές διαδικασίες,  

• δηµιουργούν ένα προϋπολογισµό για επενδύσεις τεχνολογίας (εισαγωγή, 

µετατροπές, συντήρηση),  

• εξασφαλίζουν πως το χαρτοφυλάκιο πληροφοριακής τεχνολογίας παραµένει 

δυναµικό και ευέλικτο ώστε να είναι σε ισορροπία µε τις µεταβαλλόµενες 

επιχειρησιακές ανάγκες  
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• και τέλος, στελεχώνουν το τοµέα πληροφοριακών συστηµάτων κατάλληλα 

ώστε να δηµιουργηθεί ένα υπεύθυνο και πελατοκεντρικό τµήµα.  

Επιπλέον, γίνεται κατανοητό πως οι πρακτικές που θεωρούνται βέλτιστες για 

έναν οργανισµό µπορεί να µην έχουν εφαρµογή σε κάποιον άλλο. Το πραγµατικό 

όφελος από τέτοιου τύπου µελέτες δεν προκύπτει από την αντιγραφή µεθόδων, 

συµβουλών και πρακτικών, αλλά από τη φιλοσοφία που διατρέχει το σύνολο τέτοιων 

έργων, η οποία θα µπορούσε να χρησιµοποιηθεί σαν σηµείο έναρξης για την 

πραγµατική κατανόηση της διαδικασίας διαχείρισης της αλλαγής (…thinking outside 

the box). 

Ο ρόλος της αναπτυξιακής διαδικασίας των πληροφοριακών συστηµάτων  

Η χρονική στιγµή εισαγωγής της τεχνολογίας στον οργανισµό, δεν 

καθορίζεται από τη σχεδιασµένη στρατηγική, όπως θα όφειλε, αλλά στην πλειοψηφία 

των περιπτώσεων, προκύπτει από την ανάγκη επίλυσης των παρουσιαζόµενων 

προβληµάτων. Η ενσωµάτωση πληροφοριακής τεχνολογίας, σαν αλλαγή του 

οργανισµού ή της επιχείρησης, θα έπρεπε να είναι κοµµάτι του µέσο-

βραχυπρόθεσµου προγραµµατισµού, ώστε οι τεχνολογικές ευκαιρίες που 

παρουσιάζονται στο εξωτερικό (εµφάνιση µιας νέας τεχνολογικής εφαρµογής) και 

στο εσωτερικό περιβάλλον (αύξηση των τεχνικών δεξιοτήτων του προσωπικού, 

αύξηση εξειδικευµένου προσωπικού), να µην αντιµετωπίζονται ως προβλήµατα, όπως 

συµβαίνει συνήθως. Στον πίνακα παρουσιάζεται η διαδικασία ανάπτυξης 

πληροφοριακών συστηµάτων, δηλαδή της δοµηµένης διαδικασίας επίλυσης 

προβληµάτων η οποία καταλήγει στη δηµιουργία ενός νέου πληροφοριακού 

συστήµατος και τα επιµέρους βήµατα της. Οι φάσεις της διαδικασίας καταγράφονται 

µε χρονική σειρά, η οποία όµως δεν ισχύει σε όλες της µεθόδους δηµιουργίας 

συστηµάτων, αφού ορισµένες φορές πρέπει διαδοχικά βήµατα να γίνονται 

ταυτόχρονα και άλλα να επαναλαµβάνονται πολλές φορές. 
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Βασική  Περιεχόµενα  

 

Πίνακας 1 

Γίνεται προφανής, από τα περιεχόµενα των δραστηριοτήτων – βηµάτων, η 

συµµετοχή εργαζοµένων από διαφορετικά ιεραρχικά επίπεδα και ποικίλους τοµείς 

του οργανισµού, στη διαδικασία ανάπτυξης. Η συµµετοχή αυτή, σε µια τέτοια, 

δυναµική διαδικασία επίλυσης προβληµάτων, αποτελεί η ίδια οργανωσιακή αλλαγή. 

Οι εργαζόµενοι υποδεικνύουν τις προβληµατικές εστίες και περιοχές, διατυπώνουν 

ανάγκες, προτείνουν λύσεις, αξιολογούν προτάσεις, δοκιµάζουν αλλαγές, συµφωνούν 

ή απορρίπτουν, αλλάζοντας οριστικά την οργανωσιακή τους αντίληψη και τον τρόπο 

εκτέλεσης του έργου τους ενώ παράλληλα συντελούν σε µια πολύ ευρύτερη 

διεργασία δοµικών αλλαγών στον οργανισµό – επιχείρηση. 

 

∆ιαχείριση αλλαγών και επιτυχία των πληροφοριακών συστηµάτων. Το πλαίσιο 

της οργανωσιακής αλλαγής. 

Ο Davenport (Harvard Business School, 1995), χαρακτήριζε την 

πληροφοριακή τεχνολογία και τις εφαρµογές της, σαν ένα από τους σηµαντικότερους 

υποκινητές της αλλαγής, αφού δηµιουργεί δυνατότητες στους οργανισµούς για ένα 
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νέο τρόπο εργασίας. Παράλληλα όµως, υποστήριζε πως η ίδια τεχνολογία και οι 

εφαρµογές της µπορούν να αποτελέσουν πηγή περιορισµών λόγω των ορίων που 

θέτει. Τα πληροφοριακά συστήµατα µπορεί να αποδειχθούν τεχνικές επιτυχίες και 

ταυτόχρονα οργανωσιακές αποτυχίες, λόγω µιας αστοχίας στην πολιτική και 

κοινωνική διεργασία αλλαγών κατά τη δηµιουργία και την ενσωµάτωση των 

συστηµάτων στον οργανισµό - επιχείρηση. Κατά τη διάρκεια της διαδικασίας 

ενσωµάτωσης, τα πληροφοριακά συστήµατα αποτελούν µέσα οργανωσιακής 

αλλαγής. Η τεχνολογία πληροφοριών είναι το πλέον σηµαντικό εργαλείο για την 

πραγµατοποίηση αλλαγών στην οργανωσιακή δοµή, την ιεραρχία, τα κανάλια 

πληροφοριών που διατρέχουν την επιχείρηση / οργανισµό, την κατανοµή του έργου 

και το αντικείµενο της οικονοµική µονάδας. Πέρα από τις εφαρµογές που 

µετασχηµατίζουν τον οργανισµό, όπως παρουσιάζονται στον προηγούµενο πίνακα, µε 

τη χρήση πληροφοριακών συστηµάτων στα πλαίσια της επιχειρησιακής λειτουργίας 

επιτυγχάνονται διαφορετικού επιπέδου σχεδιασµένες αλλαγές, όπως η 

αυτοµατοποίηση , ο εξορθολογισµός, ο ανασχεδιασµός διαδικασιών και τέλος η 

αλλαγή αντικειµένου από τον οργανισµό. Πρόκειται για οργανωσιακές αλλαγές που 

είναι διαρθρωτικές, αφού συµβαίνουν σε επιµέρους λειτουργίες αλλά επηρεάζουν 

βαθιά το σύνολο του οργανισµού, ενώ προσδίδουν χαρακτηριστικά στην οικονοµική 

µονάδα τα οποία δε θα ήταν δυνατό να αποκτήσει χωρίς τη συµβολή της τεχνολογίας, 

ή ακόµα αλλάζουν δραστικά την εικόνα και την ουσία της.  

Ο ρόλος της αναπτυξιακής διαδικασίας των πληροφοριακών συστηµάτων 

είναι σηµαντικός στη διαχείριση των αλλαγών που επιφέρει η εισαγωγή τους στους 

οργανισµούς και στην αποτυχία ή επιτυχία της ενσωµάτωσης τους στο οργανωσιακό 

σχήµα. Ιδιαίτερη σηµασία έχουν οι σχέσεις µεταξύ αυτών που λαµβάνουν µέρος στη 

διαδικασία υλοποίησης, ιδίως οι σχέσεις αλληλεπίδρασης µεταξύ ειδικών 

πληροφορικής – σχεδιαστών και τελικών χρηστών. Οι συγκρούσεις µεταξύ της 

τεχνολογικής φιλοσοφίας των πρώτων και της επιχειρηµατικής νοοτροπίας των 

δεύτερων πρέπει να διευθετούνται από τη διοίκηση. Η επιτυχία ενός τόσο 

πολύπλοκου εγχειρήµατος όπως η ανάπτυξη ενός πληροφοριακού συστήµατος µπορεί 

παραδόξως να εξαρτηθεί από τους τρόπους µε τους οποίους χειρίζονται τα βασικά 

ζητήµατα οι υπεύθυνοι και των δύο πλευρών, σε κάθε στάδιο της διαδικασίας 

υλοποίησης. Κεφαλαιώδη σηµασία έχει τόσο η κατάλληλη συµµετοχή του τελικού 

χρήστη στην αναπτυξιακή διαδικασία, όσο και η υποστήριξη του κατά τη διάρκεια 

της και στη συνέχεια.  
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Πέρα από τα στάδια της διαδικασίας αυτής, που περιγράφηκαν σε 

προηγούµενη ενότητα του κεφαλαίου, υπάρχουν σηµεία στα οποία οφείλεται να δοθεί 

η δέουσα προσοχή προκειµένου να αποφευχθούν πιθανές αιτίες συγκρούσεων και 

αιτίες απόρριψης των πληροφοριακών αλλαγών. Οι πληροφορικές εφαρµογές που 

είναι απαραίτητες σε περιπτώσεις συγχωνεύσεων και εξαγορών αλλά και η 

υλοποίηση διεθνών πληροφοριακών συστηµάτων, αποτελούν ένα παράδειγµα γιατί 

ενώ απαιτούν ριζικές αλλαγές, συναντούν στη µεγάλη πλειοψηφία των περιπτώσεων, 

σηµαντική αντίσταση, εκτός αν γίνει προσεκτική διαχείριση της διαδικασίας 

υλοποίησης. Στις προβληµατικές περιοχές συγκαταλέγονται ο σχεδιασµός του 

συστήµατος, το ποσοστό συµµετοχής του τελικού χρήστη στο σχεδιασµό, ο τρόπος 

µε τον οποίο ανακοινώνεται και διαχειρίζεται η αλλαγή από την ανώτερη και 

ανώτατη διοίκηση, ο κίνδυνος που εµπεριέχεται στο εγχείρηµα– που εξαρτάται από 

το µέγεθος της προσπάθειας, η δοµή του έργου και η τεχνολογική εµπειρία των 

συµµετεχόντων, και φυσικά, η διαχείριση της διαδικασίας υλοποίησης, 

(προϋπολογισµός, εκπαίδευση προσωπικού, επικρατούσα ατµόσφαιρα, επικοινωνία 

µε το προσωπικό), από τη διοίκηση του έργου. Το επίπεδο του κινδύνου κάθε έργου 

θα καθορίσει και τον κατάλληλο συνδυασµό εργαλείων προγραµµατισµού, εργαλείων 

ελέγχου και µέσων εσωτερικής και εξωτερικής ολοκλήρωσης που θα 

χρησιµοποιηθούν κατά τη διάρκεια του έργου. Μπορούν να εφαρµοστούν οι 

στρατηγικές εκείνες που θα εξασφαλίσουν το ορθό επίπεδο συµµετοχής των τελικών 

χρηστών κατά την ανάπτυξη του συστήµατος, ελαχιστοποιώντας έτσι και την 

αντίδραση τους κατά τη χρήση της τεχνολογικής εφαρµογής. Προσεγγίσεις 

συµµετοχικού σχεδιασµού είναι ενδιαφέρουσες αφού δίνει έµφαση στη συµµετοχή 

στην ανάπτυξη του συστήµατος, των ατόµων που θα επηρεαστούν σε µεγαλύτερο 

βαθµό από την εισαγωγή του. ∆ιαφορετική η προσέγγιση του κοινωνικοτεχνικού 

σχεδιασµού που στοχεύει στη βέλτιστη ποσότητα κοινωνικών και τεχνικών στοιχείων 

κατά την αναπτυξιακή διαδικασία του συστήµατος. Η διαχείριση των αλλαγών που 

επιφέρει η εισαγωγή ενός νέου πληροφοριακού συστήµατος πρέπει να είναι 

προσεκτική, λαµβάνοντας υπόψη το ότι πρόκειται για προγραµµατισµένη 

οργανωσιακή αλλαγή.  

Ιδιαίτερες προκλήσεις, λόγω της φύσης των αλλαγών που απαιτούν, 

εµπεριέχονται στις προσπάθειες δηµιουργίας διεθνοποιηµένων συστηµάτων. Σε κάθε 

περίπτωση, η συνολική αντιµετώπιση των αλλαγών από όλα τα ενδιαφερόµενα µέρη 

της διαδικασίας, η αναφορά στις ανάγκες και τις απαιτήσεις του οργανισµού- 
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επιχείρησης καθ’ όλα τα στάδια και η χρήση των τεχνολογικών εφαρµογών που 

µετασχηµατίζουν τον οργανισµό, θα δώσουν τα καλύτερο αποτέλεσµα. 

 

2.11 Επιπτώσεις- Λόγοι αποτυχίας των πληροφοριακών συστηµάτων  

2.11.1 Επιπτώσεις των πληροφοριακών συστηµάτων στην 

επιχείρηση.  

Η αποτελεσµατικότητα των διευθυντικών στελεχών στη αξιοποίηση των 

ευκαιριών και στην αντιµετώπιση των κινδύνων εξαρτάται σε σηµαντικό βαθµό, από 

την ικανότητά τους να αντιλαµβάνονται τις επιχειρησιακές επιπτώσεις της 

πληροφορικής και των πληροφοριακών συστηµάτων. Για το λόγο αυτό οι 

πρωτοπόρες σήµερα επιχειρήσεις επιδιώκουν να επανδρώσουν το τµήµα 

πληροφοριακών συστηµάτων µε διευθυντικά στελέχη, που έχουν από τη µια πλευρά 

επιχειρησιακές γνώσεις και από την άλλη γνώσεις πληροφοριακών συστηµάτων και 

πληροφορικής. Ο ρόλος του στελέχους διαφοροποιείται και από απλός χρήστης 

προγραµµάτων µεταβάλλεται σε ενεργό παράγοντα ανάπτυξης εφαρµογών, 

ικανοποιώντας έτσι σε κάποιο βαθµό τις πληροφοριακές του απαιτήσεις. Παρά τις 

φιλότιµες προσπάθειες που κατέβαλλαν και καταβάλλουν οι αναλυτές για τη 

βελτίωση των µεθοδολογιών ανάπτυξης των πληροφοριακών συστηµάτων, οι 

παραδοσιακή προσέγγιση εµφανίζει ακόµα και σήµερα ορισµένα µειονεκτήµατα. 

Σύµφωνα µε την παραδοσιακή προσέγγιση το διευθυντικό στέλεχος που έχει κάποια 

πληροφοριακή απαίτηση θα πρέπει να τη µεταβιβάσει στον αναλυτή, ο οποίος την 

απεικονίζει µε µορφή λογικού διαγράµµατος, ώστε να µπορέσει να γίνει αντιληπτή 

από τον προγραµµατιστή. Ο προγραµµατιστής ολοκληρώνει την ανάπτυξη του 

συστήµατος, που τίθεται σε λειτουργία και παράγει τη ζητούµενη αναφορά, η οποία 

µεταβιβάζεται στο διευθυντικό στέλεχος. (Χαραµή Γεωργίου, 1994)  
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Τα δύο βασικά µειονεκτήµατα που παρατηρούµε στην προσέγγιση αυτή είναι:  

Πρώτο, κατά τη µεταβίβαση της πληροφοριακής απαίτησης από το 

διευθυντικό στέλεχος στον προγραµµατιστή µέσω του αναλυτή υπάρχει πάντα το 

πρόβληµα της απώλειας σηµαντικών στοιχείων. Τα διευθυντικά στελέχη και οι 

προγραµµατιστές οµιλούν σε «διαφορετικές γλώσσες». Εποµένως υπάρχει σοβαρό 

πρόβληµα επικοινωνίας µεταξύ τους, που προσπαθεί να λύσει ο αναλυτής.  

∆εύτερον, η προσέγγιση αυτή είναι σε ορισµένες περιπτώσεις χρονοβόρα, 

ανάλογα βέβαια µε τη φύση του προβλήµατος που αντιµετωπίζεται. Εάν το 

προσωπικό που ασχολείται µε την ανάπτυξη του συστήµατος, βρει κάποιο έτοιµο 

πακέτο λογισµικού για την κάλυψη της πληροφοριακής ανάγκης του στελέχους, τότε 

η διαδικασία είναι δυνατόν να συντοµευτεί. Σε περιπτώσεις όµως ανάπτυξης 

µεγάλων πληροφοριακών συστηµάτων ενδέχεται να περάσουν ακόµα και χρόνια από 

την αρχική διαµόρφωση της πληροφοριακής απαίτησης των χρηστών µέχρι την 

πραγµατική λειτουργία του συστήµατος αυξάνοντας έτσι σηµαντικά το κόστος και 

υπάρχει φυσικά ο κίνδυνος απαξίωσης του Πληροφοριακού Συστήµατος λόγω των 

σηµαντικών αλλαγών δεδοµένων και συνθηκών.  

2.11.2 Λόγοι αποτυχίας των πληροφοριακών συστηµάτων.  

Η αποτελεσµατική εφαρµογή ενός πληροφοριακού συστήµατος εξαρτάται όχι 

µόνο από την τεχνική και ποιοτική του υπεροχή αλλά, και από έναν αριθµό 

οργανωσιακών και άλλων παραγόντων. Έτσι ένα άριστα σχεδιασµένο πληροφοριακό 

σύστηµα δεν σηµαίνει απαραίτητα ότι θα επιτύχει κατά την υλοποίησή του εάν δεν 

ληφθούν υπόψη και ορισµένοι παράγοντες που θα εξετάσουµε παρακάτω.  

1. Εστίαση στα τεχνικά χαρακτηριστικά του συστήµατος. Όπως είναι γνωστό τα 

κύρια στοιχεία που υπάρχουν και λειτουργούν σε έναν οργανισµό είναι οι άνθρωποι, 

η τεχνολογία, οι διαδικασίες και η δοµή. Λόγω της αλληλεπίδρασης που υπάρχει 

µεταξύ τους οποιαδήποτε αλλαγή σε κάποιο απ’ αυτά έχει ως αποτέλεσµα µιαν 

άµεση ή έµµεση επίπτωση στα υπόλοιπα. Τα πληροφοριακά συστήµατα, ως 
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κοινωνικοτεχνικά συστήµατα, θα πρέπει να υλοποιούνται λαµβάνοντας υπόψη τις 

πιθανές δοµικές επιπτώσεις τους στην οµαλή και εύρυθµη λειτουργία της 

επιχείρησης. Έτσι, ένας από τους λόγους αποτυχίας των πληροφοριακών συστηµάτων 

στις επιχειρήσεις, είναι η εστίαση που δίνεται αρκετά συχνά στην τεχνική πλευρά των 

συστηµάτων αυτών και όχι στην κοινωνική.   

2. Συµπεριφορά ανθρώπινου παράγοντα. Ένα πλήρως ανεπτυγµένο πληροφοριακό 

σύστηµα µπορεί να είναι επιτυχηµένο από τεχνική άποψη και συγχρόνως 

αποτυχηµένο από οργανωσιακή. Οι λόγοι είναι οι εξής.  

Πρώτον, οι σχεδιαστές δεν αναγνωρίζουν την σπουδαιότητα του ανθρώπινου 

παράγοντα και εποµένως δεν τη λαµβάνουν υπόψη κατά την ανάπτυξη του 

συστήµατος.  

∆εύτερον, οι σχεδιαστές ενώ συµπεριλαµβάνουν τους χρήστες στην ανάπτυξη 

του πληροφοριακού συστήµατος, το κάνουν χωρίς επιτυχία. Η µη συµµετοχή των 

διευθυντικών στελεχών στην ανάπτυξη των πληροφοριακών συστηµάτων έχει 

οδηγήσει πολλά από αυτά σε αποτυχία στο στάδιο της υλοποίησης και αυτό γιατί οι 

χρήστες και οι ειδικοί των πληροφοριακών συστηµάτων υποθέτουν, ότι δεν είναι 

αναγκαίο να γίνουν κατανοητά από τα διευθυντικά στελέχη οι πραγµατικές 

δυνατότητες και ο τρόπος λειτουργίας ενός συστήµατος και ότι είναι αρκετό τα 

στελέχη αυτά να γνωρίζουν µόνο τον τρόπο χρήσης του. Σε άλλες περιπτώσεις η 

ανώτατη διοίκηση ενδέχεται να µην µπορεί να προσδιορίσει µε επιτυχία τις 

απαραίτητες οργανωσιακές αλλαγές µε αποτέλεσµα την µη αποτελεσµατική 

χρησιµοποίηση των πληροφοριακών συστηµάτων. Ακόµα, ορισµένα διευθυντικά 

στελέχη ενώ είναι ενήµερα ότι οι υφιστάµενοι τους γνωρίζουν ελάχιστα για τους 

Η/Υ, θεωρούν ότι δεν είναι απαραίτητο να τους ενηµερώνουν για τις επικείµενες 

αλλαγές ή να ενηµερώνουν έναν µικρό µόνο αριθµό εργαζοµένων. Αντιλήψεις σαν 

και αυτές δηµιουργούν µεγάλα οργανωσιακά προβλήµατα και συντελούν στο να 

θεωρούν οι χρήστες τα πληροφοριακά συστήµατα περισσότερο εχθρικά παρά φιλικά.  
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3. Έλλειψη εκπαίδευσης και διαθέσιµου χρόνου.  

Είναι γνωστό ότι οι αναλυτές και προγραµµατιστές συστηµάτων έχουν 

τεχνικές γνώσεις αλλά πολλοί στερούνται κατάλληλης εκπαίδευσης σε θέµατα 

ψυχολογίας,  οργανωσιακής συµπεριφοράς, ανθρωπίνων σχέσεων κ.α. µε 

αποτέλεσµα τη µη ικανοποιητική επικοινωνία µε τα ενδιαφερόµενα στελέχη. Επίσης 

η ραγδαία εξέλιξη της πληροφορικής έχει δηµιουργήσει, λόγω της απαιτούµενης 

συνεχούς ενηµέρωσης, αρκετά προβλήµατα στους ανθρώπους αυτούς. Έτσι, µη 

διαθέτοντας τον απαιτούµενο χρόνο δεν µπορούν να ενηµερώνονται για θέµατα που 

είναι πέρα από την ειδικότητά τους, έστω και αν τα θέµατα αυτά είναι ζωτικής 

σηµασίας για την αποτελεσµατική υλοποίηση των πληροφοριακών συστηµάτων. 

4. Επιπτώσεις των τηλεπικοινωνιών. Σήµερα, για την ανταλλαγή των πληροφοριών 

χρησιµοποιείται το συνολικό δίκτυο επικοινωνιών της επιχείρησης, από το τηλέφωνο 

µέχρι την επικοινωνία µέσω δορυφόρων. Έτσι, η επεξεργασία και η µετάδοση της 

πληροφορίας γίνεται όχι µόνο πιο γρήγορα αλλά και µε µικρότερο κόστος. Τα 

συστήµατα εκείνα µε τα οποία πραγµατοποιούνται οι τηλεσυνδιασκέψεις, 

µεταδίδοντας συγχρόνως εικόνα, φωνή και γραφικά, µπορούν σε µεγάλο βαθµό να 

υποκαταστήσουν τα χρονοβόρα και πολυδάπανα ταξίδια των διευθυντικών στελεχών. 

Έτσι, όσο η επικοινωνία και η επεξεργασία των δεδοµένων συνεχίζουν να 

ενοποιούνται, να επεκτείνονται και να επηρεάζουν τις επιχειρησιακές 

δραστηριότητες, τόσο περισσότερο η οποιαδήποτε τεχνολογική αλλαγή δηµιουργεί 

κοινωνικές και δοµικές αλλαγές. Αποτέλεσµα των παραπάνω αλλαγών είναι η 

ισχυροποίηση της αλληλεξάρτησης µεταξύ των δοµικών, των κοινωνικών και των 

τεχνολογικών συστηµάτων της επιχείρησης.  

5. Η δύναµη των ατόµων ή των οµάδων. Τα µεµονωµένα άτοµα ή οι οµάδες που 

παράγουν ή που ελέγχουν την πληροφορία, µέσω πληροφοριακών συστηµάτων, 

αποκτούν δύναµη έναντι των άλλων ατόµων ή οµάδων της επιχείρησης. Αυτό 

συµβαίνει επειδή η κατοχή της πληροφορίας συνεπάγεται συνήθως µεγαλύτερο 

status, επαυξάνει την εξουσία των ατόµων που την κατέχουν και διαµορφώνει ακόµα 

και σχέσεις µεταξύ των ανθρώπων. Έτσι, βλέπουµε µεµονωµένα άτοµα ή τµήµατα 

να έχουν σηµαντική επιρροή στην επιχείρηση, επειδή έχουν πρόσβαση σε 
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συγκεκριµένα δεδοµένα και πληροφορίες. Βέβαια τα άτοµα ή οι διάφορες οµάδες 

µέσα στην επιχείρηση διαφέρουν µεταξύ τους ως προς την έκταση της δύναµης που 

κατέχουν ή εκείνης που προσπαθούν να αποκτήσουν. Η εισαγωγή ενός 

µηχανογραφηµένου πληροφοριακού συστήµατος είναι δυνατόν να συντελέσει σε 

αναδιανοµή της δύναµης ορισµένων ατόµων, µε αποτέλεσµα ορισµένοι να χάσουν τη 

δύναµή τους σε µικρό ή µεγάλο βαθµό. Αυτό είναι φυσικό να επιφέρει την αντίδραση 

των ατόµων που χάνουν τη δύναµή τους, λόγω ακριβώς της εισαγωγής του νέου 

συστήµατος. Ο τρόπος αντίδρασης των ατόµων αυτών δεν είναι πάντα προβλέψιµος. 

Ορισµένοι µπορεί να µη χρησιµοποιούν το σύστηµα ή να παρακωλύουν τη 

λειτουργία του ή να εισάγουν µη ακριβή δεδοµένα µε αποτέλεσµα να παίρνουν 

λανθασµένες πληροφορίες. (Γεωργόπουλου β. Νικολάου – Οικονόµου Σ. Γεωργίου, 

1995)  

Το µέλλον της επιχειρησιακής πληροφορικής  

Οι επιχειρησιακές συνθήκες είναι δύσκολες. Οι περιορισµοί, λόγω του 

διεθνούς ανταγωνισµού και της ύφεσης, είναι όλο και περισσότεροι στο εσωτερικό 

οργανισµών και επιχειρήσεων. Από τη διεύθυνση πληροφορικής ζητείται ισχυρότερη 

προσαρµοστικότητα, ευελιξία και συνεισφορά στην ανταγωνιστικότητα και τη 

µετρήσιµη επιχειρηµατική αξία. Σήµερα είναι η σωστή στιγµή για τη διεύθυνση 

πληροφορικής του οργανισµού να προκαλέσει τις παραδοσιακές επιχειρηµατικές 

πρακτικές, παρά τις όποιες αντιδράσεις. Και αυτό γιατί οι διευθύνσεις πληροφορικής 

και πληροφοριακών συστηµάτων µπορούν να συµβάλλουν στην αναδιαµόρφωση των 

κοινωνικών και τεχνικών αρχιτεκτονικών αλλά και των λειτουργικών µοντέλων των 

επιχειρήσεων και των οργανισµών, ώστε οι οικονοµικές µονάδες να βρεθούν να 

βρεθούν σε καλύτερη θέση µετά την περίοδο της οικονοµικής κρίσης. Η συµβολή 

τους αυτή, από το εσωτερικό του οργανισµού, θα σηµάνει και την πραγµατική 

εναρµόνιση της επιχειρησιακής πληροφορικής και των εφαρµογών της στην 

στρατηγική και τη λειτουργία επιχειρήσεων και οργανισµών. 
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Κεφάλαιο 3: Ηλεκτρονικό επιχειρείν 

3.1. Ιστορική αναδροµή  

Ας δούµε αναλυτικά από πού ξεκίνησε ο παγκόσµιος ιστός και πως φτάσαµε στο 

ηλεκτρονικό επιχειρείν. 

Web 1.0 

Τι είναι το Web 1.0 

Το Web 1.0 είναι δύσκολο να καθοριστεί από έναν γενικό ορισµό, καθώς 

αποδόθηκε µετά την εισαγωγή του όρου web 2.0 από τον O’Reilly (2004) και αυτό 

για να δηλώσει την κατάσταση του διαδικτύου πριν από αυτήν την περίοδο 
10

.  

H αναδροµικότητα του ορισµού του Web 1.0, δεν συνέβαλε στον καθορισµό 

και την περιγραφή των τεχνολογιών που εφαρµόστηκαν και την σταδιακή τους 

πρόοδο, αλλά ούτε και του σχεδιαστικού στυλ των ιστοσελίδων του. Αντίθετα µε τον 

ορισµό web 2.0, αναφερόµαστε σε ένα σύνολο τεχνικών και τεχνολογικών εργαλείων 

για την υλοποίηση των ιστοσελίδων. Οι τεχνολογίες δε που χρησιµοποιούνται  στο 

web 2.0 είναι αυτές που έχουν χρησιµοποιηθεί και στο web 1.0.. Όπως λοιπόν 

προκύπτει από την έρευνά µας, το web 1.0 και 2.0 είναι δύο έννοιες εξαρτηµένες 

µεταξύ τους, µε δυσκολία οριοθέτησης του χρονικού διαστήµατος στο οποίο 

αναφέρεται το web 1.0. Σύµφωνα όµως, µε την Wikipedia (2008) το χρονικό 

διάστηµα που αναφέρεται η έννοια του web 1.0 είναι µεταξύ του 1994 και του 2004, 

όπου τότε εισάχθηκε ο όρος web 2.0 
11

.  

Χαρακτηριστικά του WEB 1.0  

Η αρχική έκδοση του Παγκόσµιου Ιστού, σήµερα ονοµάζεται Web 1.0. και 

αφορούσε κυρίως φυσικούς χρήστες (και όχι µηχανές).  

Οι διαθέσιµες πληροφορίες του ήταν τυποποιηµένες στα πρότυπα των 

αληθινών χάρτινων σελίδων ενώ το ηλεκτρονικό ταχυδροµείο στα πρότυπα του 

αληθινού ταχυδροµείου.  

                                                           
10 Wikipedia, 2008 
11 Innervisions, 2008 



100 

 

Το περιεχόµενο ήταν στατικό κάνοντας χρήση της HTML (Hypertext Markup 

Language)
12

 και των CSS (Cascading Style Sheets)
13

 που δεν επέτρεπαν στο χρήστη 

να αλληλεπιδράσει µε τις ιστοσελίδες. Η χρήση της Java Script
14

 και 

του DOM (Document Object Model)
15

 επέτρεψε στο χρήστη να έχει µερικό έλεγχο 

της όψης των ιστοσελίδων και περιορισµένη επίδραση σε αυτές (συγκρίνοντας πάντα 

µε τις σηµερινές πλούσιες διαδικτυακές εφαρµογές). 

Η εξέλιξή του βέβαια πέρασε από πολλά στάδια πριν καταλήξει στη σηµερινή 

του µορφή. Σε κάθε περίοδο αναφοράς, τα χαρακτηριστικά σε σχέση µε τους χρήστες 

ήταν διαφορετικά, καθώς και ο τρόπος σχεδίασης  αλλά και οι χρησιµοποιούµενες 

τεχνολογίες για την υλοποίηση των ιστοσελίδων γεγονός που οδήγησε και στους 

διαφορετικούς ορισµούς της κάθε περιόδου, web 1.0, web 2.0,web 3.0. 

Οι διαφορές µεταξύ των διαφορετικών περιόδων βέβαια είναι µεγάλη,  αν και 

το web 1.0 και το web 2.0 δεν έχουν ξεκάθαρο χρονικό περιθώριο, όµως η χρονική 

περίοδος που αφορά στον κάθε ορισµό προσδιορίζεται από τα κύρια χαρακτηριστικά 

των ιστοσελίδων.  

Κύρια χαρακτηριστικά του Web 1.0 που το διαφοροποιούν από το Web 2.0:   

Οι ιστοσελίδες του Web 1.0 ήταν στατικές, δεν µπορούσαν δηλ. οι χρήστες να 

αλλάξουν το περιεχόµενο.  

Οι χρήστες λάµβαναν µόνο πληροφορίες, αλλά δεν µπορούσαν να παράξουν µέσω 

του διαδικτύου πληροφορίες ή να τις µοιραστούν.  

Το “κατέβασµα ” δεδοµένων γινόταν από τους χρήστες, ωστόσο δεν υπήρχαν 

προγράµµατα ανοιχτού κώδικα ώστε να επέµβει ο χρήστης.  

Ο χρόνος πρόσβασης στο ιντερνέτ δεν ήταν τόσο γρήγορος, όσο των σηµερινών 

δεδοµένων.  

Οι οθόνες ήταν µονόχρωµες οθόνες  

                                                           
12 http://en.wikipedia.org/wiki/HTML 
13 http://en.wikipedia.org/wiki/Cascading_Style_Sheets 
14 http://en.wikipedia.org/wiki/JavaScript 
15 http://en.wikipedia.org/wiki/Document_Object_Model 
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Ο χρόνος αναµονής για το “κατέβασµα” µιας ιστοσελίδας ήταν πολύ υψηλός.16
 

 

Web 2.0  

Tι είναι το Web 2.0 

Ο όρος Web 2.0 (Ιστός 2.0) προσφέρει τη δυνατότητα στους χρήστες του 

∆ιαδικτύου να µοιράζονται πληροφορίες και να συνεργάζονται online. 
17

 

Ο όρος web 2.0, λέγεται ότι διατυπώθηκε το  2004 από τον Tim O’Reilly στη 

διάρκεια µιας σειράς ηµερίδων εργασίας που οργανώθηκαν στις ΗΠΑ από την 

εταιρία MediaLive International και στις οποίες συµµετείχαν µεταξύ άλλων οι Τim O’ 

Relly και Dale Dougherty
18

. Σκοπός αυτών των συγκεντρώσεων ήταν να αναλυθούν 

οι λόγοι της χρηµατιστηριακής κατάρρευσης της «νέας οικονοµίας» το 2001 και 

κυρίως να εξεταστούν τα κοινά χαρακτηριστικά των εταιρειών που επέζησαν καθώς 

και οι λόγοι της επιτυχίας τους.19
  

Βέβαια δεν λείπουν και αυτοί που υποστηρίζουν, σε αντίθεση µε την 

δηµοφιλή αντίληψη ότι ο Tim O’Reilly  διατύπωσε πρώτος τον όρο Web 2.0, ότι ο 

Dougherty ήταν αυτός που σε µια προσπάθεια να σηµατοδοτήσει την αλλαγή που 

συνέβη στον παγκόσµιο ιστό µετά την «dot com» κρίση του 1999 εφηύρε τον 

όρο Web 2.0.
20

 

Ήταν δε τόσο το µέγεθος του αντίκτυπου που είχε ο όρος  Web 2.0 ώστε το 

2009, ανακηρύχθηκε τιµητικά ως η εκατοµµυριοστή λέξη του Αγγλικού λεξικού από 

το Global Language Monitor.  

Η εξέλιξη του παραδοσιακού Web 1.0 έτσι όπως που διατυπώθηκε το 2004 

και επικρατεί έως και σήµερα, µε τον όρο Web 2.0, για κάποιους αποτελεί µια απλή 

µετεξέλιξη του υπάρχοντος Web 1.0 χωρίς να επιφέρει σηµαντικές αλλαγές, για 

άλλους όµως δεν αποτελεί µόνο µια εξέλιξη του Παγκόσµιου Ιστού αλλά αποτελεί 

και τεχνική και συµπεριφοριστική επανάσταση µε σηµαντικές επιπτώσεις.  

                                                           
16 Innervisions, 2008, Vassen&Hagemann, 2007 
17

 Wikipedia 
18

 From Web 1.0 to Web 2.0, Posted on 28 Feb 2007 
19 «Web 2.0 : διαδικτυακή επανάσταση ή αγοραίο τέχνασµα;», Νίκος Σµυρναίος 
20 http://en.wikipedia.org/wiki/Dale_Dougherty 



102 

 

Το Web  2.0 λοιπόν, δεν αλλάζει τίποτα αλλά συγχρόνως και τα αλλάζει 

όλα.
21

  

Εικόνα 5 : ∆ιαφορές µεταξύ Web 1.0 και Web 2.0 

 

Πηγή: blog.aysoon.com
22

 

Τεχνικά, αποτελεί µιας µορφής «εξέλιξη» επειδή από µόνο του δεν αποτελεί 

µια «σηµαντική ανακάλυψη»  σε σχέση µε το Web 1.0 και αυτό από µια άποψη, δεν 

αλλάζει τίποτα, όµως ταυτόχρονα δίνει αφορµή για σηµαντικές τροποποιήσεις. Οι 

τεχνολογίες που χρησιµοποιεί ο νέος παγκόσµιος ιστός υπήρχαν ήδη από την εποχή 

του Web 1.0 ενώ η λειτουργικότητα που πρόσθεσε στις διαδικτυακές εφαρµογές 

µπορούσε πάνω κάτω να επιτευχθεί και από τις Web 1.0 εφαρµογές.  

Το Web 2.0 είναι όµως ένας συνδυασµός τεχνολογικών παραγόντων και νέων 

ιδεών όσων αφορά την διαδικτυωµένη κοινωνία. 

                                                           
21  Web 2.0: Nothing Changes …but Everything is Different, Eric BARBRY, Cabinet Alain Bensoussan, 
Paris 
22 Πηγή: http://blog.aysoon.com/le-web20-illustre-en-une-seule-image 
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Στόχος  του είναι η δηµιουργία ενός αληθινά διαδραστικού Ιστού, βασισµένου 

σε ποικίλες τεχνολογίες που ως αποτέλεσµα θα είχαν και µια γενικότερη 

συµπεριφοριστική εξέλιξη. H εξέλιξη αυτή, θα µπορούσε να θεωρηθεί και ως η 

επιστροφή στα βασικά του αρχικού ∆ιαδικτύου, αφού η δηµιουργία του είχε ως 

σκοπό πράγµατι να ευνοήσει τις συνεργασίες και τις κοινωνικές ανταλλαγές. 

Εντούτοις, παραµερίστηκε γρήγορα ο αρχικός του σκοπός, εξ αιτίας της εισβολής  

εµπορικού Ιστού. Στην πραγµατικότητα, αυτό που επρόκειτο να είναι ένα 

«Παγκόσµιο Χωριό» σε πολύ λίγα χρόνια εξελίχθηκε σε «Μιά Παγκόσµια πολύ 

µεγάλη αγορά».
23

  

Η “επιστροφή πίσω στο βασικό Web” µε τα δικά του  κοινωνικά και κοινοτικά 

χαρακτηριστικά, εµφανίζεται τέλεια στη πρωτοφανή ανάπτυξη του wikipedia.com, η 

οποία είναι γενικά αναγνωρισµένη ως εξ ίσου αξιόπιστη από την οποιαδήποτε έντυπη 

εγκυκλοπαίδεια.
24

 

Παράλληλα δηµιουργούνται νέες υπηρεσίες, τροποποιούνται επιχειρηµατικά 

πρότυπα, αναπτύσσονται νέα µοντέλα συµπεριφοράς των χρηστών του ∆ιαδικτύου25
. 

Κατ΄αυτή την έννοια το Web 2.0 αποτελεί  µόνο µια «µερική» επιστροφή στις ρίζες 

του ∆ιαδικτύου, κι αυτό επειδή ο εµπορικός Ιστός είναι και θα παραµείνει µια 

τροχοπέδη του Web 2.0. Το Web 2.0 είναι κατά γενική οµολογία ένας συνεργάσιµος  

κοινωνικός Ιστός, αλλά παραµένει και ένας εµπορικός Ιστός, είτε άµεσα είτε έµµεσα. 

Πολλές υπηρεσίες του Web 2.0 αποτελούν εµπορικές δραστηριότητες είτε άµεσες 

(πώληση των υπηρεσιών ή καταβολή µιας αµοιβής) είτε έµµεσες (πώληση των χώρων 

διαφήµισης ή/και των στοιχείων πελατών). 

Ο συνδυασµός του ασύγχρονου JavaScript και της XML (Ajax) 
26βρίσκεται 

στην καρδιά του Web 2.0 επιτρέποντας στον παγκόσµιο ιστό να γίνει µια πλατφόρµα 

πάνω στην οποία τρέχουν ελαφριές αλλά δυναµικές εφαρµογές. Οι χρήστες του 

παγκόσµιου ιστού µπορούν τώρα να χρησιµοποιήσουν όλες τις γνωστές διαδικτυακές 

τεχνολογίες µιας και οι εφαρµογές είναι εύκολα προσβάσιµες έχοντας χαµηλή 

καµπύλη  µάθησης ενώ επιτρέπουν στους χρήστες που έχουν λίγες ή και µηδενικές 

                                                           
23 Web 2.0: Nothing Changes …but Everything is Different, Eric BARBRY, Cabinet Alain Bensoussan, 
Paris 
24 Web 2.0: Χαρακτηριστικά και επίδρασή του σε επιχειρήσεις, κεντρική διοίκηση και χρήστες 
25 Web 2.0: Nothing Changes …but Everything is Different, Eric BARBRY, Cabinet Alain Bensoussan, 
Paris 
26 http://en.wikipedia.org/wiki/Ajax_(programming) 
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γνώσεις προγραµµατισµού και γλωσσών επεξεργασίας ιστοσελίδων να συµµετέχουν 

και να δηµιουργούν δυναµικές διαδικτυακές εφαρµογές.  

Η κυρίαρχη τάση είναι να χρησιµοποιείται ως το µέσο (πλατφόρµα) πάνω 

στο οποίο θα τρέχουν οι εφαρµογές και υπηρεσίες, πολλές από τις οποίες µέχρι τώρα 

έτρεχαν τοπικά στους Η/Υ.  

Τα κύρια χαρακτηριστικά του Web 2.0 είναι τα εξής:27
  

Το διαδίκτυο και όλες οι συσκευές που είναι συνδεδεµένες σε αυτό, αποτελούν µια 

παγκόσµια πλατφόρµα επαναχρησιµοποιούµενων υπηρεσιών και δεδοµένων, τα 

οποία προέρχονται κυρίως από τους ίδιους τους χρήστες και στις περισσότερες 

περιπτώσεις διακινούνται ελεύθερα.  

Αρκεί ένας browser, ώστε να χρησιµοποιείται σαν interface µε αυτή την πλατφόρµα, 

η οποία λειτουργεί ανεξαρτήτως συσκευής πρόσβασης (π.χ. Η/Υ, PDA2, κινητό 

τηλέφωνο) και λειτουργικού συστήµατος. Μόνη προϋπόθεση, η ύπαρξη σύνδεσης 

στο διαδίκτυο.  

Λογισµικό, περιεχόµενο και εφαρµογές ανοιχτού κώδικα (open source).  

Χρήση κυρίως “ελαφριάς” τεχνολογίας σε ό,τι αφορά τα πρωτόκολλα, τις γλώσσες 

προγραµµατισµού, τα interfaces, ενώ διαπιστώνεται και µια τάση για απλότητα στον 

προγραµµατιστικό σχεδιασµό τους.  

∆υναµικό περιεχόµενο, ιστοσελίδες που ανανεώνουν µόνο όποιο περιεχόµενό τους 

αλλάζει (τεχνολογία Ajax).  

Συνεχής και άµεση ανανέωση των δεδοµένων και του λογισµικού.  

Προώθηση του δηµοκρατικού χαρακτήρα του διαδικτύου, µε τους χρήστες να 

έχουν τον πρωταγωνιστικό ρόλο.  

Υιοθέτηση της τάσης για αποκέντρωση των δεδοµένων, υπηρεσιών και προτύπων.  

∆υνατότητα κατηγοριοποίησης του περιεχοµένου από το χρήστη µε σηµασιολογικές 

έννοιες για ευκολότερη αναζήτηση της πληροφορίας.  

                                                           
27 Παρατηρητήριο για την κοινωνία της πληροφορικής, 2007 
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∆υνατότητα για ανοιχτή επικοινωνία, ανάδραση, διάχυση πληροφοριών, άµεση 

συγκέντρωση και εκµετάλλευση της γνώσης των χρηστών για διάφορα ζητήµατα.  

Αµφίδροµη επικοινωνία του χρήστη µε επιχειρήσεις ή οργανισµούς που µπορεί να 

έχει σαν αποτέλεσµα την επίδρασή του στη υιοθέτηση κατευθύνσεων και λήψη 

αποφάσεων.  

Τεχνολογικοί παράγοντες που βοήθησαν την µεγάλη και ταχύτατη εξάπλωση αυτού 

του νέου µοντέλου του παγκόσµιου ιστού είναι οι φθηνές και γρήγορες ευρυζωνικές 

συνδέσεις που σε συνδυασµό µε την εξέλιξη των φορητών συσκευών µε δυνατότητα 

ασύρµατης σύνδεσης στο διαδίκτυο επιτρέπουν στους χρήστες να έχουν συνεχή 

πρόσβαση στις εφαρµογές όπου και αν αυτοί βρίσκονταν.
28

 

Ο νέος κοινωνικός παγκόσµιος ιστός 

Στο σηµείο αυτό θα πρέπει να κάνουµε ένα διαχωρισµό µεταξύ των τεχνολογιών που 

εφαρµόστηκαν στο Web 2.0 και των αποτελεσµάτων που αυτές παρήγαγαν. Ο ιστός 

τώρα είναι πιο κοινωνικός και η συνεργασία, η συνεισφορά και η έννοια 

της κοινότητας είναι κεντρικής σηµασίας.  

Οι «έξι µεγάλες ιδέες» όπως αυτές διατυπώθηκαν από τον O’Reilly το 2005 είναι: 

• Παραγωγή ατοµικού περιεχοµένου χρήστη (user generated content) 

• Εκµετάλλευση της συλλογικής ευφυίας που γεννιέται στο διαδίκτυο 

(collective intelligence) 

• ∆εδοµένα σε επική κλίµακα (data on epic scale) 

• Αρχιτεκτονική που βοηθάει την συµµετοχή (Architecture of participation) 

• Φαινόµενα δικτύου (network effects) 

Ο ιστός είναι πλέον ανοικτός σε όλους όπως είναι και οι εφαρµογές του (openness) 

Το περιεχόµενο του νέου παγκόσµιου ιστού και των εφαρµογών του είναι ανοικτό 

και εξελίσσεται χάρις στη συνεχή διαχείριση των δεδοµένων του από τους χρήστες. 

Το Web 2.0 χαµήλωσε το φράγµα της συµµετοχής και επέτρεψε στους «πρώην 

ακροατές» να γίνουν «ενεργοί συµµέτοχοι» στη σηµερινή διαδικτυακή κοινωνία και 

να εκφράσουν τα συναισθήµατα τους, τη γνώµη τους, τις εµπειρίες τους και τις 

γνώσεις τους. Οι χρήστες δρώντας συµµετοχικά έχουν περισσότερες πιθανότητες 

                                                           
28 http://grat20.blogspot.com/p/web-20.html 
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να βρουν την «σωστή απάντηση» και να κάνουν την «σωστή επιλογή» στα θέµατα 

που τους απασχολούν αφού πλέον οι χρήστες απαντούν εθελοντικά, προσφέροντας 

τις ειδικές γνώσεις τους, συζητώντας θέµατα και προβλήµατα, προσφέροντας έτσι µια 

διαφορετική οπτική γωνία που αλλιώς ίσως να µην είχε αναδειχθεί ποτέ. 

∆υναµική πληροφορία 

Το περιεχόµενο του παγκόσµιου ιστού29
, µε το Web 2.0  προσφέρεται για 

κατανάλωση τόσο από ανθρώπους όσο και από µηχανές επιτρέποντας 

τον συνδυασµό υπηρεσιών και δεδοµένων από δύο ή περισσότερες φαινοµενικά 

άσχετες ή ασύνδετες πηγές, ιστοσελίδες ή βάσεις δεδοµένων σε µία κοινή εφαρµογή 

ώστε να καλύψει τις ανάγκες των χρηστών για πληροφορίες. Οι εφαρµογές αυτές 

ονοµάζονται «mashups» και υλοποιούνται µέσω ανοιχτών εφαρµογών όπως το APIs’ 

Application Programming Interfaces.
30

 

Οι εφαρµογές και τα χαρακτηριστικά του Web 2.0 ετοιµάζονται να 

δαπανήσουν  σχεδόν 5 δισ. δολάρια µέχρι το 2013 στο συνεργατικό διαδικτυακό 

µέσον. Σύµφωνα µε έκθεση της εταιρίας ερευνών Forrester, στο Web 2.0 θα 

επενδύσουν οι µισές επιχειρήσεις σε ΗΠΑ και Ευρώπη. Η έκθεση της εταιρίας 

χαρακτηρίζει το Web 2.0 «µέλλον του Ίντερνετ», που αντιπροσωπεύει «ριζικά 

διαφορετικό τρόπο επικοινωνίας των επιχειρήσεων µε τους πελάτες και τους 

εργαζοµένους τους». Η έκθεση διαπίστωσε ότι εταιρικοί κολοσσοί, όπως οι General 

Motors, McDonald's, Northwestern Mutual και Wells Fargo Bank, θα δώσουν την 

καθοριστική ώθηση για την ανάπτυξη των καινοτόµων διαδικτυακών συστηµάτων, 

όπως έδειξε και η ικανότητά τους να υιοθετήσουν τα µπλογκς, τα RSS feed, το 

podcasting και τα κοινωνικά δίκτυα του Ίντερνετ.31
 

Από το Web 1.0 και το Ηλεκτρονικό Εµπόριο στο Web 2.0 και στο Ηλεκτρονικό 

Επιχειρείν. 

Το ηλεκτρονικό εµπόριο αφορά κάθε είδος εµπορικής συναλλαγής µεταξύ 

προσώπων (φυσικών και µη) που πραγµατοποιείται µε ηλεκτρονικά µέσα. Είναι η 

διάθεση και αγοραπωλησία προϊόντων ηλεκτρονικά, η διεκπεραίωση εµπορικών 

                                                           
29 http://grat20.blogspot.com/p/web-20.html 
30 Καλτσογιάννης 2007 
31 http://portal.kathimerini.gr/4dcgi/_w_articles_kathworld_1_22/04/2008_230404 (µε στοιχεία του 
BBC) 
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λειτουργιών και συναλλαγών χωρίς τη χρήση χαρτιού, συνήθως µέσω δικτύων 

ηλεκτρονικών υπολογιστών. Πρόκειται για την αγοραπωλησία αγαθών, πληροφοριών 

και υπηρεσιών µέσα από δίκτυα ηλεκτρονικών υπολογιστών. 

Η ιδέα, στην οποία βασίζεται το ηλεκτρονικό εµπόριο, είναι σχετικά 

πρόσφατη, αν λάβει κανείς υπόψη του ότι το πρώτο "µηχανογραφηµένο" 

πολυκατάστηµα στον κόσµο δηµιουργήθηκε το 1970. Πρόκειται για το Telemart, στο 

Σαν Ντιέγκο της Καλιφόρνια. Τότε, δεν υπήρχε Ίντερνετ και οι πελάτες 

χρησιµοποιούσαν το αναλογικό τηλέφωνο, για να επιλέξουν τα προϊόντα, που 

επιθυµούσαν να τους αποσταλούν στο σπίτι. Σήµερα, 30 χρόνια µετά το πρώτο 

πείραµα, το ηλεκτρονικό εµπόριο είναι πια διαδεδοµένο, γνωστό στην πλειοψηφία 

των χρηστών του Ίντερνετ, έστω κι αν χρησιµοποιείται ελάχιστα. 

Αρχικά, ο παγκόσµιος και αποκεντρωτικός χαρακτήρας του ∆ιαδικτύου 

κατέστησε τη διεθνή αγορά ένα "χώρο" όπου καταναλωτές και προµηθευτές, τόσο 

ιδιώτες όσο και επιχειρήσεις, µπορούσαν να συναλλάσσονται άµεσα, 

παρακάµπτοντας κάθε είδους διαµεσολάβηση, φορολόγηση ή άλλο γραφειοκρατικό 

εµπόδιο. Κατά κάποιον τρόπο, η διαδραστική φύση του νέου µέσου (Internet) 

"µεταφέρθηκε" στο ίδιο το αντικείµενο της αλληλεπίδρασης (εµπορικές συναλλαγές). 

Έτσι, µέχρι τα µέσα της δεκαετίας του '90 το ηλεκτρονικό εµπόριο είχε ήδη κάνει 

αισθητή την παρουσία του, παράλληλα µε την εκτίναξη του ίδιου του ∆ιαδικτύου. 

Ευρέως αποδεκτοί ορισµοί του ηλεκτρονικού εµπορίου δόθηκαν από την 

Ευρωπαϊκή Επιτροπή το 1997 και από τον ΟΟΣΑ (Οργανισµός για Οικονοµική 

Συνεργασία και Ανάπτυξη) το 1998. Οι ορισµοί αυτοί ήταν σύµφωνοι µε την τότε 

κυρίαρχη θεώρηση του ηλεκτρονικού εµπορίου ως καναλιού «αγοράς και πώλησης» 

καταναλωτικών αγαθών µέσω ∆ιαδικτύου, κυρίως λογισµικού, µουσικών δίσκων, 

βιβλίων, και ταξιδιωτικών πακέτων, και φυσικά ως διαφηµιστικού µέσου. Οι 

ηλεκτρονικές υπηρεσίες που αναπτύχθηκαν κατά την πρώιµη αυτή περίοδο 

αφορούσαν κυρίως σε online καταλόγους, ηλεκτρονικά εµπορικά κέντρα καθώς και 

σε οτιδήποτε σχετιζόταν µε το σχεδιασµό, τη λειτουργία και τη συντήρηση 

εµπορικών δικτυακών τόπων και βάσεων δεδοµένων. 

Ωστόσο, τα µοντέλα που είναι απαραίτητα για την αποτελεσµατική διεξαγωγή 

ηλεκτρονικών συναλλαγών µέσω του Internet προϋποθέτουν τον 

επαναπροσδιορισµό πολύπλευρων στοιχείων που έχουν να κάνουν µε την τεχνολογία 
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και την οικονοµία, τη διοίκηση επιχειρήσεων και το κανονιστικό της πλαίσιο, και 

τέλος µε αυτό καθαυτό το online περιεχόµενο και την καταναλωτική συµπεριφορά 

των χρηστών του ∆ιαδικτύου. Όλα αυτά τα στοιχεία αναφέρονται συνήθως ως 

εµπόδια στην «απογείωση» του ηλεκτρονικού εµπορίου, γι’ αυτό και έχουν 

σχεδιαστεί πολιτικές –τόσο σε τοπικό όσο και σε διεθνές επίπεδο– για την 

υποστήριξη και ενίσχυση της «ωρίµανσης» του κοινού και της σωστής διαχείρισης 

του ηλεκτρονικού εµπορίου σε όλο τον κόσµο. 

Η δυνατότητα διείσδυσης στην παγκόσµια αγορά µε µια σχέση 1 προς 1 

(καταναλωτής µε παραγωγό και αντίστροφα) θέτει σε κίνδυνο το ρόλο των 

παραδοσιακών µεσαζόντων, ιδιαίτερα στους κλάδους του λιανεµπορίου και του 

χονδρεµπορίου, ταυτόχρονα όµως δηµιουργεί την ανάγκη -σε ένα µεγάλο κοµµάτι 

του πληθυσµού- ύπαρξης νέων online µεσαζόντων (πάροχοι εξοπλισµού και 

υπηρεσιών πρόσβασης στο ∆ιαδίκτυο, online υπηρεσιών, αποθηκών δεδοµένων (data 

warehouses), υπηρεσιών διαχείρισης περιεχοµένου (content management), 

εργαλείων και υπηρεσιών οικονοµικής διαχείρισης για online συναλλαγές, 

marketing, διαφήµισης και συµβουλευτικών υπηρεσιών). 

3.2 Ηλεκτρονικό επιχειρείν32
, 

33
 

Ορισµός 34
 

Το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν (e-business) σύµφωνα µε έναν βασικό ορισµό του 

είναι: “ η διαδικασία δηµιουργίας δεσµών µεταξύ των επιχειρήσεων και των πελατών 

και των προµηθευτών τους. Περιλαµβάνει την τοποθέτηση σε δίκτυα επικοινωνίας 

και σε κοινές εφαρµογές διαδικασιών που ήδη λειτουργούν µέσα σε µια επιχείρηση’’, 

περιλαµβάνει δηλαδή το σύνολο των διαδικασιών µιας επιχείρησης που γίνονται 

µέσω ηλεκτρονικού ταχυδροµείου ή του διαδικτύου.  

Γενικότερα το «e-business» µπορεί να θεωρηθεί σαν ένας νέος τρόπος 

στρατηγικού σχεδιασµού µιας επιχείρησης αφού απαιτεί τον έλεγχο και την αλλαγή 

                                                           
3232 The Evolution of the World Trade Web Giorgio Fagiolo¤ Javier Reyesy Stefano Schiavoz, July 
2007,  

33 MARKET ENTRY IN E-COMMERCE -Working Paper, Maximilian Kasy_and Michael Kummeryz 
,October 14, 2008 

34 «E-COMMERCE», Romanian Economic and Business Review – Vol. 3, No. 4, Mihai Moraru 
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πολλών από τις βασικές λειτουργίες (marketing, πωλήσεις, εξυπηρέτηση πελατών 

κ.α.) της επιχείρησης. 

To ηλεκτρονικό επιχειρείν (electronic business or e-business) µπορεί να 

οριστεί ως µια επιχειρηµατική διαδικασία, η οποία βασίζετε σε αυτοποιηµένο 

σύστηµα. Σήµερα, αυτό πραγµατοποιείτε µε τις τεχνολογίες που βασίζονται στο 

διαδύκτιο. Οι µέθοδοι του η-επιχειρείν βοηθούν τις εταιρείες να συνδέσουν τα 

εσωτερικά και τα εξωτερικά τους συστήµατα δεδοµένων αποτελεσµατικά, έτσι ώστε 

να επικοινωνούν µε τους προµηθευτές και συνεργάτες τους και να ικανοποιούν 

καλύτερα τις ανάγκες και τις απαιτήσεις των πελατών τους.  

Στην πράξη, το η-επιχειρείν είναι κάτι παραπάνω από ηλεκτρονικό εµπόριο. 

Το η-επιχειρείν περιλαµβάνει επιχειρηµατικές διαδικασίες όπως: η ηλεκτρονική 

αγορά και παραγγελία, οι προµήθειες, ο έλεγχος των αποθεµάτων, η διαχείριση της 

παραγωγής καθώς και των logistics, της υποστήριξης πελατών, της εφοδιαστικής 

αλυσίδας. 

Έννοια ηλεκτρονικού επιχειρείν 

Σαν ηλεκτρονικό επιχειρείν (e-business ή EB) αναφέρεται η διαδικασία της 

διεξαγωγής επιχειρηµατικών λειτουργιών ηλεκτρονικά. Κάθε τύπος επιχειρηµατικής 

συναλλαγής ή αλληλεπίδρασης στην οποία οι συναλλασσόµενοι προετοιµάζουν ή 

διενεργούν τη διαδικασία του εµπορίου ηλεκτρονικά. Αυτό καλύπτει µία µεγάλη 

έκταση δραστηριοτήτων, που εκτείνεται από την πιο απλή, που είναι η χρήση της 

ηλεκτρονικής αλληλογραφίας (email) µέχρι την διαδικτυακή πώληση και χρηµατική 

συναλλαγή. Είναι δηλαδή ένα ζήτηµα πρωτίστως επιχειρηµατικότητας και κατόπιν 

τεχνολογικό καθόσον αυτή αποτελεί µέσο – όχηµα για να πραγµατοποιηθεί. Το 

ηλεκτρονικό επιχειρείν βασίζεται στη ροή των πληροφοριών µεταξύ των 

επιχειρήσεων µέσω του Internet. Η αξία του e-επιχειρείν βρίσκεται στη µείωση του 

κόστους ή στην αύξηση των προσόδων που προκύπτει ως αποτέλεσµα της 

ανταλλαγής επιχειρηµατικών πληροφοριών µέσω του Internet. Ο κίνδυνος του 

ηλεκτρονικού επιχειρείν προέρχεται από τον κίνδυνο που διατρέχουν οι πληροφορίες 

να απωλεσθούν, να κλαπούν, να χαλκευτούν, να διαφθαρούν καθώς µεταδίδονται 

µέσω του Internet. Η πληροφορία αποτελεί το θεµέλιο λίθο του e-επιχειρείν. Το 

διαδίκτυο καθιστά ικανές τις επιχειρήσεις να χρησιµοποιούν τις πληροφορίες πιο 

αποτελεσµατικά καθώς επιτρέπει την πρόσβαση σε όποιες χρειάζονται και όποτε τις 
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χρειάζονται. Αποτελεί επίσης το κλειδί στην εµπορική επανάσταση όχι 

γιατίεπιτυγχάνει κάτι το οποίο τα προηγούµενα δίκτυα απέτυχαν να καταφέρουν, 

ούτε γιατί είναι καλύτερο, αλλά γιατί αποτελεί το πιο ευρέως διαδεδοµένο δίκτυο 

επικοινωνίας [Garrett και Skevington, 1999].  

Κατά τη διαδικασία του ηλεκτρονικού επιχειρείν, οι καινοτοµίες (innovation2, 

αναφέρονται στα προϊόντα πρόσβασης που επιτρέπουν στους καταναλωτές να 

χρησιµοποιήσουν τα ηλεκτρονικά µέσα επικοινωνίας για να προσεγγιστούν άλλες 

συµβατικές υπηρεσίες (παραδείγµατος χάριν χρήση του ∆ιαδικτύου για να κάνει 

πληρωµές).  

Το ηλεκτρονικό επιχειρείν αποτελεί ταυτόχρονα επιθετική καινοτοµία 

(δηµιουργία νέων µορφών αγοράς) και αµυντική καινοτοµία (προς τις απαιτήσεις να 

ελεγχθούν τα συστήµατα πληρωµών και να εποπτεύονται οι συναλλαγές), το οποίο 

µπορεί να δηµιουργήσει και νέες διαδικασίες (όπως οι εγχώριες τραπεζικές εργασίες) 

και νέα προϊόντα (όπως οι πιστωτικές κάρτες) που µπορούν να χρησιµοποιηθούν για 

να επιτύχουν και άλλες λειτουργίες των καινοτοµιών όπως η µεταφορά κινδύνου και 

η ενίσχυση της ρευστότητας.  

Το ηλεκτρονικό επιχειρείν µπορεί να πάρει πολλές µορφές:  

• Εσωτερικές διαδικασίες: Στόχος είναι ο σχεδιασµός, ανάπτυξη και εξέλιξη των 

διαδικασιών µιας εταιρείας, ώστε να επιτευχθεί αποτελεσµατικότερη λειτουργία των 

δραστηριοτήτων της και να παρέχει προϊόντα και υπηρεσίες που να ικανοποιούν σε 

µεγαλύτερο ποσοστό τις ανάγκες και απαιτήσεις των πελατών. Οι εφαρµογές του 

συνήθως εντάσσονται στη λειτουργία ενός τοπικού δικτύου µε ασύρµατη πλέον 

τεχνολογία, το οποίο µπορεί να προσφέρει γρήγορη και αποτελεσµατική επικοινωνία 

µεταξύ οµάδων εργασίας, αλλά και µεταξύ των χρηστών και της βάσης 

πληροφοριών.  

• Συναλλαγές µεταξύ επιχειρήσεων (B2B): Το ηλεκτρονικό επιχειρείν επιτρέπει σε 

επιχειρήσεις να βελτιώσουν τη µεταξύ τους συνεργασία, απλοποιώντας τις 

διαδικασίες και το κόστος των προµηθειών, την ταχύτερη αποστολή των προµηθειών 

και τον αποτελεσµατικότερο έλεγχο του επιπέδου αποθεµάτων. Επιπλέον, η 

δυνατότητα ηλεκτρονικής σύνδεσης µε προµηθευτές , καθώς και η πραγµατοποίηση 

ηλεκτρονικών πληρωµών περιορίζουν το ανθρώπινο σφάλµα, αυξάνουν την ταχύτητα 
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συναλλαγών και µειώνουν το κόστος τους. Σηµαντικό στοιχείο είναι επίσης η 

δυνατότητα εύκολης πρόσβασης σε δεδοµένα που αφορούν το προϊόν και σε γενικές 

πληροφορίες σχετικά µε τους προµηθευτές, αλλά και τις προσφερόµενες υπηρεσίες 

που ενισχύουν την συνεργασία και διευκολύνουν τις συναλλαγές.  

• Ηλεκτρονικό επιχειρείν µεταξύ επιχείρησης και καταναλωτών (B2C): Πρόκειται για 

την πιο διαδεδοµένη µορφή ηλεκτρονικού εµπορίου, όπου ο καταναλωτής έχει 

πρόσβαση σε µια τεράστια ποικιλία προϊόντων µέσω ηλεκτρονικών αγορών ή 

διαδικτυακών κόµβων. Η προστιθέµενη αξία των συναλλαγών µέσω ηλεκτρονικών 

τεχνολογιών είναι ότι ο καταναλωτής µπορεί να έχει πλήρη εικόνα των προϊόντων 

που επιθυµεί να αγοράσει, µπορεί να έχει πρόσβαση σε εξατοµικευµένα προϊόντα και 

να χρησιµοποιεί νέες υπηρεσίες που θα τον βοηθήσουν στην σωστή επιλογή του.   

• Ηλεκτρονικό επιχειρείν µεταξύ επιχείρησης και πολιτείας (B2G):Πρόκειται για µια 

συνεχώς ανερχόµενη µορφή ηλεκτρονικού εµπορίου, η οποία µέσω της χρήσης των 

τεχνολογιών της πληροφορικής και των τηλεπικοινωνιών στη δηµόσια διοίκηση σε 

συνδυασµό µε οργανωτικές αλλαγές και νέες δεξιότητες του προσωπικού έχει σκοπό 

να βελτιώσει την εξυπηρέτηση του κοινού, την ενδυνάµωση της δηµοκρατίας και την 

υποστήριξη των δηµόσιων πολιτικών. Προς την κατεύθυνση αυτή στοχεύουν ήδη 

εφαρµογές όπως αυτή των ΚΕΠ µέσω του προγράµµατος Αριάδνη, του TAXISnet, 

του ΙΚΑnet, του Police Online και του σχεδιασµού των ΠεΣΥΠ. Το σύνολο των 

πρωτοβουλιών της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στηρίζεται συνήθως από την 

δηµιουργία κυβερνητικών portals όπου τόσο οι πολίτες όσο και οι επιχειρήσεις 

µπορούν πολύ εύκολα να εντοπίσουν τις υπηρεσίες και να αντλήσουν τις 

πληροφορίες που χρειάζονται.  

Περιβάλλον ανάπτυξης του ηλεκτρονικού επιχειρείν  (e-business)  

Το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν είναι ένα µοντέλο πλήρους αναδιάρθρωσης όλων 

των δραστηριοτήτων κάθε επιχείρησης µε κέντρο τον πελάτη και τον προµηθευτή. 

Για να µπει πραγµατικά στο χώρο του η-επιχειρείν (e-business) µια επιχείρηση πρέπει 

να επαναπροσδιορίσει τον εαυτό της, υιοθετώντας µια ολιστική προσέγγιση για όλες 

τις δραστηριότητές της. Να χρησιµοποιήσει δηλαδή µια ενιαία δοµή, µια κοινή 

πλατφόρµα εφαρµογών και έναν οµοιόµορφο τρόπο σκέψης για όλες τις εργασίες της. 
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Το πρώτο βήµα για την είσοδο της επιχείρησης στην «παγκόσµια αγορά» 

είναι η ανάπτυξη ενός εταιρικού δικτυακού τόπου (web site). Με τον τρόπο αυτό 

αποκτά παρουσία στο διαδίκτυο, παρουσιάζει τις δραστηριότητές της, δίνει 

πληροφορίες για τα προϊόντα και τις υπηρεσίες που προσφέρει. Το επόµενο βήµα 

αφορά την ανάπτυξη βασικών ηλεκτρονικών συναλλαγών, παρέχοντας δηλαδή στους 

πελάτες της τη δυνατότητα αγορών µέσω της ιστοσελίδας της καθώς και στους 

προµηθευτές της τη δυνατότητα συναλλαγών και επικοινωνίας. Σε αυτό το σηµείο, η 

επιχείρηση πραγµατοποιεί «εταιρικές συναλλαγές» (business-to-business-B2B) ή/και 

«συναλλαγές λιανεµπορίου» (business-to-consumer - B2C). Στο τρίτο και τελευταίο 

στάδιο, η εταιρία  εισέρχεται στον τοµέα του ηλεκτρονικού επιχειρείν (e-business) για 

να εξασφαλίσει πλέον αυτοµατοποιηµένες και ασφαλείς συναλλαγές, δυναµική 

ανανέωση των πληροφοριών αναφορικά µε τη διαθεσιµότητα των προϊόντων και των 

υπηρεσιών, διασύνδεση των συναλλαγών µε τα χρησιµοποιούµενα συστήµατα 

διαχείρισης επιχειρησιακών πόρων. 

Μόνο αν όλες οι παραπάνω εφαρµογές αναπτυχθούν και υποστηριχτούν  

πάνω σε µια κοινή πλατφόρµα, γίνεται δυνατή η δηµιουργία µιας οικονοµικής και 

φιλικής προς τη διακίνηση πληροφοριών εσωτερικής εταιρικής δοµής.  

Για να  υιοθετήσει το µοντέλο η-επιχειρείν (e-business) µια επιχείρηση θα 

πρέπει να δώσει ιδιαίτερη προσοχή στα ακόλουθα θέµατα:  

• Απλότητα: Το µοντέλο η-επιχειρείν (e-business) απαιτεί προσαρµοστικότητα 

και ευελιξία. Μια περίπλοκη δοµή (µε πολλές διαδικασίες ή µεγάλο αριθµό 

προϊόντων λογισµικού) δεν επιτρέπει στο προσωπικό την πλήρη αξιοποίηση 

όλων των εργαλείων η-επιχειρείν που διαθέτει η εταιρεία. 

• Εξέλιξη: Το η-επιχειρείν (e-business)  είναι περισσότερο ένας τρόπος 

λειτουργίας και λιγότερο µια τεχνολογική εφαρµογή. Η επιχείρηση δεν πρέπει 

να υποτάσσει τον σηµερινό τρόπο λειτουργίας της στις απαιτήσεις των νέων 

εφαρµογών. Είναι απαραίτητο να αξιοποιεί τις εµπειρίες από τη µέχρι τώρα 

λειτουργία της. 

• Ευχρηστία: Πολλά άριστα σχεδιασµένα συστήµατα έχουν αποτύχει διότι οι 

χρήστες τους αποδείχθηκαν απρόθυµοι να τα χρησιµοποιήσουν. Ο σχεδιασµός 

του η-επιχειρείν (e-business) πρέπει να χωρίζει τους χρήστες σε οµάδες 

ανάλογα µε την εργασία που επιτελούν. 
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• Ασφάλεια: Το η-επιχειρείν (e-business) είναι κυρίως ένα άνοιγµα της 

επιχείρησης στον εξωτερικό κόσµο. Αυτή η εξωστρέφεια αυξάνει την 

παραγωγικότητα και βελτιώνει το επίπεδο εξυπηρέτησης του πελάτη, αλλά 

ταυτόχρονα ανοίγει και την πόρτα σε όσους θέλουν να εισχωρήσουν στο 

εταιρικό περιβάλλον και να το εκµεταλλευτούν για ιδιοτελείς σκοπούς. Είναι 

σηµαντικό να προβλεφθούν όλοι οι κίνδυνοι παραβίασης των συστηµάτων 

ασφαλείας της επιχείρησης και να ληφθούν τα ανάλογα προληπτικά µέτρα. 

∆ιαφορά η-επιχειρείν και η-εµπορίου 

Υπάρχει µια διαµάχη µεταξύ επιχειρήσεων και ακαδηµαϊκών για το νόηµα 

και τον διαχωρισµό ανάµεσα στο ηλεκτρονικό επιχειρείν (ΗΕ) και του ηλεκτρονικού 

εµπορίου. Πολλοί πιστεύουν πως το ηλεκτρονικό εµπόριο περιλαµβάνει όλο τον 

ηλεκτρονικό κόσµο που βασίζεται σε οργανωτικές δραστηριότητες που υποστηρίζουν 

τις συναλλαγές µιας επιχείρησης, περιλαµβάνοντας έτσι ταυτοχρόνως και ολόκληρη 

τη δοµή του πληροφοριακού συστήµατος της επιχείρησης. Αντίθετα, άλλοι 

υποστηρίζουν πως το ηλεκτρονικό επιχειρείν περιλαµβάνει όλο τον κόσµο των 

εσωτερικών και εξωτερικών ηλεκτρονικών δραστηριοτήτων περιλαµβανοµένου και 

του ηλεκτρονικού εµπορίου. Η έννοια του ηλεκτρονικού επιχειρείν περιγράφει 

επιχειρήσεις η ύπαρξη των οποίων στηρίζεται στο διαδίκτυο ή και επιχειρήσεις που 

έχουν αναθεωρήσει-προσαρµόσει την αποστολή τους, τη στρατηγική τους και τις 

λειτουργίες τους µε βάση τα δεδοµένα του διαδικτύου. Ακόµη αποτελεί την ψηφιακή 

εµπλοκή των συναλλαγών καθώς και των διαδικασιών µέσα στην επιχείρηση, 

περιλαµβάνοντας πληροφοριακά συστήµατα υπό τον έλεγχο της επιχείρησης. Πρέπει 

να σηµειωθεί πως το ηλεκτρονικό επιχειρείν δεν περιλαµβάνει εµπορικές 

συναλλαγές, είναι ωστόσο αλήθεια πως πολλές φορές η δοµή του ηλεκτρονικού 

επιχειρείν µιας επιχείρησης µπορεί να περιλαµβάνει επίσης και ηλεκτρονικό 

εµπόριο.
35

 

 

 

 

                                                           
35 . Ψιλλέλης ∆ηµήτριος (2005) Νέα οικονοµία : η σηµασία του ηλεκτρονικού εµπορίου και του e-
banking. ∆ιπλωµατική εργασία, Πανεπιστήµιο Μακεδονίας. 
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3.3 Παραδείγµατα ηλεκτρονικού επιχειρείν 

Kυριότερες εφαρµογές του Web 2.0
36

: 

Όσο περισσότεροι άνθρωποι συµµετέχουν στον παγκόσµιο ιστό και 

συνεργάζονται στο διαδίκτυο µέσω των µέσων κοινωνικής δικτύωσης (social media) 

όπως τα ιστολόγια (blogs), τα wikis και τα κοινωνικά δίκτυα, περισσότεροι πόροι 

γίνονται διαθέσιµοι από την συνεχή παραγωγή περιεχοµένου κάνοντας τον 

παγκόσµιο ιστό πλουσιότερο κάθε φορά.  

Αυτό είναι ένα µοντέλο ανοικτής συµµετοχής όπου νέες ιδέες και 

προτάσεις υιοθετούνται, επαναχρησιµοποιούνται και συνδυάζονται από τις 

διαδικτυακές κοινωνίες. Όσο περισσότεροι χρήστες συµµετέχουν, τόσο περισσότερη 

αξία οι ήδη υπάρχοντες χρήστες εξάγουν από τον παγκόσµιο ιστό όπως άλλωστε 

συµβαίνει µε οποιοδήποτε δίκτυο τηλεπικοινωνιών.  

Οι εφαρµογές γίνονται γνωστές και υιοθετούνται από τους χρήστες 

γρηγορότερα χάρις στα «φαινόµενα του δικτύου» (network effects) που λαµβάνουν 

χώρα και κάποιες από αυτές τις κοινωνικά επιτυχηµένες διαδικτυακές εφαρµογές 

έχουν καταφέρει να µαζέψουν πολλά εκατοµµύρια χρηστών. Οι διαδικτυακές 

εφαρµογές του νέου παγκόσµιου ιστού έχουν εξαλείψει τα αρνητικά σηµεία των 

πρώτων διαδικτυακών εφαρµογών κρατώντας όµως όλα τα θετικά στοιχεία 

τους καταλαµβάνοντας έτσι µεγάλο τµήµα της αγοράς. Ο παραδοσιακός ιστός 

(Web 1.0) παρουσίασε στους χρήστες µια λογική χρήσης «πράξη – παύση – 

αποτέλεσµα» ενώ ο νέος παγκόσµιος ιστός παράγει αποτελέσµατα συνεχώς χωρίς να 

αναγκάζει τον χρήστη να µένει ανενεργός 

Χαρακτηριστικές Εφαρµογές του  WEB 2.0 

 

         α) Ιστολόγια-Blogs               

Τα Blogs αποτελούν το κοµµάτι του Παγκόσµιου Ιστού µε τη µεγαλύτερη ανάπτυξη. 

Τα Web-blogs ξεκίνησαν από την Αµερική στα τέλη της δεκαετίας του ’90, σαν 

απλές σε σελίδες µε υπερσυνδέσεις από εκείνους που γνώριζαν να χρησιµοποιούν την 

                                                           
36 Παρατηρητήριο για την Κοινωνία της Πληροφορικής, 2007 
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HTML. Τα weblogs άρχισαν να χρησιµοποιούνται ευρέως το 1997, αλλά η µεγάλη 

εξάπλωση πραγµατοποιήθηκε το 2003, όταν η Google αγόρασε το Blogger.com, 

λογισµικό για weblogs, που διατίθενται δωρεάν στους χρήστες. 

Τα weblogs πρακτικά είναι ιστοσελίδες, µε τη µορφή ενός online 

ηµερολόγιου (εφηµερίδα ή προσωπική ατζέντα), περιέχουν απόψεις, πληροφορίες, 

προσωπικές καταχωρήσεις, συνδέσεις µε άλλες διευθύνσεις, φωτογραφίες, κ.λπ., 

λειτουργούν µε τεχνολογία RSS ή track back, ώστε το άτοµο που έχει γράψει κάτι, να 

ειδοποιηθεί ότι κάποιο άλλο άτοµο έχει απαντήσει.  

Το blog είναι σαν µια εφηµερίδα που παραθέτει τα θέµατά της από το πιο 

πρόσφατο στο πιο παλαιό, είτε όλα µαζί είτε ανά κατηγορία. Οι καταχωρήσεις είναι 

ταξινοµηµένες µε χρονολογική σειρά, µε την πρόσφατη να εµφανίζεται πρώτη. 

Συνήθως ξεκινούν µε µια άποψη ή σχόλια του δηµιουργού τους για ένα θέµα (π.χ. 

πολιτική, επιστήµη, κοινωνικά, καθηµερινότητα). Η διάδοσή τους οφείλεται κυρίως 

στο ότι προσφέρουν τη δυνατότητα σε όποιον επιθυµεί να καταθέσει το σχόλιό του 

πάνω σε αυτό, ανοίγοντας έτσι ένα δηµόσιο διαδικτυακό διάλογο µε πιθανούς 

αποδέκτες όλους τους χρήστες. 

Στο διαδίκτυο υπάρχουν χιλιάδες παραδείγµατα, διαφορετικού περιεχοµένου, 

όπου ο καθένας µπορεί να δηµιουργήσει ένα weblog µε τη χρησιµοποίηση ενός 

ελεύθερου λογισµικού που προσφέρεται δωρεάν σε διάφορους ιστοχώρους (π.χ. 

Google) και µπορεί να το χρησιµοποιήσει για την παρουσίαση κειµένου, εικόνων, 

συνδέσεων µε άλλα blogs ή άλλων ιστοσελίδων, καθώς και πολυµεσικών αρχείων.  

Τα Weblogs γίνονται πολύ σηµαντικά εργαλεία έχοντας επιπτώσεις στην 

αναζήτηση πληροφοριών δεδοµένου ότι οι συνδέσεις, το περιεχόµενο και η 

δηµοτικότητά τους µπορούν να υπαγορεύσουν τη θέση µιας επιχείρησης σε µια 

αναζήτηση µέσα από µηχανές αναζήτησης αλλά να πείσουν και ένα καταναλωτή 

περισσότερο από µια ακριβοπληρωµένη διαφήµιση. 

Τυπικά χαρακτηριστικά ενός Blog 

Ένα blog µπορεί να είναι προσωπικό ή οµαδικό, να είναι δηµόσια ή 

ελεγχόµενα προσβάσιµο όµως έχει µία και µοναδική συγκεκριµένη διεύθυνση (url). 

Καθένας είναι σε θέση να επέµβει σε µικρό ή µεγαλύτερο βαθµό (ανάλογα µε τις 
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τεχνικές του δεξιότητες) στην εµφάνιση και τις λειτουργίες του ωστόσο υπάρχουν 3 

δοµικά στοιχεία που συνθέτουν ένα τυπικό blog : 

1) Ο τίτλος, το όνοµα του blog,  αναγράφεται στην κεφαλίδα της σελίδας ενώ συχνά 

ακολουθούν µία ή δύο περιγραφές κειµένου και συχνά µπορεί να αντικατασταθεί ή να 

συνοδευτεί από ένα banner ή µια γραφική αναπαράσταση. Η πιο συχνή πληροφορία 

που συναντάται στην επικεφαλίδα µιας καταχώρησης είναι η ηµεροµηνία και ο τίτλος 

της 

2) Το κυρίως µέρος του αποτελείται αποτελείται από δύο στήλες, µια που 

αφιερώνεται στην παρουσίαση των καταχωρήσεων κατά την αντίστροφη 

χρονολογική σειρά, (µε την πιό πρόσφατη δηλαδή να εµφανίζεται πρώτη). 

Αναµφισβήτητα την καρδιά ενός blog αποτελούν οι καταχωρήσεις του. 

Κάθε εγγραφή µπορεί να είναι πολυµεσική δηλαδή να περιλαµβάνει κείµενο, video, 

φωτογραφίες, ήχο και βέβαια το δοµικό αρχιτεκτονικό στοιχείο του web: τον υπερ-

σύνδεσµο ή link.  

3) H πλάγια στήλη – µπάρα που περιέχει τις συνδέσεις (link) και πιθανόν κάποια 

διαδραστική ψηφοφορία. Η πλειονότητα των συνδέσεων οδηγούν σε ιστοσελίδες και 

όχι σε άλλα blog, δηλαδή ο αριθµός των blog που το κάνουν αυτό (περίπου 50%) 

είναι χαµηλότερος από αυτόν που θα αναµενόταν δεδοµένου ότι ένα blog καθορίζεται 

συχνά από την άποψη σύνδεσης του περιεχοµένου του µε κάποιο άλλο στον ιστό. 

4) Το υποσέλιδο όπου  αναγράφονται πληροφορίες σχετικά µε το όνοµα του 

συντάκτη και τους όρους χρήσης.  Σε ένα τυπικό υποσέλιδο περιέχεται η ώρα της 

καταχώρησης, το όνοµα του συντάκτη ή το ψευδώνυµο του και συνδέσεις προς ένα 

µόνιµο αντίγραφο της καταχώρησης που αποθηκεύεται κάπου αλλού στην περιοχή 

(permalink).
37

 

Τον Ιούλιο του 2007 µετρήθηκαν 70.000.000 blogs (στην Ελλάδα πάνω από 14.000). 

Λόγω αυτής της δηµοτικότητας, της αίσθησης κοινωνικοποίησης µεταξύ των 

συµµετεχόντων και της επίδρασης που έχουν ακόµα και εκτός διαδικτύου, 

χαρακτηρίζονται από πολλούς σαν ένα νέο κοινωνικό φαινόµενο. 

 

                                                           
37 http://el.wikipedia.org/wiki/ 
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               β) Wikis 

Wiki (προφέρεται οίκι) 38
,
39

 είναι ένας τύπος ιστοσελίδων που το περιεχόµενό 

τους µπορί να διαµορφωθεί και να επεξεργαστεί από τον ίδιο το χρήστη, µε απλό 

τρόπο, σε αντίθεση µε τις κοινές ιστοσελίδες που µπορούν να τροποποιηθούν µόνο 

από τη διαχειριστή τους. Σε ένα wiki, µπορούν να γράφουν πολλά άτοµα µαζί, 

συνεργαζόµενα και αν κάποιος κάνει λάθος µπορεί να το διορθώσει ο επόµενος.. 

Μπορεί επίσης να προσθέσει κάτι νέο στην σελίδα, πράγµα που επιτρέπει την συνεχή 

βελτίωση και ενηµέρωση. Επίσης στα wiki µπορεί να γίνεται συζήτηση.  

Κάθε φορά που ο χρήστης τροποποιεί κάτι στη σελίδα, η προηγούµενη 

έκδοσή της εξακολουθεί να είναι διαθέσιµη, και µπορεί να επαναφερθεί.  

Αποτελεί την απλούστερη διαδικτυακή βάση δεδοµένων που µπορεί να 

υπάρξει, ή, καλύτερα, για το απλούστερο σύστηµα συνεργατικής διαχείρισης 

περιεχοµένου. Εµπνευσµένο από το προγραµµατιστικό περιβάλλον HyperCard της 

Apple, το πρώτο πρόγραµµα wiki δηµιουργήθηκε το 1995 από τον Ward 

Cunningham σαν ένας τρόπος διαχείρισης του περιεχοµένου του site Portland Pattern 

Repository. Πήρε το όνοµά του από το wiki-wiki, µια λέξη από την τοπική διάλεκτο 

της Χαβάης που σηµαίνει: “γρήγορος”. Είναι στην ουσία ιστοσελίδες που ο καθένας 

(µε άδεια) µπορεί να δηµιουργήσει ή να επεξεργαστεί 

Πολλές εταιρείες χρησιµοποιούν αυτό τον τρόπο για συλλογική εργασία του 

προσωπικού τους, σε κοινά αντικείµενα εργασίας και µέσα από σελίδες αναφοράς 

ενηµερώνονται συνεχώς οι εργαζόµενοι για ότι συµβαίνει στην επιχείρηση/ 

Το πιο διάσηµο wiki είναι η Βικιπαίδεια. Ο σκοπός και οι κανόνες είναι 

διαφορετικοί σε διάφορα wiki. Για παράδειγµα σκοπός της Βικιπαίδειας είναι να 

γραφούν άρθρα που σχηµατίζουν µια εγκυκλοπαίδεια. Ο σκοπός δηµιουργεί και 

                                                           
38 http://el.wikipedia.org/wiki/Wiki 
39 BLOGS, WIKIS AND OFFICIAL STATISTICS: New perspectives on the use of Web 2.0 by statistical 
offices Jessica Gardner 
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κανόνες συµπεριφοράς π.χ. στην Βικιπαίδεια δεν γίνεται γενική συζήτηση αφού δεν 

βοηθά στην συγγραφή άρθρων. Τα περισσότερα wikis επιτρέπουν την πρόσβαση των 

χρηστών χωρίς κανέναν απολύτως περιορισµό. Έτσι όλοι έχουν το δικαίωµα να 

συµβάλουν στη συγγραφή του περιεχοµένου της ιστοσελίδας χωρίς να υποβληθούν 

σε διαδικασία "εγγραφής" όπως συνήθως επιβάλλεται σε σελίδες συζητήσεων π.χ. 

στα περισσότερα forum. Αυτό σηµαίνει ότι σε πολλές περιπτώσεις δεν είναι δυνατό 

να ελεγχθεί η εγκυρότητα των πληροφοριών των wiki σελίδων.
40

 

 

          γ) Mash-ups 

Με τον ορισµό mash-up εννοούµε τον συνδυασµό δύο ή περισσοτέρων πηγών 

περιεχοµένου ή/και λογισµικού που δηµιουργούν µία νέα υπηρεσία (ιστοσελίδα) 

προστιθέµενης αξίας για τους χρήστες.  

Υλοποιούνται µε Open APIs (Application Program Interface): τεχνολογία που 

επιτρέπει στου χρήστες να δηµιουργούν ατελείωτους συνδυασµούς των υπηρεσιών 

διαφόρων ιστοσελίδων, συνεισφέροντας στη βελτίωση της λειτουργικότητας των 

ιστοσελίδων. 

Για παράδειγµα σε ιστοσελίδες ενοικίασης σπιτιού, µε την ενσωµάτωση 

χαρτών από άλλη υπηρεσία παρουσιάζεται ακριβώς που βρίσκονται τα σπίτια και 

έτσι παρέχεται πληρέστερη πληροφόρηση. 

 

δ) Peer to peer networks 

Ένα δίκτυο υπολογιστών peer-to-peer (ή P2P) είναι ένα δίκτυο που επιτρέπει 

σε δύο ή περισσότερους υπολογιστές να µοιράζονται τους πόρους τους ισοδύναµα. 

Το δίκτυο αυτό χρησιµοποιεί την επεξεργαστική ισχύ, τον αποθηκευτικό χώρο και 

                                                           
40 http://el.wikipedia.org/wiki/Wiki 
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το εύρος ζώνης (bandwidth) των κόµβων. Όλοι οι κόµβοι του δικτύου έχουν ίσα 

δικαιώµατα. Πληροφορίες που βρίσκονται στον ένα κόµβο, ανάλογα µε τα 

δικαιώµατα που καθορίζονται, µπορούν να διαβαστούν από όλους τους άλλους και 

αντίστροφα. 

Στις αρχές του 1999 ο Σον Φάνινγκ (Shawn Fanning) ξεκίνησε την υλοποίηση 

µιας ιδέας, η οποία θα του έδινε τη δυνατότητα αυτός και οι φίλοι του να 

αναζητήσουν στο ∆ιαδίκτυο µουσικά κοµµάτια MP3 της προτίµησής τους. Μερικούς 

µήνες αργότερα, η Napster µετρούσε πάνω από 21 εκατοµµύρια χρήστες. Σε καµία 

περίπτωση, όµως, ο 18χρονος τότε µαθητής δεν µπορούσε να φανταστεί ότι το 

δηµιούργηµά του θα άλλαζε τον τρόπο µε τον οποίο απολαµβάνουµε πολυµεσικές 

εφαρµογές και γενικά να επικοινωνούµε. 

Η βασική ιδέα πίσω από το Napster ήταν η δηµιουργία µιας εφαρµογής-

πρωτοκόλλου, η οποία θα συνδύαζε µια µηχανή αναζήτησης, ενός προγράµµατος 

ανταλλαγής αρχείων βασισµένης στα πρωτόκολλα διαµοιρασµού αρχείων 

των Windows και του UNIX και ενός προγράµµατος IRC, ώστε να είναι εφικτή η 

συζήτηση µεταξύ των χρηστών που βρισκόταν εκείνη τη στιγµή online. Το όνοµα της 

εφαρµογής προήλθε από το παρατσούκλι του Φάνινγκ στο σχολείο λόγω του 

περίεργου κουρέµατός του. Η εφαρµογή του Φάνινγκ έγινε νούµερο 1 στις 

προτιµήσεις των χρηστών στον ∆ιαδικτυακό τόπο download.com και άνοιξε το δρόµο 

για την επανάσταση των δικτύων Peer-to-Peer, η οποία συνεχίζεται ως τις µέρες µας. 

Τα Peer-to-Peer δίκτυα χωρίζονται σε τρεις κατηγορίες: 

Συγκεντρωτικά P2P δίκτυα 

Πολλοί, όταν αναφέρονται σε αυτά, χρησιµοποιούν τη φράση «πρώτης γενιάς 

P2P δίκτυα». Εδώ, υπάρχει ένας κεντρικός Index Server στον οποίο αποθηκεύονται οι 

πληροφορίες για τα περιεχόµενα των καταλόγων που οι συµµετέχοντες επιθυµούν να 

µοιράζονται. Οι χρήστες µπορούν να αναζητήσουν στους Index Servers αυτούς τα 

αρχεία που ψάχνουν, χρησιµοποιώντας ένα κατάλληλο πρόγραµµα-πελάτη. Όταν το 

αρχείο βρεθεί, ανοίγει µια σύνδεση µεταξύ των δύο χρηστών για τη µεταφορά του. Σε 

αυτή τη κατηγορία ανήκουν το Napster το DC++ και το WinMX. 
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Αποκεντρωτικά P2P δίκτυα 

Η φιλοσοφία εδώ είναι εντελώς διαφορετική. Κάθε σύστηµα που συµµετέχει 

αποτελεί ταυτόχρονα client και server (ή αλλιώς servent). Μόλις κάποιος συνδεθεί 

µέσω ενός ανάλογου προγράµµατος-πελάτη P2P, κάνει γνωστή την παρουσία του σε 

ένα µικρό αριθµό υπολογιστών ήδη συνδεδεµένων οι οποίοι µε τη σειρά τους 

προωθούν τη δήλωση παρουσίας του σε ένα µεγαλύτερο δίκτυο υπολογιστών κ.λ.π 

Πλέον ο χρήστης έχει τη δυνατότητα να αναζητήσει οποιαδήποτε πληροφορία µεταξύ 

των διαµοιραζόµενων αρχείων. Τα δίκτυα αυτά λέγονται και δεύτερης γενιάς. Η 

µεταφορά των αρχείων είναι όµοια µε αυτή των συγκεντρωτικών P2P δικτύων. Σε 

αυτή τη κατηγορία ανήκουν το Kazaa, το Gnutella και το BearShare. 

P2P δίκτυα τρίτης γενιάς 

Είναι αυτά τα οποία διαθέτουν χαρακτηριστικά ανωνυµίας όπως το Freenet, 

το I2P και το Entropy. Είναι αποκεντρωτικού τύπου και η φιλοσοφία του βασίζεται 

εκτός από την ανωνυµία, στην υψηλή βιωσιµότητα του, στο συνεχή διαµοιρασµό των 

αρχείων και στην κωδικοποίησή τους έτσι ώστε κανείς να µην µπορέσει ποτέ να 

αποκτήσει κανένα είδος ελέγχου πάνω σε αυτό. Τα δίκτυα αυτού του τύπου είναι υπό 

ανάπτυξη και έχουν χαρακτηριστεί ως µικρά παγκόσµια δίκτυα. 

Χρήση των Peer-to-Peer δικτύων  

Είναι γενικά αποδεκτό ότι η χρήση τέτοιων δικτύων ενώνει χρήστες από όλο 

τον κόσµο λειτουργώντας χωρίς λογοκρισία, ελέγχους ή φραγµούς προάγοντας τη 

βασική ιδέα της δηµιουργίας του παγκοσµίου ιστού που δεν είναι άλλη από την 

ελεύθερη διακίνηση ιδεών και τη δωρεάν παροχή υπηρεσιών και πληροφοριών. 

Η απλή δοµή, το µηδαµινό κόστος και η άναρχη ροή πληροφορίας είναι τα 

στοιχεία που καθιστούν τη λειτουργία των P2P δικτύων µοναδική. Η φιλοσοφία τους 

δίνει τη δυνατότητα στους συµµετέχοντες της δηµιουργίας δυναµικά 

αναπτυσσόµενων χώρων, το περιεχόµενο των οποίων καθορίζεται από τους ίδιους 

τους χρήστες. 

Από την άλλη τα δίκτυα p2p καθιστούν δυνατή την αντιγραφή και διανοµή 

αρχείων µεταξύ χρηστών, τα οποία προστατεύονται από πνευµατικά δικαιώµατα, 
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όπως τραγούδια, ταινίες και λογισµικό, χωρίς τη συναίνεση του κατόχου των 

πνευµατικών δικαιωµάτων. Η ευρεία χρήση των δικτύων p2p για αυτόν τον σκοπό 

συντέλεσε ώστε τα δίκτυα να ταυτιστούν µε έννοιες όπως «παρανοµία» και να 

υποστούν πόλεµο τόσο τα ίδια και οι δηµιουργοί τους, όσο και οι χρήστες τους. 

Ειδικά στα συγκεντρωτικά p2p δίκτυα όπως το Napster η κατηγορία ήταν ότι η 

µεσολάβηση µεταξύ των χρηστών και η αποθήκευση στον κεντρικό server της 

εταιρίας των στοιχείων που ήταν απαραίτητα για την ανταλλαγή αρχείων ήταν 

αρκετή, για να στοιχειοθετηθεί συνέργεια της εταιρίας που λειτουργούσε το δίκτυο 

στην παραβίαση της πνευµατικής ιδιοκτησίας που τελούσαν οι χρήστες. Στην 

υπόθεση Napster στην Αµερική η οµώνυµη εταιρία καταδικάστηκε να καταβάλει 

υψηλές αποζηµιώσεις σε πνευµατικούς δηµιουργούς και κατόχους πνευµατικών 

δικαιωµάτων ως συνεργός στην παραβίαση των δικαιωµάτων τους που τελούσαν οι 

χρήστες, ανταλλάσσοντας παράνοµα αντίγραφα µεταξύ τους. Σαν αντίδραση σε 

αυτήν τη νοµολογία αναπτύχθηκαν τα αποκεντρωτικά συστήµατα p2p, στα οποία δεν 

υπάρχει κεντρικός server που να αποθηκεύει την οποιαδήποτε πληροφορία σχετικά µε 

τα ανταλλασσόµενα αρχεία, παρά µόνο ένα λογισµικό, το οποίο επιτρέπει τη 

διασύνδεση των υπολογιστών των τελικών χρηστώνρόσφατη προσπάθεια 

πανεπιστηµίων και ερευνητικών κέντρων για τη δηµιουργία µιας εφαρµογής για P2P 

δίκτυα. Το εγχείρηµα αυτό γνωστό και ως LionShare βασίζεται στα δεύτερης γενιάς 

P2P δίκτυα και φτιάχνεται για το διαµοιρασµό στους χρήστες τους ακαδηµαϊκού 

υλικού. Ένα άλλο ίσως πιο γνωστό τέτοιο δίκτυο είναι το SETI@home. 

 

 

       

 

 

ε) RSS (Really Simple Syndication) 

Τα RSS feeds αποτελούν ένα σύγχρονο τρόπο ανάγνωσης του διαδικτύου και 

ένα µέσο ελέγχου του νέου κάθε φορά περιεχοµένου των ιστοσελίδων που 
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ενδιαφέρουν το χρήστη, όπως blogs, podcasts, κλπ. Επιτρέπουν στους χρήστες να 

γίνονται συνδροµητές για παράδοση µέσω διαδικτύου  συζητήσεων, blogs και 

διάφορων  δηµοσιευµένων παρουσιάσεων σε πολυµεσική µορφή. Η εφαρµογή αυτή 

γλιτώνει το χρήστη από πολύτιµο χρόνο, αφού δεν χρειάζεται πια να επισκεφτεί κάθε 

µια ξεχωριστή ιστοσελίδα, ενώ είναι σίγουρο ότι οι πληροφορίες που του 

παρουσιάζει είναι οι πιο πρόσφατες. Τέλος, µέσω της προσωπικοποίησης της 

λειτουργίας RSS, ο χρήστης έχει άµεση ενηµέρωση για ότι πραγµατικά τον 

ενδιαφέρει. Η ενηµέρωση αυτή γίνεται π.χ. στον browser του Η/Υ χρήστη ή και σε 

κινητές συσκευές (κινητό τηλέφωνο, PDA, κλπ). Με αυτό τον τρόπο η σχέση µε το 

διαδίκτυο γίνεται αµεσότερη.
41

 

 

στ) Tagging 

Ένα σχετικά νέο φαινόµενο που απλώνεται ταχύτατα σε όλο το internet είναι 

τα tags. Το "tagging" ή "folksonomies" (προκύπτει από τις λέξεις folks, δηλαδή 

άνθρωποι, λαός, γείτονες και taxonomy, δηλαδή ταξινόµηση) είναι ένα πανίσχυρο 

χαρακτηριστικό, εφόσον επιτρέπει στους χρήστες να δηµιουργούν µε εύκολο τρόπο 

ταξινοµήσεις και οργανώσεις του περιεχοµένου που είναι διαθέσιµο στο internet. 

Αυτές οι ταξινοµήσεις επιτρέπουν στους χρήστες όχι µόνο να κατατάσσουν το 

περιεχόµενο µε τα tags αλλά, πολύ περισσότερο, να τις µοιράζονται µε άλλους, 

σχηµατίζοντας µια ενιαία, παγκόσµια ταξινόµηση.  

Τα tags έχουν επιτυχία γιατί είναι ένα φυσικό συµπλήρωµα στην αναζήτηση 

και πολύ εύκολα στην χρήση. ∆εν χρειάζεται να κατατάσσουµε το περιεχόµενο σε 

πολύπλοκες ιεραρχικές κατηγορίες (όπως έχουν τα directories) και δεν χρειάζεται να 

χρησιµοποιούµε tags που έχουν ορισθεί εκ των προτέρων. Μπορούµε να 

χρησιµοποιήσουµε όποια λέξη νοµίζουµε ότι χαρακτηρίζει το περιεχόµενο.  

Επιπλέον, τα tags µας επιτρέπουν να παρακολουθήσουµε τον παλµό του 

internet, να δούµε τι είναι hot σε κάθε χρονική στιγµή. Από τις σελίδες του delicious 

(π.χ http://delicious/tag/ και http://delicious/popular/ ) µπορείτε να δείτε τα 

δηµοφιλέστερα tags και τις δηµοφιλέστερες σελίδες από τους χρήστες του site.  

                                                           
41 Wikipedia, 2008 
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ζ) Metaverses-MMORPG 

Τα Metaverses-MMORPG (οn-line παιχνίδια ρόλων πολλαπλών παικτών, 

αποτελούν ένα τρισδιάστατο ψηφιακό εικονικό κόσµου όπου οι παίκτες µπορούν να 

συµµετέχουν.  

Πολλοί θεωρούν ότι τα online παιχνίδια ρόλων πολλαπλών παικτών, ή πιο 

γνωστά ως MMORPG, αποτελούν απλά ένα είδος παιχνιδιού ή ένα εικονικό κόσµο, 

άσχετο µε τον πραγµατικό. Αυτά τα δύο στοιχεία, αν και αληθινά, δεν 

αντιπροσωπεύουν το σύνολο των παιχνιδιών αυτών. Κάποια απ΄αυτά αποτελούν 

προέκταση του πραγµατικού µας κόσµου και της καθηµερινής µας ζωής µέσω των 

οποίων οι χρήστες προσθέτουν νέα κοινωνικοοικονοµικά, πολιτικά και πολιτιστικά 

δεδοµένα.  Παράδειγµα αυτού αποτελεί το παιχνίδι “Second Life”, στο οποίο δεν 

υπάρχει κάποιος συγκεκριµένος στόχος ή σενάριο, αλλά είναι όλα στη διάθεση του 

χρήστη. Το συγκεκριµένο παιχνίδι αριθµεί πάνω από 5 εκατοµµύρια χρήστες 

(σύµφωνα µε στοιχεία που πάρθηκαν τον Απρίλιο του 2007), και στην σελίδα του 

παιχνιδιού διακινούνται κάθε χρόνο µισό εκατοµµύριο δολάρια. Σε αυτούς τους 

εικονικούς κόσµους, συµµετέχουν άτοµα, τα οποία επιθυµούν εκτός του να 

διασκεδάσουν, να εκφραστούν και να ικανοποιήσουν πχ την επιθυµία τους να 

διαπρέψουν σε κάποιο εππάγγελµα που δεν θα µπορούσαν στην πραγµατική τους ζωή 

ή να σχεδιάσουν ένα προιόν ή µια υπηρεσία, ελπίζοντας πως κάποιος που ψάχνει για 

νέα ταλέντα τους εντοπίσει και τους «στρατολογήσει» στην εταιρία του. 

η) AJAX 

(Asynchronous JavaScript And XML) 

Αποτελεί µια αναπτυσσόµενη τεχνική για την δηµιουργία διαδραστικών 

διαδικτυακών εφαρµογών µε σκοπό την δηµιουργία ιστοσελίδων πιο λειτουργικών 

που θα ανταλλάσουν µικρότερες ποσότητες δεδοµένων µε τους εξυπηρετητές 

(servers) έτσι ώστε να µην χρειάζεται να ανανεώνεται ολόκληρη η ιστοσελίδα κάθε 

φορά που ο χρήστης αναζητά µία νέα πληροφορία (κάνει ένα νέο κλικ). Το γεγονός 

αυτό αυξάνει την ανταπόκριση της ιστοσελίδας στις αναζητήσεις των χρηστών και 

κατά συνέπεια την ταχύτητα, την χρησιµότητα και την αποδοτικότητά της. Πέρα δε 

από το εµφανές αυτό πλεονέκτηµα της βελτιωµένης χρηστικής εµπειρίας του 

επισκέπτη, υπάρχει και αυτό της ξεχωριστής διαχείρισης διαφορετικών τµηµάτων 
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µέσα στην ίδια σελίδα. Για παράδειγµα, κάποιος µπορεί να γράφει ένα post σε µία 

φόρµα ενώ την ίδια στιγµή ψάχνει σε ένα άλλο µέρος της σελίδας για κάποιες σελίδες 

βάσει ενός όρου. Ένα πιο άµεσο παράδειγµα είναι ο τρόπος µε τον οποίο γίνονται τα 

σχόλιά σας κάτω από τα άρθρα σε µία σελίδα η οποία χρησιµοποιεί την τεχνολογία 

αυτή. Σε µία απλή φόρµα θα πατούσατε το “submit content” και θα περιµένατε να 

ξαναφορτώσει ολόκληρη η σελίδα για να δείτε το σχόλιό σας. Τώρα, όµως, βλέπετε 

πως σας εµφανίζεται ένα µήνυµα για να περιµένετε λίγο και η εµφάνισή του σχολίου 

σας γίνεται αµέσως χωρίς να αλλάξει κάτι άλλο γύρω από την περιοχή στην οποία 

έχετε εστιάσει42
 

 

θ) Κοινωνικά ∆ίκτυα 
43

, 
44

, 
45

, 
46

, 
47

,
48

 

Η κοινωνική δικτύωση στο Ιντερνέτ και τα κοινωνικά δίκτυα στο web 

δηµιουργήθηκαν και αναπτύχθηκαν µετά τη µετάβαση από το λεγόµενο web 1.0, 

όπου ο χρήστης απλά επισκέπτονταν σελίδες χωρίς µεγάλες δυνατότητες δικής του 

συνεισφοράς στο web 2.0. Η εξέλιξη αυτή µετέβαλε τη δοµή και ανάπτυξη του 

Παγκόσµιου Ιστού µε πολλούς τρόπους, µε τα κοινωνικά δίκτυα να συνιστούν 

ενδεχοµένως τη σηµαντικότερη αλλαγή.  Ιδιαίτερο χαρακτηριστικό στοιχείο των 

κοινωνικών δικτύων του web αποτελεί το γεγονός ότι η ανάπτυξη τους ξεκίνησε από 

τους ίδιους τους χρήστες. «Τα κοινωνικά δίκτυα γεννήθηκαν από κάτω προς τα πάνω, 

                                                           
42 Webz, 2008 
43 “Sharing information in web communities» Gabrielle DEMANGE, SCIENCES ECONOMIQUES  
LABORATOIRE D’ECONOMIE APPLIQUÉE, PARIS-JOURDAN  

44 « Self-Imposed Violations of Privacy in Virtual Communities” John Warren , Department of 
Information Systems and Technology Management ,University of Texas at San Antonio  
45 “Discovering Social Relationships and Intentions in Web Forums Using Natural Language 
Processing Techniques”, Luis Casillas Department of Computer Sciences University of Guadalajara, 
Mexico, Thanasis Daradoumis Department of Computer Sciences, Multimedia and  
telecommunications Open University of Catalonia, Spain 

46 “COMPLEX NETWORKS OF HUMAN-WEB INTERACTIONS”, Peter Geczy, Noriaki Izumi, 
Shotaro Akaho, Koiti Hasida, The National Institute of Advanced Industrial Science and Technology, 
Tokyo and Tsukuba, Japan 

47 “The Researcher Social Network: A Social Network Based on Metadata of Scientific Publications”, 
Yang Yang1, Ching-man Au Yeung2 , Mark J. Weal1 and Hugh C. Davis,1  Learning Societies Lab, 
2Intelligence, Agents, multimedia Group, School of Electronics and Computer Science, University of 
Southampton 
48 “Offering more than just procrastination: Facebook as a site of resistance in the age of 
Panopticism?” G. Kim, Department of English, University of Stellenbosch, South Africa, D. Roux 
Department of English University of Stellenbosch  South Africa 
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δεν είναι προϊόν κάποιας εταιρείας και άλλαξαν το ∆ιαδίκτυο ποικιλοτρόπως.»49
. 

Μάλιστα, από ένα σηµείο και µετά, όταν πλέον έγιναν δηµοφιλή στους χρήστες και 

απέκτησαν την ιδιαίτερη δυναµική που τα χαρακτηρίζει σήµερα, αποτέλεσαν και τη 

σηµαντικότερη διαφορά µεταξύ των web 1.0 και web 2.0. 

Άρα τα κοινωνικά δίκτυα (social networks), είναι ιστοχώροι που 

δηµιουργούνται ψηφιακές κοινότητες χρηστών  οι οποίοι διευκολύνουν τους 

ανθρώπους, για γρήγορη εύρεση υλικού, κοινή χρήση περιεχοµένου, όπως το 

facebook, το myspace, το youtube.  Ένας ιστοχώρος κοινωνικής δικτύωσης είναι 

εκείνος κατά τον οποίο οι χρήστες συνδέονται µεταξύ τους. Τα περισσότερα Social 

networking δίνουν σε κάθε χρήστη ένα µοναδικό προφίλ, σε συνδυασµό µε µια 

προσωπική βάση, όπου µπορούν πάντα να βρουν το περιεχόµενό τους, τις επαφές 

τους και τα ενδιαφέροντα τους. Ενώ οι κοινωνικές εφαρµογές δεν είναι νέες στο 

Internet, το φαινόµενο αυτό έχει µια εκρηκτική ανάπτυξη στο Web τα τελευταία 

χρόνια. Οι ∆ικτυακοί τόποι αυτοί έχουν προσελκύσει εκατοµµύρια χρήστες, πολλοί 

από τους οποίους έχουν ενσωµατώσει αυτές τις τοποθεσίες σε καθηµερινή τους 

πρακτική50
 . Παρακάτω αναφέρουµε κάποια από τα χαρακτηριστικά παραδείγµατα 

διαδικτυακών τόπων κοινωνικής δικτύωσης.  

 

Χαρακτηριστικές εφαρµογές κοινωνικών δικτύων 

FACEBOOK 

Το Facebook είναι ιστοχώρος κοινωνικής δικτύωσης που ξεκίνησε στις 4 

Φεβρουαρίου του 2004. Οι χρήστες µπορούν να επικοινωνούν µέσω µηνυµάτων µε 

τις επαφές τους και να τους ειδοποιούν όταν ανανεώνουν τις προσωπικές 

πληροφορίες τους. Όλοι έχουν ελεύθερη πρόσβαση στο να συµµετάσχουν σε δίκτυα 

που σχετίζονται µέσω πανεπιστηµίου, θέσεων απασχόλησης ή γεωγραφικών 

περιοχών. 

                                                           
49 ∆ρ. Γιώργος Μητακίδης, καθηγητής του Πανεπιστηµίου Πατρών και επικεφαλής του RISEPTIS - 
Research and Innovation for Security, Privacy and Trustworthiness in the Information Society 
50 Wikipedia, 2008, WhatisSocialNetworking, 2008,Glossary, 2005 
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Ο Mark Zuckerberg ίδρυσε το Facebook ως µέλος του πανεπιστηµίου του 

Harvard. Αρχικά δικαίωµα συµµετοχής είχαν µόνο οι φοιτητές του Harvard ενώ 

αργότερα επεκτάθηκε για την Ivy League. Το όνοµα της ιστοσελίδας προέρχεται από 

τα έγγραφα παρουσίασης των µελών πανεπιστηµιακών κοινοτήτων µερικών 

Αµερικάνικων κολεγίων και προπαρασκευαστικών σχολείων που χρησιµοποιούσαν οι 

νεοεισερχόµενοι σπουδαστές για να γνωριστούν µεταξύ τους. Πολύ αργότερα το 

δικαίωµα συµµετοχής επεκτάθηκε για όλους τους σπουδαστές πανεπιστηµίων, 

κατόπιν για τους µαθητές σχολείων και τέλος για κάθε άνθρωπο του πλανήτη που η 

ηλικία του ξεπερνούσε τα 13 χρόνια. 

Το Facebook σήµερα έχει πάνω από 300 εκατοµµύρια ενεργούς χρήστες, 

κατατάσσοντας το έτσι στην λίστα ταξινόµησης του Alexa ως ένα από τα 

δηµοφιλέστερα web site του πλανήτη. Επίσης το Facebook είναι ένα από τα 

δηµοφιλέστερα site για ανέβασµα φωτογραφιών µε πάνω από 14 εκατοµµύρια 

φωτογραφίες καθηµερινά. Με αφορµή την δηµοτικότητα του, το Facebook έχει 

υποστεί κριτική και κατηγορηθεί σε θέµατα που αφορούν τα προσωπικά δεδοµένα 

και τις πολιτικές απόψεις των ιδρυτών του. Ωστόσο η συγκεκριµένη ιστοσελίδα 

παραµένει η πιο διάσηµη κοινωνική περιοχή δικτύωσης σε πολλές αγγλόφωνες 

χώρες51
 

Σύµφωνα µε δηµοσίευµα της εφηµερίδας52
,  σε έρευνα της Search Engine 

Marketing στην Ελλάδα υπάρχουν 400 χιλιάδες χρήστες, όπου είναι περίπου το 17% 

των συνολικών χρηστών. Ο µεγάλος αριθµός χρηστών, η εύκολη πλοήγηση, η 

δυνατότητα ανάδρασης και η δυνατότητα να µοιράζονται και να κρατούν επαφή η 

χρήστες µεταξύ τους το έχουν κατατάσσει σύµφωνα µε το alexa.com (2008) στην 5η 

θέση παγκοσµίως σε επισκεψιµότητα. Το facebook πλέον χρησιµοποιείται και για 

επαγγελµατικούς λόγους όπως φαίνεται και από τον πρόεδρο των ΗΠΑ Μπαράκ 

Οµπάµα ο οποίος χρησιµοποιεί τον λογαριασµό του και ως εργαλείο για να 

επικοινωνεί και να ενηµερώνει τους Αµερικανούς πολίτες53
 . 

                                                           
51 http://el.wikipedia.org/wiki/Facebook 
52 Καθηµερινή (2008) 

53 Facebook, 2009 
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YOUTUBE 

To YouTube είναι ένας δηµοφιλής διαδικτυακός τόπος, ο οποίος επιτρέπει 

αποθήκευση, αναζήτηση και αναπαραγωγή ψηφιακών ταινιών. 

∆ηµιουργήθηκε το Φεβρουάριο του 2005 και το Νοέµβριο του 2006 

ονοµάστηκε από το περιοδικό TIME "Invention of the Year 2006" (Η Εφεύρεση του 

2006). Τον Οκτώβριο του 2006, η εταιρεία αγοράστηκε από την Google
54

 µε 

ανταλλαγή µετοχών της αξίας 1,65 δισεκατοµµυρίων δολαρίων ΗΠΑ. 

Όλοι µπορούν να βλέπουν τις αποθηκευµένες ψηφιακές ταινίες (βίντεο), ενώ 

τα εγγεγραµµένα µέλη µπορούν να αποθηκεύουν απεριόριστο αριθµό ταινιών µε 

χρονικό όριο δέκα λεπτών το κάθε βίντεο. Μαζί µε τις ταινίες φαίνεται και ο αριθµός 

των µελών που τις έχουν δει, ώστε να φαίνονται ποιες είναι οι πιο δηµοφιλείς. Επίσης 

υπάρχει κλίµακα βαθµολογίας από το 1 µέχρι το 5. Τα εγγεγραµµένα µέλη µπορούν 

να αφήσουν σχόλια στο κάθε βίντεο και να το βαθµολογήσουν καθώς επίσης και να 

βαθµολογήσουν τα σχόλια άλλων χρηστών.
55

 

Βρίσκεται στην Τρίτη θέση σε επισκεψιµότητα παγκοσµίως56
 µε περίπου 3 

δισεκατοµµύρια βίντεο, ενώ µόνο τον Ιανουάριο του 2008, 79 εκατοµµύρια χρήστες 

είχαν προσθέσανε 3 δισεκατοµµύρια βίντεο. Συνήθως πρόκειται για ερασιτεχνικά 

βίντεο που µπορεί ο καθένας να κάνει upload, εφόσον έχει δηµιουργήσει λογαριασµό. 

Το youtube, όµως έχει γίνει εργαλείο προώθησης και από δισκογραφικές εταιρίες οι 

οποίες προωθούν τα βίντεο κλιπς µέσω του youtube
57

. Πέρα όµως από το ανέβασµα 

διαφόρων video µε νόµιµη άδεια, το ανέβασµα πολλών video µε αποσπάσµατα από 

τηλεοπτικές σειρές, ταινίες, συναυλίες, αθλητικά στιγµιότυπα κλπ, που 

δηµοσιεύονται χωρίς τη νόµιµη αυτή άδεια, αποτελεί σήµερα αντικείµενο διαµάχης 

µε τις εταιρείες. 

                                                           
54 YouTube, 2008 
55  http://el.wikipedia.org/wiki/YouTube 
56 Alexa, 2009, 
57 Wikipedia 2008 
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Το Μάιο του 2007 το Youtube κατείχε µερίδιο της τάξεως του 60% στο χώρο 

της οnline παρακολούθησης video ενώ οι αντίστοιχες εφαρµογές µεγάλων ονοµάτων 

του χώρου όπως η Microsoft, η Google και η ΑΟL κυµαίνονταν µεταξύ 2% και 7%. 

Η ενέργεια του πανεπιστηµίου του Berkeley της Καλιφόρνια, το 2009, να 

δηµιουργήσει µέσα στο Υoutube ιστοσελίδα που φιλοξενεί video, µε τις παραδόσεις 

των καθηγητών σε διάφορα µαθήµατα (http://www.youtube.com/ucbekeley) έδωσε  

νέα διάσταση στο ρόλο του ως εργαλείο εκπαίδευσης και επιµόρφωσης για 

οποιοδήποτε χρήστη58
. 

Η επίδραση όµως του youtube, εισχώρησε και στην πολιτική αφού στις 

προεδρικές εκλογές της Αµερικής το 2008, οι πολιτικοί χρησιµοποίησαν το youtube, 

ανεβάζοντας βίντεο προώθησης της εκστρατείας τους. Επιπλέον το CNN
59

 

διοργάνωσε debate, όπου οι ερωτήσεις προέρχονταν από πολίτες, µέσω βίντεο60
. Κάτι 

ανάλογο πραγµατοποίησε και στην Ελλάδα το τηλεοπτικό κανάλι ΣΚΑΪ61
, κατά την 

διάρκεια των εκλογών το 2007
62

.  

Εφαρµογές η-επιχειρείν.  

Η εφαρµογή τεχνολογικών λύσεων από τις µικροµεσαίες επιχειρήσεις 

εστιάζεται κυρίως σε δραστηριότητες όπως διοίκηση, λογιστική και έλεγχος του 

αποθέµατος. Εντούτοις, οι µεγαλύτεροι οργανισµοί και όσοι σχετίζονται µε προϊόντα 

που εµφανίζουν συχνότερα έλλειψη είναι οι πρωτοπόροι στην ανάπτυξη τεχνικών 

διαχείρισης και αποτελεσµατικής αποθήκευσης (συµπεριλαµβανοµένων της 

δυνατότητας εκτεταµένης αποθήκευσης, ελέγχου του στοκ, της εγγύησης για όσο το 

δυνατόν µεγαλύτερη συνέπεια στους ακριβείς χρόνους παράδοσης). 

Σε αυτό το πλαίσιο των εξελίξεων και τις διαµορφούµενης τάσης υιοθέτησης 

του ηλεκτρονικού επιχειρείν, είναι απαραίτητο να καταγραφεί ο τρόπος µε τον οποίο 

πραγµατοποιείται η µετάβαση από τα παραδοσιακά µέσατου επιχειρείν προς τα 

ηλεκτρονικά. Για αυτό το λόγο θα ακολουθήσει µια εκτενής ανάλυση της εφαρµογής 

                                                           
58 «Web 2.0: Χαρακτηριστικά και επίδρασή του σε επιχειρήσεις, κεντρική διοίκηση και χρήστες» 
Παρατηρητήριο για την ΚτΠ, 2007 
59 http://www.youtube.com/debates 
60 CnnDebates,2008 
61 http://www.youtube.com/skaidebate 
62 SkaiYouTube, 2008 
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του ηλεκτρονικού επιχειρείν σε όλες τις βασικές εταιρικές διαδικασίες, πλαισιωµένη 

από παραδείγµατα νέων τεχνολογιών που εφαρµόζονται στις εταιρείες. 

Υποδοµή Πληροφορικής και Εσωτερικές ∆ιαδικασίες  

Οι µεγάλες εταιρίες είναι αρκετά προηγµένες ακόµα και σε σχέση µε άλλους 

παραδοσιακά πρωτοπόρους κλάδους, οι µικρές και µεσαίες επιχειρήσεις ακόµα 

υστερούν και σε θέµατα εξοπλισµού και χρήσης Η/Υ. Για παράδειγµα, µόνο µία στις 

πέντε µικρές επιχειρήσεις έχουν αναπτύξει εσωτερικά δίκτυα ώστε να έχουν τη 

δυνατότητα να συνδέσουν τους υπολογιστές τους εσωτερικά µέσω intranet. Ιδιαίτερα 

ενδιαφέροντα είναι τα στοιχεία που αφορούν την αποµακρυσµένη πρόσβαση στους 

υπολογιστές ενός δικτύου. Το ποσοστό των εταιριών που παρέχουν στους 

υπαλλήλους τους τη δυνατότητα αποµακρυσµένης πρόσβασης στο εταιρικό δίκτυο 

είναι αρκετά µικρό. Παρόλα αυτά, εξετάζοντας τα είδη αποµακρυσµένης πρόσβασης, 

φαίνεται ότι τα ποσοστά πρόσβασης στο δίκτυο µέσω κινητής τεχνολογίας είναι τα 

ίδια τόσο στις µικρές όσο και στις πολύ µικρές επιχειρήσεις. Σε ότι αφορά την 

ανάπτυξη δεξιοτήτων πληροφορικής (γνώση και χρήση Η/Υ), οι σχετικές έρευνες 

δείχνουν ότι τους τελευταίους δώδεκα µήνες παρουσιάστηκε µικρή ζήτηση για 

στελέχη πληροφορικής. Παράλληλα, όµως, και οι ίδιες οι εταιρίες που αναζητούσαν 

τέτοια στελέχη είχαν δυσκολία στο να τα βρουν και να τα προσλάβουν.  

Άλλη περίπτωση είναι η χρήση εφαρµογών wireless LAN, οι οποίες παρέχουν 

πρόσβαση στο εσωτερικό δίκτυο της εταιρείας και ασύρµατη σύνδεση µε µια 

υποστηρικτική υποδοµή (π.χ. µισθωµένες γραµµές). Το βασικό χαρακτηριστικό 

αυτών των δικτύων είναι η δυνατότητα µεταφοράς καιµετάδοσης µεγάλου όγκου 

πληροφοριών, χωρίς τη χρήση οποιουδήποτεκαλωδίου ή δικτυακής πρίζας. Η 

εγκατάσταση αυτού του συστήµατος προσφέρει σε πρώτο επίπεδο ευκινησία κατά 

την διάρκεια της χρήσης µέσω των ασύρµατων κινητών συσκευών, ευκολία στην 

εγκατάσταση, αλλά και στον σχηµατισµό διαφόρων τοπολογιών (οµότιµα δίκτυα για 

µικρούς χώρους, δίκτυα ευρείας κάλυψης για µεγάλους χώρους) για να 

ικανοποιήσουν τις ανάγκες της κάθε αποθήκης. Πρέπει επίσης να σηµειωθεί πως ένα 

ασύρµατο τοπικό δίκτυο παρέχει µεγάλη ευελιξία στη µετάδοση πληροφοριών, 

καθώς προσφέρουν στους χρήστες τους real-time πληροφορίες σε οποιοδήποτε 

σηµείο της αποθήκης. Αυτή η δυνατότητα ασύρµατης µεταφοράς δεδοµένων µπορεί 

να αυξήσει το επίπεδο της παραγωγικότητας αφού το προσωπικό µπορεί να δέχεται 
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πληροφορίες συνεχώς. Εξίσου σηµαντικό είναι το µειωµένο κόστος λειτουργίας και 

ιδιοκτησίας, παρόλο που η αρχική επένδυση η οποία χρειάζεται να γίνει για την 

απόκτηση και την εγκατάσταση του hardware εξοπλισµού είναι µεγαλύτερη από την 

αντίστοιχη ενός ενσύρµατου δικτύου. Το συνολικό κόστος συντήρησης είναι πολύ 

µικρότερο καθώς επίσης και τα µακροπρόθεσµα οφέλη από την χρήση ενός τέτοιου 

συστήµατος είναι πολύ µεγαλύτερα.  

 

Συστήµατα Ενδοεπιχειρησιακού Σχεδιασµού (ERP), ενοποίηση των 

εσωτερικών διαδικασιών και συνεργασίες µε τρίτους 

Στόχος ενός συστήµατος ERP είναι η ολοκλήρωση των επιµέρους 

διαδικασιών µέσα στην επιχείρηση στις οποίες εµπλέκονται τα διάφορα τµήµατα 

(λογιστήριο, παραγωγή, πωλήσεις, κλπ.), έτσι ώστε να µπορεί αυτή να διεκπεραιώνει 

τις κύριες επιχειρηµατικές δραστηριότητές της. Η "ολοκλήρωση" αποτελεί και τη 

λέξη-κλειδί, αφού η εγκατάσταση ενός συστήµατος ERP δηµιουργεί καλύτερες δοµές 

στην επιχείρηση, οι οποίες επιτρέπουν στους εργαζόµενους να εργαστούν 

αποτελεσµατικότερα και πιο παραγωγικά. Συγκεκριµένα, οι µικροµεσαίες 

επιχειρήσεις χρησιµοποιούν Συστήµατα Ανταλλαγής Εγγράφων για την επικοινωνία 

και συνεργασία µε τους εξωτερικούς τους συνεργάτες (Document Sharing Systems), 

ως ένα πρώτο βήµα προς αυτή την κατεύθυνση µέσω του η-επιχειρείν. 

Ηλεκτρονική ∆ιαχείριση Πελατών (e-crm). Η ηλεκτρονική διαχείριση 

πελατών εστιάζεται στο τρίπτυχο: απόκτηση, διατήρηση και επέκταση. Η απόκτηση 

πελατών µπορεί να προκύψει είτε από την χρήση ενός δικτυακού τόπου, ο οποίος θα 

προσελκύσει τους υποψήφιους πελάτες είτε µε την ενθάρρυνση του υπάρχοντος 

πελατολογίου να χρησιµοποιήσει τις online διαδικασίες είτε µε την χρήση πιο 

σύνθετων τεχνολογιών όπως είναι οι ηλεκτρονικές αγορές (marketplaces) και οι 

ηλεκτρονικές πλατφόρµες. 63
  

Κατ’ επέκταση, πρωταρχικός στόχος µιας µικροµεσαίας επιχείρησης είναι να 

δηµιουργήσει το προφίλ του πελάτη καταγράφοντας τις προτιµήσεις του, στοιχεία 

του οικονοµικού του προφίλ, δηµογραφικά στοιχεία και τον τρόπο απόφασης αγοράς 

(buying decisions) των προϊόντων. Αυτή η ηλεκτρονική καταγραφή βοηθάει στη 

                                                           
63 Chaffey Dave (2002) E-business and E-commerce management. London, Prentice Hall  
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βελτίωση των παρεχόµενων υπηρεσιών και προϊόντων κατά το στάδιο της 

διατήρησης του πελάτη και επιτυγχάνεται µε την παροχή από την εταιρεία κινήτρων 

και µε την εδραίωση σχέσεων εµπιστοσύνης και αξιοπιστίας. Οι µικροµεσαίες 

επιχειρήσεις πέρασαν από τη διαχείριση πελατών στην ηλεκτρονική διαχείριση 

πελατών αποσκοπώντας άµεσα στην ταχύτερη απόκτηση και επικοινωνία 

προµηθευτών (συνεχής online ενηµέρωση), ταχύτερη αποστολή των προϊόντων 

(γρηγορότερη επεξεργασία παραγγελιών), µείωση του κόστους παραγωγής 

(βελτιστοποίηση της παραγωγής και µείωση του αποθέµατος) και του λειτουργικού 

κόστους (απασχόληση λιγότερου προσωπικού για την επεξεργασία της εισερχόµενης 

και εξερχόµενης πληροφορίας).  

Όσον αφορά το στάδιο της διατήρησης του πελάτη, η ηλεκτρονική διαχείριση 

πελατών στοχεύει στο να δηµιουργήσει υψηλά επίπεδα αφοσίωσης και ικανοποίησης 

του καταναλωτή. Η εταιρεία καταφέρνει να ικανοποιήσει ανάγκες όπως το προϊόν να 

είναι άριστης ποιότητας, να συνοδεύεται από όλα τα απαραίτητα πιστοποιητικά 

καταλληλότητας, να παρέχονται λεπτοµερείς πληροφορίες για την σύστασή του και 

να παραδίδεται στην ώρα του, µε τη χρήση των ηλεκτρονικών τεχνολογιών. Γρήγορη 

και συνεχής ανανέωση της πληροφορίας για το προϊόν µέσω της τεχνολογίας του 

extranet, παροχή υπηρεσιών αγοράς µέσω portals και marketplaces, ενηµέρωση για 

νέα προϊόντα µέσω online διαφηµίσεων, παροχή υπηρεσιών ανταλλαγής 

πληροφοριών (forum, online chat rooms) και εξατοµικευµένη πληροφόρηση µέσω e-

mails είναι ορισµένες από τις διαδικασίες που παρέχει σε αυτό το επίπεδο η 

ηλεκτρονική διαχείριση πελατών.  

Στο στάδιο της επέκτασης, η ηλεκτρονική διαχείριση πελατών έχει ως σκοπό 

την αύξηση της διάρκειας ζωής της πελατειακής σχέσης που έχει αναπτυχθεί µε τον 

καταναλωτή δίνοντας του τη δυνατότητα εκτέλεσης πιο σύνθετων συναλλαγών και 

επικοινωνίας µε την εταιρεία.
64

 Και σε αυτή την περίπτωση, η χρήση διαφηµιστικών 

e-mails και άλλων προωθητικών ενεργειών δίνει το ερέθισµα στον καταναλωτή να 

επισκεφθεί ξανά την ιστοσελίδα της εταιρίας για να αναζητήσει νέα προϊόντα, να 

δώσει πληροφόρηση (feedback) για τα προϊόντα που χρησιµοποιεί ή να ζητήσει 

επιπλέον χαρακτηριστικά για προϊόντα τα οποία δεν έχουν προωθηθεί ακόµα στην 

                                                           
64 Van Looy. B., Van Dierdonck, R. and Gemmel P. (1998) Services Management: An integrated 

approach. London, Prentice Hall  
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αγορά. Και σε αυτή την περίπτωση η καταγραφή είναι κωδικοποιηµένη, οργανωµένη, 

εύκολα επεξεργάσιµη και αποδοτικότερη για έναν κλάδο µε µικρούς χρόνους ζωής 

προϊόντων, αλλά υψηλής ζωτικότητας και απαιτήσεων. 

Συστήµατα ∆ιαχείρισης Εφοδιαστικής αλυσίδας (Supply Chain 

Management – SCM) 

Η ηλεκτρονική εφοδιαστική αλυσίδα προσδιορίζεται από την έννοια της 

διαχείρισης της επικοινωνίας και των συναλλαγών µεταξύ των επιχειρήσεων µε τους 

προµηθευτές και τους καταναλωτές, µε απώτερο σκοπό την παραλαβή από τον 

πελάτη ενός άριστου προϊόντος στην κατάλληλη τιµή και χρόνο. Ελέγχοντας τη 

διαχείριση του προϊόντος (αποθήκευση, ποιοτικός έλεγχος), τις 

συνθήκες διακίνησής του (προµήθειες, παραγωγή, διανοµή), την προέλευσή 

και την σύσταση του, η ηλεκτρονική εφοδιαστική αλυσίδα καταφέρνει να αξιοποιεί 

στο µέγιστο βαθµό την εισερχόµενη πληροφορία και να την διαχέει αναλυµένη προς 

την κατάλληλη κατεύθυνση. Η επιτυχής χρήση των νέων τεχνολογιών και των 

υπηρεσιών που προσφέρει το ηλεκτρονικό επιχειρείν στην εφοδιαστική αλυσίδα 

στηρίζεται κυρίως στην µείωση του λειτουργικού κόστους, στην αξιοπιστία των νέων 

συστηµάτων, στην οργάνωση της διαχεόµενης πληροφορίας και στο επίπεδο 

λειτουργικότητας του συστήµατος από τον χρήστη.  

Η εφαρµογή της ηλεκτρονικής εφοδιαστικής αλυσίδας στην αποθήκη 

σύµφωνα µε την οµάδα εργασίας Ε4 του E-Business Forum έχει ως σκοπό τον 

προσδιορισµό τεχνικών για την µείωση του κινδύνου εξάντλησης των αποθεµάτων, 

την βελτιστοποίηση της αποθήκευσης, την µείωση της γραφειοκρατίας στην 

αποθήκη, την δυνατότητα ενηµέρωσης εν κινήσει, την ταχύτερη ανάκληση των 

προϊόντων και την µείωση του λειτουργικού κόστους, µε απώτερο σκοπό την 

ταχύτερη και εγκυρότερη παροχή υπηρεσιών και παράδοση παραγγελιών. Η ανάγκη 

για γρήγορη εκτέλεση των εντολών παραγγελίας ικανοποιείται από τεχνολογίες που 

χρησιµοποιούνται σήµερα στη βιοµηχανία τροφίµων, όπως ασύρµατοι φορητοί 

υπολογιστές (handhelds), τεχνολογίες γραµµωτού κώδικα (barcode) και τώρα 

τελευταία και ραδιοσυχνικής αναγνώρισης (RFID) καθώς επίσης και ασύρµατα 

τοπικά δίκτυα τα οποία συνδέουν φορητούς υπολογιστές µε τα κεντρικά 

πληροφοριακά συστήµατα µιας επιχείρησης. Οι τεχνολογίες αυτές µεταδίδουν τις 
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αποθηκευµένες πληροφορίες στην κύρια βάση δεδοµένων της αποθήκης παρέχοντας 

ακριβή και σε πραγµατικό χρόνο πληροφορία.  

Στις προµήθειες η ηλεκτρονική εφοδιαστική αλυσίδα υλοποιείται µέσω 

εφαρµογών όπως αυτή του EDI και XML, καθώς επίσης και εργαλείων όπως οι 

ηλεκτρονικές πλατφόρµες προµηθειών (e-procurement portals). Παρότι κάπως 

ξεπερασµένη, η ηλεκτρονική διακίνηση δεδοµένων (EDI) υπήρξε µια από τις αρχικές 

εφαρµογές για τη µεταφορά δεδοµένων µεταξύ εταιρειών µε την επικοινωνία δυο 

υπολογιστών και την διακίνηση µέσω αυτών, εντολών, τιµολογίων και άλλων 

δεδοµένων.  

Η XML τεχνολογία αντιθέτως αποτελεί πιο εξελιγµένη εφαρµογή από την 

EDI και µε ιδιαίτερη χρήση στο τοµέα των προµηθειών. Πρόκειται για µια εφαρµογή 

διακίνησης αρχείων σε πλήρως δοµηµένη µορφή πληροφοριών, η οποία 

περιλαµβάνει δεδοµένα υπό µορφή κειµένου ή σχηµάτων. Σε αντίθεση µε την 

εφαρµογή EDI, η XML έχει αρκετά χαµηλότερο κόστος χρήσης και αυτό γιατί 

χρησιµοποιώντας το διαδίκτυο για την αποστολή των µηνυµάτων, επιτρέπει τη 

µειωµένη χρήση σε δίκτυα προστιθέµενης αξίας (Value Added Networks) τα οποία 

χρεώνουν ανάλογα µε το πλήθος των χαρακτήρων.  

Σηµαντικό πλεονέκτηµα της XML είναι επίσης η ευκολία µε την οποία 

συνεργάζεται µε διάφορα επιχειρησιακά συστήµατα, όπως το SAP και η Oracle, λόγω 

του τρόπου µε τον οποίο έχει προγραµµατιστεί. Και τα δύο αυτά ERP συστήµατα 

έχουν τη δυνατότητα αλληλεπίδρασης (interface) για την εισαγωγή πληροφοριών µε 

την µορφή XML.  

Η XML τεχνολογία παρέχει στις εταιρίες µεγαλύτερη ευελιξία στους χρόνους 

παραλαβής και αποστολής εγγράφων, καθώς επίσης και αµεσότερη απόκριση σε 

υψηλής προτεραιότητας έγγραφα και απαιτήσεις. Καθώς οι απαιτήσεις της 

εφοδιαστικής αλυσίδας ολοένα και αυξάνονται και οι χρόνοι παραγγελιοληψιών 

µειώνονται, η χρήση της XML διευκολύνει την αδιάκοπη ροή των εγγράφων και 

εξαλείφει την ανεπίτρεπτη για τα σηµερινά δεδοµένα περίπτωση των 

καθυστερήσεων. Η επιτυχία της XML οφείλεται και σε µεγάλο ποσοστό στην 

ευκολία δηµιουργίας και επεξεργασίας των εγγράφων, κάτι το οποίο µπορεί να γίνει 

ακόµα και από το προσωπικό των µεταφορών µε την ανάλογη εκπαίδευση. 
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Ηλεκτρονικές Προµήθειες  

Οι ηλεκτρονικές προµήθειες και αγορές είναι πολύ σηµαντικές, καθώς 

επιτρέπουν την αυτοµατοποίηση και την επιτάχυνση των διαδικασιών που άπτονται 

των προµηθειών, αλλά δεν αξιοποιούν τις δυνατότητες που προσφέρει το η-

επιχειρείν. Επίσης, ακόµα και στις περιπτώσεις στις οποίες µπορεί να εφαρµοστεί, η 

διαδικασία ηλεκτρονικών προµηθειών δεν έχει καταφέρει να ξεπεράσει το φράγµα 

των διεθνών προµηθειών, και αυτό λόγω του υψηλού κόστους µεταφοράς και των 

χρόνων παράδοσης. Αρκετά προηγµένες σε θέµατα ηλεκτρονικών προµηθειών είναι 

κάποιες επιχειρήσεις σε συγκεκριµένες χώρες, όπως η Ισπανία. Ίσως αυτό να 

οφείλεται τόσο στην παρουσία κάποιων δυνατών πρωτοπόρων επιχειρήσεων όσο και 

σε µια γενικότερη τάση για αυτοµατοποίηση των εσωτερικών διαδικασιών, ιδιαίτερα 

σε θέµατα παραγγελιοληψίας, χρεώσεων και τιµολογήσεων. 

Η εισαγωγή των ηλεκτρονικών προµηθειών στις µικροµεσαίες επιχειρήσεις 

µείωσε δραστικά τον δαπανώµενο χρόνο και κόστος αγοράς, ενίσχυσε τον 

προϋπολογιστικό έλεγχο µέσω της ακρίβειας των αναφορών, ελαχιστοποίησε τα 

διαχειριστικά λάθη, αύξησε την παραγωγικότητα, µείωσε τις τιµές µέσω της 

προτυποποίησης των προϊόντων και της οµαδοποίησης των παραγγελιών, βελτίωσε 

την διαχείριση της διακινούµενης πληροφορίας και σε ορισµένες περιπτώσεις 

διευκόλυνε τις διαδικασίες πληρωµής. Η εξέλιξη αυτή των προµηθειών προήλθε 

κυρίως από την εφαρµογή είτε µεµονωµένων συστηµάτων διαχείρισης σε επιµέρους 

κοµµάτια του κυκλώµατος των προµηθειών είτε και σε όλο το φάσµα αυτών. 

Ενδεικτικά αναφέρονται τα συστήµατα ελέγχου αποθέµατος τα οποία σχετίζονται 

κυρίως µε τις προµήθειες για την παραγωγή των προϊόντων, ηλεκτρονικοί κατάλογοι 

εύρεσης προµηθευτών και τα συστήµατα διακίνησης εγγράφων τα οποία επιταχύνουν 

το κύκλωµα της παραγγελίας. Υφίσταται επίσης η απευθείας τοποθέτηση της 

παραγγελία στην ιστοσελίδα του προµηθευτή, η διασύνδεση του λογιστηρίου µε το 

τµήµα της παραλαβής ώστε να καταχωρηθεί το τιµολόγιο και να γίνει η πληρωµή και 

τέλος ολοκληρωµένα συστήµατα προµηθειών τα οποία καλύπτουν όλες τις 

προαναφερθείσες διαδικασίες που περιγράφηκαν. 

Οι φορείς, οι οποίοι άγουν τις ηλεκτρονικές προµήθειες, είναι κατά κανόνα τα 

marketplaces και τα portals, για το λόγω του ότι έχουν τη δυνατότητα πρόσβασης σε 

µεγάλο αγοραστικό κοινό και προσφέρουν µείωση του κόστους. Οι ηλεκτρονικές 
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αγορές (marketplaces) προσφέρουν µια ευρείας γκάµας υπηρεσιών 

συµπεριλαµβανοµένων ηλεκτρονικών καταλόγων και δυνατότητα online 

παραγγελιών. Σύµφωνα µε την έρευνα της οµάδας εργασίας Β2 του E-Business 

Forum, ανάλογα µε τις συναλλασσόµενες πλευρές, οι ηλεκτρονικές αγορές 

διακρίνονται σε καθοδηγούµενες από αγοραστές, καθοδηγούµενες από 

προµηθευτές,καθοδηγούµενες από παροχής τεχνολογικών εφαρµογών και 

ανεξάρτητες αγορές. Από την άλλη πλευρά, οι δικτυακές πύλες (portals) έχουν 

συνήθως τα ίδια χαρακτηριστικά µε τις ηλεκτρονικές αγορές. Επιπλέον, επιτρέπουν 

κατά κανόνα και τις B2B και τις B2C συναλλαγές, σε αντίθεση µε τις ηλεκτρονικές 

αγορές, οι οποίες εστιάζονται κυρίως στις B2B.  Είτε στην περίπτωση των 

ηλεκτρονικών αγορών είτε σε αυτή των portals, το γεγονός είναι ότι παρέχεται η 

δυνατότητα προσέλκυσης νέων πελατών, αλλά και εµπορικών συνεργατών. 

Η τιµολόγηση, ως µέρος των προµηθειών, αποτελεί πολύ σηµαντική 

επιχειρησιακή διαδικασία, η οποία είναι κατά κανόνα χρονοβόρα και µπορεί να 

προκαλέσει καθυστερήσεις που θα βλάψουν την εφοδιαστική αλυσίδα και πιθανώς θα 

µεταφραστούν σε αύξηση του κόστους και δυσαρεστηµένους πελάτες. Όπως 

εξελίχθηκαν οι προµήθειες µε τις οποίες συνδέεται άρρηκτα, έτσι και η τιµολόγηση 

δεν θα µπορούσε παρά να ακολουθήσει τις εξελίξεις και να λειτουργήσει στα πλαίσια 

του ηλεκτρονικού εµπορίου. Η λύση της ηλεκτρονικής τιµολόγησης δόθηκε µέσα 

από την δηµιουργία πλατφορµών για την ηλεκτρονική ανταλλαγή παραστατικών 

µεταξύ προµηθευτών και εταιριών λιανικής πώλησης. Παράδειγµα µ ιας τέτοιας 

εφαρµογής είναι η ανάπτυξη του προγράµµατος i@connect της εταιρείας Impact 

Information Systems όπου οι δύο συναλλασσόµενες πλευρές χρησιµοποιούν την 

ηλεκτρονική πλατφόρµα που παρέχει η ενδιάµεσος-εταιρία και η οποία τους 

επιτρέπει να ανταλλάσσουν παραστατικά εµπορευµάτων και να ενηµερώνονται για 

τις παραγγελίες που έχουν σταλεί. 

Αξίζει να σηµειωθεί πως και οι δύο πλευρές αποκοµίζουν οφέλη από την 

ανάπτυξη ηλεκτρονικής τιµολόγησης, τα οποία συµβάλλουν στην αδιάκοπη 

λειτουργία της εφοδιαστικής αλυσίδας. Συστήµατα ηλεκτρονικής τιµολόγησης 

προσφέρουν υψηλή ταχύτητα και σαφήνεια στην αποστολή και λήψη των 

παραγγελιών. Η διαδικασία ολοκληρώνεται πολύ πιο γρήγορα από ότι η αποστολή µε 

fax, η οποία είναι συνήθως προβληµατική, µειώνοντας τους χρόνους και τα λάθη. Η 

µείωση του διαχειριστικού κόστους από αναλώσιµα και τηλεπικοινωνίες αποτελεί 
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εξίσου σηµαντικό κίνητρο για µια εταιρία να εφαρµόσει την τεχνολογία αυτή στο 

λογιστήριό της. Πλεονέκτηµα από την ηλεκτρονική τιµολόγηση είναι και η αυτόµατη 

καταχώρηση της παραγγελίας στο µηχανογραφικό σύστηµα του προµηθευτή ή 

πελάτη, λόγω του γεγονότος ότι τα ηλεκτρονικά συστήµατα παραγγελιοδοσίας είναι 

παραµετροποιήσιµα για να µπορούν να συνεργάζονται και µε άλλα προγράµµατα. 

Ηλεκτρονικές πωλήσεις και marketing 

Αρκετά ενδιαφέρουσα για τις µικροµεσαίες επιχειρήσεις είναι η συµµετοχή 

τους σε ηλεκτρονικές αγορές B2B και για πωλήσεις προς τους καταναλωτές τους 

(B2C). Η συµµετοχή τους στις µεγάλες ηλεκτρονικές αγορές τις βοηθά να 

επιµερίσουν τις δαπάνες που σχετίζονται µε υποδοµές η-επιχειρείν και τις ακόµα 

µεγαλύτερες δαπάνες προσέλκυσης ικανοποιητικού αριθµού δυνητικών πελατών.  

Το ουσιαστικότερο ίσως πλεονέκτηµα το οποίο παρέχει το ηλεκτρονικό 

µάρκετινγκ σε µια µικροµεσαία επιχείρηση είναι η αλληλεπιδραστικότητα. Το 

µάρκετινγκ, µε την παραδοσιακή του µορφή, στέλνει την πληροφορία για το προϊόν 

στον καταναλωτή, χωρίς όµως να αφήνει σε αυτόν περιθώρια για άµεση ανάδραση 

(feedback). Αντιθέτως, το ηλεκτρονικό marketing δίνει την δυνατότητα στον 

καταναλωτή να αναζητήσει την πληροφορία για το προϊόν, κάνοντας την σχέση της 

εταιρίας µε τον πελάτη, αµφίδροµη. Επιπλέον, εκµεταλλευόµενες την ευφυΐα των 

νέων ψηφιακών τεχνολογιών και των εφαρµογών τους, οι εταιρίες αποκτούν, µε 

δοµηµένο και εύκολο προς επεξεργασία τρόπο, όλη την πληροφορία που επιστρέφει 

από τον καταναλωτή.  

Η συλλογή της πληροφορίας αυτής, η οποία επιτυγχάνεται µε µεθόδους όπως 

τα ηλεκτρονικά ερωτηµατολόγια και η µέτρηση της επισκεψιµότητας και η οποία 

έχει να κάνει µε τις προτιµήσεις του καταναλωτή και την αντίληψη του για το προϊόν, 

ερµηνεύεται κατάλληλα και οδηγεί στην βελτίωση του προϊόντος.  

Εξίσου σηµαντικό χαρακτηριστικό, το οποίο υποστηρίζει το ηλεκτρονικό 

µάρκετινγκ είναι η εξατοµίκευση του παρεχόµενου προϊόντος. Η εταιρία έχει την 

δυνατότητα να στοχεύσει σε συγκεκριµένες κατηγορίες καταναλωτών προωθώντας 

κάθε φορά το κατάλληλο προϊόν για την οµάδα των καταναλωτών. Συνήθως η 

εξατοµίκευση επιτυγχάνεται µε την χρήση extranets, οι οποίες έχουν ως στόχο να 
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διαχειριστούν τις αγορές και τις after-sales διαδικασίες. 65
 Το ηλεκτρονικό 

µάρκετινγκ επίσης παρέχει ένα ολοκληρωµένο σύστηµα επικοινωνίας της εταιρίας µε 

τον καταναλωτή. Η σύνδεση της εταιρείας µε τον πελάτη καθιστά τον καταναλωτή 

δυνατό να ανταποκριθεί σε προσφορές και προωθήσεις προϊόντων, δίνει τη 

δυνατότητα στην εταιρεία να ανταποκριθεί άµεσα στις παραγγελίες, να αναπτύσσει 

υπηρεσίες υποστήριξης των πωλήσεων (υπηρεσίες τηλεφωνικών κέντρων) και να 

παρέχει υπηρεσίες εξυπηρέτησης πελατών (FAQ).  

Σηµαντικό χαρακτηριστικό του ηλεκτρονικού µάρκετινγκ είναι και η 

ανεξαρτησία τοποθεσίας την οποία παρέχει. Η εταιρία µπορεί να επεκτείνει την 

προώθηση των προϊόντων της στην παγκόσµια αγορά µέσω του διαδικτύου, χωρίς να 

χρειάζεται απαραίτητα και η φυσική της παρουσία στον τόπο της οµάδας 

καταναλωτών που στοχεύει.  

 

Στην επίτευξη των στόχων του ηλεκτρονικού µάρκετινγκ, οι µικροµεσαίες 

επιχειρήσεις χρησιµοποιούν είτε online είτε offline µεθόδους επικοινωνίας. Στις 

online µεθόδους συγκαταλέγονται η καταχώρηση στις µηχανές αναζήτησης, η χρήση 

σηµαντικών συνδέσµων (links) στην εταιρική ιστοσελίδα, η χρήση µαζικών e-mails 

και η διαφήµιση µε banners. Στις offline µεθόδους εντάσσεται η διαφήµιση στα µέσα 

µαζικής ενηµέρωσης και η «από στόµα σε στόµα» διαφήµιση. 

Νέα ηλεκτρονικά πρότυπα και τεχνολογικές εξελίξεις 

Σε ότι αφορά τη χρήση προτύπων, µόνο οι µεγάλες επιχειρήσεις 

χρησιµοποιούν τεχνικά πρότυπα (όπως τα EDIFACT, Eancom, Ansi X 12 , 

Tradacom) για την ανταλλαγή ψηφιακών δεδοµένων µε τους προµηθευτές και τους 

αγοραστές τους. Οι µικρές επιχειρήσεις κυρίως επιλέγουν τα πρότυπα που 

χρησιµοποιούν οι συνεργάτες τους. Ανάµεσα στα πιο γνωστά πρότυπα, το λιγότερο 

χρησιµοποιηµένο είναι το Step για την ανταλλαγή ψηφιακών δεδοµένων. 

 

 

                                                           
65 Adcock, D., Halborg, A. and Ross, C. (2001) Marketing: Principles & Practice. London, Prentice 

Hall 
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Τεχνολογία Ηλεκτρονικής Ταυτοποίησης (RFID) 

Ωστόσο, πραγµατική επανάσταση αποτελεί η Τεχνολογία Ηλεκτρονικής 

Ταυτοποίησης (RFID), η οποία λόγω ζήτησης από τις µεγαλύτερες και πιο γνωστές 

επιχειρήσεις αναµένεται µέσα στα επόµενα χρόνια να χρησιµοποιηθεί σε πολλές 

µικρότερες επιχειρήσεις, κυρίως αυτές που συναλλάσσονται µε µεγαλύτερες 

επιχειρήσεις που χρησιµοποιούν τέτοια συστήµατα. To RFID (ακρωνύµιο του Radio 

Frequency IDentification) συνιστά εξαιρετικά σηµαντική τεχνολογία και η χρήση της 

αυξάνεται ολοένα και περισσότερο.  Ιδιαίτερα σηµαντική θεωρείται η χρήση της από 

τις επιχειρήσεις του κλάδου τροφίµων. Για τις επιχειρήσεις αγροτικών προϊόντων, η 

τεχνολογία αυτή επιτρέπει τη ροή πληροφοριών σε όλη την εφοδιαστική αλυσίδα, 

από τη λήψη των πρώτων υλών έως τη διανοµή των επεξεργασµένων προϊόντων. 

Έτσι, υπάρχει συνεχώς -σε όλα τα στάδια- άµεσος έλεγχος της πληροφορίας για το 

προϊόν και την επεξεργασία του, ενώ παράλληλα παρακολουθείται η θέση των 

προϊόντων ανά πάσα στιγµή. Κατά τη φάση της παράδοσης, τα συστήµατα 

ηλεκτρονικής ταυτοποίησης (RFID) µπορούν να χρησιµοποιηθούν για να 

επιβεβαιώσουν τα στοιχεία του αποστολέα καθώς και για την ανίχνευση των πρώτων 

υλών, ενώ στη φάση της µεταποίησης µπορούν να χρησιµοποιηθούν για τη 

διαφύλαξη της ασφάλειας των προϊόντων. Τέλος, στη φάση της διανοµής µπορούν να 

χρησιµεύσουν στην ιχνηλασιµότητα ολόκληρης της εφοδιαστικής αλυσίδας. 

Η χρήση ραδιοσυχνικής αναγνώρισης προϊόντων (RFID), πρόκειται για µια 

τεχνολογία ασύρµατης µετάδοσης δεδοµένων η οποία από πολλούς θεωρείται ως ο 

απόγονος του γραµµωτού κώδικα (barcode) και η οποία έχει αρχίσει σταδιακά να 

εφαρµόζεται σε µεγάλες αλυσίδες του εξωτερικού (π.χ. η αλυσίδα supermarket 

WalMart), ενώ στην Ελλάδα έχουµε τις πρώτες πιλοτικές χρήσεις. Όταν λαµβάνονται 

νέα προϊόντα, τα RF-tags που βρίσκονται πάνω σε αυτά µεταδίδουν πληροφορίες µε 

σκοπό την καταγραφή και ενηµέρωσης της βάσης δεδοµένων του αποθέµατος, για τις 

ποσότητες των προϊόντων. Στην συνέχεια, οι πληροφορίες που είναι αποθηκευµένες 

στα RF-tags µεταδίδονται αυτόµατα σε ένα σηµείο πρόσβασης (access point) µέσω 

µιας ασύρµατης σύνδεσης LAN, η οποία µε την σειρά της είναι συνδεδεµένη µε ένα 

σύστηµα αποθήκης και µε corporate βάσεις δεδοµένων, µειώνοντας έτσι την δια 

χειρός εισαγωγή δεδοµένων. Το σύστηµα της αποθήκης (WMS) επεξεργάζεται τις 

πληροφορίες του προϊόντος και εξάγει µια put-away λίστα, υποδεικνύοντας την 

τοποθεσία µέσα στην αποθήκη. 
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Ασύρµατες Εφαρµογές 

Άλλη µια σηµαντική τάση είναι οι εφαρµογές της κινητής τηλεφωνίας.  Η 

εποχή της ικανοποίησης του πελάτη απαιτεί επικοινωνία και ανταπόκριση στα 

αιτήµατά του παντού και πάντοτε. Ταυτόχρονα, η διαδεδοµένη χρήση της κινητής 

τηλεφωνίας έχει ευνοήσει την αποκέντρωση των πωλήσεων και τη δηµιουργία 

κινούµενων οµάδων πωλητών στην περιφέρεια. Για παράδειγµα, τα Ασύρµατα 

Πρωτόκολλα επικοινωνίας, όπως το Wi-Fi ή το νέο Wi-Max, δίνουν νέες προοπτικές 

στους φορητούς Η/Υ και τα κινητά τηλέφωνα. Μελέτες αποδεικνύουν ότι οι πωλητές 

που είναι εξοπλισµένοι µε φορητούς υπολογιστές επιτυγχάνουν παραγωγικότητα 

µεγαλύτερη κατά 4 ώρες από τους συναδέλφους τους που εργάζονται µε επιτραπέζια 

PC, και κατά 11 ώρες µεγαλύτερη αν ο φορητός τους Η/Υ διαθέτει ασύρµατη 

πρόσβαση. Στο εγγύς µέλλον, οι νέες ασύρµατες τεχνολογίες, όπως οι υπηρεσίες 

γραπτών µηνυµάτων, το UMTS (Ενιαίο Σύστηµα Κινητών Τηλεπικοινωνιών) και το 

GPS (Σύστηµα Παγκόσµιου Εντοπισµού Θέσης), θα ανοίξουν νέους ορίζοντες σε 

εφαρµογές όπως µικροπληρωµές µέσω κινητού τηλεφώνου, άµεση πρόσβαση σε 

πληροφορίες, αυτοµατοποίηση πωλήσεων, logistics και διαχείριση πελατειακών 

σχέσεων.  

 Στο σηµείο αυτό γίνεται µια αναφορά στις εφαρµογές του ηλεκτρονικού 

επιχειρείν στους σηµαντικότερους κλάδους της Ελληνικής και Ευρωπαϊκής 

οικονοµίας. 

ΚΛΑ∆ΟΣ ΤΡΟΦΙΜΩΝ ΚΑΙ ΠΟΤΩΝ. Ο κλάδος τροφίµων και ποτών είναι 

από τους πλέον σηµαντικούς κλάδους για την ελληνική οικονοµία. Το γεγονός ότι 

στην ελληνική περιφέρεια υπάρχουν πλήθος µικροµεσαίων επιχειρήσεων, περίπου 

800.000 δραστηριοποιούνται κυρίως µε τη µορφή γεωργικών εκµεταλλεύσεων.  

Σύµφωνα µε στοιχεία του Γεωπονικού Πανεπιστηµίου Αθηνών και της ICAP, 

το 96% των επιχειρήσεων τροφίµων και ποτών, ανήκουν στην κατηγορία των 

µικροµεσαίων επιχειρήσεων. Παρόλο που η Ελλάδα αποτελεί µια µικρή γεωργική 

χώρα, έχει καταφέρει να δηµιουργήσει ένα σηµαντικό κλάδο και να ισχυροποιήσει το 

όνοµα της, πραγµατοποιώντας εξαγωγές. Θα πρέπει να σηµειωθεί ότι το 8% του 

εθνικού εισοδήµατος στην Ελλάδα προέρχεται από γεωργικές δραστηριότητες, ενώ 

παράλληλα το 20% του εργατικού δυναµικού απασχολείται στον κλάδο. Ακόµα, το 
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30% των συνολικών εξαγωγών προέρχεται από τον κλάδο τροφίµων και ποτών. 
66

 

Γίνεται σαφής λοιπόν η συµβολή του κλάδου στην διαµόρφωση των µεγεθών της 

ελληνικής οικονοµίας. Ωστόσο, παρατηρείται γήρανση των επιχειρήσεων τα 

τελευταία χρόνια, δεδοµένου ότι ο µέσος όρος λειτουργίας της πλειοψηφίας τους 

διαµορφώνεται στα 30 έτη, γεγονός που συµβάλλει στην ενίσχυση της άποψης ότι η 

διείσδυση των νέων τεχνολογιών και η διαµόρφωση κινήτρων καθίσταται δύσκολη.  

∆ραστηριότητα η-επιχειρείν. Τρεις είναι οι επιτακτικές ανάγκες και 

παράλληλα προκλήσεις που θα πρέπει να αντιµετωπίσει ο κλάδος των τροφίµων και 

ποτών στην Ελλάδα. Αρχικά, η διαφοροποίηση των προϊόντων µε την ανάπτυξη 

καινοτοµικής δραστηριότητας για την ικανοποίηση των αυξανόµενων απαιτήσεων 

των καταναλωτών. ∆εύτερον, η αναδιάρθρωση και ο εκσυγχρονισµός των 

παραγωγικών µονάδων και τρίτον η ενίσχυση της εξωστρέφειας των επιχειρήσεων 

του κλάδου που θα συµβάλλουν στην ενίσχυση του εξαγωγικού χαρακτήρα τους.  

Από έρευνα του E-business Watch για τον κλάδο των Τροφίµων και Ποτών 

που διεξήχθη το 2005 για να µελετήσει τη διείσδυση της πληροφορικής και την 

υιοθέτηση των νέων τεχνολογιών στις επιχειρήσεις του κλάδου, διαπιστώθηκε 

«πόλωση» ανάµεσα στις µεγάλες και τις µικροµεσαίες επιχειρήσεις σε ότι αφορά τη 

χρήση εργαλείων ηλεκτρονικού επιχειρείν.
67

O συνεχώς αυξανόµενος ανταγωνισµός, 

σε συνδυασµό µε τη δύναµη των αλυσίδων λιανικής και το νοµοθετικό πλαίσιο, 

αποτελούν θεµελιώδεις παράγοντες για την οργανωτική και τεχνολογική ανάπτυξη 

των εταιρειών του κλάδου µέσα στα επόµενα χρόνια, χωρίς να απαιτούνται κατ' 

ανάγκη µεγάλες επενδύσεις. Είναι όµως απαραίτητο οι επιχειρήσεις να βελτιώσουν 

τη σχέση τους µε την πληροφορική. 

Όπως προκύπτει, οι επιχειρήσεις έχουν συνειδητοποιήσει ότι είναι απαραίτητο 

να συντονίσουν την οργανωτική τους δοµή και φιλοσοφία µε την εξέλιξη της 

τεχνολογίας. Επίσης, οι πάροχοι υπηρεσιών πληροφορικής γνωρίζουν πλέον ποιες 

είναι οι ανάγκες των εταιρειών του κλάδου, δηµιουργώντας προγράµµατα κατάλληλα 

                                                           
66 Οµάδα Εργασίας Ι2 (2006), «Το η-επιχειρείν σε ΜΜΕ του κλάδου τροφίµων και ποτών». 

www.ebusinessforum.gr 

 
67 E-business Watch (2005), «ICT and Electronic Business in the food and beverages industry». 

www.ebusiness-watch.org 
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για να ανταποκριθούν σε αυτές τις ανάγκες. Παρ' όλα αυτά, δεν αρκεί οι επιχειρήσεις 

να ασχοληθούν µόνο µε τις εσωτερικές τους διαδικασίες (δηλαδή την παραγωγή, τα 

λογιστικά και τα χρηµατοοικονοµικά της), αλλά πρέπει να γίνουν πιο εξωστρεφείς 

και να εκσυγχρονίσουν και τις σχέσεις τους µε τους πελάτες και τους προµηθευτές 

τους µέσα από συστήµατα διαχείρισης πελατειακών σχέσεων (CRM), διαχείρισης 

εφοδιαστικής αλυσίδας (SCM) κ.λπ., πάντοτε µε γνώµονα την εξέλιξη και όχι τις 

παραδοσιακές δοµές.  

Οι υποδοµές και η πρόσβαση στην πληροφορική και στα ηλεκτρονικά µέσα 

στον κλάδο τροφίµων και ποτών φαίνεται να είναι χαµηλότερες σε σχέση µε άλλους 

επιχειρηµατικούς κλάδους. Σε ότι αφορά τη χρήση δικτυακών εφαρµογών, όπως 

τοπικά δίκτυα (LAN) και ασύρµατα τοπικά δίκτυα (WAN), Intranet και Ιδεατά 

Ιδιωτικά ∆ίκτυα (VPN), φαίνεται ότι υπάρχει αρκετά µεγάλη διαφορά ανάµεσα στις 

µεγάλες και τις µικροµεσαίες επιχειρήσεις, ενώ οι συνδέσεις ADSL είναι ο πιο 

διαδεδοµένος τύπος σύνδεσης στο Internet.  

 

Η υπεροχή των επιχειρήσεων του κλάδου των τροφίµων και ποτών συνδέεται 

ολοένα και περισσότερο µε τη χρήση του ηλεκτρονικού επιχειρείν, µε απώτερους 

στόχους την επίτευξη ενοποίησης των εσωτερικών τους διαδικασιών και την 

ψηφιοποίηση των σχέσεών τους µε τους προµηθευτές και τους πελάτες τους. 

Υπάρχουν αρκετά παραδείγµατα επιχειρήσεων που κατάφεραν µε περιορισµένους 

πόρους να υιοθετήσουν εφαρµογές του ηλεκτρονικού επιχειρείν. Σίγουρα όµως 

απαιτούνται ικανότητες και γνώσεις πληροφορικής, τις οποίες οι περισσότερες από 

αυτές τις επιχειρήσεις εµπιστεύονται σε εξωτερικούς συνεργάτες (outsourcing). 

Γενικότερα, οι επιχειρήσεις χρειάζονται δικό τους προσωπικό για τους πλέον 

στρατηγικούς ρόλους, όπως συµβούλους και διευθυντές, ενώ για λειτουργικά και 

προγραµµατιστικά θέµατα µπορούν να επιλέξουν εξωτερικούς συνεργάτες.  

Η πληροφορική πλέον δεν εξυπηρετεί µόνο θέµατα αυτοµατισµού και 

µείωσης κόστους ή λειτουργικών δαπανών, αλλά επιτρέπει και την καλύτερη 

παραµετροποίηση των προϊόντων και υπηρεσιών, µε στόχο την καλύτερη ποιότητα, 

τη βελτίωση του χρόνου απόκρισης στις ανάγκες των πελατών και την πρόσβαση σε 

µεγαλύτερες αγορές. Παράλληλα, επιτρέπει τη µεγιστοποίηση του κέρδους και την 

ταυτόχρονη αύξηση της αποτελεσµατικότητας, υπό την προϋπόθεση ότι η ψηφιακή 
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καινοτοµία είναι αποτέλεσµα µιας δηµιουργικής και λογικής προσπάθειας και δεν 

περιορίζεται µόνο στην αγορά των πιο καινούργιων και πιο διαφηµισµένων 

συστηµάτων και εφαρµογών πληροφορικής. 

Όλοι οι δείκτες που αφορούν στη χρήση της πληροφορικής στον κλάδο των 

τροφίµων και ποτών βρίσκονται κάτω από το µέσο όρο. Βέβαια, υπάρχουν 

διαφοροποιήσεις ανάµεσα στις µεγάλες και τις µικρές και µικροµεσαίες επιχειρήσεις, 

κυρίως σε ότι αφορά τη χρήση δικτυακών εφαρµογών όπως τοπικά δίκτυα (LAN), 

ασύρµατα δίκτυα (WAN), εφαρµογές intranet, ιδιωτικά ιδεατά δίκτυα (VPN). Έτσι, 

ενώ οι µεγάλες επιχειρήσεις στον κλάδο είναι αρκετά προηγµένες ακόµα και σε 

σχέση µε άλλους παραδοσιακά πρωτοπόρους κλάδους, ενώ οι µικρές και µεσαίες 

επιχειρήσεις ακόµα υστερούν και σε θέµατα εξοπλισµού και χρήσης Η/Υ. Για 

παράδειγµα, µόνο µία στις πέντε µικρές επιχειρήσεις έχουν αναπτύξει εσωτερικά 

δίκτυα ώστε να έχουν τη δυνατότητα να συνδέσουν τους υπολογιστές τους εσωτερικά 

µέσω intranet.  

O κλάδος τροφίµων και ποτών είναι αρκετά προηγµένος σε θέµατα 

διαχείρισης, ελέγχου και αυτοµατοποίησης των εσωτερικών διαδικασιών, ιδιαίτερα 

αυτών που συνδέονται µε την παραγωγή. Αυτό εξηγεί και τους λόγους για τους 

οποίους, παρ' όλο που υπάρχει µικρή διείσδυση της πληροφορικής και της 

πρόσβασης στις νέες τεχνολογίες, η διείσδυση των Συστηµάτων Ενδοεπιχειρησιακού 

Σχεδιασµού είναι σαφώς µεγαλύτερη στις επιχειρήσεις του κλάδου. Σύµφωνα µε 

σχετικές έρευνες υπάρχει µια τάση προς την ενοποίηση των εσωτερικών διαδικασιών. 

Συγκεκριµένα, οι µικροµεσαίες επιχειρήσεις χρησιµοποιούν Συστήµατα Ανταλλαγής 

Εγγράφων για την επικοινωνία και συνεργασία µε τους εξωτερικούς τους συνεργάτες 

(Document Sharing Systems), ως ένα πρώτο βήµα προς αυτή την κατεύθυνση µέσω 

του ηλεκτρονικού επιχειρείν.  

Αρκετές µελέτες και παραδείγµατα από το χώρο των τροφίµων και ποτών 

αποδεικνύουν ότι ο ανταγωνισµός αποτελεί καθοριστικό παράγοντα για το ύψος των 

δαπανών των επιχειρήσεων για επενδύσεις σε συστήµατα πληροφορικής, µε στόχο τη 

βελτίωση των εσωτερικών τους διαδικασιών. Η αυξανόµενη πολυπλοκότητα του 

κλάδου έχει οδηγήσει τις επιχειρήσεις να υιοθετήσουν πιο αποτελεσµατικές λύσεις, 

προκειµένου να ανταποκριθούν στις προκλήσεις. Τα θέµατα που θα επηρεάζουν στο 

µέλλον ακόµα και τις αποφάσεις των επιχειρήσεων ως προς την κατεύθυνση 



143 

 

επενδύσεων σε συστήµατα πληροφορικής, είναι τα θέµατα ασφάλειας των τροφίµων 

και τηςπλήρους ψηφιοποίησης της εφοδιαστικής αλυσίδας.  

Οι πιο βασικές ευκαιρίες, τις οποίες οι επιχειρήσεις φιλοδοξούν να 

εκµεταλλευτούν µέσω του ηλεκτρονικού επιχειρείν είναι η βελτίωση της 

εξυπηρέτησης των πελατών τους, η αύξηση της αποτελεσµατικότητας των 

εσωτερικών τους διαδικασιών και ο επιµερισµός τόσο των επενδύσεων όσο και των 

κινδύνων. 

ΗΕ µικροµεσαίων στον κλάδο τροφίµων και ποτών σε Ευρώπη.  

 Τα τελευταία χρόνια, η υιοθέτηση της πληροφορικής και των 

τηλεπικοινωνιών (Information and Communication Technologies, ICT) έχει αυξηθεί 

σηµαντικά, µε όλο και περισσότερες επιχειρήσεις να συνδέονται στο διαδίκτυο. Οι 

νέες τεχνολογίες χρησιµοποιούνται για να συµβάλλουν στην αυτοµατοποίηση των 

διαδικασιών της παραγωγής, εσωτερικών διαδικασιών της επιχείρησης, των σχέσεων 

µε τους πελάτες, την διαχείριση της εφοδιαστικής αλυσίδας. Η χρήση των νέων 

τεχνολογιών είναι λιγότερο διαδεδοµένη στο κλάδο των τροφίµων και των ποτών, σε 

σχέση µε άλλους κλάδους επιχειρήσεων. 

Οι κύριοι παράγοντες που ωθούν τις επιχειρήσεις τροφίµων και ποτώννα 

χρησιµοποιήσουν τις νέες τεχνολογίες, είναι η µεγαλύτερη αποτελεσµατικότητα των 

εσωτερικών διαδικασιών και η ολοκλήρωση τους µε εξωτερικούς οργανισµούς, ώστε 

να µειωθεί το κόστος παραγωγής και να βελτιωθούν τα logistics της επιχείρησης.  

Την τελευταία τριετία, ο όγκος παραγωγής και οι πωλήσεις του κλάδου στην 

ΕΕ–25 παρουσιάζουν σταθερά ανοδική πορεία. Αντίθετα, τα αποτελέσµατα της 

απασχόλησης δεν είναι τόσο ενθαρρυντικά. Πέρα από µικρές εποχικές επιδράσεις, η 

γενικότερη τάση την τελευταία τριετία διαµορφώνεται ελαφρά αρνητική. Σε ότι 

αφορά το εξωτερικό εµπόριο της ευρωπαϊκής βιοµηχανίας τροφίµων και ποτών, η 

ΕΕ–25 αποτελεί το µεγαλύτερο εισαγωγέα τροφίµων παγκοσµίως και το δεύτερο 

µεγαλύτερο εξαγωγέα, αµέσως µετά τις ΗΠΑ. Το εµπορικό ισοζύγιο τροφίµων – 

ποτών διαµορφώνεται θετικό, αν και παρουσιάζει πτώση την τελευταία πενταετία (µε 

εξαίρεση το 2002), κάτι που φανερώνει την αυξανόµενη ένταση του ανταγωνισµού 

και τη σταδιακή απώλεια ανταγωνιστικότητας των ευρωπαϊκών προϊόντων τροφίµων 

και ποτών.  
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Τα τελευταία χρόνια καταγράφεται µια συνεχώς αυξανόµενη 

ευαισθητοποίηση των πολιτών για την προστασία του περιβάλλοντος και στροφή 

προς πιο υγιεινές µορφές διατροφής. Έτσι, οι προτιµήσεις και οι συνακόλουθες 

απαιτήσεις των καταναλωτών για ποιότητα, ευκολία, ποικιλία, ασφαλή και υγιεινά 

προϊόντα µε σταθερή παραγωγή και παράλληλα σε προσιτή τιµή υπογραµµίζουν τις 

κατευθύνσεις της έρευνας και τις ευκαιρίες για καινοτοµία και διαφοροποίηση από 

µέρους των επιχειρήσεων. Ο αυξανόµενος ανταγωνισµός από χώρες χαµηλού 

κόστους παραγωγής εκτός ΕΕ κάνει επιτακτική την ανάγκη παραγωγής ποιοτικών 

προϊόντων υψηλής προστιθέµενης αξίας, που ενσωµατώνουν τις νέες τεχνολογίες, 

προκειµένου η ευρωπαϊκή βιοµηχανία Τροφίµων και Ποτών να διατηρήσει και να 

ενισχύσει τα µερίδια αγοράς της. Για να προχωρήσει η ευρωπαϊκή βιοµηχανία 

τροφίµων προς αυτή την κατεύθυνση απαιτούνται στρατηγικές κινήσεις που θα 

ενισχύσουν την καινοτοµική συµπεριφορά των επιχειρήσεων και την ανάπτυξη 

συνεργασιώνµεταξύ των βιοµηχανικών µονάδων, αλλά και µε τους προµηθευτές 

πρώτων υλών και τα δίκτυα διανοµής.  

ΚΛΑ∆ΟΣ ΥΠΟ∆ΗΜΑΤΟΠΟΙΕΙΑΣ 

 Το 2003 ο κλάδος της υποδηµατοποιίας στην ΕΕ των 25 είχε τζίρο 26,7 

δισεκατοµµύρια ευρώ, αντιπροσωπεύοντας έτσι περίπου το 0,5% του συνολικού 

τζίρου των βιοµηχανικών κατασκευών. Ο τοµέας κυριαρχείται από µικρές και 

µεσαίες επιχειρήσεις, κάτι που θεωρείται πλεονέκτηµα για τη βιοµηχανία της ΕΕ, 

καθώς οι µικροµεσαίες επιχειρήσεις είναι γενικά πιο ευέλικτες, αλλά και 

µειονέκτηµα, γιατί συχνά έχουν περιορισµένες επενδυτικές δυνατότητες.  

Ο κλάδος της υποδηµατοποιίας έχει παγκοσµιοποιηθεί σε µεγάλο βαθµό. Ο 

ανταγωνισµός που προέρχεται από χώρες µε χαµηλό εργατικό κόστος και ελλιπές 

κανονιστικό πλαίσιο συνθηκών εργασίας, έχει οδηγήσει την παραγωγή υποδηµάτων 

στην ΕΕ να εισέλθει σε διαδικασία καθορισµού σοβαρής αναδόµηση και 

επαναπροσδιορισµού των δραστηριοτήτων της. Η συνολική αποτελεσµατικότητα της 

ΕΕ έχει δε επηρεαστεί βαθύτατα από την έλλειψη ισορροπίας σε ότι αφορά την 

πρόσβαση στη διεθνή αγορά. 
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∆ραστηριότητες η-επιχειρείν.  

Η ευρωπαϊκή αγορά υποδηµατοποιίας είναι σήµερα µια ώριµη αγορά, στην 

οποία ωστόσο οι επιχειρήσεις συναντούν δυσκολίες στη διατήρηση του επιπέδου 

ανάπτυξης. Η συγκεκριµένη αγορά κινείται από µια ζήτηση που παρουσιάζει υψηλές 

διακυµάνσεις λόγω της εποχικότητας και των τάσεων της µόδας. Επιπλέον, το δίκτυο 

διανοµής υπόκειται σε σηµαντικές αλλαγές, πράγµα που δίνει περισσότερη 

διαπραγµατευτική ισχύ στους διανοµείς και πιέζει τις τιµές. Έτσι είναι αναγκαίο για 

τις επιχειρήσεις να επιδιώκουν στρατηγικές βασισµένες στη δηµιουργικότητα, την 

ποιότητα και τη διαφοροποίηση των προϊόντων. Η ανταγωνιστικότητα στα κόστη 

είναι τόσο στόχος όσο και ώθηση για την υιοθέτηση των ΤΠΕ σε αυτό τον τοµέα. Οι 

κατασκευαστές υποδηµάτων εστιάζουν σε πρωτοβουλίες για τη βελτίωση της 

διαχείρισης της εφοδιαστικής αλυσίδας, προκειµένου να αυξήσουν την κερδοφορία 

τους. Εκτός από την εξοικονόµηση κόστους, µια αποτελεσµατικότερη εφοδιαστική 

αλυσίδα συµβάλλει στη µείωση των χρόνων στους επιµέρους κύκλους παραγωγής 

και στην καλύτερη προσαρµογή στις ανάγκες των καταναλωτών.  

Οι τεχνολογικές επενδύσεις χρησιµοποιούνται για να βελτιστοποιήσουν τις 

λειτουργίες, να αυτοµατοποιήσουν ορισµένες διαδικασίες που προηγουµένως ήταν 

χειρωνακτικές, να βελτιώσουν τις υπηρεσίες και την ενηµέρωση των καταναλωτών, 

να ενεργοποιήσουν νέους δηµιουργικούς τρόπους για καινοτοµικά προϊόντα και να 

επιταχύνουν τη διανοµή.  

Η ανάγκη διαχείρισης ενός περίπλοκου και ποικίλου µηχανισµού παραγωγής 

είναι ο βασικός παράγοντας που οδηγεί στην υιοθέτηση των νέων τεχνολογιών στον 

τοµέα της υποδηµατοποιίας.  

Σε αυτό το πλαίσιο, οι συνεργασίες, µε την εµπλοκή διαφόρων 

κατασκευαστών, αποτελούν καίριο σηµείο προσοχής. Οι γενικότεροι στόχοι αφορούν 

στο να επιταχυνθούν οι διαδικασίες και να επιτευχθεί ένα αυτοµατοποιηµένο 

σύστηµα παρακολούθησης των παραγγελιών, των αποστολών και των αποθεµάτων 

σε όλο το φάσµα της εφοδιαστικής αλυσίδας, και τέλος να βελτιωθεί η 

παρακολούθηση των διαδικασιών, από το σχεδιασµό µέχρι και την κατασκευή.  

Ωστόσο, ανάµεσα στις µικρές επιχειρήσεις της αγοράς, το χαµηλό επίπεδο 

µηχανοργάνωσης και τεχνογνωσίας, η κουλτούρα και η διαφοροποίηση του 
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τεχνολογικού εξοπλισµού εξακολουθούν να αποτελούν εµπόδια στην υιοθέτηση του 

η-επιχειρείν. Η θεωρητική έρευνα και τα αποτελέσµατα της ανάλυσης του e-Business 

Watch επιβεβαιώνουν ότι η ολοκληρωµένη «ψηφιοποίηση» των διαδικασιών 

εξακολουθεί να είναι περιορισµένη και στις µεγαλύτερες επιχειρήσεις. Υπάρχει 

ωστόσο ισχυρή τάση ανάπτυξης φιλικών προς το χρήστη και οικονοµικών λύσεων. 

Τα πρότυπα συστήµατα ανταλλαγής δεδοµένων που βασίζονται στην XML (όπως το 

EDI) προσφέρουν ενδιαφέρουσες δυνατότητες.  

Η ανταγωνιστική θέση των εταιριών υποδηµατοποιίας εξαρτάται σε µεγάλο 

βαθµό από τον τρόπο που χειρίζονται τα δίκτυα διανοµής και συνδέονται µε αυτά. 

Βασική πρόκληση είναι η αποτελεσµατική διαχείριση της διανοµής των προϊόντων 

σε πολύπλοκα και κατατµηµένα δίκτυα, που έχουν ένα πλήθος εναλλακτικών πηγών 

εφοδιασµού. Οι συναλλαγές ανάµεσα στους παράγοντες του τοµέα 

πραγµατοποιούνται ακόµη µε παραδοσιακό τρόπο και η διανοµή δεν οδηγεί την 

καινοτοµία, όπως συµβαίνει σε άλλους κλάδους. Οι εργασίες ένταξης των 

κατασκευαστών υποδηµάτων στο δίκτυο διανοµής αφορά κατά βάση στη διασπορά 

των πληροφοριών και των ροών σε όλο το φάσµα της εφοδιαστικής αλυσίδας, 

συνδέοντας την παραγωγή µε τη διαχείριση της αλυσίδας, την αποθήκευση και τις 

πωλήσεις. Υπάρχουν όντως παραδείγµατα επιτυχηµένης εφαρµογής των παραπάνω 

σε ιδιόκτητα δίκτυα διανοµής. Η online σύνδεση µε εξωτερικά δίκτυα και κυρίως µε 

ανεξάρτητους χονδρεµπόρους που συνεργάζονται µε µεγάλο αριθµό προµηθευτών 

είναι κάτι που δεν έχει γίνει ακόµη κοινή πρακτική.  

Η διάδοση του RFID δεν είναι ακόµη µεγάλη, παρ’ όλες τις εξελίξεις που 

έχουν καταστήσει τη συγκεκριµένη τεχνολογία πιο λειτουργική και λιγότερο 

κοστοβόρα. Οι εφαρµογές του RFID στον κλάδο της υποδηµατοποιίας εστιάζονται 

σήµερα στη διαχείριση της εφοδιαστικής αλυσίδας, στη µείωση των λανθασµένων 

τοποθετήσεων ή/και κλοπής αντικειµένων, στην ενίσχυση των διαδικασιών ποιοτικού 

ελέγχου, στην παρακολούθηση των διακινούµενων προϊόντων και στη διασφάλιση 

της αυθεντικότητας, αποτελώντας έτσι ένα είδος προστασίας απέναντι στις 

αποµιµήσεις. Στην παρούσα φάση, οι ετικέτες RFID εισάγονται στις παλέτες των 

χώρων αποθήκευσης αντί να συνοδεύουν κάθε προϊόν ξεχωριστά. Σε επίπεδο 

τεµαχίων, οι εµπειρίες που έχουν αποκοµίσει οι επιχειρήσεις στουςκλάδους των 

προϊόντων πολυτελείας και των εφαρµογών ασφαλείας είναι πρωτοποριακές.  
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Η εφαρµογή του RFID θα καθοδηγηθεί από τις µεγάλες αλυσίδες λιανικής. 

Είναι πολύ πιθανό όλο και περισσότερες επιχειρήσεις υποδηµατοποιίας να 

αναγκαστούν να υιοθετήσουν µια «στρατηγική RFID», προκειµένου να 

ανταποκριθούν στις απαιτήσεις των µεγάλων λιανέµπορων.  

Η συνεχής ανάπτυξη των εφαρµογών της συγκεκριµένης τεχνολογίας καθιστά 

απαραίτητη τη δηµιουργία βιοµηχανικών προτύπων για τη διαλειτουργικότητα και 

τον εναρµονισµό των κανόνων που διέπουν την προστασία και την ασφάλεια των 

δεδοµένων που προκύπτουν από την τοποθέτηση ξεχωριστής ετικέτας RFID σε κάθε 

τεµάχιο. 
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ΚΛΑ∆ΟΣ ΕΚ∆ΟΣΕΩΝ ΚΑΙ ΕΚΤΥΠΩΣΕΩΝ 

 Ο κλάδος των media και των εκδόσεων/εκτυπώσεων, όπως ορίζεται από το e-

Business Watch, περιλαµβάνει τοµείς που παράγουν περιεχόµενο το οποίο 

χρησιµοποιείται ή µεταδίδεται από τα µέσα µαζικής ενηµέρωσης (εκδόσεις, 

παραγωγή κινηµατογραφικών ταινιών, δραστηριότητες που έχουν να κάνουν µε το 

ραδιόφωνο και την τηλεόραση) και τοµείς της οικονοµίας που παράγουν περιεχόµενο 

σε µορφή τέτοια που το καθιστά κατάλληλο για διανοµή (εκτυπώσεις, αναπαραγωγή 

αρχείων µουσικής). Ο τοµέας των Εκδόσεων, Εκτυπώσεων και Μέσων Μαζικής 

Ενηµέρωσης διαθέτει µερικές από τις µεγαλύτερες επιχειρήσεις του κόσµου (σε 

αριθµό εργαζοµένων και τζίρο), είναι ωστόσο ένας κλάδος στον οποίο ο αριθµός των 

µικροµεσαίων επιχειρήσεων είναι πολύ µεγάλος. Σύµφωνα µε τα επίσηµα στοιχεία, 

το 97% των επιχειρήσεων του τοµέα απασχολούν µέχρι και 50 εργαζοµένους.  

Εντούτοις η αδυναµία των επιχειρήσεων αυτών να παρακολουθήσουν τις 

ραγδαίες τεχνολογικές εξελίξεις, να επενδύσουν σε νέες τεχνολογίες, να παράσχουν 

επιµόρφωση στους εργαζοµένους τους κ.λπ. έχει οδηγήσει σε περιορισµό της 

σηµασίας του ρόλου που διαδραµατίζουν. Σύµφωνα µε στοιχεία έρευνας του 

eBusiness Watch, µολονότι οι επιχειρήσεις µε περισσότερους από 250 εργαζόµενους 

αποτελούν µόλις το 0,5% του συνόλου, παράγουν το 38% του συνολικού τζίρου όλων 

των επιχειρήσεων του τοµέα.  

                                                           
69 . E-business Watch (2006), «ICT and e-business in the footwear industry». www.ebusiness-watch.org  
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Σύµφωνα µε τα στατιστικά στοιχεία της Ευρωπαϊκής Ένωσης, το 2000 η αξία 

των προϊόντων που παρήγαγε η βιοµηχανία των εκδόσεων/εκτυπώσεων στις 13 χώρες 

της Ευρωπαϊκής Ένωσης (δεν υπάρχουν στοιχεία για το Λουξεµβούργο και την 

Ελλάδα) έφθασε τα 233 εκατοµµύρια ευρώ. Εδώ πρέπει να σηµειωθεί η ραγδαία 

ανάπτυξη του κλάδου. Από το 1997 έως και το 2000, η άνοδος της αξίας των 

παραγόµενων προϊόντων έφθασε το 53%. Πάνω από το 50% της αξίας προέρχεται 

από τις βιοµηχανίες εκτυπώσεων (εδώ περιλαµβάνονται και οι µουσικές 

βιοµηχανίες). 

Σε ότι αφορά την απασχόληση, σύµφωνα µε τα στοιχεία για 12 χώρεςτης ΕΕ 

(δεν υπάρχουν στοιχεία για την Ελλάδα, το Λουξεµβούργο και τη Βρετανία) στον 

τοµέα των εκδόσεων/εκτυπώσεων απασχολούνται περίπου 1,2 εκατοµµύρια 

εργαζόµενοι, δηλαδή το 5,1% της συνολικής απασχόλησης στον τοµέα της 

µεταποίησης. Ωστόσο, σε κάποιες χώρες, όπως η Ολλανδία και η ∆ανία, το ποσοστό 

αυτό υπερβαίνει σηµαντικά τον µέσο όρο, και ξεπερνά το 10%. Πρέπει παράλληλα 

να σηµειωθεί η άνοδος της παραγωγικότητας του κλάδου, καθώς, ενώ η αξία της 

παραγωγής αυξήθηκε την τριετία 1997-2000 κατά 53%, η απασχόληση αυξήθηκε 

µόνο κατά 34%, που µεταφράζεται σε άνοδο της παραγωγικότητας ανά εργαζόµενο. 

70
 

ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΟΣ ΚΛΑ∆ΟΣ 

Ο κλάδος του Τουρισµού περιλαµβάνει µια ευρύτατη γκάµα εµπορικών 

δραστηριοτήτων, από τις µεταφορές µέχρι τα εστιατόρια, από τη διαµονή µέχρι τις 

πολιτιστικές εκδηλώσεις και την ψυχαγωγία.  

Η µεγάλη πλειονότητα των επιχειρήσεων του τουριστικού κλάδου, όπως 

καθορίζεται από το eBusiness Watch, αποτελείται από πολύ µικρές και µικρές 

επιχειρήσεις. Μεταξύ των ξενοδοχείων και των εστιατορίων, µόνο το 0.1% 

απασχολεί περισσότερους από 250 υπαλλήλους. Αντίθετα, το 99% αυτών των 

επιχειρήσεων είχαν προσωπικό λιγότερο από 50 άτοµα. 

 

                                                           
70 E-business Watch (2002), «ICT and e-business in the publishing and printing industry». 

www.ebusiness-watch.org 
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Βαθµός διείσδυσης ΗΕ.  

Τα τελευταία 30 χρόνια, η τουριστική βιοµηχανία έχει επηρεαστεί από τρία 

µεγάλα «κύµατα» Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνίας (ΤΠΕ): το σύστηµα 

κρατήσεων CRS (Computer Reservation System) τη δεκαετία του ‘70, το σύστηµα 

διεθνούς διανοµής GDS (Global Distribution System) τη δεκαετία του ’80, και το 

∆ιαδίκτυο από τα µέσα της δεκαετίας του ’90 µέχρι σήµερα. Συγκεκριµένα το 

Internet φαίνεται να έχει επηρεάσει τον Τουρισµό περισσότερο από οποιονδήποτε 

άλλο κλάδο.  

Με εφαρµογές όπως οι online κρατήσεις και το web marketing να κυριαρχούν 

στον κλάδο, ο τοµέας του Τουρισµού είναι ξεκάθαρα ένας από τους «κυρίαρχους του 

παιχνιδιού» σε ότι αφορά το online marketing και τις πωλήσεις ανάµεσα σε όλους 

τους κλάδους της οικονοµίας. Ωστόσο, η ένταση χρήσης των νέων τεχνολογιών σε 

άλλους τοµείς, όπως οι ενδοεπιχειρηµατικές διαδικασίες και η ολοκλήρωση σε σχέση 

µε τους προµηθευτές, βρίσκεται κάτω από το γενικό µέσο όρο.  

Τα αποτελέσµατα της έρευνας του eBusiness Watch το 2003 κατέδειξαν τη 

σηµασία του online marketing στον τουριστικό κλάδο, το 76% των απασχολούµενων 

σε αυτόν εργάζεται σε επιχειρήσεις που διαθέτει δικτυακό τόπο. Αντιπροσωπεύοντας 

το 63% του συνόλου των επιχειρήσεων σε αυτό τον κλάδο, το ποσοστό αυτό είναι 

σχεδόν διπλάσιο του µέσου όρου όλων των κλάδων που µελετώνται από το eBusiness 

Watch. Επιπλέον, τα ποσοστά που αφορούν στις τουριστικές επιχειρήσεις που 

πραγµατοποιούν online πωλήσεις και ηλεκτρονικές πληρωµές και προσφέρουν 

συστήµατα ασφαλών συναλλαγών είναι επίσης διπλάσια σε σύγκριση µε τους 

υπόλοιπους τοµείς της οικονοµίας.  

Εντούτοις, µόνο το 50% των τουριστικών επιχειρήσεων που διαθέτουν 

συστήµατα online κρατήσεων επιτρέπει στους χρήστες και την online εξόφληση ή/και 

παρέχει ασφαλές περιβάλλον ηλεκτρονικών συναλλαγών. Υπ’ αυτή την έννοια, ως 

«online πώληση» στο συγκεκριµένο κλάδο νοείται κυρίως η δυνατότητα 

ηλεκτρονικών κρατήσεων. Όσον αφορά στην κύρια µέθοδο πραγµατοποίησης αυτών 

των πωλήσεων, η τουριστική βιοµηχανία βρίσκεται στον ίδιο παρονοµαστή µε τους 

υπόλοιπους κλάδους της οικονοµίας, οι περισσότερες διεξάγονται µέσω εταιρικών 

δικτυακών τόπων, µε τις πλατφόρµες ηλεκτρονικού εµπορίου (e-marketplaces) να 

έρχονται δεύτερες.  
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Μία ακόµη σηµαντική εφαρµογή η-επιχειρείν για την πραγµατοποίηση 

ενεργειών προώθησης είναι το CRM (Customer Relationship Management). 

Συγκεκριµένα για τις µεγάλες επιχειρήσεις που διαθέτουν ευρεία πελατειακή βάση, 

τα συστήµατα πελατειακών σχέσεων CRM υπόσχονται την παροχή λεπτοµερούς 

πληροφόρησης όσον αφορά στην καταναλωτική συµπεριφορά, επιτρέποντάς τους να 

ανταποκρίνονται στις τάσεις της αγοράς µε µεγαλύτερη ευστοχία. Γι’ αυτό και δεν 

προκαλεί έκπληξη το γεγονός ότι το 40% των µεγάλων τουριστικών επιχειρήσεων, 

όπως οι tour operators και οι µεγάλες ξενοδοχειακές µονάδες, αναφέρει ότι 

χρησιµοποιεί συστήµατα CRM. Το 10% των πολύ µικρών επιχειρήσεων 

χρησιµοποιούν συστήµατα CRM, το 18% των µικρών και το 20% των µεσαίων. 

Η ηλεκτρονική υποβολή παραγγελιών προς προµηθευτές αλλά και οι 

παραγγελίες από πελάτες (π.χ. online κρατήσεις) είναι αρκετά διαδεδοµένη µεταξύ 

των Ελληνικών και Ευρωπαϊκών τουριστικών επιχειρήσεων. Στο ελληνικό δείγµα, η 

online σύνδεση µε συστήµατα προµηθευτών ή/ και πελατών είναι περισσότερο 

διαδεδοµένη µεταξύ των µεσαίων επιχειρήσεων σε σχέση µε το Ευρωπαϊκό. 

Αντιθέτως, τα Συστήµατα Ενδοεπιχειρηµατικού Σχεδιασµού (ERP, Enterprise 

Resource Planning), αξιοποιούνται µόλις από το 7% των Ευρωπαϊκών τουριστικών 

επιχειρήσεων, ενώ των Ελληνικών το16%. 

Η υιοθέτηση του η-επιχειρείν γίνεται ακόµη πιο αισθητή στις µικρές και πολύ 

µικρές επιχειρήσεις του κλάδου, περισσότερο από ότι σε οποιονδήποτε άλλο κλάδο. 

Το γεγονός αυτό θα µπορούσε να σηµαίνει ότι οι τουριστικές επιχειρήσεις έχουν 

εκµεταλλευθεί πλήρως το ∆ιαδίκτυο για την επέκταση των καναλιών διανοµής τους 

και την απόκτηση νέων πελατών, µε τον πιο αποτελεσµατικό και αποδοτικό τρόπο 

ανάµεσα σε όλους τους κλάδους.  

Αντίστοιχα όµως, το ίδιο γεγονός θα µπορούσε να σηµαίνει ότι οι τουριστικές 

επιχειρήσεις βρίσκονται ακόµη σε πολύ αρχικό στάδιο όσον αφορά στο online 

marketing των υπηρεσιών τους, συχνά µε τη χρήση πολύ βασικών και απλών 

συστηµάτων.  

Η δυναµική ανάπτυξη του η-επιχειρείν στον Τουρισµό µόνο ολοκληρωµένη δεν θα 

πρέπει να θεωρείται. Οι σηµαντικότερες δυνατότητες που προσφέρονται από τις νέες 

τεχνολογίες στις επιχειρήσεις του κλάδου είναι: άµεση πρόσβαση σε δυνητικούς 
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πελάτες, µείωση κόστους στο marketing και τις πωλήσεις καθώς και βελτιστοποίηση 

των χρόνων απόκρισης σε αιτήµατα πελατών και προµηθευτών.  

Οι µελέτες που πραγµατοποίησε το eBusiness Watch (από το 2001 έως και 

σήµερα) στον τουριστικό κλάδο επιβεβαίωσαν ότι η µεγάλη πλειονότητα (πάνω από 

το 75%) των πελατών αναζητούν στο Internet εναλλακτικές επιλογές προτού 

επισκεφθούν ένα τουριστικό προορισµό. Καθώς οι δικτυακοί τόποι έχουν ήδη 

καταστεί ενεργό εργαλείο προώθησης για µεγάλο αριθµό τουριστικών επιχειρήσεων, 

το επόµενο βήµα που οι περισσότερες από αυτές πρέπει να κάνουν είναι η µετατροπή 

του δικτυακού τους τόπου σε αποτελεσµατικό κανάλι πωλήσεων. Το Internet δίνει 

επίσης τη δυνατότητα αξιοποίησης περισσότερων συνεργατικών και διαδραστικών 

µεθόδων προώθησης ενός προορισµού, είτε αυτός είναι τοπικός, είτε εντός της ίδιας 

χώρας είτε στο εξωτερικό. Η ανάπτυξη συνεργατικών δικτύων µεταξύ των 

ενδιαφεροµένων για ένα συγκεκριµένο προορισµό καθίσταται ιδιαίτερα 

αποτελεσµατικός τρόπος βελτιστοποίησης του marketing. Επιπλέον, καθώς η 

εποχιακή διαφοροποίηση του προσφερόµενου αγαθού είναι κρίσιµης σηµασίας για 

τον τουριστικό κλάδο, οι εφαρµογές CRM θα επέτρεπαν στους προµηθευτές να 

ρυθµίσουν καλύτερα τις τιµές των προϊόντων τους και να έχουν µεγαλύτερη 

διαθεσιµότητα απέναντι στη ζήτηση των πελατών τους.  

Οι tour operators αντιµετωπίζουν ωστόσο ένα δίληµµα ως προς αυτό, όσο 

περισσότερο πωλούν ταξιδιωτικά πακέτα απευθείας σε online πελάτες τους, τόσο 

περισσότερο απειλούν τη θέση των υπαρχόντων συνεργατών τους (στους τοµείς της 

διανοµής και του marketing) – δηλ. των ταξιδιωτικών πρακτορείων. Ως αποτέλεσµα, 

ο κλάδος αντιµετωπίζει το οξύµωρο της αναγκαιότητας/κατάργησης των 

διαµεσολαβητών. Τα επιχειρηµατικά µοντέλα «απευθείας στον πελάτη» και 

«πώλησης µέσω Internet» αποδυνάµωσαν τον παραδοσιακό ρόλο των ταξιδιωτικών 

πρακτόρων, δεν σταµάτησαν όµως την εµφάνιση νέων «παικτών» στον τουριστικό 

κλάδο, µε τη µορφή των ηλεκτρονικών διαµεσολαβητών, όπως τα ταξιδιωτικά 

portal.
71

 

 

 

                                                           
71  E-business Watch (2006), «ICT and e-business in the tourism». www.ebusiness-watch.org 
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ΚΛΑ∆ΟΣ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΚΗΣ ΚΑΙ ΤΗΛΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΩΝ 

Οι εταιρίες παροχής τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών και υπηρεσιών 

Πληροφορικής αποτελούν ενιαίο τοµέα οικονοµικής δραστηριότητας. Οι 

Τηλεπικοινωνίες, οι οποίες συµπεριλαµβάνουν εταιρίες παροχής υπηρεσιών όπως 

ανταγωνιστικές τηλεφωνικές κάρτες ή συνδέσεις σταθερής τηλεφωνίας, συνδέσεις 

Internet κ.λπ., αποδίδουν περισσότερο από το 50% του συνολικού τζίρου του τοµέα, 

απασχολούν το ένα τρίτο περίπου του συνόλου των εργαζοµένων, αλλά αντιστοιχούν 

µόλις στο 3% του αριθµού των επιχειρήσεων.  

Αυτό καταδεικνύει τη διαφορά µεγέθους των επιχειρήσεων ανάµεσα στις 

Τηλεπικοινωνίες και τον κλάδο της Πληροφορικής, στον οποίο το µέσο µέγεθος 

επιχείρησης είναι πολύ µικρότερο. Έτσι, ο κλάδος της Πληροφορικής απασχολεί τα 

δύο τρίτα των εργαζοµένων του τοµέα, αλλά αντιστοιχεί στο 97% των επιχειρήσεων. 

Οι εταιρίες Πληροφορικής, αντιπροσωπεύουν συντριπτικά µεγαλύτερο αριθµό 

µικροµεσαίων επιχειρήσεων στη χώρα µας απ' ότι οι τηλεπικοινωνιακοί οργανισµοί. 

Περίπου 350.000 επιχειρήσεις δραστηριοποιούνται στον τοµέα των Τηλεπικοινωνιών 

και της Πληροφορικής στην Ευρωπαϊκή Ένωση (ο αριθµός αυτός δεν περιλαµβάνει 

επιχειρήσεις που απασχολούν λιγότερους από 20 εργαζοµένους). Περισσότερες από 

το 90% αυτών των επιχειρήσεων δραστηριοποιούνται στην Πληροφορική που 

παρέχουν κυρίως λογισµικό, συµβουλευτικές υπηρεσίες κ.λπ. Συνολικά, στον τοµέα 

των Τηλεπικοινωνιών και της Πληροφορικής απασχολούνται 2,5 εκατ. εργαζόµενοι 

στην ΕΕ (1999).  

Είναι γεγονός ότι σε όλες τις χώρες-µέλη και βάσει οποιουδήποτε κριτηρίου -

τζίρος, αριθµός εργαζοµένων- οι επιχειρήσεις Τηλεπικοινωνιών είναι µεγαλύτερες 

από εκείνες της Πληροφορικής. Για την τελευταία, η σηµασία του ρόλου των µικρών 

και µεσαίων επιχειρήσεων είναι ιδιαίτερα σηµαντικός, καθώς σχεδόν το 70% του 

συνολικού τζίρου των επιχειρήσεων Πληροφορικής στην ΕΕ παράγεται από 

επιχειρήσεις µε λιγότερους από 250 εργαζοµένους.  

Η δυναµική των δύο κλάδων στα τέλη της δεκαετίας του '90 εµφανίζεται 

αρκετά διαφορετική. Στις Τηλεπικοινωνίες, η απελευθέρωση της αγοράς αλλά και η 

αυξανόµενη ζήτηση για τηλεπικοινωνιακές υπηρεσίες (όπως π.χ. η κινητή 

τηλεφωνία) οδήγησε σε αύξηση του αριθµού επιχειρήσεων του τοµέα, αλλά και 
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άνοδο του τζίρου. Ένας λόγος είναι η βελτίωση της απόδοσης των παλαιών κρατικών 

µονοπωλίων µε την εφαρµογή νέων τεχνολογιών.  

Η εικόνα στις επιχειρήσεις Πληροφορικής ήταν διαφορετική. Η ανάπτυξη 

τόσο στον αριθµό των επιχειρήσεων όσο και στον τζίρο στην αρχή της έκρηξης του 

ηλεκτρονικού εµπορίου "έπιανε" πάντοτε διψήφια νούµερα. Η αύξηση της ζήτησης 

για υπηρεσίες Πληροφορικής οδήγησε και σε σηµαντική άνοδο του αριθµού των 

εργαζοµένων στις συγκεκριµένες εταιρίες. Εδώ πρέπει να σηµειωθεί το υψηλό 

επίπεδο της εκπαίδευσης των εργαζοµένων στις επιχειρήσεις Πληροφορικής, πάνω 

από το 54% του προσωπικού διαθέτει πανεπιστηµιακό πτυχίο, αρκετά υψηλότερο 

ποσοστό από το γενικό µέσο όρο. 
72

 

 

Χρήση η-επιχειρείν.  

Τα αποτελέσµατα της έρευνας του e-Business Watch (2005) επιβεβαιώνουν 

ότι οι επιχειρήσεις Τηλεπικοινωνιών και Πληροφορικής χρησιµοποιούν τις νέες 

τεχνολογίες και το η-επιχειρείν αρκετά περισσότερο από το γενικό µέσο όρο, 

ιδιαίτερα µάλιστα σε ότι έχει να κάνει µε την εξυπηρέτηση πελατών.  

Το ποσοστό των εταιριών Τηλεπικοινωνιών και Πληροφορικής που διενεργεί 

αγορές µέσω ∆ιαδικτύου είναι εντυπωσιακό και φθάνει το 81%, σε σχέση µε το µέσο 

όρο (36%). Οι αγορές µέσω Internet είναι ιδιαίτερα σηµαντικές για τις µικρότερες 

επιχειρήσεις, καθώς για το 42% αυτών οι online αγορές αντιπροσωπεύουν πάνω από 

το ένα τέταρτο των συνολικών τους αγορών. Ωστόσο πρέπει να εντοπιστεί µία 

σηµαντική διαφορά ανάµεσα στις µικροµεσαίες επιχειρήσεις και τους µεγαλύτερους 

οργανισµούς, ενώ οι µικρότερες επιχειρήσεις αγοράζουν απλώς προϊόντα από το 

∆ιαδίκτυο, οι µεγαλύτερες χρησιµοποιούν πιο εξελιγµένες λύσεις ηλεκτρονικών 

προµηθειών και ηλεκτρονικών αγορών.  

Όπως αποδεικνύουν τα αποτελέσµατα της έρευνας του eBusiness Watch (2005), η 

πραγµατοποίηση online αγορών βοηθά σηµαντικά τις επιχειρήσεις του τοµέα στο να 

βελτιώσουν την αποδοτικότητά τους αλλά και να µειώσουν τα κόστη τους. Περίπου 

                                                           
72 . Αφιέρωµα του go-online µε την συνεργασία του e-business watch (2004), «Το η-επιχειρείν στους 

τοµείς των τηλεπικοινωνιών και της πληροφορικής». www.go-online.gr  
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71% των επιχειρήσεων δήλωσαν στην έρευνα πως το η-επιχειρείν είχε πολύ ή αρκετά 

θετικά αποτελέσµατα για τις ενδοεταιρικές τους διαδικασίες. Περίπου 62% δηλώνει 

πως η χρήση του µείωσε τα κόστη για προµήθειες. Ποσοστό 25% όλων των 

επιχειρήσεων του τοµέα ήδη πωλεί υπηρεσίες ή/και προϊόντα online.  

Ωστόσο, το χάσµα ανάµεσα στις µικρές και τις µεγαλύτερες επιχειρήσεις 

υφίσταται ακόµα, ενώ το 27% των µεγαλύτερων οργανισµών πραγµατοποιεί online 

πωλήσεις, το αντίστοιχο ποσοστό για τις µικροµεσαίες επιχειρήσεις δεν υπερβαίνει το 

22%. Το πιο σηµαντικό θετικό αποτέλεσµα του η-επιχειρείν για τις εταιρίες του 

τοµέα είναι η βελτίωση στην ποιότητα της εξυπηρέτησης των πελατών καθώς και η 

βελτίωση της αποτελεσµατικότητας των εσωτερικών διαδικασιών. Μεγάλες 

επιχειρήσεις του χώρου µε αυξηµένο αριθµό πελατών ευνοούνται ιδιαίτερα από την 

εξυπηρέτησή τους µέσω ∆ιαδικτύου, καθώς έτσι µειώνουν τόσο τους χρόνους 

απόκρισης όσο και τα  κόστη από την απασχόληση του αντίστοιχου προσωπικού 

support στην τηλεφωνική παροχή υποστηρικτικών/συµβουλευτικών υπηρεσιών στο 

κοινό.  

Εντούτοις, παρόλο που η εκτίµηση για τα αποτελέσµατα των ηλεκτρονικών 

πωλήσεων είναι γενικά θετική, δεν ξεπερνά το µέσο όρο. Επίσης, µεγάλο ποσοστό 

εταιριών έχει αρνητική εκτίµηση για το η-εµπόριο, αποτέλεσµα το οποίο προέρχεται 

κυρίως από την αρνητική εντύπωση που έχουν οι µικρότερες επιχειρήσεις. Αντίθετα 

µε άλλους τοµείς οικονοµικής δραστηριότητας φαίνεται πως στην περίπτωση του 

τοµέα των Τηλεπικοινωνιών και της Πληροφορικής το η-εµπόριο και το επιχειρείν 

µέσω ∆ιαδικτύου βοηθά ιδιαίτερα τις µεγαλύτερες επιχειρήσεις. Σχεδόν το 80% των 

επιχειρήσεων του τοµέα εκτιµά ότι το η-επιχειρείν αποτελεί σηµαντικό παράγοντα 

του τρόπου µε τον οποίο λειτουργούν σήµερα. Το ποσοστό αυτό είναι σηµαντικά 

µεγαλύτερο από το µέσο όρο, ο οποίος δεν υπερβαίνει το 50%. Επίσης και το 

ποσοστό των επιχειρήσεων που θεωρούν πως το η-επιχειρείν όχι µόνο δεν παίζει 

σηµαντικό ρόλο σήµερα αλλά δεν προβλέπεται να παίξει ούτε και στο άµεσο µέλλον 

είναι 29%, σηµαντικά µικρότερο από το γενικό µέσο όρο.  

Τα αποτελέσµατα της έρευνας του eBusiness Watch (2005) δείχνουν ότι το η-

επιχειρείν έχει διαφορετικά αποτελέσµατα, ανάλογα µε το µέγεθος της επιχείρησης 

που το εφαρµόζει. Στις µικρές επιχειρήσεις η σηµαντικότερη επίδραση αφορά στις 

ενδοεταιρικές διαδικασίες και στις σχέσεις µε τους εξωτερικούς συνεργάτες. Για 
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παράδειγµα, ο περιορισµός της χρήσης χαρτιού στην επεξεργασία της πληροφορίας 

βοηθά τις µικροµεσαίες επιχειρήσεις να επιταχύνουν τις εσωτερικές τους διαδικασίες.  

 

ΚΑΤΑΣΚΕΥΑΣΤΙΚΟΣ ΚΛΑ∆ΟΣ 

 Τα τελευταία χρόνια ο τοµέας των κατασκευών συντέλεσε σε µεγάλο βαθµό 

στην ανάπτυξης της ελληνικής οικονοµίας και η σηµασία του στη διαµόρφωση των 

συνολικών µακροοικονοµικών µεγεθών ενισχύθηκε. Η πρωτεύουσα θέση του στην 

Ελληνική Οικονοµία αναδεικνύεται και από τη συµµετοχή των κατασκευών στη 

διαµόρφωση του ΑΕΠ, η οποία τα τελευταία χρόνια κινείται στην τάξη του 8%. Η 

δυναµικότητα του κλάδου συνδέθηκε άµεσα µε τα µεγάλα έργα υποδοµής στο 

πλαίσιο της προετοιµασίας των Ολυµπιακών Αγώνων. Εντούτοις ο έντονος 

ανταγωνισµός στον κλάδο και η διάρκεια στην ανάπτυξη απαιτεί άµεση ανταπόκριση 

στις νέες προκλήσεις για τεχνογνωσία και στην εισαγωγή νέων τεχνολογιών. 
73

  

 

∆ραστηριότητες η-επιχειρείν.  

 Οι ελληνικές κατασκευαστικές επιχειρήσεις δεν φαίνεται να συµβαδίζουν 

απόλυτα µε τις αντίστοιχες Ευρωπαϊκές στο είδος των ειδικών εφαρµογών που 

χρησιµοποιούν και στο είδος των επιχειρησιακών πρακτικών ηλεκτρονικού 

επιχειρείν. Ειδικότερα, σηµαντικές αποκλίσεις παρατηρούνται στα µεγέθη που 

αφορούν στην εξ’ αποστάσεως πρόσβαση, στην χρήση συστηµάτων ERP, στη 

υιοθέτηση πρακτικών outsourcing και στη διάδοση Voice-over-IP & προτύπων XML. 

Οι αποκλίσεις αυτές αποδίδονται περισσότερο σε διαφορές που παρουσιάζονται στη 

δοµή του κλάδου µεταξύ των Ευρωπαϊκών χωρών και στο τρόπο λειτουργίας των 

επιχειρήσεων.  

Όπως είναι αναµενόµενο, στην Ελλάδα οι µεγαλύτερες επιχειρήσεις φαίνεται 

να έχουν υιοθετήσει εξειδικευµένες εφαρµογές ηλεκτρονικού επιχειρείν. Ιδιαίτερα 

εφαρµογές Voice-over-IP υιοθετούνται κυρίως από µεγαλύτερες επιχειρήσεις σε 

σχέση µε την υπόλοιπη Ευρώπη. Οι αποκλίσεις στη χρήση συστηµάτων ERP µεταξύ 

                                                           
73  Μελέτη του Παρατηρητηρίου ΚτΠ (2007), «Ο κλάδος πληροφορικής και τηλεπικοινωνιών στην 

Ελλάδα, Κατάσταση και προοπτικές». www.observatory.gr 
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Ελληνικού και Ευρωπαϊκού δείγµατος δεν είναι τόσο έντονη. Οι πρακτικές 

outsourcing εµφανίζονται ιδιαίτερα διαδεδοµένες στον Ελληνικό χώρο. 

∆εν υπάρχουν σηµαντικές αποκλίσεις µεταξύ των Ελληνικών και 

Ευρωπαϊκών επιχειρήσεων στο χώρο των κατασκευών όσον αφορά την υιοθέτηση 

εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν στις διαδικασίες παραγγελίας στην αλυσίδα 

αξίας. Και στις δύο περιπτώσεις φαίνεται ότι είναι αρκετά διαδεδοµένη η χρήση 

ηλεκτρονικών µέσων (π.χ. ηλεκτρονικές αγορές) για την υποβολή παραγγελιών από 

προµηθευτές ενώ, πιθανόν λόγω της φύσης των εργασιών στον κλάδο, οι παραγγελίες 

από πελάτες είναι ιδιαίτερα περιορισµένες.  

Αναφορικά µε τη δυνατότητα αποστολής λήψης ηλεκτρονικών τιµολογίων σε 

πελάτες του δηµοσίου και ιδιωτικού τοµέα, το ελληνικό δείγµα φαίνεται να υστερεί 

απέναντι στο Ευρωπαϊκό, το οποίο εµφανίζει οµοίως χαµηλά ποσοστά. Κάτι τέτοιο 

όµως είναι αναµενόµενο λόγω της περιορισµένης χρήση ηλεκτρονικών υπηρεσιών 

στις διαδικασίες προµηθειών στο δηµόσιο και ιδιωτικό τοµέα.  

Οι απαντήσεις των ελληνικών επιχειρήσεων αναφορικά µε τη χρήση 

ψηφιακής υπογραφής και ασφαλών συναλλαγών εµφανίζονται ανακόλουθα υψηλές 

σε σχέση µε τις πρακτικές που εφαρµόζονται στην αποστολή και λήψη ηλεκτρονικών 

τιµολογίων. Στο Ευρωπαϊκό δείγµα οι τάσεις είναι πιο οµοιογενείς. 

ΚΛΑ∆ΟΣ ΛΙΑΝΕΜΠΟΡΙΟΥ 

 Ο τοµέας του Λιανεµπορίου αποτελεί πραγµατικά ακρογωνιαίο λίθο για την 

οικονοµική δραστηριότητα στην Ευρώπη, καθώς περιλαµβάνει περίπου 3 

εκατοµµύρια επιχειρήσεις, οι οποίες απασχολούν 14 εκατοµµύρια εργαζοµένους. 

Πέρα από τη σηµασία του για την οικονοµική δραστηριότητα και ανάπτυξη, ο τοµέας 

είναι ιδιαίτερα σηµαντικός για τη διείσδυση του η-επιχειρείν, καθώς εκτιµάται πως 

υπάρχουν ακόµη πολύ σηµαντικά περιθώρια ενσωµάτωσης των νέων τεχνολογιών 

και του ∆ιαδικτύου, τα οποία µένουν ανεκµετάλλευτα. Το Λιανεµπόριο 

χαρακτηρίζεται από µια ιδιαίτερα περίπλοκη δοµή, όπου από τη µία υπάρχουν πολλές 

χιλιάδες µικρές επιχειρήσεις και από την άλλη λίγες µεγάλες αλυσίδες που 

δραστηριοποιούνται στο χώρο. Μολονότι οι µεγάλες αλυσίδες διαµορφώνουν πλέον 

τις εξελίξεις στον τοµέα εκµεταλλευόµενες οικονοµίες κλίµακας, οι µικρές 

επιχειρήσεις ακόµα καλύπτουν σε πολύ µεγάλο βαθµό τις τοπικές αγορές.  
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Σε ότι αφορά τον αριθµό των επιχειρήσεων, ο τοµέας κυριαρχείται απόλυτα 

από τις µικροµεσαίες επιχειρήσεις, και ιδίως τις µικρές επιχειρήσεις (µέχρι 10 

εργαζόµενοι), οι οποίες αποτελούν το 96% του συνόλου των επιχειρήσεων 

Λιανεµπορίου. Στις µικρές επιχειρήσεις απασχολείται το 40% των εργαζοµένων του 

τοµέα, ενώ το 38% απασχολείται σε µεγάλες επιχειρήσεις. Χαρακτηριστικό είναι πως 

οι µεσαίες επιχειρήσεις απουσιάζουν σχεδόν ολοκληρωτικά, καθώς αποτελούν µόλις 

το 1% του συνόλου των επιχειρήσεων και απασχολούν µόνο το 7% του εργατικού 

δυναµικού.  

Η αξία του παραγόµενου προϊόντος στον τοµέα του Λιανεµπορίου φθάνει τα 

590 δισεκατοµµύρια ευρώ στην ΕΕ των "15". Συνολικά στον τοµέα απασχολούνται 

13 εκατοµµύρια εργαζόµενοι, το 7,7% του συνόλου του εργατικού δυναµικού στην 

Ευρωπαϊκή Ένωση. Γι' αυτό και είναι προφανής η σηµασία που έχει ο τοµέας του 

Λιανεµπορίου για την ευρωπαϊκή οικονοµία. Παρ' όλη την ανάπτυξη των µεγάλων 

αλυσίδων, οι µικρές επιχειρήσεις ακόµη κυριαρχούν. Ιδιαίτερα στις χώρες του 

ευρωπαϊκού Νότου (Ισπανία, Ιταλία, Πορτογαλία, Ελλάδα) οι πωλήσεις των µικρών 

επιχειρήσεων αντιπροσωπεύουν το 75% µε 90% του συνόλου των πωλήσεων του 

Λιανεµπορίου, κατέχοντας έτσι κεντρική θέση στο χώρο του εµπορίου. 
74

   

∆ραστηριότητες η-επιχειρείν.  

 Η δοµή αλλά και οι εξελίξεις στο χώρο του Λιανεµπορίου δίνουν στο η-

επιχειρείν ολοένα σηµαντικότερο ρόλο. Πέραν της ανάγκης για καλύτερη διαχείριση 

της εφοδιαστικής αλυσίδας αλλά και καλύτερης επικοινωνίας µε τους πελάτες, αυτό 

που είναι χαρακτηριστικό σχετικά µε το συγκεκριµένο κλάδο είναι ότι η 

πληροφορική στις εµπορικές επιχειρήσεις επηρεάζει άµεσα τόσο την 

παραγωγικότητα όσο και την ευελιξία τους. Το γεγονός ότι τα περιθώρια κέρδους 

είναι µάλλον περιορισµένα σηµαίνει ότι τα εργαλεία η-επιχειρείν παίζουν σηµαντικό 

ρόλο στην ορθή διαχείριση των αποθεµάτων, η οποία οδηγεί σε καλύτερη οικονοµική 

θέση της επιχείρησης και καλύτερες τιµές για τα προϊόντα.  

Η δυναµική του τοµέα υπογραµµίζει το γεγονός ότι οι κρίσιµες διαδικασίες 

στις επιχειρήσεις Λιανεµπορίου είναι η διαχείριση των παραγγελιών και των 

προµηθειών αλλά και των λογιστικών εκροών/εισροών, αυτές ακριβώς είναι οι 
                                                           
74 E-business Watch (2004), «E-business in the retail sector»  
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διαδικασίες που εµπλέκονται περισσότερο στη διάδοση του η-επιχειρείν. Οι λύσεις η-

επιχειρείν επικεντρώνονται σε τρεις κυρίως τοµείς, διαχείριση και διαµόρφωση της 

εφοδιαστικής αλυσίδας, διαχείριση των λειτουργιών του καταστήµατος, επικοινωνία 

µε τους πελάτες.  

Η χρήση ηλεκτρονικών υπολογιστών είναι πολύ διαδεδοµένη στις 

επιχειρήσεις του τοµέα. Στις µεγάλες επιχειρήσεις η χρήση Η/Υ φθάνει το 98%. 

Ωστόσο, στο συγκεκριµένο δείκτη οι µικρές επιχειρήσεις (µε λιγότερους από 10 

υπαλλήλους) µένουν πίσω, καθώς σε αυτές η χρήση υπολογιστή κυµαίνεται στο 80% 

του συνόλου. Τα στοιχεία που έχουν να κάνουν µε τη χρήση τοπικών δικτύων 

αντικατοπτρίζουν τη δοµή του τοµέα. LAN διαθέτει το 26% του συνόλου των 

επιχειρήσεων, στη συντριπτική τους πλειονότητα µεγάλες και µεσαίες επιχειρήσεις, 

οι οποίες άλλωστε χρειάζονται περισσότερο τα δίκτυα, για την καλύτερη οργάνωση 

των εσωτερικών τους διαδικασιών.  

Ασύρµατη πρόσβαση στο ∆ιαδίκτυο διαθέτει το 13% των επιχειρήσεων, όπου 

και εδώ οι διαφορές τόσο ανάµεσα σε επιµέρους χώρες όσο και µεταξύ επιχειρήσεων 

είναι σηµαντικές. Οι διαφορές ανάµεσα στις µεγάλες επιχειρήσεις και τις 

µικροµεσαίες επιχειρήσεις είναι αρκετά σηµαντικές όσο αφορά την πρόσβαση στο 

διαδίκτυο και τις βασικές εφαρµογές του. Ενώ το 94% των µεγάλων επιχειρήσεων 

έχει πρόσβαση στο Internet, το αντίστοιχο ποσοστό για τις µικρές εταιρίες είναι 63%. 

Ιδιαίτερα χαµηλά είναι τα ποσοστά που αφορούν στη χρήση του ∆ιαδικτύου (43%) 

αλλά και του ηλεκτρονικού ταχυδροµείου (51%).  Τα ποσοστά αυτά δείχνουν ότι το 

∆ιαδίκτυο και οι βασικές εφαρµογές του δεν είναι διαδεδοµένα στις µικρές 

επιχειρήσεις ούτε ως εργαλεία επικοινωνίας, καθώς φαίνεται ότι ακόµα προτιµούν τα 

παραδοσιακά µέσα.  

Το 44% των επιχειρήσεων που συµµετείχαν στην έρευνα του eBusiness 

Watch (2004) δηλώνουν ότι υποστηρίζουν την κατάρτιση των υπαλλήλων τους στην 

πληροφορική. Το ποσοστό αυτό είναι αρκετά µικρότερο από το µέσο όρο των 

υπόλοιπων τοµέων της οικονοµίας, που βρίσκεται στο 56%. Πολύ λίγες εταιρίες του 

χώρου, και συγκεκριµένα το 7%, δηλώνουν ότι τα τελευταία δύο χρόνια έχουν 

προσπαθήσει να προσλάβουν ειδικούς στην πληροφορική. Οι µικροµεσαίες 

επιχειρήσεις που συµµετείχαν στην έρευνα δηλώνουν ότι δεν θεωρούν πως οι 

δεξιότητες στην πληροφορική αποτελούν πλεονέκτηµα στρατηγικής σηµασίας για το 
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προσωπικό τους, και αναφέρουν πως, αν απαιτήσουν τέτοιες δεξιότητες, µάλλον θα 

καταφύγουν σε εσωτερική κατάρτιση παρά σε πρόσληψη ειδικού. Ιδιαίτερα 

συµφέρουσα λύση για τις µικροµεσαίες επιχειρήσεις αποτελεί η διαχείριση των 

λειτουργιών πληροφορικής που διαθέτουν, αλλά συχνά και του εξοπλισµού, από 

τρίτες εταιρίες πληροφορικής ή παρόχους υπηρεσιών τηλεπικοινωνιών και Internet.  

Έτσι µειώνουν σηµαντικά τα κόστη που απαιτούνται για την απόκτηση, 

διατήρηση και αναβάθµ ιση του εξοπλισµού τους. Στις επιχειρήσεις του τοµέα, οι 

περισσότερο εξελιγµένες εφαρµογές για την υποστήριξη εσωτερικών διαδικασιών 

έχουν µικρή διάδοση. Τεχνολογίες για online ανταλλαγή εγγράφων υπάρχουν µόνο 

στο 13% των επιχειρήσεων Λιανεµπορίου της ΕΕ. Η διαφορά µεταξύ µεγάλων και 

µικρών επιχειρήσεων είναι σαφής, καθώς στις µεγάλες επιχειρήσεις το αντίστοιχο 

ποσοστό φθάνει το 50%, ενώ στις µικρές το 12%. Η χρήση online τεχνολογιών 

γενικότερα έχει ακόµα πολύ µικρή επίδραση και διάδοση στις µικρές επιχειρήσεις, 

όπου προς το παρόν η µόνη εφαρµογή που χρησιµοποιούν αφορά στην εσωτερική 

ανταλλαγή εγγράφων. Ωστόσο, η αυξανόµενη συγχώνευση τµηµάτων της καθαρά 

διοικητικής δουλειάς µε εκείνη των πωλήσεων, καθώς και η προοπτική µεγαλύτερης 

συγκέντρωσης στη δοµή της διανοµής, προοιωνίζουν άνοδο της διάδοσης online 

εφαρµογών για την υποστήριξη εσωτερικών διαδικασιών τα επόµενα χρόνια.  

Μόλις 1 στις 5 επιχειρήσεις Λιανεµπορίου αγοράζει προϊόντα µε ηλεκτρονικά 

µέσα. Και εδώ οι µικρές επιχειρήσεις χάνουν έδαφος, καθώς το αντίστοιχο ποσοστό 

στις µεγάλες επιχειρήσεις φθάνει το 52% ενώ στις µικροµεσαίες επιχειρήσεις κινείται 

αρκετά χαµηλότερα. Η συνηθέστερη µέθοδος online αγοράς προϊόντων είναι µέσω 

του δικτυακού τόπου του προµηθευτή. Περίπου 80% των επιχειρήσεων που 

πραγµατοποιούν ηλεκτρονικές αγορές επιλέγει αυτό τον τρόπο. Άλλες µέθοδοι, όπως 

πλατφόρµες B2B, extranets, εµπόριο µέσω κινητού τηλεφώνου (WAP), είναι 

λιγότερο διαδεδοµένες (τις επιλέγει περίπου το 30 µε 40% των επιχειρήσεων).  

Σηµαντικό είναι να σηµειώσουµε πως όσες επιχειρήσεις προχωρούν σε ηλεκτρονικές 

αγορές προϊόντων, το πράττουν όχι ευκαιριακά αλλά κρίνοντας πως τις συµφέρει 

στρατηγικά. Είναι χαρακτηριστικό ότι για περίπου το 47% των επιχειρήσεων που 

πραγµατοποιούν online αγορές, αυτές αντιπροσωπεύουν περίπου το 40% των 

συνολικών τους αγορών. Μόνο το 26% των επιχειρήσεων που απάντησαν στην 

έρευνα του eBusiness Watch διαθέτουν δικτυακό τόπο. Όπως και στις υπόλοιπες 

κατηγορίες υποδοµής που εξέτασε η έρευνα, και εδώ οι µικρές επιχειρήσεις 
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υπολείπονται σηµαντικά από τις µεγαλύτερες. Μόνο το 24% των µικροµεσαίων 

επιχειρήσεων διαθέτει website, όταν το ποσοστό στις µεγάλες επιχειρήσεις 

προσεγγίζει το 77%. Ακόµα και αν δεχθεί κανείς πως ένας δικτυακός τόπος δεν είναι 

πάντοτε απαραίτητος σε µια µικρή επιχείρηση, η διαφορά είναι σηµαντική. Το 

ποσοστό επιχειρήσεων που διαθέτουν ιστοσελίδα φθάνει το 84% στη ∆ανία, και το 

75% στη Γερµανία. Στις µεσογειακές χώρες, δικτυακό τόπο διαθέτουν σχεδόν 

αποκλειστικά οι µεγάλες και κάποιες µεσαίες επιχειρήσεις. Μολονότι δεν είναι 

ακόµα ευρέως γνωστά, τα πλεονεκτήµατα της διαδικτυακής παρουσίας για µια 

επιχείρηση Λιανεµπορίου είναι σηµαντικά. Ο δικτυακός τόπος είναι το πρώτο βήµα 

προκειµένου να διαµορφωθεί απευθείας στρατηγική marketing, καθώς ούτως ή 

άλλως στον τοµέα του Λιανεµπορίου το direct marketing χρησιµοποιείται 

παραδοσιακά περισσότερο. Έτσι, µια ιστοσελίδα αυξάνει την πελατειακή βάση και 

ενισχύει τις σχέσεις της επιχείρησης µε τους πελάτες της.  

Μόλις το 8% των επιχειρήσεων που ερωτήθηκαν στην έρευνα του eBusiness 

Watch πωλούν προϊόντα τους online. Ακόµα και οι µεγαλύτερες επιχειρήσεις 

υστερούν, καθώς µόλις µία στις τέσσερις πραγµατοποιεί ηλεκτρονικές πωλήσεις. 

Επίσης αρνητικό είναι το γεγονός ότι από τις εταιρίες που πωλούν ηλεκτρονικά, µόνο 

το 20% παρέχει τη δυνατότητα online πληρωµής. Εντούτοις, αυτό που είναι 

σηµαντικό για τις επιχειρήσεις Λιανεµπορίου είναι ότι όλο και περισσότερο το 

Internet αποτελεί τµήµα της αγοραστικής συµπεριφοράς των καταναλωτών, καθώς 

ολοένα περισσότεροι, προτού επισκεφθούν κάποιο φυσικό κατάστηµα έχουν κάνει 

έρευνα τιµών και προϊόντων στο ∆ιαδίκτυο. Ωστόσο, όπως είναι κατανοητό, είναι 

δύσκολο να µετρηθεί αυτή η έµµεση συνεισφορά του Internet στις πωλήσεις.  
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Κεφάλαιο 4: Επιδράσεις του ηλεκτρονικού επιχειρείν στην 

οικονοµία 

4.1 Αποτελέσµατα του ηλεκτρονικού επιχειρείν στην οικονοµία. 

Σήµερα η ελληνική επιχείρηση βρίσκεται να έχει καλύτερη πρόσβαση στην 

παγκόσµια ψηφιακή οικονοµία από ότι στις αρχές της δεκαετίας. Ωστόσο, η 

απόσταση από το µέσο ευρωπαϊκό όρο στους δείκτες χρήσης της υψηλής τεχνολογίας 

παραµένει σταθερή, ακόµα και µετά την είσοδο των 10 νέων χωρών στη µέση 

περίπου της περιόδου αυτής. Επίσης, κυρίαρχο στοιχείο είναι το ψηφιακό χάσµα 

µεταξύ πολύ µικρών, µικρών και µεσαίων-µεγάλων επιχειρήσεων, τόσο στην 

εισαγωγή και χρήση νέων εφαρµογών, όσο και στην υιοθέτηση τεχνολογικών 

προτύπων. Στον παρακάτω πίνακα βλέπουµε τα βασικά µεγέθη χρήσης νέων 

τεχνολογιών από τις επιχειρήσεις όπως κατέγραψαν οι έρευνες που έχει 

πραγµατοποιήσει το e-business Watch την πενταετία 2001 έως 2005. 
75  

 

Πίνακας 2. Χρήση Η/Υ, e-mail, εταιρικό κινητό 

  

Παρατηρούµε ότι αργά αλλά σταθερά, τα ποσοστά για τις µικροµεσαίες 

επιχειρήσεις αυξάνονται. Το 2004 οι δαπάνες για τεχνολογίες πληροφορικής ήταν 

1.3% του ΑΕΠ, ενώ της ΕΕ-25 είναι 3%. Το χαµηλό αυτό ποσοστό παραµένει σχεδόν 

το ίδιο τα τελευταία 3 χρόνια. Αντίθετα, οι δαπάνες για τηλεπικοινωνίες είναι 3.8% 

του ΑΕΠ, µεγαλύτερο από της ΕΕ-25 (3.4% του ΑΕΠ). Οι περισσότερες δαπάνες 

είναι για υπηρεσίες παρά για επενδύσεις σε υποδοµή.  

                                                           
75 Παρατηρητήριο για την ΚτΠ (2005), Μέτρηση των δεικτών eEurope/Έκθεση Αποτελεσµάτων Έρευνας 
σε Επιχειρήσεις. www.observatory.gr 
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Σύµφωνα µε έρευνα που πραγµατοποίησε η Ε∆ΕΤ για το ηλεκτρονικό 

επιχειρείν στις ελληνικές µικροµεσαίες επιχειρήσεις το έτος 2006, οι περισσότερες 

επιχειρήσεις χρησιµοποιούν Η/Υ για χρήση internet, χρήσηηλεκτρονικού 

ταχυδροµείου, εφαρµογές λογιστηρίου, αυτοµατισµός γραφείου, για εµπορικές 

εφαρµογές, διαχείριση αποθεµάτων. Λίγες επιχειρήσεις είχαν εφαρµογές 

ηλεκτρονικού εµπορίου και πληροφοριακών συστηµάτων.
76

 

 

 

Πίνακας 3. Κύριοι λόγοι χρήσης Η/Υ από µικροµεσαίες επιχειρήσεις 

Τα ποσοστά κατοχής και χρήσης Η/Υ κατά διοικητική περιφέρεια δεν 

παρουσιάζουν πολύ σηµαντικές διακυµάνσεις στη χρήση Η/Υ από το µέσο όρο. Σε 

οκτώ από τις 13 περιφέρειες της χώρας το ποσοστό χρήσης Η/Υ είναι πάνω από το 

40% το 2005, ενώ στις υπόλοιπες 5 το ποσοστό προσεγγίζει το 35%.  

 Ο ρόλος της Πολιτείας µπορεί να είναι καθοριστικής σηµασίας για την 

εισαγωγή και διάδοση της χρήση των ΤΠΕ στις πολύ µικρές επιχειρήσεις, οι οποίες 

και αποτελούν το 98% του συνόλου των µικροµεσαίων επιχειρήσεων στην Ελλάδα. 

Καταλυτικές επιδράσεις προς αυτή την κατεύθυνση έχουν:  

                                                           
76 Ε∆ΕΤ Α.Ε. (2006), Έρευνα αγοράς για το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν. www.ebusinessforum.gr  
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α) η διεύρυνση και περαιτέρω βελτίωση των παρεχοµένων ηλεκτρονικών  

υπηρεσιών του ∆ηµοσίου προς τους πολίτες και µικροµεσαίες επιχειρήσεις.   

 β) η περαιτέρω ενηµέρωση, κατάρτιση και διάχυση της χρήσης των  ΤΠΕ 

στις µικροµεσαίες επιχειρήσεις. 

 Η ανάπτυξη του ηλεκτρονικού εµπορίου στον κόσµο τα προηγούµενα έτη 

Το ηλεκτρονικό εµπόριο αποτελεί πλέον, λόγω των ευκαιριών που παρέχει, 

µια αναµφίβολη πραγµατικότητα στο διεθνές επιχειρηµατικό χώρο. Ολοένα και 

περισσότερες εταιρείες τα τελευταία χρόνια επενδύουν στον τοµέα αυτό των νέων 

τεχνολογιών, σε µια προσπάθεια προσαρµογής στο νέο ηλεκτρονικό περιβάλλον 

καιεδραίωσης της θέσης τους απέναντι στον ανταγωνισµό. Ωστόσο, η επιτυχία των 

εφαρµογών ηλεκτρονικού εµπορίου, όπως έχει αναφερθεί και προηγουµένως, 

εξαρτάται άµεσα από το βαθµό πρόσβασης των καταναλωτών στο διαδίκτυο, τις 

ηλεκτρονικές υποδοµές και την πρόθεσή τους για αγορά µε ηλεκτρονικά µέσα. Στον 

παρακάτω πίνακα παρουσιάζεται ο βαθµός διείσδυσης του διαδικτύου και οι 

αγοραστικές συνήθειες των καταναλωτών όταν πρόκειται για ηλεκτρονικές 

συναλλαγές. 
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Πίνακας 4. Οnline Αγοραστικές Συνήθειες σε σχέση µε την διείσδυση του 

∆ιαδικτύου 

 

Όµως, η οικονοµική αξία των συναλλαγών που πραγµατοποιούνται µέσω 

εφαρµογών ηλεκτρονικού εµπορίου προσδιορίζεται µε µεγάλη δυσκολία, καθώς λίγοι 

είναι οι οργανισµοί που µετρούν συστηµατικά τις ηλεκτρονικές συναλλαγές. 

Εντούτοις, οι εταιρείες παροχής υπηρεσιών και οι αρµόδιοι φορείς σε διάφορες χώρες 

δηµοσιεύουν εκτιµήσεις για το παγκόσµιο µέγεθος του ηλεκτρονικού εµπορίου, οι 

οποίες είναι πιθανόν να διαφέρουν σηµαντικά λόγω των διαφορετικών τρόπων 

ορισµού του ηλεκτρονικού εµπορίου και του εύρους των συναλλαγών που αυτό 

καλύπτει. Στον παρακάτω πίνακα, που ακολουθεί φαίνονται οι εκτιµήσεις για την 

κατανοµή των συνολικών εσόδων από συναλλαγές ηλεκτρονικού εµπορίου σε 

παγκόσµιο επίπεδο. 

 

 

 

Πίνακας 5.Ποσοστιαία κατανοµή των συνολικών εσόδων από εφαρµογές 
ηλεκτρονικού εµπορίου σε παγκόσµιο επίπεδο 

Οι εκτιµήσεις αυτές δείχνουν ότι ενώ πριν από µερικά χρόνια περίπου το 50% 

των παγκόσµιων συναλλαγών ηλεκτρονικού εµπορίου λάµβαναν χώρα στις Ηνωµένες 

Πολιτείες της Αµερικής, οι οποίες θεωρούνται πρωτοπόρες στην υιοθέτηση νέων 
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τεχνολογιών, τα επόµενα χρόνια παρατηρείται µια πιο οµαλή κατανοµή των εσόδων 

καθώς και άλλες χώρες, κυρίως της ∆υτικής Ευρώπης, αρχίζουν και υιοθετούν 

εφαρµογές ηλεκτρονικού εµπορίου σε µεγαλύτερο βαθµό. Σε συνέχεια του 

προηγούµενου Πίνακα, η εταιρεία Forrester Research εκτιµά ότι το 2004 η αξία των 

αγαθών και υπηρεσιών που θα διακινούνται µέσω του διαδικτύου θα ανέρχεται σε 8.1 

τρισεκατοµµύρια δολάρια περίπου και θα είναι κατανεµηµένη σε παγκόσµια κλίµακα 

ως εξής. 

 

 

 Πίνακας 6.Η παγκόσµια πρόβλεψη για το ηλεκτρονικό εµπόριο για το 2004 

 

Ενδιαφέρον επίσης παρουσιάζει το γεγονός ότι συναλλαγές µεταξύ 

επιχειρήσεων (Business to Business – B2B) που πραγµατοποιούνται µε τη χρήση 

εφαρµογών ηλεκτρονικού εµπορίου σε διεθνή κλίµακα παρουσιάζουν τα τελευταία 

χρόνια ραγδαία αύξηση. Όπως φαίνεται και στον παρακάτω πίνακα, που ακολουθεί 

µεταξύ των ετών 2001 και 2002 οι διεπιχειρησιακές συναλλαγές που 

πραγµατοποιήθηκαν µέσω ηλεκτρονικού εµπορίου έχουν υπερδιπλασιαστεί και στις 

τρεις σηµαντικότερες περιοχές ανάπτυξης και υιοθέτησης νέων τεχνολογιών. 
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Πίνακας 7.∆ιεπιχειρησιακές (Β2Β) συναλλαγές για Η.Π.Α., Ευρώπη και Ασία, 

για τις χρονιές 1998 - 2002 (σε δισεκατοµµύρια δολάρια) 

 

 

 

Κατάσταση του Web 2.0 στην Ευρώπη 

 Η ταχεία ανάπτυξη του web 2.0, ή της κοινωνικής δικτύωσης των 

υπολογιστών, επιτρέπει στους χρήστες να διαδραµατίσουν σηµαντικό ρόλο στον 

τρόπο επικοινωνίας τους µε εµπορικές και δηµόσιες υπηρεσίες.  Η έκθεση µε τίτλο 

«Ο αντίκτυπος της Κοινωνικής ∆ικτύωσης στην ΕΕ και την Κοινωνία της 

Πληροφορίας και της Οικονοµίας», η οποία δηµοσιεύθηκε σήµερα από το Ινστιτούτο 

Τεχνολογικών Προβλέψεων της ΕΕ (IPTS),
77

 διαπιστώνει ότι το 2008, το 41% των 

χρηστών του ∆ιαδικτύου έχει προσληφθεί σε κοινωνικές δραστηριότητες 

υπολογιστών µέσω των Κοινωνικών Networking Sites (SNS), τα blogs, φωτογραφιών 

και βίντεο, online παιχνίδια για πολλούς παίκτες και πλατφόρµες συνεργασίας για τη 

δηµιουργία περιεχοµένου και διανοµή.  Το ποσοστό αυτό αυξάνεται σε 64% αν οι 

χρήστες είναι ηλικίας κάτω των 24.  

 Η έκθεση δείχνει ότι η κοινωνική δικτύωση πηγαίνει πέρα από το προσωπικό 

της δικτύωσης και της ψυχαγωγίας, καθώς παρέχει σε δεκάδες εκατοµµύρια 

Ευρωπαίους δυνατότητα να υποστηρίξουν το έργο τους, την υγεία, την εκπαίδευση 

και την ιδιότητα τους ως πολίτες µε καινοτόµους τρόπους.  Η έρευνα διαπίστωσε ότι 

                                                           
77 The Impact of Social Computing on the EU Information Society and Economy, Authors: Kirsti Ala-
Mutka, David Broster, Romina Cachia, Clara Centeno, Claudio Feijóo, Alexandra Haché, Stefano 
Kluzer, Sven Lindmark, Wainer Lusoli, Gianluca Misuraca, Corina Pascu, Yves Punie and José A. 
Valverde Editors: Yves Punie, Wainer Lusoli, Clara Centeno, Gianluca Misuraca and David Broster. 
(European Commission – Joint Researc Centre – IPTS), Νοέµβριος 2009 
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η κοινωνική δικτύωση αποτελεί αναδιαµόρφωση των εργασιακών πρακτικών, αφού 

πολλές φορές οι εργαζόµενοι µέσα από κοινόητες κοινών ενδιαφερόντων, εκτός των 

οργανώσεών τους, τους δίνεται η δυνατότητα να βελτιώσουν τις γνώσεις και τις 

δεξιότητές τους.  Η κοινωνική δικτύωση θα καινοτοµήσει σε σχέση µε την 

εκπαίδευση των ίδιων των χρηστών αφού θα συµβάλει στη βελτίωση της δια βίου 

µάθησης, των απόκτησης γνώσης των διαδικασιών, της αύξησης της 

ανταγωνιστικότητας των επιχειρήσεων και µεταξύ των άλλων και της κοινωνικής 

ένταξης και ενσωµάτωσης των µεταναστών.  

 Στην ίδια έρευνα του Ινστιτούτου Τεχνολογικών Προβλέψεων της ΕΕ, 

υπογραµµίζεται ότι µέσα από τις νέες µορφές συµµετοχής του πολίτη θα υπάρξουν 

και πιο αποτελεσµατικές υπηρεσίες. Βέβαια σε όλα αυτά, ελλοχεύει ο κίνδυνος του 

«ψηφιακού χάσµατος» όσον αφορά τις δεξιότητες που απαιτείται να έχει κάποιος για 

να επωφεληθεί από τις δυνατότητες του Web 2.0 αλλά και τις απειλές που 

σχετίζονται µε την ασφάλεια και την προστασία της ιδιωτικής ζωής. 

Άλλωστε η αποδοχή των κοινωνικών δικτύων από την ΕΕ, διαπιστώνεται από 

µια σειρά συµφωνιών όπως αυτή µε τους εκπροσώπους των κοινωνικών δικτύων που 

αφορούσε στην διαδικτυακή παρενόχληση.  

Η Ευρωπαϊκή Ένωση έχει υπογράψει συµφωνία µε 17 ιστοσελίδες κοινωνικής 

δικτύωσης, µεταξύ των οποίων το Facebook το MySpace και η Google για τη 

βελτίωση των δικλείδων ασφαλείας ενάντια στην παρενόχληση των εφήβων στο 

∆ιαδίκτυο.
78

 

Ο εκπρόσωπος της Ε.Ε., Μάρτιν Σελµάρ, ανέφερε ότι τα κοινωνικά δίκτυα 

χρησιµοποιούνται από περίπου 42 εκατοµµύρια ανθρώπους στην Ένωση, γεγονός 

που καθιστά αναγκαία την προστασία των νέων από επιθετικές συµπεριφορές στο 

∆ιαδίκτυο. 

Η συµφωνία δεσµεύει τους υπεύθυνους των δικτύων για «περιορισµό των 

κινδύνων», δηµιουργώντας ειδικό τµήµα αναφορών παρενόχλησης. Έτσι οι χρήστες 

θα έχουν τη δυνατότητα να αναφέρουν ανάρµοστες συµπεριφορές από άλλους 

                                                           
78 Πηγή: www,kathimerini.gr  
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χρήστες, µε το πάτηµα ενός µόνο κουµπιού. Τέλος, θα πρέπει να βεβαιώνονται ότι τα 

προφίλ των ανήλικων χρηστών θα τίθενται στο ανώτατο επίπεδο ασφαλείας.79
  

Η κατάσταση του Web 2.0 στην Ελλάδα 

Η χρήση τεχνολογιών Web 2.0 στην Ελλάδα, ανταγωνίζεται αυτές των πιο 

προηγµένων χωρών. Οι δηµοφιλέστερες χρήσεις εφαρµογών είναι τα blogs και τα 

forums (υπάρχουν πάνω από 16.530 ελληνικά blogs). O αριθµός των blogs αυξάνεται 

ραγδαία (20 περίπου ανά ηµέρα). Τα Blogs έχουν χρησιµοποιηθεί από εταιρείες για 

εµπορική εκµετάλλευση, από πολλούς πολιτικούς που ήδη έχουν αναπτύξει τα δικά 

τους προσωπικά ιστολόγια. Εκτός δε απ΄αυτά, υπάρχουν και ανεξάρτητα blogs που 

προσφέρουν ενηµέρωση και βήµα πολιτικού διαλόγου. Ενσωµατώνουν σύγχρονες 

τεχνολογίες (podcasts, vidcasts, rss feeds, bookmarking κλπ). 

Αναλυτικότερα, παραθέτουµε πανευρωπαϊκής online έρευνας συνηθειών όσον 

αφορά το «Internet & Mobile MC DC», που παρουσιάστηκε στα µέλη του IAB 

Hellas (Interactive Advertising Bureau - Οργανισµός ∆ιαδραστικής Επικοινωνίας) και 

διεξήγαγε η InSites Consulting σε συνεργασία µε το IAB Europe και τα ΙΑΒ 16 

χωρών, συµπεριλαµβανοµένης και της χώρας µας, προκύπτει ότι: 

Οι Έλληνες είναι τρίτοι στην κοινωνική δικτύωση στην Ευρώπη αφού το  

63% των Ελλήνων χρηστών έχει δηµιουργήσει προφίλ σε κάποια υπηρεσία 

κοινωνικής δικτύωσης (social networking), ενώ ο αντίστοιχος ευρωπαϊκός µέσος 

όρος είναι 45%. Το υψηλό αυτό ποσοστό φέρνει την Ελλάδα στην τρίτη θέση 

πανευρωπαϊκά, µετά τη ∆ανία και τη Νορβηγία. Το 33% των Ελλήνων ανανεώνει το 

προφίλ του καθηµερινά (ευρωπαϊκός µέσος όρος 15%), ενώ το 37% παρακολουθεί 

καθηµερινά τα προφίλ των φίλων του (ευρωπαϊκός µ. 19%). 

Η έρευνα αναδεικνύει το προφίλ ενός ιδιαίτερα ενεργού, κοινωνικού και 

συνειδητοποιηµένου Έλληνα χρήστη. Το 66% µπαίνει στο ∆ιαδίκτυο καθηµερινά 

(ευρωπαϊκός µ. 53%), ενώ το 24% είναι ενεργά συνδεδεµένο για περισσότερες από 

τέσσερις ώρες (ευρωπαϊκός µ. 17%). 

Το 19% των Ελλήνων χρηστών εµφανίζεται να έχει στην κατοχή του 

«έξυπνο» κινητό τηλέφωνο (iPhone, Blackberry κ.λπ.) και να έχει συνδροµή σε 

                                                           
79 Πηγή: www,kathimerini.gr  
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υπηρεσία πρόσβασης στο ∆ιαδίκτυο µέσω κινητού (ευρωπαϊκός µ.ο. 15%). Το 54% 

ελέγχει το e-mail του καθηµερινά (ευρωπαϊκός µ.ο. 37%). 

Το 35% κάνει χρήση υπηρεσιών instant messaging καθηµερινά 

(ευρωπαϊκός µ.ο. 25%), το 21% παρακολουθεί καθηµερινά βίντεο από υπηρεσίες 

όπως το YouTube (ευρωπαϊκός µ.ο. 12%), το 24% «ανεβάζει» βίντεο τουλάχιστον 

µία φορά την εβδοµάδα (ευρωπαϊκός µ.ο. 12%), ενώ το 25% ακούει ραδιόφωνο µέσω 

Ίντερνετ καθηµερινά (ευρωπαϊκός µ.ο. 16%). 

Το 36% χρησιµοποιεί µηχανές αναζήτησης αρκετές φορές την ηµέρα 

(ευρωπαϊκός µ.ο. 22%). Το 67% τις χρησιµοποιεί τουλάχιστον µία φορά την 

εβδοµάδα για αναζήτηση προϊόντων και υπηρεσιών που ενδιαφέρεται να αγοράσει 

(ευρωπαϊκός µ.ο. 59%), ενώ το 64% τις χρησιµοποιεί για να αναζητήσει σηµείο 

πώλησης (ευρωπαϊκός µ.ο. 56%). Το 69% εµπιστεύεται τα αποτελέσµατα που 

λαµβάνει από τις µηχανές αναζήτησης. 

Το 67% εµπιστεύεται πηγές πληροφόρης που βρίσκονται σε υπηρεσίες 

σύγκρισης (comparison websites), 58% sites µε αξιολογήσεις χρηστών, 46%  sites µε 

αξιολογήσεις ειδικών όταν ψάχνουν για brands/προϊόντα/υπηρεσίες», στις τρεις 

πρώτες θέσεις βρίσκονται υπηρεσίες σύγκρισης µε 67%, (58%) και (46%). Στην 

τέταρτη και την πέµπτη θέση, αντίστοιχα, βρίσκονται η επαφή µε πωλητές (41%) και 

η γνώµη φίλων/γνωστών (39%). 

Ο µέσος Έλληνας χρήστης έχει αγοράσει online επτά φορές µέσα στον 

τελευταίο χρόνο, έναντι οκτώ του ευρωπαϊκού µέσου όρου, µε τη Μεγάλη Βρετανία 

να βρίσκεται στην πρώτη θέση (µε 10+ φορές τον τελευταίο χρόνο), ενώ το 82% είναι 

αρκετά ή πολύ πιθανό να το επαναλάβει. 

Το 60% δηλώνει πως η πλοήγηση στο ∆ιαδίκτυο θα ήταν πιο ευχάριστη, 

αν οι διαφηµίσεις ήταν περισσότερο προσαρµοσµένες στο προφίλ του (ευρωπαϊκός 

µ.ο. 47%), ενώ το 65% δηλώνει την πρόθεσή του να δεχθεί επικοινωνία από εταιρείες 

στις οποίες είναι ήδη πελάτης. 

Το 70% βρίσκει χρήσιµες τις προτάσεις για προϊόντα/υπηρεσίες από sites 

τα οποία επισκέπτεται τακτικά, ενώ το 50% βρίσκει χρήσιµες τις πληρωµένες 

διαφηµίσεις σε µηχανές αναζήτησης. Το 25% στέλνει σε φίλους ή ανεβάζει σε site 
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video sharing διαφηµιστικό που βρήκε ενδιαφέρον, τουλάχιστον µία φορά την 

εβδοµάδα. 

To 72% των Ελλήνων χρηστών βρίσκει την online διαφήµιση λιγότερο 

ενοχλητική από τα άλλα µέσα. Τα στοιχεία που βρίσκει πλέον ελκυστικά ο Έλληνας 

σε µια online διαφήµιση είναι το έξυπνο δηµιουργικό και τα πολυµεσικά στοιχεία 

(ήχος και βίντεο). 

Τέλος, το 59% δεν ενοχλείται από διαφηµίσεις σε υπηρεσίες κοινωνικής 

δικτύωσης (ευρωπαϊκός µ.ο. 32%), ενώ το 37% δεν έχει πρόβληµα µε το να 

χρησιµοποιούνται τα στοιχεία του για σωστότερη στόχευση (targeting) των 

διαφηµίσεων (ευρωπαϊκός µ.ο. 26%).
80

 

Επιπτώσεις του Web 2.0
81

 

Η ανάπτυξη του Web 2.0 και η χρήση των εργαλείων του τόσο από τους 

καταναλωτές όσο και από τις επιχειρήσεις αυξάνεται συνεχώς τα τελευταία χρόνια. 

Σε πολλούς κλάδους δε, η ανάπτυξή του γίνεται µε τόσο γρήγορους ρυθµούς 

ώστε οι επιχειρήσεις να δυσκολεύονται να αντιδράσουν και να προσαρµοστούν στις 

απαιτήσεις του. 

 

Επιπτώσεις του Web 2.0 στους Καταναλωτές 

Πολλοί τοµείς εφαρµογής αλλάζουν γρήγορα και βαθιά, 

συµπεριλαµβανοµένης της παροχής πληροφοριών και της κατανάλωσης, των 

διοικητικών διαδικασιών, της  καταναλωτικής συµπεριφοράς, της ψυχαγωγίας, και  

της κοινωνικής επικοινωνίας.  

Σηµαντικό όµως είναι ότι µε την ανάπτυξη του Web 2.0 οι καταναλωτές 

ενδυναµώθηκαν, αφού έχοντας την πληροφορία και τα εργαλεία µπορούν να 

                                                           
80 Πηγή: www.imerisia.gr 

81  «WEB 2.0: Χαρακτηριστικά και επίδρασή του σε επιχειρήσεις, κεντρική διοίκηση και χρήστες» 
Παρατηρητήριο για την κοινωνία της πληροφορίας, 2007 
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συµµετέχουν στην παραγωγικές διαδικασίες των επιχειρήσεων, όπως στο σχεδιασµό 

και την ανάπτυξη προϊόντων, την παραγωγή και τη διανοµή τους.82
 

∆ιάφορες δικτυακές έρευνες έκαναν την εµφάνισή τους  στο διαδίκτυο, που 

µετρούν τη συµπεριφορά των χρηστών και θεωρούνται αρκετά  σηµαντικές για 

διάφορους λόγους. Ερευνούν τη συµπεριφορά των χρηστών του διαδικτύου καθώς  

και σηµαντικά κοινωνικά και οικονοµικά θέµατα που στοχεύουν στην επιστηµονική 

κατανόηση των εξελίξεων, στην ανάπτυξη νέων εφαρµογών από τεχνικής και 

επιχειρηµατικής άποψης, όπου µέσα από την εφαρµοσµένη έρευνα προσαρµόζονται 

στις  απαιτήσεις των καταναλωτών 
83

. 

Σε µιά πρόσφατη έρευνα διαδικτύου από την Nielsen
84

, διαπιστώθηκε ότι 

περίπου 8 στους 10 Ελληνες (78%) που έχουν πρόσβαση στο Internet, το έχουν 

χρησιµοποιήσει για κάποια αγορά, σύµφωνα µε παγκόσµια έρευνα της Nielsen για τις 

καταναλωτικές συνήθειες των πολιτών και τη χρήση του ίντερνετ. 

Το ποσοστό της Ελλάδας είναι σχετικά υψηλό, µε τη Νότια Κορέα να έχει 

το υψηλότερο µε 99% των πολιτών που έχει πρόσβαση στο διαδίκτυο να το έχουν 

χρησιµοποιήσει για αγορές. Ακολουθούν Βρετανία, Γερµανία και Ιαπωνία µε 97% 

και πέµπτοι είναι οι Αµερικανοί µε 94%. Πάνω από 875 εκατ. Παγκοσµίως έχουν 

κάνει ηλεκτρονικές αγορές. Πάντως, στην Ελλάδα, µόνο το 44% έχει κάνει χρήση 

του e-shopping τον τελευταίο µήνα. Παγκοσµίως, τα πιο δηµοφιλή προϊόντα για 

αγορά µέσω διαδικτύου είναι τα βιβλία (41%), τα αξεσουάρ, παπούτσια, ρούχα 

(36%) και τα dvds, video, παιχνίδια (24%) και τα αεροπορικά εισιτήρια (23%).  

Οι Έλληνες κατέχουν ένα από τα µεγαλύτερα ποσοστά (41%) αγοράς 

ηλεκτρονικών υπολογιστών από το ιντερνέτ. Επίσης, το 43% έχει αγοράσει 

αεροπορικά εισιτήρια, ενώ µικρές είναι οι αγορές ρούχων (24%). Στην Ελλάδα, 

τέλος, το 62% όσων έκαναν αγορές µέσω διαδικτύου πλήρωσαν µε πιστωτική κάρτα, 

ενώ ποσοστό 11% έκανε χρήση προπληρωµένων καρτών85
. 

                                                           
82 http://www.ebusinessforum.gr/teams/teamsall/view/inner/ 
83 Άρθρο: «Behavioral research using the WWW», Tom Bösser, Kea-pro GmbH, Switzerland - 
tb@keapro.net 

84  E-Metrics 2008: Οnline έρευνα για τη χρήση του ∆ιαδικτύου, Nielsen Media Research 
85http://www.pcw.gr/Article/Internet-Networking/internet_increase_use_online_shopping/237-
2993.html 
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Ο χρόνος που επίσης περνούν σε σελίδες κοινωνικής δικτύωσης86
,  όπως 

τριπλασιάστηκε, γεγονός που οδήγησε στην αντίστοιχη αύξηση της διαφηµιστικής 

δαπάνης σε αυτές. 

Η δραστηριότητα των χρηστών σε ότι αφορά την κοινωνική δικτύωση και τα 

blogs έφτασε το 17% του συνολικού χρόνου που περνούν στο Ιντερνέτ κατά τη 

διάρκεια του Αυγούστου, σηµειώνοντας αύξηση 6% σε σχέση µε τον Αύγουστο του 

2008. Ταυτόχρονα, η Nielsen επισηµαίνει στην έρευνα της ότι η διαφηµιστική 

δαπάνη σε αυτές τις διαδικτυακές υπηρεσίες αυξήθηκε 119%, από 49 εκατοµµύρια 

δολάρια το 2008, στα 108 εκατοµµύρια τον περασµένο µήνα. 

Όπως επεσήµανε ο Τζον Γκίµπς, αντιπρόεδρος του τµήµατος αναλύσεων 

media της Nielsen Online, «αυτά τα sites είναι µερικοί από τους κύριους λόγους 

ανάπτυξης του Ιντερνέτ, οπότε υπάρχει µία φυσική τάση διάθεσης διαφηµιστικών 

πόρων προς αυτή την κατεύθυνση. 

Λίγη έκπληξη προκαλεί το γεγονός ότι το Facebook έχει επωφεληθεί στο 

µέγιστο βαθµό από αυτή την εξέλιξη. Σε πρόσφατο δηµοσίευµα στο επίσηµο blog της 

εταιρείας, ο Μαρκ Ζούκερµπεργκ ανακοίνωσε ότι η ιστοσελίδα έφτασε τους 300 

εκατοµµύρια χρήστες παγκοσµίως, µε τα 100 εκατοµµύρια να εντοπίζονται στις 

ΗΠΑ. 

Σύµφωνα µε τον Γκιµπς, εκτός από τον αριθµό των χρηστών του Facebook, 

ταυτόχρονα αυξάνεται ο µέσος χρόνος παραµονής στην ιστοσελίδα, φτάνοντας τις 

πέντε ώρες και 46 λεπτά κάθε µήνα, κατά µέσο όρο. Το Facebook πλέον αντιστοιχεί 

στο 14,7% των impressions διαφηµίσεων στις ΗΠΑ για τον Αύγουστο, σηµειώνοντας 

εντυπωσιακή αύξηση από το 1,8% του Ιανουαρίου. 

Η Nielsen αναφέρει ακόµη στην έρευνα της ότι παρά το γεγονός ότι πολλές 

εταιρείες µείωσαν τη online διαφηµιστική τους δαπάνη από τον περασµένο 

Αύγουστο, η δαπάνη προς τα σηµαντικότερα κοινωνικά δίκτυα του web συνολικά 

αυξήθηκε. Στην πρώτη θέση βρέθηκε η αγορά ψυχαγωγίας, που αύξησε τη 

διαφηµιστική της δαπάνη στο Ιντερνέτ κατά 812%, ενώ οι ταξιδιωτικές υπηρεσίες 

αύξησαν τη δαπάνη κατά 364%. 

                                                           
86 Έρευνα της Nielsen για τις πλέον περιζήτητες ιστοσελίδες στο διαδίκτυο 
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Όπως φαίνεται και από τα λεγόµενα του Γκιµπς, οι αναστολές των 

διαφηµιζοµένων σχετικά µε την απόδοση της διαφήµισης στα κοινωνικά δίκτυα του 

web φαίνεται να καταρρίπτονται µε χαρακτηριστικό τρόπο. 

Επιπτώσεις του Web 2.0
87

 στις επιχειρήσεις 

Τα «κοινωνικά δίκτυα» αλλάζουν την πληροφορική στις επιχειρήσεις και το  

µοντέλο του καταναλωτή που είναι συνδεδεµένος (Connected Consumer) αποτελεί 

µία στροφή για την επιχείρηση, δηµιουργώντας “µία επιχείρηση που θα αντλεί 

δύναµη από το προσωπικό της”, όπου τα εργαλεία κοινωνικής δικτύωσης και οι 

συνεργαζόµενες τεχνολογίες είναι η κινητήριος δύναµη της επόµενης γενιάς 

παραγωγικότητας και δηµιουργεί ένα εντελώς διαφορετικό µοντέλο ηγεσίας.  

Οι εταιρείες που θα καταφέρουν να αξιοποιήσουν την απίστευτη δύναµη της 

κοινωνικής δικτύωσης, είναι εκείνες που θα σχεδιάσουν µία αρχιτεκτονική 

πληροφορικής ικανή να υποστηρίξει τη χρήση αυτών των τεχνολογιών και να 

µετριάσει τους κινδύνους που αυτές εγκυµονούν”, επισηµαίνει ο κ.Nick Earle, Senior 

Vice President, της Cisco Services.. 

 

O ρόλος της κοινωνικής δικτύωσης στην επιχειρηµατικότητα   

Η χρήση των εργαλείων κοινωνικής δικτύωσης, όπως το Facebook και το 

Twitter, ως πλατφόρµων συνεργασίας συνδέει τις επιχειρήσεις µε τον υπόλοιπο 

κόσµο µε δεκάδες διαφορετικούς τρόπους. Τα εν λόγω εργαλεία φέρνουν την 

τεχνολογία σε επαφή µε τις επιχειρήσεις, συνδέουν τους ανθρώπους µε τις 

πληροφορίες, καθιερώνουν πιθανούς νέους δρόµους προς την αγορά και βελτιώνουν 

την επικοινωνία µε τους πελάτες και τη διάδοση του εµπορικού σήµατος. Τα 

παραπάνω ευρήµατα καταδεικνύουν ότι ο κόσµος των επιχειρήσεων βρίσκεται στα 

πρόωρα στάδια της υιοθέτησης αυτών των εργαλείων καθώς και στη διαδικασία 

υιοθέτησης σηµαντικών προκλήσεων - όπως είναι η ανάγκη για διαχείριση των 

                                                           
87 “The importance of the Web technologies during the communication process between a company 
and its clients» Tarca, Naiana, Vatuiu, Teodora and Popa, Adela, Annals of the University of 
Petrosani, Economics,2009 
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εργαλείων αυτών και η συµµετοχή του ΙΤ, που µπορεί να επηρεάσουν την 

ολοκλήρωση και υιοθέτηση των νέων πλατφορµών και τεχνολογιών88
. 

Αλλαγές που επιφέρει το ηλεκτρονικό εµπόριο  

Στην Ελλάδα, σηµειώνεται µια σταδιακή ανάπτυξη του ηλεκτρονικού 

εµπορίου, προς δύο κατευθύνσεις:  

Εκµετάλλευση του internet, από τις ήδη υπάρχουσες επιχειρήσεις, κυρίως για 

προώθηση πωλήσεων και πιθανόν για επίτευξη ανταγωνιστικών πλεονεκτηµάτων.  

∆ηµιουργία εικονικών επιχειρήσεων (virtual organizations), σύµφωνα αντίστοιχα 

διεθνή πρότυπα.  

Στην πρώτη περίπτωση, οι περισσότερες επιχειρήσεις, στις ιστοσελίδες τους 

προβάλλουν το προφίλ της επιχείρησης και δίνουν πληροφοριακά στοιχεία, για 

επικοινωνία, χωρίς περαιτέρω δυνατότητες, για υποστήριξη πιο πολύπλοκων 

εφαρµογών. Κάποιες, βέβαια, από τις επιχειρήσεις, που έχουν παρουσία στο internet, 

έχουν ήδη αναπτύξει δυνατότητες on-line λήψης παραγγελιών και λίγες on-line 

πληρωµών. Πρέπει να σηµειωθεί η έντονη δραστηριοποίηση των Ελληνικών 

Τραπεζών στο internet, µέσω υπηρεσιών Web Banking και πρέπει να αναµένεται 

ραγδαία αύξηση, στην αγορά Τραπεζικών Υπηρεσιών, µέσω internet και άλλων 

εναλλακτικών καναλιών.  

Στη δεύτερη περίπτωση, πρέπει να σηµειώσουµε ότι: Έχει, ήδη, δηµιουργηθεί 

ένα portal από sites (από εκδοτικούς οργανισµούς) µε σηµαντικό περιεχόµενο. 

Ορισµένες ιστοσελίδες παρέχουν σηµαντικές υπηρεσίες, στους έλληνες χρήστες 

(όπως π.χ. υπηρεσίες αναζήτησης σε όλα τα domain.gr) και πρέπει να αναµένεται 

διαρκής ανάπτυξη νέων υπηρεσιών (ενδεχοµένως συνδροµητικών).  

Κάποιες επιχειρήσεις έχουν αναπτύξει ηλεκτρονικά καταστήµατα, που 

εµπορεύονται π.χ. σχολικά είδη, από απόσταση. Λειτουργούν, µόνο στο ∆ιαδίκτυο, 

χωρίς να διατηρούν φυσικά καταστήµατα και αξιοποιούν, κυρίως, πόρους άλλων 

εταιρειών, για να λειτουργήσουν (π.χ. Call center, για τις παραγγελίες, εταιρείες 

ταχυµεταφορών, για διανοµή κ.λπ.). 

                                                           
88 Πηγή: ΣΕΠΕ 



175 

 

Η ανάπτυξη του ηλεκτρονικού εµπορίου στην Ελλάδα  

Τα 3,5 δισ. ευρώ προβλεπόταν να αγγίξει, στο τέλος του 2013, ο τζίρος των 

ελληνικών εταιρειών που δραστηριοποιούνται στο ηλεκτρονικό εµπόριο, έναντι 2,9 

δισ. που κατέγραψε το 2012, υποδηλώνοντας ότι αποτελεί έναν πολλά υποσχόµενο 

κλάδο ακόµη και στην Ελλάδα της κρίσης. 

 Στον τοµέα του τουρισµού  

Τα στοιχεία είναι ιδιαίτερα εντυπωσιακά µε δεδοµένο µάλιστα ότι ο κύκλος 

εργασιών των επιχειρήσεων που δραστηριοποιούνται στο παραδοσιακό εµπόριο 

εµφανίζει δραστική µείωση, µε παράλληλη συνεχιζόµενη αύξηση ζηµιών. 

Μόνο οι 85 επιχειρήσεις-µέλη του Ελληνικού Συνδέσµου Ηλεκτρονικού 

Εµπορίου (GRECA) µετρούσαν έως τα τέλη Σεπτεµβρίου τζίρο ύψους 1 δισ. ευρώ. 

Από το 1 δισ. ευρώ των παραπάνω επιχειρήσεων, τα 700 εκατ. ευρώ αναλογούν στις 

επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται στον τοµέα των υπηρεσιών και συγκεκριµένα 

στις τουριστικές επιχειρήσεις, ενώ 500 εκατοµµύρια ευρώ εξ αυτών αφορούσαν 

τουριστικές δραστηριότητες σε χώρες του εξωτερικού κατά το 9µηνο του 2013. 

 Σύµφωνα πάντως µε τα στοιχεία του GRECA, οι υπηρεσίες διατηρούν την 

πρωτιά σε επίπεδο ηλεκτρονικών αγορών έναντι των προϊόντων, γεγονός το οποίο 

αποδίδεται στο υψηλό κόστος µεταφοράς µεταξύ Ελλάδος και υπόλοιπων 

ευρωπαϊκών χωρών. 

 Πιο σίγουρος για τις αγορές µέσω ∆ιαδικτύου εµφανίζεται µε τον καιρό ο 

Έλληνας καταναλωτής, παρά το γεγονός ότι αποτελούσε έναν από τους πιο 

δύσπιστους αγοραστές σε πανευρωπαϊκό επίπεδο. 

 Σήµερα εκτιµάται ότι οι ενεργοί χρήστες του ηλεκτρονικού εµπορίου 

ανέρχονται σε περίπου 2,5 εκατ., µε τον µέσο όρο των αγορών που πραγµατοποιούν 

µε το πάτηµα ενός κουµπιού να ανέρχεται στα 1.400 ευρώ ετησίως, εξηγεί ο 

καθηγητής του Οικονοµικού Πανεπιστηµίου και διευθυντής του εργαστηρίου 

ηλεκτρονικού εµπορίου του Πανεπιστηµίου ELTRUN Γιώργος ∆ουκίδης. 

 Υπολογίζεται ότι οι ελληνικές επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται 

συστηµατικά και σε ηλεκτρονικές πωλήσεις ήδη ξεπερνούν τις 4.000, ενώ σε άνοδο 
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βρίσκονται επίσης και οι ηλεκτρονικές δηµοπρασίες, ο αριθµός των οποίων άγγιξε τις 

360 στο διάστηµα Ιανουαρίου-Σεπτεµβρίου 2013 έναντι 300 πέρυσι. 

 Έρευνα αγοράς 

Όσο αυξάνεται το µερίδιο των ηλεκτρονικών αγορών τόσο «ωριµάζουν» και 

οι καταναλωτές, σύµφωνα µε παλαιότερη έρευνα της εταιρείας Focus Bari. Οι 

ηλεκτρονικοί καταναλωτές κάνουν πλέον διαδικτυακή έρευνα αγοράς, ενώ η εµπειρία 

αυξάνει και τους προβληµατισµούς τους σε σχέση µε τη διαδικασία αλλά και την 

προέλευση και ποιότητα του τελικού προϊόντος. Σηµαντικότερες προϋποθέσεις για 

όσους πραγµατοποιούν online αγορές είναι οι καλές τιµές σε ποσοστό 68%, οι 

ξεκάθαροι όροι (54%), η γνωστή εµπειρία (41%), η καλή εξυπηρέτηση µετά την 

αγορά του προϊόντος (38%) και η δυνατότητα εναλλακτικών τρόπων πληρωµής 

(30%). 

 Παράλληλα, σε ποσοστό 26% αποτελεί προϋπόθεση για έναν αγοραστή η 

ύπαρξη φυσικού καταστήµατος (πέραν του διαδικτυακού), η πιστοποίηση του e-shop 

(19%), το φιλικό περιβάλλον (12%) και, τέλος, µε ποσοστό 6% η παροχή πόντων µε 

τη µορφή bonus. Μειωµένη εµφανίζεται η ανησυχία των «ηλεκτρονικών» 

καταναλωτών για το ενδεχόµενο υποκλοπής προσωπικών δεδοµένων παρά το γεγονός 

ότι παραµένει σε ιδιαίτερα υψηλά επίπεδα. Συγκεκριµένα, για τα προσωπικά τους 

δεδοµένα δήλωσε ανησυχία το 53% των αγοραστών τον ∆εκέµβριο του 2012, 

ποσοστό το οποίο τον Σεπτέµβριο του 2011 ήταν 61% και 71% τον αντίστοιχο µήνα 

του 2010. 

 Έλεγχος προϊόντος 

 Η συσσωρευµένη εµπειρία στις ηλεκτρονικές αγορές αυξάνει και την 

ανησυχία για τον έλεγχο του προϊόντος πριν από την αγορά, στον οποίο αναφέρθηκε 

το 7% των αγοραστών το 2010 (Σεπτέµβριος), το 11% το 2011 (Σεπτέµβριος 2011) 

και το 12% το 2012 (∆εκέµβριος). 

 Περιορισµένο εµφανίζεται ωστόσο το ποσοστό ικανοποίησης του κοινού από 

τις ηλεκτρονικές αγορές. «Πολύ ικανοποιηµένο» από τις αγορές που πραγµατοποίησε 

τους τελευταίους 6 µήνες εµφανίστηκε το 37% των ερωτηθέντων τον ∆εκέµβριο του 

2012, έναντι 42% τον Σεπτέµβριο του 2011. 
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Η συνεισφορά του ηλεκτρονικού εµπορίου στην Ελληνική Οικονοµία.  

Σύµφωνα µε µελέτη της Boston Consulting Group, που πραγµατοποιήθηκε για 

λογαριασµό της Google και παρουσιάστηκε µέσα στο 2012 στην Αθήνα, το διαδίκτυο 

µπορεί να προσφέρει µέχρι και τρία δισ. ευρώ ακόµη στο Ακαθάριστο Εθνικό Προϊόν 

(ΑΕΠ) της χώρας µας. Το 2010 µάλιστα συνείσφερε 2,7 δισ. ευρώ στην Ελληνική Οι 

δηλώσεις του επικεφαλή της Google Ελλάδος, κ. Στέφανου Λουκάκου ήταν 

αισιόδοξες καθώς θεωρεί ότι το διαδίκτυο µπορεί να βοηθήσει την ελληνική 

οικονοµία δίνοντας ώθηση στις εξαγωγές και κίνητρο στις επιχειρήσεις να αυξήσουν 

την παραγωγικότητα τους.  

Το 57% των ερωτηθέντων όµως προτιµούν να αγοράζουν από ξένα site γιατί 

στα ελληνικά δεν βρίσκουν τα προϊόντα που επιθυµούν πράγµα που οδήγησε στο να 

έχουµε περισσότερες εισαγωγές αξίας 1,8 δισ. ευρώ και εξαγωγές µόλις 0,7 δισ. 

ευρώ. Αξιοσηµείωτο είναι ότι οι Έλληνες καταναλωτές µπορεί να αναζητούν τα 

προϊόντα που ψάχνουν πρώτα στο internet αλλά καταλήγουν να τα προµηθεύονται 

από φυσικά καταστήµατα φτάνοντας έτσι τα 7,5 δισ. ευρώ. Αυτό µπορεί να θεωρηθεί 

ως ευκαιρία ανάπτυξης της online αγοράς αφού τα οφέλη για καταναλωτές και 

επιχειρήσεις είναι περισσότερα από την ήδη υπάρχουσα κατάσταση.  

Η καταναλωτική δαπάνη στο ∆ιαδίκτυο συνείσφερε µε 2,3 δισ. ευρώ στο 

ΑΕΠ, ενώ οι καταναλωτές πλήρωσαν για πρόσβαση στο internet περίπου 1,1 δισ. 

ευρώ. Επίσης 0,7 δισ. ευρώ της καταναλωτικής δαπάνης οφείλεται στο ηλεκτρονικό 

εµπόριο από το οποίο περίπου 300 εκατ. ευρώ αφορούν τον τοµέα του τουρισµού και 

270 εκατ. ευρώ την αγορά ηλεκτρονικών αγορών. Όσο για τον τοµέα των online 

επενδύσεων, η δηµόσια δαπάνη ήταν γύρω στα 500 εκατ. ευρώ για υποδοµές και 

ηλεκτρονική διακυβέρνηση ενώ οι ιδιωτικές για το 2010 ήταν στο ένα δισ. 

ευρώοικονοµία αγγίζοντας το 1,2% του ΑΕΠ.  
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Γράφηµα 1 

Ένα σηµαντικό εύρηµα της έρευνας ήταν ότι οι επιχειρήσεις που έχουν 

αναπτύξει και παρέχουν online υπηρεσίες στο µέγιστο βαθµό έχουν επηρεαστεί 

ελάχιστα από την κρίση.  

Με βάση τις δηλώσεις του επικεφαλή της BGG Αθήνας, κ. Βασίλη 

Αντωνιάδη, αυτό οφείλεται στο γεγονός ότι οι µικροµεσαίες επιχειρήσεις που 

χρησιµοποιούν αρκετά το διαδίκτυο επειδή έχουν πρόσβαση σε µεγαλύτερη αγορά 

έχουν και µεγαλύτερη αύξηση εσόδων µιας και φροντίζουν να έχουν ισχυρή 

παρουσία στο διαδίκτυο.  

Η έρευνα πρότεινε πέντε βασικούς άξονες για την ενθάρρυνση της 

διαδικτυακής οικονοµίας της Ελλάδος: o Περισσότερες επιδοτήσεις και λιγότερη 

γραφειοκρατία ώστε να λάβουν την απαραίτητη ώθηση οι µικροµεσαίες επιχειρήσεις 

για να στραφούν το internet.  

o Βελτίωση των υποδοµών, µε την παροχή κινήτρων και τη διαµόρφωση πλαισίου 

ανάπτυξης της ευρυζωνικότητας µέσω νέων επενδύσεων.  

o Καλύτερη ενηµέρωση των καταναλωτών ώστε να µεγαλώσει η εµπιστοσύνη τους 

στις online αγορές.  

o Υποχρεωτική χρήση online υπηρεσιών που αφορούν δραστηριότητες της δηµόσιας 

διοίκησης.  
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o Πρέπει να δοθεί µεγάλη βαρύτητα στην εκπαίδευση µε σκοπό την εξοικείωση µε 

την τεχνολογία ώστε η χρήση των διάφορων ψηφιακών µέσων να είναι ευκολότερη.  

Επιπλέον, η µελέτη επισηµαίνει και πολλά οφέλη όπως:  

o Το µεγάλο περιθώριο ανάπτυξης του ηλεκτρονικού εµπορίου  

o Την χρήση του διαδικτύου για διαφήµιση, η οποία προτιµάτε όλο και περισσότερο 

τα τελευταία χρόνια.  

o Την αύξηση της παραγωγικότητάς των επιχειρήσεων, λόγω χαµηλότερου κόστους 

συναλλαγών, επιτάχυνσης και απλούστευσης των διαδικασιών τους και βελτιωµένης 

ροής πληροφοριών  

o Την επέκταση σε νέες αγορές ανεξαρτήτου γεωγραφικής θέσης της επιχείρησης.  

o Την απόκτηση των προϊόντων µε µειωµένο κόστος για τους καταναλωτές  

o Την καλύτερη συνεργασία µεταξύ πελατών και συνεργατών  

o Τις κερδοφόρες πωλήσεις προϊόντων, που εστιάζουν σε µικρές οµάδες 

καταναλωτών  

 «Το ∆ιαδίκτυο δεν θα λύσει όλα τα προβλήµατα της Ελλάδας. Μπορεί όµως να 

λειτουργήσει σαν ένα ισχυρό εργαλείο για την προώθηση της οικονοµικής ανάπτυξης 

και τη δηµιουργία νέων θέσεων εργασίας, ιδιαίτερα για τους νέους» καταλήγει η 

έρευνα.  

 

4.2 Πως µετασχηµατίστηκε το επιχειρηµατικό περιβάλλον στην 

οικονοµία λόγω του ηλεκτρονικού επιχειρείν. 

     
Το επιχειρησιακό περιβάλλον είναι παρόµοιο µε ένα οικοσύστηµα, όπου µια 

αλλαγή σε ένα στοιχείο έχει έναν πολλαπλασιαστικό αντίκτυπο σε όλα τα άλλα 

στοιχεία του οικοσυστήµατος. Τα βαθύτερα αποτελέσµατα που γίνονται αισθητά στο 

επιχειρησιακό οικοσύστηµα τροφοδοτούνται από την ηλεκτρονική επιχείρηση που 

έχει ασκήσει επίδραση σε κάθε πτυχή του σύγχρονου επιχειρησιακού προτύπου, υπό 

την καθοδήγηση των τεχνολογιών πληροφορικής και επικοινωνιών (ΙCΤ). Αυτό είναι 

αληθές και για την ασφάλεια. Πριν µερικά χρόνια, η ασφάλεια σε ένα δικτυωµένο 
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περιβάλλον ήταν ακριβώς απλά να «κρατούνται οι κακοί τύποι έξω». Εντούτοις, 

καθώς οι επιχειρήσεις κινούνται κατά µήκος της ηλεκτρονικής επιχειρησιακής 

συνέχειας προς την ψηφιακή οικονοµία, όπου οι οργανώσεις επεκτείνουν τη 

συνδετικότητα µέσω του διαδικτύου ή Internet, είναι όλο και πιο σηµαντικό να 

αφεθούν ελεύθεροι να δράσουν οι “καλοί τύποι”. Όµως, τι πραγµατικά εννοείται 

καλοί τύποι; Οι όροι καλοί τύποι κινούνται γύρω από την έννοια έµπιστων σχέσεων. 

Όπως µε τις παραδοσιακές επιχειρήσεις, η εµπιστοσύνη και ένα σύνολο πολιτικών 

ασφάλειας αποτελούν το κλειδί. 

Τα σύγχρονα επιχειρηµατικά περιβάλλοντα έχουν καταστεί ακόµη πιο 

περίπλοκα και ευµετάβλητα - ασταθή. Η τρέχουσα βιβλιογραφία προτείνει µια 

προσέγγιση πέντε σταδίων για την δηµιουργία ενός ηλεκτρονικού εµπορικού 

περιβάλλοντος τα οποία είναι [Ernst & Young, 1998]: 

 

 

Πίνακας 8. Στάδια e-Εµπορικού Περιβάλλοντος 

 

Οι µικροµεσαίες επιχειρήσεις δεν υιοθετούν το ηλεκτρονικό επιχειρείν τόσο 

γρήγορα όσο προβλεπόταν αρχικά. Οι παράγοντες που επηρεάζουν την υιοθέτηση 

του ηλεκτρονικού επιχειρείν µπορούν να οµαδοποιηθεί στις κατηγορίες των 

εσωτερικών και εξωτερικών περιβαλλοντικών παραγόντων. Ο λόγος που γίνεται 

αυτός ο διαχωρισµός είναι να διακρίνουµε τους παράγοντες που προέρχονται από το 

εσωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης και των κινήτρων που απορρέουν από το 

εξωτερικό επιχειρησιακό περιβάλλον.  

  

Εσωτερικοί περιβαλλοντικοί παράγοντες.  

Επιχειρησιακοί παράγοντες όπως, το κόστος διατήρησης πληροφοριακών 

συστηµάτων και εταιρικών δικτυακών τόπων που είναι συχνά πολύ υψηλό για τις 
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µικροµεσαίες επιχειρήσεις, η έλλειψη τεχνολογικών και τεχνοκρατικών ικανοτήτων, 

η έλλειψη ειδικευµένου προσωπικού, η έλλειψη ολοκληρωµένων συστηµάτων και 

οικονοµικών πόρων είναι παράγοντες που θα παίξουν σηµαντικό ρόλο για τις 

µικροµεσαίες επιχειρήσεις, λαµβάνοντας υπόψη τους περιορισµένους οικονοµικούς 

πόρους τους και το επίπεδο της τεχνολογικής πολυπλοκότητας. Επίσης, θα 

µπορούσαµε να πούµε ότι η αποδοχή του ηλεκτρονικού επιχειρείν εξαρτάται 

περισσότερο από την διοίκηση της επιχείρησης, αφού η έλλειψη στήριξης της από 

διευθυντικά στελέχη επηρεάζει την επιτυχή υιοθέτηση του ηλεκτρονικού επιχειρείν. 

Η προθυµία εφαρµογής ΗΕ της εταιρίας εξαρτάται από οικονοµικούς και 

τεχνολογικούς πόρους. Πολλές µικρές επιχειρήσεις δεν έχουν διαθέσιµους τους 

απαραίτητους οικονοµικούς και τεχνολογικούς πόρους για να επενδύσουν σε ΗΕ. 

Ένα επιπλέον πρόβληµα είναι ότι η νέα τεχνολογία µπορεί να αποτύχει να αποφέρει 

τα προσδοκόµενα κέρδη, να επιβαρύνει µε υψηλότερο από το αναµενόµενο κόστος, 

να µην µπορέσει να ανταπεξέλθει στις τεχνολογικές προσδοκίες και να δηµιουργήσει 

µη αναµενόµενη ασυµβατότητα ανάµεσα στα hardware και λογισµικά συστήµατα 

της εταιρίας. Ωστόσο, µε την οικονοµική ή µη οικονοµική υποστήριξη, εταιρίες 

µπορούν να επιτύχουν. Παράδειγµα, παρέχοντας τεχνολογική και οικονοµική 

βοήθεια στις µικρές επιχειρήσεις (από το κράτος και µεγάλων εταιριών) τα εµπόδια 

µπορούν να ξεπεραστούν. Μελέτη στην Σιγκαπούρη έδειξε ότι η χρήση υπολογιστή 

σε µικρές εταιρίες που είχαν συµβούλους ήταν υψηλότερη από αυτές που δεν είχαν. 

Για τις πολύ µικρές εταιρίες τα έξοδα εγκατάστασης, εφαρµογές µεταγενέστερων 

αναβαθµίσεων, επικοινωνιακές χρεώσεις κ.τ.λ. µπορεί να γίνουν πιο εκτεταµένες από 

ότι αρχικά ορίστηκε, επηρεάζοντας την οικονοµ ική σταθερότητα της εταιρίας.89
 Το 

χαµηλό επίπεδο κατάρτισης σε γνώσεις υπολογιστών σε συνδυασµό µε την 

περιορισµένη ικανότητα για αυτοµατοποίηση επιχειρησιακών διαδικασιών κάνουν 

την µεταβίβαση σε υψηλότερο επίπεδο τεχνολογικής πολυπλοκότητας δύσκολή και 

δαπανηρή για τις εταιρίες που επιθυµούν να εφαρµόσουν ΗΕ. Αντιθέτως, η 

πετυχηµένη χρησιµοποίηση πληροφοριακών συστηµάτων είναι συσχετισµένη µε την 

εµπειρία και την γνώση υπολογιστών από τους χρήστες. Έχει βρεθεί ότι εταιρίες που 

είχαν προηγούµενη γνώση υπολογιστών είχαν µεγαλύτερη ικανότητα να 

αναγνωρίσουν την αξία µιας πληροφορίας και να την αφοµοιώσουν ώστε να την 

                                                           
89 Kendall, J., Tung, L., Chua, K.H., Ng, C.H.,& Tan, S.M.(2001) Receptivity of Singapore’s SMEs to 
electronic commerce adoption. Journal of Strategic Information Systems, Vol.10  
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εφαρµόσουν σε εµπορικές εργασίες. Η εµπειρία αυτή τους κάνει πιο ικανούς για την 

βελτίωση των νεωτεριστικών ικανοτήτων τους.  

Μικρές εταιρίες µε πρόσβαση σε τεχνολογικές και οικονοµικές πηγές είναι 

λιγότερο διστακτικοί απέναντι στην τεχνολογία και πιο πρόθυµοι να διαθέσουν 

πόρους για ολοκλήρωση και εφαρµογή του ΗΕ. Ο διεθνής προσανατολισµός της 

επιχείρησης είναι ακόµα ένας σηµαντικός παράγοντας καθώς εταιρείες που 

λειτουργούν σε διεθνής αγορές είναι πιο πιθανό να χρησιµοποιήσουν το ΗΕ µέσω 

των πυλών διαδικτύου (portals) από αυτές που δεν έχουν διεθνείς συνεργασίες. 

Οι µικροµεσαίες επιχειρήσεις µπορούν να επωφεληθούν από τη χρήσητου ΗΕ 

αποκτώντας συγκριτικό πλεονέκτηµα σε σχέση µε τους ανταγωνιστές τους, 

κερδίζοντας νέες αγορές και µειώνοντας το λειτουργικό τους κόστος .  

Αντίθετα, αν οι επιχειρήσεις δεν πειστούν ότι το ΗΕ µπορεί να τους δώσει ένα 

συγκριτικό πλεονέκτηµα µετά την αποδοχή του, είναι πιθανό η εφαρµογή του να µην 

συνεχιστεί. Οι µικροµεσαίες επιχειρήσεις πρέπει να αξιολογήσουν την εφαρµογή του 

ΗΕ προκειµένου να επεκτείνουν και να ολοκληρώσουν την εφαρµογή 

αποτελεσµατικά του σε άλλες επιχειρησιακές λειτουργίες. Ωστόσο, πολύ συχνά 

εταιρείες θέλουν να δουν γρήγορα τα οφέλη του ΗΕ που αποφέρει σε αυτές, µε 

αποτέλεσµα την εγκατάλειψη και διακοπή της εφαρµογής του.  

Γι΄αυτό, πρέπει να γίνουν προσπάθειες έτσι ώστε να υπάρχει επαρκή 

πληροφόρηση σχετικά µε τα οφέλη του ΗΕ. Κρατικοί και βιοµηχανικοί οργανισµοί 

µπορούν να βοηθήσουν και να δραστηριοποιηθούν λαµβάνοντας συµµετοχή, 

τονίζοντας στις µικροµεσαίες επιχειρήσεις τις ευκαιρίες και τα οφέλη του ΗΕ και 

παρέχοντας υποστήριξη έτσι ώστε να ξεπεραστούν οι αµφιβολίες για την εφαρµογή 

του.  

Επίσης, ένας σηµαντικός παράγοντας που επηρεάζει αρνητικά της 

επιχειρήσεις είναι η συµβατότητα, δηλαδή πόσο καλά µπορεί το ΗΕ να ταιριάξει µε 

την τεχνολογική υποδοµή της εταιρείας, καθώς και η πολυπλοκότητα, δηλαδή πόσο 

εύκολο είναι στην χρήση του. Πολλές εταιρείες δυσκολεύονται στην επιλογή της 

κατάλληλης πλατφόρµας Β2Β ηλεκτρονικού εµπορίου που να ανταποκρίνεται στις 

ανάγκες της συγκεκριµένης εταιρίας.  
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 Οι µικροµεσαίες επιχειρήσεις συχνά δεν γνωρίζουν πως οι ηλεκτρονικές 

αγορές διέπονται από δικούς τους κανόνες για θέµατα όπως π.χ. οι ηλεκτρονικές 

δηµοπρασίες. Οι µικροµεσαίες επιχειρήσεις για να ελαχιστοποιήσουν τους κινδύνους 

πρέπει να κατανοήσουν πλήρως αυτούς τους κανόνες και να καταρτίσουν νέες 

επιχειρηµατικές στρατηγικές.  

Συµπερασµατικά, οι προκλήσεις είναι πραγµατικά πολλές και σηµαντικές για 

τις µικροµεσαίες επιχειρήσεις. Οι περισσότερες από αυτές µπορούν να 

αντιµετωπισθούν παρέχοντας στις µικροµεσαίες επιχειρήσεις ακριβείς, αξιόπιστες, 

κατάλληλες ανά τοµέα και επίκαιρες πληροφορίες. Τελικά το κύριο ερώτηµα που 

πρέπει να απαντηθεί είναι " Θα είναι επικερδές για την επιχείρησή µου το η-

επιχειρείν;". Οι επιφυλάξεις που έχουν οι µικροµεσαίες επιχειρήσεις για το B2B 

ηλεκτρονικό εµπόριο θα ξεπεραστούν µόνο αν οι µικροµεσαίες επιχειρήσεις 

πεισθούν πως αξίζει τον κόπο να προβούν σε περαιτέρω επενδύσεις και στις 

απαραίτητες οργανωτικές αλλαγές. 90
 

Η δυνατότητα δοκιµής και εξέτασης του ΗΕ χωρίς υψηλό κόστος 

εγκατάστασης συσχετίζετε µε το µέγεθος ανάπτυξης του ΗΕ. Είναι λογικό να 

θεωρήσουµε ότι εταιρίες που έχουν εφαρµόσει και δοκιµάσει σε κάποιο επίπεδο το 

ΗΕ και έχουν πειστεί για την χρήση του, να προχωρήσουν σε πιο υψηλό επίπεδο 

εφαρµογής του. Αυτό αποτελεί προτέρηµα για τις εταιρίες, καθώς είναι καλύτερα 

προετοιµασµένες για την πλήρη εγκατάσταση και εφαρµογή του συστήµατος. Ακόµα 

υποδηλώνει ότι αυτές οι εταιρίες κατέχουν µεγαλύτερη ικανότητα ανάπτυξης του ΗΕ 

και παράλληλα είναι πεπεισµένες ότι οι επενδύσεις του θα αποφέρουν κέρδη.  

Η ικανότητα τα πλεονεκτήµατα ή τα οφέλη του ΗΕ να είναι ορατά στις 

εταιρίες είναι άµεσα συνδεδεµένη µε το µέγεθος ανάπτυξης του ΗΕ. Όταν µία 

εταιρία µπορεί να διακρίνει τα πλεονεκτήµατα του ΗΕ που τις αποφέρει, είναι πολύ 

πιθανό η εταιρία να αυξήσει το βάθος εφαρµογής του. Στην περίπτωση που 

χρησιµοποιείται το διαδίκτυο για εµπορικές συναλλαγές, αποτελέσµατα όπως 

ευκολότερη πρόσβαση και διάδοση πληροφοριών, µείωση κόστους είναι πιο άµεσα 

και εύκολα να αναγνωρισθούν. Εποµένως, αυτό που πρέπει να τονιστεί στις εταιρίες 
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είναι τα εύκολα και γρήγορα ευαπόδεικτα οφέλη έτσι ώστε τα βραχυπρόθεσµα ορατά 

αποτελέσµατα του ΗΕ να µπορούν να βοηθήσουν στην προώθηση της συνεχούς 

υιοθέτησης και συνεπώς να διευκολύνουν τους µακροπρόθεσµους στόχους της 

εταιρίας. Μερικές φορές η απήχηση της καινοτοµίας δεν µπορεί να συνειδητοποιηθεί. 

Συνεπώς, είναι απαραίτητη µια επίσηµη αξιολόγηση των ανώτατων στελεχών και 

υπαλλήλων, έτσι ώστε να αξιολογήσουν την πορεία της εφαρµογής του συστήµατος 

του ΗΕ. Κατά την πορεία της εφαρµογής του ΗΕ µπορεί τα µέλη του υπαλληλικού  

προσωπικού να παρουσιάσουν κάποια απαισιοδοξία απέναντι στο σύστηµα καιαυτό 

µπορεί να προκαλέσει κάποιο δισταγµό στην υιοθέτηση του ΗΕ.  

Εποµένως, απαιτείται µια προσέγγιση των µικροµεσαίων επιχειρήσεων έτσι 

ώστε να ενθαρρύνουν αρκετά την εφαρµογή ενός συστήµατος του ΗΕ, ακόµα και αν 

τα απτά οφέλη του δεν είναι εξαρχής ορατά. Επίσης, η υιοθέτηση της νέας 

τεχνολογίας επηρεάζεται από τα επικοινωνιακά κανάλια και τις πηγές πληροφόρησης. 

Σύµφωνα µε έρευνες, δεν υπάρχουν αρκετές πηγές πληροφόρησης προς τις 

µικροµεσαίες επιχειρήσεις για την ενηµέρωση σχετικά µε το ΗΕ. Αυτό αποτελεί και 

εµπόδιο στην υιοθέτηση του ΗΕ σε πολλές περιπτώσεις. Όσο πιο µεγάλο το µέγεθος 

πηγών που χρησιµοποιεί η εταιρία για την απόκτηση πληροφοριών σχετικά µε το ΗΕ, 

τόσο µεγαλύτερο είναι το µέγεθος ανάπτυξής του. Εταιρίες που έχουν αποφασίσει να 

εφαρµόσουν το ΗΕ, πρωτίστως έχουν ψάξει πληροφορίες και συµβουλές από πηγές 

έτσι ώστε να εξοικειωθούν µε τις διαφορετικές λειτουργίες, εφαρµογές ή οφέλη του 

ΗΕ. Ακόµα, εταιρίες που ψάχνουν πληροφορίες από µεγάλη ποικιλία πηγών είναι 

καλύτερα ενηµερωµένες από αυτές που το δείγµα πηγών τους είναι µικρότερο. 

Συνεπώς, οι καλύτερα ενηµερωµένες εταιρίες είναι ικανές να θέσουν σε εφαρµογή τις 

γνώσεις σε πρακτικές λειτουργίες και εφαρµογές του ΗΕ και να κατέχουν 

µεγαλύτερη ικανότητα στο να εµπορεύονται µε µεγάλο αριθµό συµµετεχόντων στην 

αγορά, δίνοντας τους την ευκαιρία να αποκτήσουν µεγαλύτερο τµήµα διαδικτυακού 

εµπορίου.  

Για να βελτιωθεί το µέγεθος της ανάπτυξης του ΗΕ, οι εταιρίες όχι µόνο 

πρέπει να αυξήσουν την ποικιλία των δεδοµένων που ανταλλάσουν µέσω του 

διαδικτύου (internet), αλλά επίσης να αυξήσουν τις εξωτερικές τους συνδέσεις µε 

τους εµπορικούς συνεργάτες τους. Αυτό µπορεί να επιτευχθεί παρέχοντας κίνητρα 

όπως εκπτώσεις στην χονδρική ή ειδικές τιµές όταν γίνεται η εµπορική συναλλαγή 

µέσο του διαδικτύου, µε σκοπό την ενθάρρυνση των συνεργατών να 
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χρησιµοποιήσουν το ηλεκτρονικό δίκτυο. Από την στιγµή που το ΗΕ έχει θεωρηθεί 

ως ένα ενδοεπιχειρησιακό σύστηµα, η συχνότερη επικοινωνία µεταξύ εµπορικών 

συνεργατών θα τους βοηθήσει στην παροχή τεχνικών πληροφοριών και απαντήσεων 

σε πολλά ερωτήµατα του ΗΕ. Αυτό θα βοηθήσει στην κατανόηση νέων συστηµάτων, 

τα οποία θα παρακινήσουν τις εταιρίες να βελτιώσουν το µέγεθος της ανάπτυξης του 

ΗΕ.
91

 

Εξωτερικοί περιβαλλοντικοί παράγοντες.  

 Οι µικροµεσαίες επιχειρήσεις συνήθως χαρακτηρίζονται από το υψηλό 

επίπεδο της περιβαλλοντικής αβεβαιότητας που περιλαµβάνει τις διακυµάνσεις 

επιτοκίων, αξιοπιστία προµηθειών και ανταγωνισµού. Πολλές φορές η χρήση νέων 

τεχνολογιών επιβάλλεται στις µικροµεσαίες επιχειρήσεις από µεγάλους πελάτες ή 

προµηθευτές. Αυτή η πίεση από εµπορικούς συνεργάτες παίζει κρίσιµο ρόλο 

ενθαρρύνοντας τις µικρές εταιρίες να υιοθετήσουν νέες τεχνολογίες. 

Συµπερασµατικά, η πίεση των ανταγωνιστών που δέχονται οι εταιρίες επηρεάζει 

επίσης την απόφαση υιοθέτησης του ΗΕ. Όσο πιο πολλοί ανταγωνιστές υιοθετούν 

ΗΕ, µικρές εταιρίες τείνουν να τους ακολουθήσουν προκειµένου να διατηρήσουν την 

ανταγωνιστική τους θέση. Εταιρίες που δεν επηρεάζονται από την δηµοσιότητα και 

την πειθώ συγκεκριµένων ιδρυµάτων (όπως τράπεζες, τηλεπικοινωνιακοί οργανισµοί, 

νοµικές εταιρίες ή πανεπιστήµια), λαµβάνουν την απόφαση εφαρµογής του ΗΕ µε 

δική τους πρωτοβουλία. Εναλλακτικά, αυτές που ακολουθούν αυτό που συνιστούν 

άλλοι δεν έχουν τα χαρακτηριστικά ή τα κίνητρα να διερευνήσουν, να υιοθετήσουν 

νέες αλλαγές και να επιχειρήσουν σε διαφορετικές για να µεγιστοποιήσουν την 

δυνατότητα µιας νέας επιχειρηµατικής πρακτικής όπως το ΗΕ. Επίσης, είναι αληθές 

ότι όταν εταιρίες αντιδρούν στην πίεση του εξωτερικού τους περιβάλλοντος, είναι πιο 

πιθανό να περιορίσουν την ανάπτυξη τους προκειµένου να διερευνήσουν την πλήρη 

έκταση των δυνατοτήτων που µία καινοτοµία (ΗΕ) προσφέρει. Αυτό µπορεί να 

εµποδίσει την ευρεία ανάπτυξη διότι µερικές εταιρίες το βλέπουν σαν µία 

αναγκαστική πράξη. Ακόµα, ένας σηµαντικός παράγοντας για οποιαδήποτε 

εταιρίαπροσπαθεί να εφαρµόσει νέες τεχνολογίες ή συστήµατα είναι οι σχετιζόµενοι 

περιβαλλοντικοί συµµετέχοντες. Χωρίς την ευρεία αποδοχή των εφαρµογών ή 
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συστηµάτων, υπάρχοντες ή πιθανοί πελάτες µπορεί να αντισταθούν στην υιοθέτηση 

του ΗΕ εξαιτίας της έλλειψης υποδοµής, κατάλληλης πλατφόρµας ή συµβατών 

τεχνολογικών προτύπων.  

 Τέλος, ο κρατικός παράγοντας µπορεί να παίξει σηµαντικό ρόλο για την 

επιτυχή υιοθέτηση του ΗΕ από τις µικροµεσαίες επιχειρήσεις. Μελέτες έχουν δείξει 

ότι κρατική υποστήριξη σε επιδοτούµενα σχέδια υποδοµής έχουν προσφέρει άµεση ή 

έµµεση ενίσχυση για την προώθηση πληροφοριών που συνεπώς παράγουν 

γρηγορότερη τεχνολογική ανάπτυξη. Κρατικές επιδοτήσεις και υποστήριξη έχουν 

αποδειχθεί ότι έχουν θετική απήχηση στην χρήση νέων τεχνολογιών και καινοτόµων 

επιχειρησιακών πρακτικών από εταιρίες και ειδικά από µικροµεσαίες. Κανονισµοί 

ιδρυµάτων που προωθούν ηλεκτρονικές συναλλαγές και συνεργασίες µπορεί επίσης 

να ενθαρρύνουν το ΗΕ ή µελλοντική υιοθέτηση νέων τεχνολογιών σε µικρές 

επιχειρήσεις.92
 

Η διαµόρφωση και λειτουργία των φάσεων του ηλεκτρονικού εµπορικού 

περιβάλλοντος. 

Χωρίς τη χρήση της πρόσωπο µε πρόσωπο επιχειρηµατικής λειτουργίας, όλες 

οι e-επιχειρείν συναλλαγές εκτελούνται ηλεκτρονικά µε τη χρήση υπολογιστικών και 

επικοινωνιακών δικτύων [Phan, 2003].  

Η δραστηριότητα της συναλλαγής αναφέρεται στον τρόπο µε τον οποίο 

ολοκληρώνεται η πώληση, περιλαµβάνοντας τη διαπραγµάτευση και τις συµβατικές 

υποχρεώσεις, τη διενέργεια πληρωµών και την υλοποίηση της παράδοσης. Κάθε 

επιχειρησιακή συναλλαγή περιλαµβάνει τρεις φάσεις [Günther et al., 1999]: 
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Εικόνα 6. Φάσεις συναλλαγής 

 

Στη φάση πληροφοριών (information phase) ο αιτών ψάχνει για έναν 

‘ταιριαστό’ επιχειρησιακό συνεργάτη. Για αυτόν το λόγο ένας αιτών ρωτά τους 

πιθανούςπροµηθευτές για τις προσφορές τους. Αφότου έχει συλλέξει αυτές τις 

προσφορές επιλέγει αυτήν που προτιµά. Εφόσον βρεθούν οι ταιριαστοί 

επιχειρησιακοί συνεργάτες η φάση πληροφοριών ολοκληρώνεται. Κατά τη διάρκεια 

της φάσης διαπραγµάτευσης (negotiation phase) ο προµηθευτής και ο αιτών πρέπει 

να καθορίσουν µια συµφωνία - σύµβαση. Σε αυτή, καθορίζονται η µέθοδος 

πληρωµής, η µέθοδος αποστολής και παραλαβής και όλες οι υποχρεώσεις που 

διέπουν τον προµηθευτή καθώς επίσης και τον αιτούντα. Στην τρίτη και τελική φάση 

εφαρµογής (execution phase), ο αιτών και ο προµηθευτής πρέπει να εκπληρώσουν τις 

υποχρεώσεις όπως αυτές περιγράφηκαν και καθορίστηκαν από τη σύµβαση. Η φάση 

της εκτέλεσης αποτελείται συνήθως από δύο υπό-φάσεις: την πληρωµή και την 

παράδοση των αγαθών. Και οι δύο εξαρτώνται άµεσα από τον τύπο του αγαθού και 

από τον τύπο της αγοράς στην οποία το αγαθό προσφέρεται. Οι διαφορετικές φάσεις 

µιας επιχειρησιακής συναλλαγής υποβάλλονται σε επεξεργασία µε έναν 

αλληλεπιδραστικό και επαναληπτικό τρόπο Η αγορά στην οποία οι τρεις φάσεις 

υποστηρίζονται από την τεχνολογία πληροφοριών και επικοινωνιών καλείται 

ηλεκτρονική αγορά.  

Η ηλεκτρονική διαδικασία συναλλαγής πραγµατοποιείται µέσω του 

διαδικτύου µεταξύ τριών συµµετεχόντων.  

1. Πελάτης (Client) - Κάθε χρήστης του ∆ιαδικτύου (πελάτης) µπορεί να θεωρηθεί ως 

πιθανός πελάτης. Είναι εποµένως επιτακτικό να καθιερωθούν οι µηχανισµοί που θα 

πιστοποιούν την εµπιστοσύνη και την ασφάλεια.  
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2. Έµπορος (Merchant) - ο χαρακτηριστικός έµπορος είναι η οντότητα που πρέπει να 

πωλήσει τα αγαθά του (προϊόντα ή υπηρεσίες) στους πελάτες. Προκειµένου να 

επιτευχθεί αυτό πρέπει να εξασφαλίσει τις διαδικασίες συναλλαγής έτσι ώστε όλοι οι 

συµµετέχοντες να είναι πρόθυµοι να ενεργήσουν σε µια συναλλαγή.  

3. Τράπεζα (Bank) - η δράση της τράπεζας συνίσταται στο να επικυρώσει και να 

εγκρίνει τις συναλλαγές.  

Σε ένα εµπορικό πλαίσιο, µια διαδικασία πληρωµής περιλαµβάνει έναν πληρωτή, 

έναν έµπορο και µια τράπεζα. Γενικά, οι οντότητες που πραγµατοποιούν συναλλαγές 

σε ένα σύστηµα πληρωµής καθορίζονται από τη συγκεκριµένη εµπορική σχέση που 

από µόνη της µπορεί να εξαρτηθεί από µια σειρά άλλων παραγόντων. Στο 

περιβάλλον του ηλεκτρονικού εµπορίου, οποιοδήποτε από τα διάφορα φυσικά 

τµήµατα αγορών µπορεί να αντικατασταθεί µε ψηφιακές ή ηλεκτρονικές 

αντιπροσωπεύσεις ή υποκατάστατα. Σαν παραδείγµατα θα µπορούσαν να 

αναφερθούν τα ακόλουθα:  

• Χρήµατα → Ψηφιακά χρήµατα.  

• Αγαθά → Ψηφιακά αντικείµενα (λογισµικό/πληροφορίες).  

• Συνδιαλλασόµενοι → Ψηφιακοί αντιπρόσωποι, πελάτες ή κεντρικοί υπολογιστές.  

• Φυσικοί µηχανισµοί συναλλαγών → Εφαρµογές και δίκτυα.  

• Φυσικά κανάλια και δίκτυα παραγωγής / διανοµής / παράδοσης → Εγκατάσταση 

υπηρεσίας ηλεκτρονικής διανοµής και παράδοσης. 

Κάθε επιχειρησιακή συναλλαγή σε µία ηλεκτρονική αγορά περιλαµβάνει τους 

ειδικούς κινδύνους που εξαρτώνται από τον τύπο των ηλεκτρονικών µέσων, το αγαθό 

και την αξία του, τον τύπο αγοράς και φυσικά τον τύπο επιθέσεων που µπορεί να 

εµφανιστεί. Κατά µία συνέπεια για κάθε φάση της συναλλαγής, είναι απαραίτητες 

προκαθορισµένες απαιτήσεις ασφαλείας. Σε µία υποδοµή για µία ασφαλή 

ηλεκτρονική αγορά πρέπει να καλυφθεί ολόκληρη η ποικιλοµορφία των κινδύνων 

ασφαλείας και στις τρεις φάσεις συναλλαγών που αναφέρθηκαν, προσφέροντας την 

αρµόδια υπηρεσία ασφαλείας. 
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Το επιχειρησιακό περιβάλλον µετασχηµατίστηκε ριζικά µετά την υιοθέτηση 

του ηλεκτρονικού επιχειρείν µε την εφαρµογή των ηλεκτρονικών πληρωµών.  

Τα συστήµατα ηλεκτρονικών πληρωµών  

Όταν βλέπουµε τη συνολική εικόνα του ηλεκτρονικού εµπορίου, αυτό που 

διακρίνουµε είναι τα κοµµάτια ενός puzzle που περιλαµβάνει τη δοµή επικοινωνίας 

του διαδικτύου, πολυσχιδείς ηλεκτρονικές εµπορικές εφαρµογές, αγαθά ή υπηρεσίες, 

βάσεις δεδοµένων, ασφάλεια, ηλεκτρονικές πληρωµές και πλήθος άλλων 

συνιστωσών. Το να καταστήσουµε ένα δικτυακό “κατάστηµα” λειτουργικό, 

απαιτείται να συνθέσουµε όλα αυτά τα κοµµάτια του puzzle. Η πρώτη ενέργεια που 

συντελείται στον διαδικτυακό χώρο είναι ότι ο πελάτης περιηγείται στο δικτυακό 

“κατάστηµα” και αναζητά τα αγαθά ή τις υπηρεσίες που τον ενδιαφέρουν. Είναι 

πέραν του δέοντος αντιληπτό ότι επερχόµενο βήµα µετά την αναζήτηση και τον 

προσδιορισµό των αγαθών και υπηρεσιών, είναι η πληρωµή για την αγορά των 

αγαθών και υπηρεσιών που ο πελάτης – καταναλωτής επέλεξε. Προφανέστατα 

λοιπόν, η διαδικασία της ηλεκτρονικής πληρωµής είναι θεµελιώδης για τις 

συναλλαγές του ηλεκτρονικού εµπορίου. 

Τα συστήµατα ηλεκτρονικών πληρωµών (Electronic Payment Systems ή EPS) 

αποτελούν την ραχοκοκαλιά του ηλεκτρονικού επιχειρείν. Η έλλειψη του 

κατάλληλου µηχανισµού και της υποδοµής πληρωµών είναι ο κυρίαρχος παράγων 

που παρακρατεί την ανάπτυξη και δυσκολεύει την εξέλιξη του ηλεκτρονικού 

εµπορίου. 

Μερικά προτεινόµενα ηλεκτρονικά συστήµατα πληρωµής είναι απλά, 

ηλεκτρονικές εκδόσεις των ήδη υπαρχόντων συστηµάτων πληρωµών, ενώ άλλα 

βασίζονται στην ψηφιακή νοµισµατική αξία της τεχνολογίας και έχουν αντίκτυπο στα 

σηµερινά οικονοµικά και νοµισµατικά συστήµατα. Όµως, αποδοτικές και 

αποτελεσµατικές υπηρεσίες πληρωµών πρέπεινα καθιερωθούν καινα γίνουν κοινά 

αποδεκτές τόσο από τις επιχειρήσεις όσο και από τους καταναλωτές.  

Τα συστήµατα πληρωµών αποτελούν νευραλγικό σηµείο της οικονοµικής και 

χρηµατικής υποδοµής. Η αποδοτική τους λειτουργία, που επιτρέπει στις συναλλαγές 

να ολοκληρωθούν ακίνδυνα και έγκαιρα, έχει µια βασική συµβολή στη γενικότερη 

οικονοµική επίδοση. Αλλά τα συστήµατα πληρωµών µπορεί να εµπεριέχουν 



190 

 

σηµαντικό βαθµό έκθεσης στον κίνδυνο για τα συναλλασσόµενα µέλη και µπορούν 

να αποτελέσουν ένα κανάλι για τη µετάδοση διαταραχών από έναν τοµέα της 

οικονοµίας ή του οικονοµικού συστήµατος σε ένα άλλο. Αυτός ο "συστηµικός 

κίνδυνος" είναι ένας σηµαντικός λόγος για το ιδιαίτερο ενδιαφέρον που οι 

οικονοµικοί οργανισµοί επιδεικνύουν πάντα στο σχεδιασµό και στη λειτουργία των 

συστηµάτων πληρωµών.  

Ένα σύστηµα πληρωµών είναι ο διακανονισµός που επιτρέπει στους χρήστες 

να µεταφέρουν "χρήµατα". Αυτό που αποτελεί την έννοια του χρήµατος αποτελεί 

κοµµάτι της νοµισµατικής θεωρίας, όπου η χρήση και ο καθορισµός της έννοιας 

ποικίλει σε χρόνο και από χώρα σε χώρα. Στην πράξη, στις περισσότερες 

αναπτυγµένες χώρες αυτή τη στιγµή, "χρήµατα" θεωρούνται τα µετρητά (δηλ. 

χαρτονοµίσµατα και µεταλλικά νοµίσµατα που εκδίδονται από την κεντρική τράπεζα 

ή την κυβέρνηση) και αξιώσεις (claims) ενάντια στα πιστωτικά ιδρύµατα υπό µορφή 

καταθέσεων [Ζαχαριάδης-Σούρας, 1993]. 

Η κλασική λειτουργία των χρηµάτων είναι ως µέσο συναλλαγής. Για να 

διενεργηθεί µια πληρωµή ο πληρωτής πρέπει να εκδώσει µια οδηγία, χαρακτηριστικά 

στην τράπεζα όπου τα "χρήµατα" που µεταφέρονται κρατούνται. Η οδηγία µπορεί να 

είναι υπό έντυπη µορφή (σε χαρτί) π.χ. µια επιταγή, ή υπό µορφή ηλεκτρονικής 

οδηγίας, π.χ. µια πλαστική κάρτα.  

Στον πυρήνα µιας τέτοιας δραστηριότητας πληρωµής είναι οι ρυθµίσεις που 

διευκολύνουν τις µεταφορές κεφαλαίων µεταξύ των µελών (εκείνοι οι µεσολαβητές - 

µεσάζοντες που συνδέονται άµεσα µε το σύστηµα ή ο ένας µε τον άλλον). Είναι 

αυτές οι ρυθµίσεις που αποτελούν ένα σύστηµα πληρωµής. Τα συστήµατα πληρωµής 

εποµένως αποτελούνται από τα δίκτυα που συνδέουν τα µέλη, τους δροµολογητές για 

τη τροχονόµηση των µηνυµάτων και τους κανόνες και τιςδιαδικασίες για τη χρήση 

αυτής της υποδοµής. Πιο συγκεκριµένα, ένα σύστηµα πληρωµής απαιτεί:  

• συµφωνηθέντα τεχνικά πρότυπα και µεθόδους µετάδοσης των µηνυµάτων 

πληρωµής µεταξύ των µελών (δηλ. συµφωνία για την υποδοµή που χρησιµοποιείται),  

• συµφωνηθέντα µέσα των αξιώσεων µεταξύ των µελών και  

• ένα σύνολο κοινών λειτουργικών διαδικασιών και κανόνων (στη συµµετοχή, τη 

χρέωση, κ.λ.π.).  
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Τα συστήµατα ηλεκτρονικών πληρωµών καλούνται να διευκολύνουν τη 

σηµαντικότερη δράση µετά από την απόφαση του πελάτη να πληρώσει για ένα 

προϊόν ή µια υπηρεσία – να αποδώσει δηλαδή τις πληρωµές από τους πελάτες στους 

προµηθευτές µε έναν αποτελεσµατικότερο, αποδοτικό και δίχως προβλήµατα τρόπο.  

 

4.2.1 Μειονεκτήµατα 

Περιορισµοί και µειονεκτήµατα στην εφαρµογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν 

– Ο Κυβερνοχώρος είναι άναρχος 

– Το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν µειώνει το επιχειρηµατικό κόστος και για τους 

επίδοξους απατεώνες 

– Αναιρεί την εγγενή εµπιστοσύνη που υπάρχει στις παραδοσιακές µεθόδους του 

επιχειρείν 

• Συµβόλαια, 

• Τιµολόγια, παραστατικά 

• Επαφή πρόσωπο µε πρόσωπο, 

• Υπάρχον νοµικό επιχειρηµατικό πλαίσιο 

– «Ψηφιακό χάσµα» (πολιτισµικό και φυλετικό χάσµα στην πρόσβαση και χρήση του 

∆ιαδικτύου) 

Μειονεκτήµατα εµπορικών συναλλαγών 

 Οι εµπορικές συναλλαγές µέσω του διαδικτύου δεν παρέχουν το επιθυµητό 

επίπεδο ασφάλειας . Τα νοµικά, ηθικά και άλλα ζητήµατα δηµόσιας πολιτικής που 

προκύπτουν κατά την εφαρµογή του Ηλεκτρονικού Εµπορίου βρίσκονται ακόµη σε 

φάση ανάπτυξης και εξέλιξης .Η απώλεια ψηφιακών δεδοµένων ή η µη οµαλή 

λειτουργία των υπολογιστικών συστηµάτων , αποτέλεσµα « µόλυνσης » από 

ψηφιακό ιό , µπορούν να αποτελέσουν σηµαντική ζηµία για µια εταιρία ή για 

κάποιον ιδιώτη .  
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• Η χρήση εταιρικών ή προσωπικών δεδοµένων από µη εξουσιοδοτηµένους φορείς 

είναι πιθανόν να στιγµατίσει µία επιχείρηση, να ζηµιώσει οικονοµικά εταιρίες ή 

φυσικά πρόσωπα και να θίξει βασικά ανθρώπινα δικαιώµατα .  

• Η χρήση πολύπλοκων ηλεκτρονικών συστηµάτων και προγραµµάτων 

πληροφορικής καθιστούν πολλές φορές δύσκολη την ανεύρεση συγκεκριµένων 

πληροφοριών. Πολλοί χρήστες συχνά δεν διαθέτουν τα εργαλεία και τις γνώσεις για 

µία αποτελεσµατική συµµετοχή στο ηλεκτρονικό εµπόριο .   

• Απαιτείται η συνεχής παρακολούθηση και ενηµέρωση νέων 

ηλεκτρονικώνσυστηµάτων και προγραµµάτων που εµφανίζονται στην αγορά, τόσο 

από τις εταιρίες για την αύξηση της ανταγωνιστικότητας τους , όσο από τους 

καταναλωτές για την ευκολότερη ενηµέρωση τους ,ως προς τα προϊόντα και τις 

υπηρεσίες που κυκλοφορούν στη διαδικτυακή αγορά .  

• Η απρόσωπη πλευρά της διαδικτυακής συναλλαγής δηµιουργεί δυσπιστία σε 

πολλούς καταναλωτές . Η έλλειψη επαφής πελάτη – πωλητή και η ψηφιακή επαφή µε 

το προϊόν πολύ συχνά αποτρέπουν µελλοντικές συναλλαγές .  

• Υπάρχει ο φόβος πως το ηλεκτρονικό εµπόριο µπορεί να συµβάλει στην 

αποδυνάµωση των ανθρώπινων σχέσεων. Οι διαπροσωπικές επαφές που 

αναπτύσσονται µέσα από τους παραδοσιακούς τρόπους συναλλαγής είναι πιθανόν να 

δεχτούν σοβαρό πλήγµα .  

• Τέλος, στον ελλαδικό χώρο, σε αντίθεση ,µε πολλές Ευρωπαϊκές χώρες, η ακριβή 

πρόσβαση στο διαδίκτυο εµποδίζει αρκετούς υποψήφιους πελάτες από οποιαδήποτε 

εµπορική συναλλαγή (∆ουκίδης κ.α., 2000).  

 

Περιορισµοί 

Α) Τεχνικοί Περιορισµοί του ΗΕ  

Β) Μη Τεχνικοί Περιορισµοί  

Προβλήµατα, που αντιµετωπίζουν οι Καταναλωτές  

Σε παγκόσµια κλίµακα έχουν καταγραφεί αναρίθµητες απάτες. 
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On-line δηµοπρασίες: Πρόκειται για "πλαστές" δηµοπρασίες, στις οποίες τα προς 

δηµοπράτηση προϊόντα παρουσιάζονται παραποιηµένα ή δεν παραδίδονται, ποτέ, 

στον πλειοδότη.  

Παρουσίαση των εµπορευµάτων γενικώς: Οποιοδήποτε προϊόν πωλείται, µέσω ενός 

website, µπορεί να παρουσιάζεται παραποιηµένο ή να µην παραδίδεται, ποτέ, στον 

πελάτη.  

Χρηµατικές προσφορές της Νιγηρίας: Εκκλήσεις για βοήθεια από κάποιον, ο οποίος 

ισχυρίζεται ότι χρειάζεται την οικονοµική µας συνεισφορά, για να µεταφέρει µια 

περιουσία από την Αφρική.  

Hardware και Software υπολογιστών: Εξοπλισµός H/Y (εκτός από δηµοπρατούµενο), 

ο οποίος είτε παρουσιάζεται παραποιηµένος, είτε δεν παραδίδεται ποτέ στον πελάτη.  

Προβλήµατα και ασάφειες από τη χρήση του ηλεκτρονικού εµπορίου 

Νοµικά προβλήµατα 

Μια από τις ουσιωδέστερες παραµέτρους της ανάπτυξης του ηλεκτρονικού 

εµπορίου, που αφορά όλους µας, όταν θελήσουµε να κάνουµε αγορές σε άλλη χώρα 

της γης, είναι προφανώς οι επιπτώσεις που µπορεί να έχει στα οικονοµικά µας 

συµφέροντα, αλλά ακόµη και στη διασφάλιση της ιδιωτικότητας της προσωπικής µας 

ζωής. Συγχρόνως κατά τη διάρκεια της ηλεκτρονικής συναλλαγής προκύπτει µια 

πληθώρα προβληµάτων, µεταξύ άλλων, σε ποια χρονική στιγµή θεωρείται ότι 

καταρτίστηκε η σύµβαση και δεσµεύτηκαν τα µέρη, ποιο δίκαιο θα πρέπει να διέπει 

τη σύµβαση: το δίκαιο της χώρας του καταναλωτή, που µπορεί να το γνωρίζει και 

ξέρει ότι τον προστατεύει ή το άγνωστο δίκαιο της χώρας του πωλητή, από τον οποίο 

αγόρασε αυτός τα προϊόντα ή τις υπηρεσίες, ποιας πολιτείας το δικαστήριο θα είναι 

αρµόδιο να επιλύσει ενδεχόµενη διαφορά που θα προκύψει από τη συναλλαγή και 

ακόµη, πώς θα εξασφαλιστεί ο καταναλωτής ότι, όταν πληρώνει µε πιστωτική κάρτα, 

δεν θα διαρρεύσει ο αριθµός της κάρτας του και δεν θα χρησιµοποιηθεί από τρίτους, 

πώς θα προστατευτεί, ώστε να µην διαρρεύσουν τα προσωπικά του δεδοµένα, τα 

οποία αναγκάζεται να δηλώσει για να πραγµατοποιηθεί η συναλλαγή και άλλα. 

Τα σοβαρά αυτά νοµικά προβλήµατα που δηµιουργούνται από την πρόσβαση 

στις υπηρεσίες της κοινωνίας των πληροφοριών και ειδικότερα στο ηλεκτρονικό 

εµπόριο οφείλονται µεταξύ άλλων στο διασυνοριακό χαρακτήρα, στην ασύλληπτη 
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ταχύτητα και στην απέραντη γεωγραφική εµβέλεια των συναλλαγών που 

πραγµατοποιούνται ηλεκτρονικά. 

Τα σχετικά µε το ηλεκτρονικό εµπόριο ζητήµατα ρυθµίζονται από το Π.∆. 

131/2003 µε το οποίο επήλθε προσαρµογή της ελληνικής νοµοθεσίας προς την 

Οδηγία 31/2000/ΕΚ. 

Η οδηγία 2000/31/ΕΚ 

Η οδηγία 2000/31/ΕΚ της Ευρωπαϊκής Ένωσης για ορισµένες νοµικές πτυχές 

του ηλεκτρονικού εµπορίου, ρυθµίζει συγκεκριµένα βασικά ζητήµατα σε σχέση µε το 

ηλεκτρονικό εµπόριο και αποσκοπεί στην εξασφάλιση της ελεύθερης κυκλοφορίας 

των υπηρεσιών της κοινωνίας των πληροφοριών, ώστε να επιτευχθεί υψηλό επίπεδο 

κοινοτικής ολοκλήρωσης και να εγκαθιδρυθεί ένας χώρος χωρίς εθνικά σύνορα στον 

τοµέα αυτό. 

Είναι πάντως φανερό ότι το ζήτηµα της προστασίας των συµφερόντων του 

καταναλωτή σε περιορισµένο µόνο βαθµό απασχόλησε τους συντάκτες της οδηγίας. 

Για να επιτευχθούν οι στόχοι της οδηγίας, οι εθνικές αρχές κάθε κράτους µέλους της 

Ένωσης έχουν κατά την οδηγία δυο θεµελιώδεις υποχρεώσεις, µια θετική και µια 

αρνητική. Οφείλουν αφενός να προχωρήσουν στη νοµοθετική ρύθµιση ορισµένων 

ζητηµάτων, ειδικά αυτών στα οποία αναφέρεται η οδηγία, ώστε να υπάρξει 

εναρµόνιση όλων των εθνικών νοµοθεσιών ως προς τα ζητήµατα αυτά (βλ. αρ. 12). 

Οφείλουν αφετέρου να απέχουν από κάθε ενέργεια που θα µπορούσε να 

δηµιουργήσει εµπόδια στην ελεύθερη παροχή των υπηρεσιών της κοινωνίας των 

πληροφοριών µεταξύ των κρατών µελών της Ε.Ε. (βλ. αρ. 32, αρ. 9). Τούτο, µε 

ορισµένες παρεκκλίσεις όταν αυτό είναι επιβεβληµένο, όταν πρόκειται συγκεκριµένα 

για την προστασία των ανήλικων, την καταπολέµηση της προτροπής στο µίσος, την 

προστασία της υγείας και της δηµόσιας ασφάλειας και επίσης την προστασία του 

καταναλωτή (βλ. αρ. 3, 4, 5, 6). 

Παράλληλα µε την επίτευξη υψηλού βαθµού κοινοτικής ολοκλήρωσης, η 

οδηγία θέτει ως στόχο τη διατήρηση του κοινοτικού κεκτηµένου όσον αφορά την 

κατοχύρωση της προστασίας των καταναλωτών. Αυτό συνάγεται από το αρ. 1,3 κατά 

το οποίο, η παρούσα οδηγία δεν θίγει το επίπεδο προστασίας του καταναλωτή, όπως 

θεσπίζεται σε κοινοτικές πράξεις και στις εθνικές νοµοθετικές διατάξεις που 

εκδόθηκαν για την εφαρµογή τους Πρόκειται για την εξασφάλιση της θεµελιώδους 

αρχής του acquis communautaire, η οποία στη συγκεκριµένη περίπτωση εξειδικεύεται 

ως acquis consommateur. Η αρχή αυτή µεταφράζεται σε υποχρέωση των κρατών 
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µελών να τηρούν πιστά το δευτερογενές κοινοτικό και το εναρµονισµένο προς αυτό 

εθνικό δίκαιο, που ρυθµίζει τα επιµέρους ζητήµατα της προστασίας του καταναλωτή 

και ιδίως της υγείας και των οικονοµικών του συµφερόντων. 

Σε σχέση όµως µε το θέµα αυτό πρέπει να παρατηρηθεί ότι, ενώ στις 

προηγούµενες προτάσεις της οδηγίας δεν υπήρξε ανάλογη πρόβλεψη, το τελικό 

κείµενο στο αρ. 13 ορίζει ότι η παρούσα οδηγία δεν θίγει το επίπεδο προστασίας του 

καταναλωτή στο µέτρο που δεν περιορίζεται έτσι η ελευθερία παροχής υπηρεσιών 

της κοινωνίας της πληροφορίας. Το λεπτό ζήτηµα πάνω στο οποίο πρέπει να 

τοποθετηθεί κανείς είναι αν οι δυο αυτές βασικές προτεραιότητες της οδηγίας 

βαίνουν παράλληλα ή αν, σε περίπτωση σύγκρουσης, πρέπει να γίνει δεκτό ότι της 

προστασίας του καταναλωτή υπερτερεί η διαφύλαξη της ελευθερίας παροχής των 

υπηρεσιών της κοινωνίας των πληροφοριών. 

Από το γράµµα της διάταξης δυστυχώς συνάγεται ότι µάλλον προηγείται ο 

σκοπός µη παρεµπόδισης της ελευθερίας παροχής των παραπάνω υπηρεσιών. Κατά 

τα λοιπά άµεσης εφαρµογής, λόγω της φύσης του ηλεκτρονικού εµπορίου, τυγχάνουν 

εν πρώτοις η οδηγία 97/7/ΕΚ για τις πωλήσεις από απόσταση (distance selling) και η 

σύντοµα ψηφιζόµενη οδηγία για τις πωλήσεις από απόσταση χρηµατοοικονοµικών 

υπηρεσιών (distance selling of financial services). Η σηµαντικότερη επίπτωση της 

εφαρµογής των παραπάνω οδηγιών θα είναι η εξασφάλιση του δικαιώµατος του 

καταναλωτή να υπαναχωρήσει από την ήδη συναφθείσα σύµβαση και του 

δικαιώµατός του για επαρκή πληροφόρηση. 

Περαιτέρω δε θίγεται η εφαρµογή των κοινοτικών οδηγιών για τους αθέµιτους 

όρους σε συµβάσεις µε καταναλωτές, για την καταναλωτική πίστη, για την 

παραπλανητική διαφήµιση, για την ασφάλεια των προϊόντων, για την ευθύνη του 

παραγωγού ελαττωµατικών προϊόντων, για τη χρονοµεριστική µίσθωση, για τα 

οργανωµένα ταξίδια, για τις διασυνοριακές αγωγές παράλειψης, για την απαγόρευση 

διαφήµισης προϊόντων καπνού (αξίζει να παρατηρηθεί ότι µε πρόσφατη απόφασή του 

το ∆ΕΚ αποφάνθηκε ότι η εναρµόνιση των νοµοθεσιών των κρατών µελών προς αυτή 

την οδηγία µπορεί να προκαλέσει εµπόδια στην ελεύθερη κυκλοφορία των προϊόντων 

και των υπηρεσιών µέσα στην Ε.Ε.), για την πώληση καταναλωτικών προϊόντων και 

τις εγγυήσεις που συνδέονται µε αυτά κ.ο.κ. 

Είναι άξιο τονισµού τέλος ότι προκειµένου για την προστασία των 

οικονοµικών του συµφερόντων κατά τη σύναψη συναλλαγών on line, η οδηγία 

λαµβάνει υπόψη παράλληλα µε τα συµφέροντα του καταναλωτή και αυτά του 
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επενδυτή (βλ. αρ. 3,4, στοιχ. α,(ι). Προφανώς η επιβεβληµένη εισαγωγή της ρύθµισης 

αυτής στην ελληνική νοµοθεσία θα έχει σοβαρό αντίκτυπο και στο δίκαιο της 

κεφαλαιαγοράς. Μια από τις σηµαντικότερες ρυθµίσεις της οδηγίας αποτελεί η 

διάταξη του αρ. 3,1, η οποία καθιερώνει την εφαρµογή της αρχής της χώρας 

προέλευσης ως αρχής που θα διέπει τις διασυνοριακές συναλλαγές που 

πραγµατοποιούνται στα πλαίσια του ηλεκτρονικού εµπορίου. Αυτό σηµαίνει ότι το 

δίκαιο του κράτους µέλους, στο οποίο βρίσκεται η µόνιµη εγκατάσταση του φορέα 

παροχής υπηρεσιών, µέσω της οποίας ασκεί κατά τρόπο ουσιαστικό την οικονοµική 

του δραστηριότητα, θα διέπει τις διασυνοριακές συναλλαγές που αυτός συνάπτει µε 

ηλεκτρονικά µέσα (βλ. και το αρ. 2 περιπτ. γ της πρότασης). 

Με άλλα λόγια, το κύρος κάθε εµπορικής δραστηριότητας µέσω του 

διαδικτύου θα καθορίζεται αποκλειστικά από ο δίκαιο του κράτους µέλους στο οποίο 

είναι εγκατεστηµένος ο φορέας παροχής των υπηρεσιών. Πρέπει να τονιστεί και πάλι 

ότι η οδηγία για το ηλεκτρονικό εµπόριο έχει προορισµό να εφαρµόζεται όταν 

πρόκειται για συναλλαγές µε φορείς παροχής υπηρεσιών, που είναι εγκατεστηµένοι 

µέσα στην Ευρωπαϊκή Ένωση. 

 

Ιδιωτικό απόρρητο 

Με κάθε µια από τις συναλλαγές µέσω του διαδικτύου συγκεντρώνονται 

πληροφορίες υπό τύπον ρουτίνας. Με την καταγραφή των προσωπικών δεδοµένων 

του αντισυµβαλλοµένου, που γίνεται κατά εκούσιο, αλλά αρκετές φορές και ακούσιο 

τρόπο, καθώς αυτός περιπλανάται στο διαδίκτυο, ο φορέας παροχής των υπηρεσιών 

έχει αυτόµατα δηµιουργήσει εικόνα για τα ενδιαφέροντα και τις συνήθειές του, 

ακόµη ίσως και για αυτήν την προσωπικότητά του. Τότε µπορεί να κάνει χρήση των 

δεδοµένων αυτών µέσω του διαδικτύου για σκοπούς εµπορικούς. 

Το παραπάνω πρόβληµα, που συνδέεται µε τον κίνδυνο διατάραξης της 

ιδιωτικής ζωής του κάθε πολίτη, µπορεί να κλονίσει το απαραίτητο για την 

πραγµατοποίηση συναλλαγών µέσω του διαδικτύου κλίµα εµπιστοσύνης. Εντούτοις, 

δεν θεωρήθηκε απαραίτητο να γίνει στην οδηγία για το ηλεκτρονικό εµπόριο ειδική 

ρύθµιση για την προστασία των δεδοµένων προσωπικού χαρακτήρα, καθώς ήδη 

υπάρχει σχετικό κοινοτικό νοµοθετικό πλαίσιο (η εφαρµογή της παρούσας οδηγίας 

πρέπει να συνάδει πλήρως προς τους κανόνες για την προστασία των δεδοµένων 

προσωπικού χαρακτήρα, ιδίως προς την οδηγία 95/46/ΕΚ και την οδηγία 97/66/ΕΚ). 
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Θέµατα ασφάλειας 

Όταν πραγµατοποιούνται πωλήσεις µέσω του διαδικτύου και η πληρωµή 

γίνεται σε απευθείας σύνδεση µε πιστωτική κάρτα, ένας από τους σοβαρότερους 

κινδύνους, είναι o κίνδυνος υποκλοπής των δεδοµένων της κάρτας κατά τη διαβίβασή 

τους από τον καταναλωτή προς τον προµηθευτή (η αποστολή του αριθµού της 

πιστωτικής κάρτας µε fax και όχι µέσω του διαδικτύου µπορεί εν µέρει να αποτρέψει 

το πρόβληµα). Επιπλέον υπάρχει πάντα ο κίνδυνος ανάληψης από µέρους του 

προµηθευτή (µέσω της πιστωτικής κάρτας του καταναλωτή) χρηµατικού ποσού 

µεγαλυτέρου από αυτό που πράγµατι συµφωνήθηκε ως τίµηµα για τη συγκεκριµένη 

πώληση. Προβλήµατα µπορεί να δηµιουργηθούν ακόµη, αν διαρρεύσει ο αριθµός της 

πιστωτικής κάρτας του κατόχου, χωρίς καν να µεσολαβήσει κάποια συναλλαγή. 

Τούτο µπορεί να συµβεί π.χ. αν ο δικαιούχος της κάρτας εγγραφεί σε µια 

ηλεκτρονική τοποθεσία (site) µέσω της οποίας θα του παρέχονται υπηρεσίες, 

καταβάλλοντας συνδροµή. Για να λάβει τον κωδικό πρόσβασης (password), 

προϋπόθεση είναι να δηλώσει τα στοιχεία της πιστωτικής του κάρτας. Αν τα στοιχεία 

αυτά διαρρεύσουν, µπορεί να γίνει στο µέλλον πληρωµή µέσω της κάρτας του από 

τρίτον και τότε ο δικαιούχος θα πληροφορηθεί τη χρησιµοποίησή της από τον τρίτο, 

µόνο όταν του αποσταλεί ο συγκεντρωτικός κατάλογος των αγορών που 

πραγµατοποιήθηκαν µε αυτή. 

Είναι άξιο µνείας ότι τα τελευταία χρόνια υπήρξαν χιλιάδες απόπειρες δόλιας 

χρησιµοποίησης των πιστωτικών καρτών, που εκδίδονται από τα σπουδαιότερα 

πιστωτικά ιδρύµατα του κόσµου. Κύριο πρόβληµα, λοιπόν, που πρέπει να 

αντιµετωπιστεί για την προώθηση των συναλλαγών µέσω του διαδικτύου είναι η 

ανασφάλεια που δηµιουργείται από τους κινδύνους κατά την πληρωµή. Τελευταίο 

τρανταχτό παράδειγµα συνιστά ο hacker που υπέκλεψε τους αριθµούς των 

πιστωτικών καρτών των χιλίων πλουσιότερων ανθρώπων της γης. 

Τα µέτρα που λαµβάνονται από τα πιστωτικά ιδρύµατα για την πρόληψη της 

χωρίς εξουσιοδότηση χρησιµοποίησης πιστωτικών καρτών από τρίτους, συνδέονται 

κυρίως µε την ανάπτυξη διαφόρων συστηµάτων ασφαλείας που κρυπτογραφούν τα 

στοιχεία της κάρτας. Το συνηθέστερο είναι το σύστηµα, το οποίο κρυπτογραφεί 

αυτόµατα τον αριθµό κάθε πιστωτικής κάρτας, κατά δε τους εµπειρογνώµονες είναι 

σχεδόν αδύνατο ο αριθµός αυτός να αποκρυπτογραφηθεί. Το πρόβληµα όµως είναι 

ότι το σύστηµα δεν προϋποθέτει αναγνώριση της ταυτότητας του δικαιούχου. Ένα 

άλλο σύστηµα ασφαλείας, που χρησιµοποιούν τα πιστωτικά ιδρύµατα, είναι ο SET 
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(Secure Electronic Transaction). Σε αυτό, ο καταναλωτής πρέπει να χρησιµοποιήσει 

ψηφιακή υπογραφή, τα δε στοιχεία της πιστωτικής του κάρτας κλειδώνονται µε τη 

χρησιµοποίηση αλγορίθµου. Το σύστηµα φαίνεται να είναι ασφαλές, είναι όµως 

δύσχρηστο και για τον αγοραστή και για τον πωλητή. Για την περίπτωση της µετά 

από απώλεια ή κλοπή χρησιµοποίησης της πιστωτικής κάρτας από τρίτον, η Σύσταση 

97/489/ΕΚ της Ε.Ε. προβλέπει στο αρ. 6 ότι, εφόσον δεν υπήρξε δόλος ή βαρεία 

αµέλεια του δικαιούχου, µέχρι τη γνωστοποίηση στον εκδότη της απώλειας ή της 

κλοπής, φέρει αυτός τον κίνδυνο, για χρηµατικό ποσό όµως που δεν µπορεί να 

υπερβαίνει τα 150 ευρώ. Μετά τη γνωστοποίηση στον εκδότη της απώλειας ή της 

κλοπής, ο δικαιούχος του µέσου πληρωµής δεν έχει πλέον καµία ευθύνη, εκτός αν 

έχει ενεργήσει µε δόλο. Η σύσταση αυτή µεταφέρθηκε πρόσφατα στην ελληνική 

νοµοθεσία µε προεδρικό διάταγµα, συνεπώς αποτελεί ισχύον δίκαιο για τα πιστωτικά 

ιδρύµατα της χώρας µας. 

Προβλήµατα δηµιουργούνται εξάλλου και από το γεγονός ότι, όταν οι 

καταναλωτές κάνουν αγορές µέσω του διαδικτύου, συνήθως η πληρωµή γίνεται εκ 

των πρότερων, τουλάχιστον όταν γίνεται µε πιστωτική κάρτα. Προβλήµατα 

γεννώνται τότε, αν ο προµηθευτής έχει εισπράξει το τίµηµα, αλλά δεν στέλνει το 

προϊόν ή αν το προϊόν που έστειλε δεν ανταποκρίνεται στα συµφωνηθέντα, αλλά και 

αν µετά την είσπραξη του τιµήµατος, κηρυχθεί αυτός σε πτώχευση. Στις περιπτώσεις 

αυτές ο καταναλωτής είναι εκείνος, που πρέπει να ξεκινήσει το δικαστικό αγώνα και 

που φέρει το βάρος της απόδειξης ότι δεν παρέλαβε το προϊόν ή ότι αυτό δεν 

ανταποκρίνεται στους όρους της συµφωνίας κ.λπ. Στην αντιµετώπιση ορισµένων από 

τα παραπάνω ζητήµατα θα µπορούσε και πάλι να συντελέσει η εφαρµογή των 

διατάξεων της οδηγίας 97/7/ΕΚ για τις συµβάσεις από απόσταση, αφού, όπως 

τονίστηκε, οι συναλλαγές µέσω του διαδικτύου αποτελούν πωλήσεις από απόσταση, 

οι οποίες, εφόσον ο αποδέκτης της υπηρεσίας είναι καταναλωτής, εµπίπτουν στην 

εφαρµογή αυτής της οδηγίας (βλ. αρ. 21). Πρώτη περίπτωση µπορεί να είναι ότι ο 

προµηθευτής δεν στέλνει το προϊόν, που αποτέλεσε το αντικείµενο της συµφωνίας, 

επειδή αυτό δεν υπάρχει διαθέσιµο. Τότε κατά την οδηγία τα ποσά που ενδεχοµένως 

έχει ήδη καταβάλει ο καταναλωτής, πρέπει να του επιστραφούν το ταχύτερο δυνατό 

και εν πάση περιπτώσει µέσα σε προθεσµία τριάντα ηµερών (αρ. 72 ). ∆εύτερη 

περίπτωση µπορεί να είναι ότι το προϊόν που απέστειλε ο προµηθευτής στον 

καταναλωτή δεν ανταποκρίνεται στους όρους της συµφωνίας ή έχει ελάττωµα. Τότε ο 

καταναλωτής έχει τη δυνατότητα να ασκήσει το δικαίωµα υπαναχώρησης, που του 
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αναγνωρίζει το αρ. 6 της οδηγίας µέσα σε επτά εργάσιµες ηµέρες από την παραλαβή 

του, όπως ήδη τονίστηκε. Μετά την άσκηση του δικαιώµατος αυτού ο προµηθευτής 

υποχρεούται να επιστρέψει το χρηµατικό ποσό που έχει εισπράξει, το συντοµότερο 

δυνατό και πάντως το αργότερο µέσα σε προθεσµία τριάντα ηµερών και χωρίς 

επιβάρυνση του καταναλωτή, εκτός από το άµεσο κόστος της επιστροφής (αρ. 62). 

Τρίτη περίπτωση µπορεί να είναι ότι το τίµηµα ενός αγαθού ή µιας υπηρεσίας 

καλύπτεται από πίστωση που χορηγείται στον καταναλωτή από τον προµηθευτή ή 

από τρίτον µετά από συµφωνία µεταξύ του προµηθευτή και του τρίτου (π.χ. από µια 

τράπεζα). Τότε κατά την παραπάνω οδηγία, σε περίπτωση που ο καταναλωτής 

ασκήσει το δικαίωµα υπαναχώρησης, η πιστωτική σύµβαση µπορεί να καταγγελθεί 

αζηµίως (αρ. 64). 

Αν τέλος, σε συναλλαγή µέσω του διαδικτύου υπήρξε χρησιµοποίηση της 

πιστωτικής κάρτας του καταναλωτή κατά δόλιο τρόπο στα πλαίσια σύµβασης 

πώλησης από απόσταση, µε την έννοια της οδηγίας για τις συµβάσεις από απόσταση 

(97/7/ΕΚ), η περίπτωση εµπίπτει στο αρ. 8 της σχετικής οδηγίας. Σύµφωνα µε τη 

διάταξη αυτή ο καταναλωτής-κάτοχος της κάρτας δικαιούται να ζητήσει την 

ακύρωση της πληρωµής και την επαναπίστωση του καταβληθέντος ποσού στο 

λογαριασµό του.  

Πρέπει να τονιστεί ότι στα περισσότερα κράτη µέλη τα πιστωτικά ιδρύµατα- 

εκδότες των πιστωτικών καρτών κατά κανόνα δεν αποδέχονται το γεγονός ότι για τη 

δόλια χρησιµοποίηση της πιστωτικής κάρτας δεν ευθύνεται ο δικαιούχος της και την 

αποδίδουσε δική του ευθύνη (βλ. σχετικά ECLG Report, Consumer Transactions on 

the Internet). Τούτο έχει ως συνέπεια να φέρει ο δικαιούχος το βάρος της απόδειξης 

ότι δεν ευθύνεται για τη χωρίς εξουσιοδότηση χρέωση της πιστωτικής του κάρτας. 

Είναι προφανές ότι η επίτευξη µιας τέτοιας απόδειξης είναι αδύνατη, καθώς, σε 

αντίθεση µε το πιστωτικό ίδρυµα, ο δικαιούχος δεν διαθέτει ούτε τις απαραίτητες 

τεχνικές γνώσεις ούτε καν πρόσβαση σε γεγονότα που θα του επέτρεπαν να 

διαπιστώσει µε ποιο τρόπο κατέστη δυνατό να χρησιµοποιηθεί κατά δόλιο τρόπο η 

κάρτα του. Ζητήµατα που προκύπτουν από τη διασυνοριακή φύση των ηλεκτρονικών 

συναλλαγών. 

Μη ζητηθείσα εµπορική επικοινωνία 

Τελευταίο ειδικό ζήτηµα στο οποίο θα έπρεπε να γίνει αναφορά είναι αυτό της 

αποστολής µέσω του ηλεκτρονικού ταχυδροµείου µη ζητηθείσας εµπορικής 

επικοινωνίας (αρ. 7). Είναι γεγονός ότι η αποστολή ειδικών προσφορών, που γίνεται 
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χωρίς να έχει προηγηθεί αίτηµα του καταναλωτή-αποδέκτη, συνεχώς αυξάνει, 

πράγµα που οφείλεται στο γεγονός ότι όλο και περισσότεροι καταναλωτές δίνουν τα 

στοιχεία τους και την ηλεκτρονική τους διεύθυνση κάνοντας συναλλαγές µέσω του 

διαδικτύου. Για τον διαφηµιζόµενο εξάλλου, η αποστολή µέσω του κυβερνοχώρου 

κοστίζει πολύ λιγότερο από ότι η πραγµατική αποστολή. Η µέθοδος που ακολουθούν 

πολλοί προµηθευτές, να αποστέλλουν τις προσφορές τους, αν ο καταναλωτής δεν 

απαντήσει µε αρνητικό click, είναι απαράδεκτη. 

Πρέπει να επισηµανθεί το γεγονός ότι το εν λόγω θέµα δεν εµπίπτει στην 

εφαρµογή του αρ. 3 της οδηγίας, που καθιερώνει την εφαρµογή του δικαίου της 

χώρας προέλευσης, δηλ. της χώρας εγκατάστασης του φορέα, εξαιρούµενο από αυτή 

στο παράρτηµα της οδηγίας. Τούτο σηµαίνει ότι το κράτος µέλος υποδοχής µπορεί να 

εφαρµόζει τη δική του νοµοθετική ρύθµιση, που ενδεχοµένως απαγορεύει την 

αποστολή µη ζητηθείσας εµπορικής επικοινωνίας. Αυτό ισχύει π.χ. στην ελληνική 

νοµοθεσία, η οποία επιτρέπει τη µετάδοση διαφηµιστικού µηνύµατος απευθείας στον 

καταναλωτή (άµεση διαφήµιση) µέσω ηλεκτρονικού ταχυδροµείου, µόνο αν αυτός 

ρητά συναινεί (αρ. 910 ν. 2251/94). 

Στην οδηγία προβλέπεται ότι τα κράτη µέλη που επιτρέπουν την αποστολή 

εµπορικής επικοινωνίας, που πραγµατοποιείται µέσω του ηλεκτρονικού 

ταχυδροµείου χωρίς να έχει ζητηθεί (unsolicited e-mail), πρέπει να εξασφαλίζουν ότι 

η εµπορική αυτή επικοινωνία, όταν γίνεται από φορέα εγκατεστηµένο στο έδαφός 

τους, θα είναι αναγνωρίσιµη κατά τρόπο σαφή, όταν φθάνει στον παραλήπτη (αρ. 

71). 

Στην 2 του αρ. 7 ορίζεται στη συνέχεια ότι οι φορείς παροχής υπηρεσιών 

πρέπει να τηρούν µητρώα αποχής (opt out registers), στα οποία θα µπορούν να 

εγγράφονται τα φυσικά πρόσωπα, που δεν επιθυµούν την αποστολή διαφηµίσεων 

µέσω ηλεκτρονικού ταχυδροµείου. Οι φορείς παροχής υπηρεσιών θα πρέπει να 

συµβουλεύονται τους παραπάνω καταλόγους σε τακτικά χρονικά διαστήµατα (αρ. 

72). 

4.2.2 Πλεονεκτήµατα 

Οφέλη και πλεονεκτήµατα από την χρήση του ηλεκτρονικού 

εµπορίου και ηλεκτρονικού επιχειρείν 

• Πρόσβαση σε νέες αγορές  
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• Περιορισµός του άµεσου κόστους  

• Ταχύτερη παράδοση προϊόντων  

• Καλύτερη εξυπηρέτηση των πελατών  

• Βελτίωση της δηµόσιας εικόνας της επιχείρησης  

 

Ένα από τα σηµαντικότερα πλεονεκτήµατα του ηλεκτρονικού µάρκετινγκ 

αποτελεί η άµεση επικοινωνία της επιχείρησης µε τους πελάτες. Το οποίο 

επιτυγχάνεται µε τη σωστή δόµηση των προϊόντων και των εφαρµογών τις οποίες 

διαθέτει η επιχείρηση.  

 Επίσης, ένα άλλο σηµαντικό πλεονέκτηµα του ηλεκτρονικού µάρκετινγκ 

είναι η δυνατότητα µέτρησης της αποτελεσµατικότητας και της διεξαγωγής των 

ερευνών, η οποία διαπιστώνεται µέσα από το βαθµό ικανοποίησης των πελατών σε 

σχέση µε αυτά που παρέχει η επιχείρηση και την προβολή των χαρακτηριστικών ενός 

προϊόντος.  

 Επιπλέον, το ηλεκτρονικό µάρκετινγκ βοηθάει τις επιχειρήσεις σε ένα πολύ 

µεγάλο βαθµό δίνοντάς τους τη δυνατότητα να µπορούν να χρησιµοποιήσουν το 

διαδίκτυο, να εισέλθουν στην παγκόσµια αγορά του Ίντερνετ και να κατακτήσουν µια 

σηµαντική θέση.  

 Ένα άλλο σηµαντικό πλεονέκτηµα του ηλεκτρονικού µάρκετινγκ είναι ότι 

δίνει τη δυνατότητα στις επιχειρήσεις να παρέχουν 24-ωρη εξυπηρέτηση πελατών και 

αναβάθµιση του σέρβις στον πελάτη. 

Ένα σηµαντικό εργαλείο για τη σωστή διαχείριση και την βελτίωση των 

σχέσεων  71 µεταξύ µιας επιχείρησης και των πελατών της είναι η δυνατότητα 

εφαρµογής του CRM (Customer Relationship Marketing), όπου βασικό στόχος της 

προσπάθειας αυτής είναι η βελτιστοποίηση της αξίας του πελάτη για την επιχείρηση 

(life – time value) µε σκοπό την αύξηση της κερδοφορίας για την εταιρεία.  

 Επίσης, το ηλεκτρονικό µάρκετινγκ παρέχει ένα σύστηµα on line 

συνεργασίας µε άλλες επιχειρήσεις όπου δίνετε η δυνατότητα στους µεσάζοντες, στο 

δίκτυο διανοµής, στους αντιπροσώπους και στους πωλητές να µπορούν να 

επικοινωνούν καθηµερινά και να ζητούν πληροφορίες για τα προϊόντα. Μια έρευνα 

του International Data Corporation αναφέρει πως το έτος 1999 επιχειρήσεις που 
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συµµετείχαν στο εµπόριο του διαδικτύου επένδυσαν 6,2 δις δολάρια σε θέµατα που 

αφορούν την ασφάλεια στα δίκτυά τους, ενώ στην ίδια έρευνα προβλεπόταν πως ως 

το 2003 το ποσό αυτό θα άγγιζε τα 14,8 δις δολάρια. Για πολλούς η ασφάλεια 

παραπέµπει στην κρυπτογραφία (κείµενο µε συνθηµατικά στοιχεία) κι αυτό γιατί οι 

χρήστες του διαδικτύου και ειδικότερα οι αγοραστές προϊόντων / υπηρεσιών 

γνωρίζουν ότι τα στοιχεία τους µπορεί να έχουν πρόσβαση σε µη εξουσιοδοτηµένα 

άτοµα. (Α.Ποµπόρτσης, Α.Τσούλφας, 2002).  

 Μία σηµαντική υπηρεσία την οποία παρέχει το ηλεκτρονικό µάρκετινγκ στις 

επιχειρήσεις είναι η δυνατότητα άµεσης επικοινωνίας µε τους προµηθευτές της και η 

δηµιουργία σχέσεων εµπιστοσύνης ιδρύοντας ένα ισχυρό κανάλι επικοινωνίας για 

την ορθή λειτουργία της επιχείρησης µε τους προµηθευτές.  

Τα πλεονεκτήµατα που προκύπτουν από την χρήση του ΗΕ διακρίνονται σε 

πλεονεκτήµατα για την επιχείρηση, για τον πελάτη και τον προµηθευτή.  

Ηλεκτρονικό εµπόριο και οφέλη για τους Καταναλωτές 

• Παγκόσµιο πεδίο επιλογών.  

• Χαµηλότερες τιµές.  

• Καλύτερη ποιότητα υπηρεσιών / εξυπηρέτησης.  

• Προϊόντα προσαρµοσµένα στον συγκεκριµένο πελάτη.  

• Γρήγορη ανταπόκριση στις ανάγκες του πελάτη.  

• Νέα προϊόντα και υπηρεσίες  

• Ευκολία / Άνεση  

• Πρόσβαση σε επιπλέον πληροφορίες σχετικά µε το προϊόν.  

Μπορούµε να αγοράσουµε προϊόντα ή υπηρεσίες, που επιθυµούµε, όποτε θελήσουµε, 

24 ώρες το 24ωρο, 7 ηµέρες την εβδοµάδα, όπου κι αν βρισκόµαστε.  

Μπορούµε να επισκεφτούµε, εύκολα και γρήγορα, πολλά ηλεκτρονικά καταστήµατα 

και να συγκρίνουµε τις τιµές και τα χαρακτηριστικά των ειδών που µας ενδιαφέρουν, 

πριν αγοράσουµε αυτό που επιθυµούµε.  
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Μπορούµε να ενηµερωθούµε, πληρέστερα, για το προϊόν ή την υπηρεσία που 

αναζητάµε.  

Γλιτώνουµε χρόνο και ταλαιπωρία, µειώνοντας τις µετακινήσεις µας.  

Πολλά ηλεκτρονικά καταστήµατα κάνουν ειδικές εκπτώσεις, στους πελάτες τους.  

Η νοµοθεσία για την προστασία του Καταναλωτή, όταν πρόκειται για αγορές 

από απόσταση, όπως είναι οι ηλεκτρονικές αγορές διασφαλίζει τα δικαιώµατά τους 

(π.χ. το δικαίωµα υπαναχώρησης κ.λπ.)  

Μέσω του διαδικτύου ο πελάτης µπορεί να παραγγείλει προϊόντα από όλο τον 

κόσµο, σε τόπο και την ώρα της επιλογής του, και µε τη δυνατότητα προσαρµογής 

του προϊόντος στις δικές του ανάγκες. Ταυτόχρονα έχει τη δυνατότητα άµεσης 

σύγκρισης τιµών και ποιότητας εµπορευµάτων µέσα από την πλοήγησή του σε 

διαφορετικές ιστοσελίδες επιχειρήσεων. 

Επιπλέον, το ηλεκτρονικό εµπόριο παρέχει στους καταναλωτές νέες 

βελτιωµένες καινοτόµες υπηρεσίες και νέα προϊόντα σε διευρυµένες αγορές. Με τη 

δηµιουργία των εικονικών καταστηµάτων, ο προµηθευτής βρίσκεται κοντά στον 

πελάτη πιο πολύ ως σύµβουλος και όχι ως πωλητής µε σκοπό να εκπαιδεύσει τον 

αγοραστή να αγοράζει ώριµα και υπεύθυνα. 

Οι καταναλωτές ζητούν πάντοτε µεγαλύτερη άνεση και µικρότερες τιµές για 

τις αγορές τους. Το ηλεκτρονικό εµπόριο προσφέρει αυτή την άνεση µε διάφορες 

µεθόδους, από τη δηµοσίευση τιµοκαταλόγων µέχρι την εικοσιτετράωρη πρόσβαση 

σε τραπεζικούς λογαριασµούς, ενώ συγχρόνως εξαλείφει το κόστος της φυσικής 

παρουσίας για την πραγµατοποίηση των ίδιων δραστηριοτήτων µε παραδοσιακούς 

τρόπους. 

 

Ηλεκτρονικό εµπόριο και οφέλη για τους προµηθευτές  

• Παγκόσµια παρουσία – τα όρια του ηλεκτρονικού εµπορίου δεν καθορίζονται από 

γεωγραφικά ή εθνικά όρια αλλά από την κάλυψη των δικτύων υπολογιστών.  

• Βελτιωµένη ανταγωνιστικότητα  

• Μικρότερες αλυσίδες προµήθειας  
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• Οικονοµικά οφέλη, όπως µείωση χρόνου συναλλαγών, βελτίωση ποιότητας 

συναλλαγών, αύξηση δυνητικών πελατών.  

• Νέες επιχειρηµατικές ευκαιρίες 

Επιχείρηση:  

• Αύξηση κερδών µε τη δηµιουργία νέων αγορών για παλιά προϊόντα, νέων 

προϊόντων που στηρίζονται στην πληροφορική, νέων καναλιών διανοµής που 

παρέχουν τη δυνατότητα αµφίδροµης άµεσης επικοινωνίας µε τον πελάτη.  

• Μειωµένο κόστος διαφήµισης.  

• Μειωµένο κόστος διανοµής  

• Μειωµένο κόστος σχεδίασης και κατασκευής προϊόντος.  

• Περισσότερες ευκαιρίες για µάρκετινγκ σε εστιασµένες αγορές.  

• ∆υνατότητα πρόσβασης σε νέες αγορές για περιφερειακές, αποµονωµένες περιοχές.  

• Ανάµειξη του πελάτη όσον αφορά καινοτόµα προϊόντα και υπηρεσίες.  

• ∆ιεύρυνση των αγορών καλύτερη κάλυψη των αναγκών των πελατών.  

• Επίτευξη άµεσων πωλήσεων χωρίς τη µεσολάβηση ενδιαµέσων.  

• Την βελτίωση των διαδικασιών λογιστηρίου.  

• Τον έλεγχος των προµηθειών.  

• Την βελτίωση των σχέσεων µε τους προµηθευτές.  

• Την βελτίωση της διαχείρισης της εφοδιαστικής αλυσίδας.   

• Μειωµένα λειτουργικά, µεταφορικά κόστη καθώς και κόστη τήρησης αποθεµάτων.  

• Γρήγορη, ακριβής και ασφαλής ανταλλαγή επιχειρηµατικής πληροφορίας η οποία 

είναι ευαίσθητη ως προς το χρόνο.  

• Εξάλειψη µη απαραίτητων διαδικασιών  

• Ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα  
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• Βελτιωµένες εµπορικές σχέσεις µε τους εταίρους και συνεργάτες της επιχείρησης. 

Το ηλεκτρονικό εµπόριο έχει µειώσει το κόστος των συναλλαγών µεταξύ των 

επιχειρήσεων, ενώ έχει βοηθήσει στο να γίνει η συνεργασία τους πιο στενή. Με τον 

τρόπο αυτό ο συντονισµός των κινήσεων των επιχειρήσεων έχει βελτιωθεί και η 

ανταπόκριση στις ανάγκες του πελάτη έχει γίνει ταχύτερη και ποιοτικά καλύτερη. Τα 

τελευταία χρόνια έγιναν προσπάθειες για να βελτιωθεί η επιχειρησιακή 

αποδοτικότητα και αυτό το γεγονός επέδρασε καταλυτικά και ξεπέρασε έτσι τα 

"σύνορα" εταιρειών και πελατών. Το διαδίκτυο, µε το διεθνή του χαρακτήρα, κάνει 

προσιτή την επιχείρηση σε όλο τον κόσµο, δίνοντάς της την ευκαιρία να εισέλθει στο 

διεθνές µάρκετινγκ ανεξάρτητα από το µέγεθός της. Μέχρι σήµερα αυτό ήταν εφικτό 

µόνο για τις µεγάλες πολυεθνικές επιχειρήσεις, ενώ οι µικρότερες επιχειρηµατικές 

µονάδες ήταν υποχρεωµένες να κινούνται σε µικρές τοπικές αγορές που 

προσδιορίζονταν από γεωγραφικούς, εθνικούς, χρηµατοοικονοµικούς ή άλλους 

περιορισµούς. Σήµερα η αγορά-στόχος µιας επιχείρησης που συναλλάσσεται 

ηλεκτρονικά µε τους εταίρους της περιορίζεται µόνο από την ύπαρξη 

τηλεπικοινωνιακών υποδοµών. 

Επαφές µεταξύ εταιρειών µπορούν να διευκολυνθούν µε on-line 

επιχειρησιακούς καταλόγους και να βελτιωθούν µε εθνικά ή τοπικά πληροφοριακά 

κέντρα. Επαφές µεταξύ εταιρειών και καταναλωτών µπορούν να υποστηριχθούν µε 

σηµαντικά µέσα, συµπεριλαµβανοµένων on-line διαφηµίσεων και κλειστών αγορών. 

Εταιρίες µπορούν να προωθήσουν αναλυτικές πληροφορίες για τα προϊόντα τους και 

τις υπηρεσίες τους καθώς επίσης και να απαντήσουν σε ερωτήσεις που 

υποστηρίζονται από κατανοητές ευκολίες πλοήγησης και αναζήτησης. 

Παράλληλα, το ηλεκτρονικό εµπόριο εξασφαλίζει στους παραγωγούς πολλές 

διευκολύνσεις, όπως η κατάργηση αρκετών ενδιάµεσων σταδίων στην αλυσίδα 

παραγωγής, η δυνατότητα συντονισµού των δραστηριοτήτων για τη µείωση του 

όγκου των αποθεµάτων, και ο περιορισµός του κόστους διανοµής, που έµµεσα 

επιτρέπουν την προσφορά καλύτερων τιµών στους καταναλωτές. 

Επιπλέον, το ηλεκτρονικό εµπόριο αλλάζει τη φύση του ανταγωνισµού καθώς 

και τις στρατηγικές και τα ανταγωνιστικά πλεονεκτήµατα των επιχειρήσεων στις 

τοπικές και διεθνείς αγορές. Νέες εταιρίες ανταγωνίζονται για την καθιέρωση 

προτύπων, συµµαχίες στο διαδίκτυο παίζουν σηµαντικό ρόλο, online εταιρίες 

ανταγωνίζονται για τη συλλογή πληροφοριών που αφορούν στον πελάτη. Οι µικρές 
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επιχειρήσεις µπορούν να επωφεληθούν από τις ευκαιρίες που τους παρέχει το 

ηλεκτρονικό εµπόριο και να εδραιώσουν τη θέση τους απέναντι στις µεγάλες 

εταιρίες, κάτι που στο παρελθόν ήταν ανέφικτο. 

Τέλος, το ηλεκτρονικό εµπόριο είναι ο καταλύτης για σηµαντικές 

οργανωτικές αλλαγές. Ενθαρρύνει την ολοκλήρωση των επιχειρηµατικών 

διαδικασιών, τη µείωση των ιεραρχικών επιπέδων, τη συνεχή εκπαίδευση και τη 

διεπιχειρησιακή συνεργασία. Η ικανότητα των εταιρειών να επαναδοµηθούν στο νέο 

ηλεκτρονικό περιβάλλον θα εξαρτηθεί από την ευελιξία και την προσαρµοστικότητα 

των υπαλλήλων τους καθώς και από τις συνεχείς προσπάθειες για καινοτοµία.. 

(∆ουκίδης et al, 2001). 

Το ηλεκτρονικό εµπόριο προσπαθεί να διευκολύνει τις επιχειρησιακές 

συναλλαγές µέσα από διάφορα δίκτυα. Έτσι, επιτυγχάνεται µεγαλύτερη απόδοση 

(καλύτερη ποιότητα, µεγαλύτερη ικανοποίηση πελατών και καλύτερη λήψη 

αποφάσεων), µεγαλύτερη οικονοµική χρησιµότητα (χαµηλότερο κόστος) και πιο 

γρήγορες συναλλαγές (µεγάλη ταχύτητα, αλληλεπίδραση πραγµατικού χρόνου). 

Το όραµα όσων ασχολούνται µε το ηλεκτρονικό εµπόριο είναι η 

οµογενοποίηση (χάρη στην εφαρµογή νέων τεχνολογιών) όλων των οικονοµικών 

λειτουργιών των επιχειρήσεων και οργανισµών µε τέτοιο τρόπο που κάθε 

δραστηριότητα να µπορεί να εκτελείται σε ηλεκτρονική µορφή, να µεταφέρεται 

εύκολα από τον ένα συναλλασσόµενο στον άλλο (π.χ. ένα ψηφιακό τιµολόγιο από τον 

πωλητή στον αγοραστή) και να είναι προσιτή σε κάθε µέλος της ηλεκτρονικής 

οικονοµικής κοινότητας (π.χ. να µπορεί οποιοσδήποτε να βρει τον τιµοκατάλογο ή τα 

τεχνικά χαρακτηριστικά των προϊόντων άµεσα και µε δικές του ενέργειες, χωρίς να 

χρειαστεί µεσολάβηση π.χ. να τα ζητήσει και να του σταλούν). 

Το ηλεκτρονικό εµπόριο µπορεί να βελτιώσει σε µεγάλο βαθµό την προώθηση 

των προϊόντων µέσα από την άµεση, πλούσια σε πληροφορίες και αµφίδροµη 

επικοινωνία µε τους πελάτες. Τα ψηφιακά δίκτυα επιτρέπουν στους πωλητές να 

προσφέρουν αναλυτικές πληροφορίες για τα προϊόντα τους µέσα από τη δηµοσίευση 

οδηγών και καταλόγων. 

Το πλεονέκτηµα της ηλεκτρονικής δηµοσίευσης σε σύγκριση µε τα 

παραδοσιακά µέσα διαφήµισης είναι ότι το περιεχόµενο µπορεί να είναι 

εξατοµικευµένο και να καθορίζεται µε βάση τους χειρισµούς του ίδιου του πελάτη. 

Τα χαρακτηριστικά αυτά είναι πολύ σηµαντικά σε ένα κόσµο όπου οι υποψήφιοι 
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πελάτες βοµβαρδίζονται µε διαφηµιστικά µηνύµατα, τα περισσότερα από τα οποία 

δεν τους ενδιαφέρουν και απλά τους ενοχλούν. Πιο συγκεκριµένα: 

Πρόσβαση σε νέες αγορές 

Χάρη στην παγκόσµια διάδοση των ψηφιακών δικτύων και τον αµφίδροµο 

χαρακτήρα της επικοινωνίας, το ηλεκτρονικό εµπόριο αντιπροσωπεύει ένα νέο 

κανάλι για την πώληση υπαρχόντων προϊόντων. Αρκετοί υποστηρίζουν ότι το 

ηλεκτρονικό εµπόριο είναι κατάλληλο για δυο µορφές προϊόντων, υλικά προϊόντα 

(π.χ. αλεύρι ή βιβλία) και προϊόντα που µπορούν να παραδοθούν µέσω του δικτύου 

(π.χ. πληροφορίες ή λογισµικό). Η άποψη αυτή είναι πολύ περιοριστική. Ένας πολύ 

µεγάλος αριθµός επιχειρήσεων δραστηριοποιείται στον τοµέα των υπηρεσιών, και οι 

δυνατότητες χρήσης του ηλεκτρονικού εµπορίου από τις επιχειρήσεις αυτές είναι 

προφανείς. Για παράδειγµα, οι αεροπορικές εταιρείες δεν πωλούν υλικά αγαθά, ούτε 

αυτό που προσφέρουν µπορεί να παραδοθεί µέσα από το δίκτυο. Παρέχουν µια 

υπηρεσία. Μπορούν όµως να χρησιµοποιήσουν το ψηφιακό δίκτυο για την κράτηση 

θέσεων, την πώληση εισιτηρίων, και φυσικά για το µάρκετινγκ των υπηρεσιών τους. 

Περιορισµός του άµεσου κόστους 

Η χρήση ενός ψηφιακού δικτύου για τη δηµοσίευση και τη µετάδοση 

πληροφοριών σε ηλεκτρονική µορφή µπορεί να µειώσει το κόστος σε σύγκριση µε 

την επικοινωνία και τη δηµοσίευση σε έντυπη µορφή. Ακόµη, η χρήση ενός δηµόσιου 

δικτύου, όπως το Internet, έχει πολύ µικρότερο κόστος από τη δηµιουργία και τη 

συντήρηση ενός ιδιωτικού δικτύου. Μερικοί τοµείς όπου η µείωση του κόστους είναι 

άµεσα ορατή, είναι η ψηφιακή µετάδοση εγγράφων, η επικοινωνία µεταξύ τµηµάτων 

της επιχείρησης και µεταξύ επιχείρησης και προµηθευτών, καθώς και η υποστήριξη 

των πελατών σε 24-ωρη βάση χωρίς την ανάγκη λειτουργίας ενός τηλεφωνικού 

κέντρου. Ένα πολύ καλό παράδειγµα πρόσθετης µείωσης του κόστους είναι η 

παράδοση προϊόντων σε ηλεκτρονική µορφή, όπως για παράδειγµα µια σύνθεση ενός 

γραφίστα ή µια έκθεση ενός συµβούλου επιχειρήσεων. 

Ταχύτερη παράδοση προϊόντων 

Χάρη στην αµεσότητα της πρόσβασης στις νέες πληροφορίες, το ηλεκτρονικό 

εµπόριο επιτρέπει τη συντόµευση του χρόνου που απαιτείται για την παραγωγή και 

την παράδοση πληροφοριών και υπηρεσιών. Αυτό είναι ιδιαίτερα σηµαντικό σε 

κλάδους που εξαρτώνται από την έγκαιρη παράδοση κρίσιµων πληροφοριών, όπως τα 

µέσα ενηµέρωσης και η χρηµατιστηριακή αγορά. Ειδικά 2523 0 στα µέσα 

ενηµέρωσης, το ψηφιακό δίκτυο είναι ένα χαρακτηριστικό παράδειγµα µαζικής 
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παραγωγής εξατοµικευµένων προϊόντων: οι ηλεκτρονικές εφηµερίδες µπορούν να 

διαµορφώνουν το περιεχόµενό τους ανάλογα µε τις προτιµήσεις που υποβάλλει κάθε 

συνδροµητής, και να του στέλνουν µόνο τις πληροφορίες που τον ενδιαφέρουν, µε 

αµεσότητα και ακρίβεια. 

Καλύτερη εξυπηρέτηση των πελατών 

Το ηλεκτρονικό εµπόριο µπορεί να βελτιώσει σε πολύ µεγάλο βαθµό την 

εξυπηρέτηση των πελατών, αυτοµατοποιώντας τη διαδικασία απάντησης στις πιο 

συχνές και συνηθισµένες ερωτήσεις, και επιτρέποντας έτσι στο ανθρώπινο δυναµικό 

της επιχείρησης να ασχοληθεί µε τις περιπτώσεις που πραγµατικά απαιτούν ιδιαίτερη 

προσοχή. Η διαθεσιµότητα της υποστήριξης των πελατών σε εικοσιτετράωρη 

βάση και όλες τις ηµέρες του χρόνου, είναι ένα πολύ ισχυρό ανταγωνιστικό εργαλείο. 

Παράλληλα, ένα µεγάλο µέρος της δραστηριότητας για την υποστήριξη των πελατών 

περνά στην ευθύνη των ίδιων των πελατών, που έχουν τη δυνατότητα να µελετήσουν 

τις ηλεκτρονικά δηµοσιευµένες οδηγίες και προδιαγραφές των προϊόντων, ή να 

πάρουν αυτόµατα απαντήσεις στις περισσότερες ερωτήσεις τους. Έτσι, µια 

σηµαντική πηγή κόστους πρακτικά παύει να υπάρχει. Χάρη στην παγκόσµια 

πρόσβαση του δικτύου, µια µεγάλη επιχείρηση µπορεί µε µικρό αριθµό προσωπικού 

να διατηρεί ένα µόνο κέντρο υποστήριξης µε εικοσιτετράωρη δυνατότητα άµεσης 

απάντησης στα ερωτήµατα εκείνα των πελατών, από όλο τον κόσµο, που δεν 

µπορούν να απαντηθούν αυτόµατα από τη βάση δεδοµένων του συστήµατος. Από την 

άλλη πλευρά, η προσφορά πληροφοριών και εκτεταµένης υποστήριξης στους πελάτες 

µέσα από το δίκτυο, επιτρέπει στην επιχείρηση να αντλεί πληροφορίες σχετικά µε τα 

ενδιαφέροντα και τη συµπεριφορά των πελατών (π.χ. µελετώντας τις ερωτήσεις που 

υποβάλλονται από διαφορετικές οµάδες πελατών). Η γνώση αυτή είναι πολύτιµη και 

µπορεί να οδηγήσει στη βελτίωση προϊόντων ή στην ανάπτυξη νέων προϊόντων. ∆υο 

γνωστές Αµερικανικές εταιρίες µεταφοράς δεµάτων, Federal Express 

(www.fedex.com) και UPS (www.ups.com) χρησιµοποιούν σε µεγάλο βαθµό αυτή 

την προσέγγιση. 

Βελτίωση της δηµόσιας εικόνας της επιχείρησης 

Το ηλεκτρονικό εµπόριο µπορεί να αποτελέσει ένα εξαιρετικά θετικό στοιχείο 

της δηµόσιας εικόνας µιας επιχείρησης, ιδιαίτερα όταν η επιχείρηση αυτή 

απευθύνεται σε τµήµατα της αγοράς µε ευνοϊκή στάση απέναντι στη νέα τεχνολογία. 

Η δηµόσια εικόνα (ή επωνυµία) είναι ένα από τα πολυτιµότερα άυλα κεφάλαια µιας 

επιχείρησης. Πολλές επιχειρήσεις επενδύουν τεράστια κεφάλαια για την καλλιέργεια 
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και τη διατήρηση µιας ισχυρής επωνυµίας. Αυτό ισχύει κυρίως στις ανταγωνιστικές 

αγορές, όπου οι διαφορές µεταξύ των προϊόντων είναι βασικά µικρές και δεν 

επαρκούν για να κερδίσουν την προτίµηση των καταναλωτών. Το ηλεκτρονικό 

εµπόριο µπορεί να αποτελέσει ένα τρόπο για την ενίσχυση της δηµόσιας εικόνας µιας 

επιχείρησης µε πολύ µικρό σχετικό κόστος. Το ηλεκτρονικό εµπόριο αποτελεί µια 

εναλλακτική πρόταση, για το παραδοσιακό εµπόριο.  Πουλώντας on-line, ο έµπορος 

µειώνει ή και καταργεί τη δική του αλυσίδα διανοµής εµπορευµάτων, 

ελαχιστοποιώντας πάγια έξοδα, όπως ενοίκια ή προσωπικό. Οι µικροµεσαίοι 

παραγωγοί µπορούν να προωθήσουν τα προϊόντα τους, ακόµα και σε αγορές, οι 

οποίες, υπό οποιεσδήποτε άλλες συνθήκες, θα ήταν απρόσιτες για αυτούς.  

 

Επιτυχηµένες περιπτώσεις ηλεκτρονικού επιχειρείν στην Ελλάδα  

Στο πλαίσιο της ηµερίδας "Ηλεκτρονικό Εµπόριο B-C στην Ελλάδα" που 

διοργάνωσε το Εργαστήριο Ηλεκτρονικού Εµπορίου (ELTRUN) του Οικονοµικού 

Πανεπιστηµίου Αθηνών παρουσιάστηκαν βέλτιστες επιχειρηµατικές πρακτικές και 

case-studies από στελέχη εταιριών που έχουν ιδιαίτερη επιτυχηµένη πορεία 

πωλήσεων στο Internet όπως:  

* E-shop: Το γνωστό ηλεκτρονικό κατάστηµα δέχεται στο site καθηµερινά πάνω από 

90.000 διαφορετικούς επισκέπτες και χάρη σε σειρά µέτρα τα τελευταία 5 χρόνια έχει 

µέση ετήσια αύξηση πωλήσεων της τάξης του 100%. Συγκεκριµένα, οι συνολικές 

παραγγελίες της επιχείρησης προέρχονται κατά 50% από το Internet, 20% από το 

τηλέφωνο και 30% από τα 61 σηµεία πώλησης σε όλη την Ελλάδα. Επίσης 

χρησιµοποιείται το ηλεκτρονικό εµπόριο για να λειτουργήσει την αποθήκη µε χαµηλά 

αποθέµατα (οn-line ενηµέρωση των αποθεµάτων των προµηθευτών) και να 

πετυχαίνει καλή εξυπηρέτηση.  

* Πλαίσιο: Με πωλήσεις 410 εκατ. ευρώ η εταιρία χρησιµοποιεί ουσιαστικά το 

Internet για πωλήσεις µε M.O. 67.000 διαφορετικούς επισκέπτες την ηµέρα που σε 

ηµέρες αιχµής ξεπερνάνε τους 130.000. Το 75% των on line επισκεπτών αγοράζουν 

έπειτα από το φυσικό κατάστηµα και οι on line αγοραστές στο Πλαίσιο φτάνουν τον 

αριθµό-ρεκόρ των 290.000. Επίσης λειτουργεί το plaisiob2b.gr (το µεγαλύτερο 
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ηλεκτρονικό κατάστηµα για επιχειρήσεις) και το myplaisio.gr για προσωποποιηµένες 

υπηρεσίες πληροφόρησης και πώλησης.  

* Αirtickets.gr: Το διαδικτυακό τουριστικό πρακτορείο παρέχει on line ταξιδιωτικές 

υπηρεσίες όπως κρατήσεις αεροπορικών θέσεων (185 εταιρίες), ξενοδοχεία (70.000 

περιπτώσεις) κ.λπ. Οι εγγεγραµµένοι on line πελάτες είναι 120.000, το site δέχεται 

καθηµερινά 25.000 διαφορετικούς επισκέπτες και οι on line κρατήσεις ξεπερνούν τις 

7.500 τον µήνα.  

* Mayfair Travel: Ταξιδιωτικό πρακτορείο µε εξειδίκευση στα ταξίδια για σκι 

(βουνό) και στους εξωτικούς προορισµούς και µοναδικός ελληνικός tour operator µε 

δυνατότητα on line κρατήσεων. Παρότι ξεκίνησε η on line προσπάθεια µόλις το 2007, 

το πρώτο εξάµηνο του 2009 οι on line πωλήσεις έφτασαν τις 200.000 ευρώ (υψηλό 

ποσοστό σε ετήσιο τζίρο που φτάνει τα 6 εκατ. ευρώ) µε Μ.Ο. ανά συναλλαγή τα 

1.150 ευρώ.  

*Grecotel: Για την αλυσίδα πολυτελών ξενοδοχείων το ηλεκτρονικό εµπόριο 

αποτελεί πλέον σηµαντικό κανάλι προώθησης και συναλλαγής µέσω του corporate 

website σε 4 γλώσσες και δυνατότητα κρατήσεων που χρησιµοποιείται ευρέως. * 

Skroutz.gr: Το site που είναι που είναι ένας ηλεκτρονικός ενδιάµεσος (σύγκριση 

τιµών από 280 διαφορετικά ηλεκτρονικά καταστήµατα) και επιτρέπει την αξιολόγηση 

καταστηµάτων και προϊόντων µετά την ολοκλήρωση της παραγγελίας από τους 

χρήστες. Τον Απρίλιο 2009 οι διαφορετικοί επισκέπτες πλησίασαν τους 500.000 και 

οι χρήστες της υπηρεσίας ξεπέρασαν τις 31.000. Η εταιρία σχεδιάζει σύντοµα να  

επεκταθεί στα Βαλκάνια και στην Ευρώπη. 

 

Ποιο είναι το µέλλον του ηλεκτρονικού εµπορίου;  

Για τον ελλαδικό χώρο, ως πλέον σηµαντική εµφανίζεται η αύξηση των 

καναλιών διάθεσης των προϊόντων και του εύρους της αγοράς. Παγκοσµιοποίηση των 

αγορών συντελείται µέσα από την αξιοποίηση των ψηφιακών επιχειρήσεων.  

Μια πρόσφατη έρευνα της IDC (International Data Corporation) µας δίνει 

περισσότερα στοιχεία για την ευρωπαική αγορά, η οποία και µας ενδιαφέρει σε 

µεγαλύτερο βαθµό. Μεταξύ των χωρών που συµµετείχαν στη συγκεκριµένη έρευνα 
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είναι και η Ελλάδα, η οποία µολονότι δεν βρίσκεται στις κορυφαίες θέσεις όσον 

αφορά τις πωλήσεις, συµπεριλαµβάνεται στην οµάδα υψηλής ανταπόκρισης µαζί µε 

τις Γερµανία, Σουηδία, ∆ανία, Πορτογαλία και Ολλανδία. Σύµφωνα µε την ίδια 

έρευνα οι Έλληνες χρήστες του Ιντερνέτ ξοδεύουν κατά µέσο όρο 78 δολάρια το 

µήνα για αγορές µέσω του ∆ιαδικτύου. Τα προϊόντα που βρίσκονται υψηλότερα στις 

προτιµήσεις των καταναλωτών είναι τα βιβλία, τα CD - ROM_s, τα προγράµµατα 

υπολογιστών, ενώ ακολουθούν τα είδη περιποιήσεως προσώπου και ρουχισµού για 

γυναίκες. Η χρήση του Internet, των intranets και extranets αναπτύσσεται ραγδαία. Η 

EDI και άλλα πρωτόκολλα αυξάνονται και αυτά εξαιτίας της κατανόησης των 

δυνατοτήτων των ηλεκτρονικών επικοινωνιών µέσω του Internet. Το µέλλον ωθεί 

τους υπολογιστές σε τηλε-υπολογιστές και έτσι θα µπορούµε να επικοινωνούµε µε 

µια επιχείρηση µέσα από τον προσωπικό µας υπολογιστή, συµπεριλαµβανοµένων και 

των τηλεφωνικών κλήσεων και του τηλεσυνδιασκέψεων. 
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ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

Σήµερα οι επιχειρήσεις µε την παγκοσµιοποίηση που επικρατεί στην αγορά 

και στο επιχειρησιακό περιβάλλον, µε την επικράτηση του ανταγωνισµού στην 

οικονοµική αγορά καθώς και µε τις συνεχείς µεταβολές που διαδραµατίζονται στο  

σύχρονο περιβάλλον και στην αγορά των επιχειρήσεων, µε την συνεχόµενη κάµψη 

και ύφεση που λαµβάνει χώρα στην παγκόσµια οικονοµία, µε την αύξηση της 

ανεργίας και το άνοιγµα των λεγόµενων «φθηνών αγορών», έχουν πιο απαιτητικό 

ρόλο και πολλές δυσκολίες να αντιµετωπίσουν προκειµένου να επιτευχθεί το 

καλύτερο δυνατό αποτέλεσµα και να µεγιστοποιήσουν τα κέρδη τους.   

Οι συνθήκες στο επιχειρησιακό περιβάλλον µετασχηµατίζονται χρόνο µε το 

χρόνο. Παλιότερα οι συνθήκες ήταν διαφορετικές στον εµπορικό κόσµο καθώς οι οι 

διαφορετικές ιδέες, οι ευρεσιτεχνισµοί, οι πειραµατισµοί και το επιχειρηµατικό 

ένστικτο έδιναν τη δυνατότητα σε µια επιχείρηση να σταθεί στην πολλή απαιτητική 

αγορά και να ανταπεξέλθει στις απαιτήσεις της και στις προσδοκίες της. Σε αντίθεση 

µε τα παλιότερα χρόνια στη σύγχρονη εποχή µε τα σύχρονα µέσα και την χρήση της 

τεχνολογίας και της καινοτοµίας δεν επαρκεί µόνο η γνώση του επιχειρηµατικού 

κόσµου σε ένα κλειστό περιβάλλον αλλά η πληροφόρηση σχετικά µε τις απαιτήσεις 

της αγοράς σε παγκόσµιο επίπεδο. Κατά από αυτές τις συνθήκες οι επιχειρήσεις 

λειτουργούν µέσα σε ένα περιβάλλον το οποίο επηρεάζεται από ποικίλους 

παράγοντες καθώς µετασχηµατίζεται συνεχώς λόγω της εξέλιξης της τεχνολογίας. 

Αυτοί οι παράγοντες που επηρεάζουν τις επιχειρήσεις είναι οι µέτοχοι, ο συνεχής 

ανταγωνισµός που αναπτύσσεται, οι κρατικές µεταρυθµίσεις, οι νοµοθεσίες, τα 

συνδικάτα και γενικότερα η κοινωνία. Συνεπώς οι διοικήσεις των επιχειρήσεων 

αναλαµβάνουν να πληροφορηθούν σωστά να συλλέξουν τα νέα δεδοµένα, να τα 

αποθηκεύσουν και να τα επεξεργαστούν κατάλληλα ώστε να ανταποκριθούν στις 

απαιτήσεις της σύγχρονης αγοράς και στις αλλαγές του σύγχρονου επιχειρησιακού 

εσωτερικού και εξωτερικού περιβάλλοντος.  

Για τους παραπάνω λόγους εφαρµόστηκαν κάποιες στρατηγικές και 

λήφθησαν κάποιες επιχειρησιακές στρατηγικές αποφάσεις εφαρµόζοντας νέα τεχνικά 

µέσα και αναπτύσσοντας νέες τεχνολογίες και καινοτοµίες µε σκοπό να 



213 

 

προσαρµοστούν στις νέες οικονοµικές συνθήκες. Η χρηµατοοικονοµική λειτουργία 

της επιχείρησης αποτελεί το µοχλό εκκίνησης ολόκληρης της επιχειρηµατικής 

δραστηριότητας, αφού οι χρηµατοοικονοµικές αποφάσεις έχουν ζωτική σηµασία για 

την επιβίωση και την επιτυχή πορεία της επιχείρησης. Συνεπώς η σωστή 

πληροφόρηση είναι απαραίτητη και η συλλογή των δεδοµένων θα πρέπει να 

πραγµατοποιείται από έγκυρες πηγές. 

Με την επικράτηση της παγκοσµιοποίησης στο οικονοµικό περιβάλλον οι 

συνθήκες µεταβάλλονται συνεχώς και είναι ασταθείς. Έτσι το διοικητικό προσωπικό 

οφείλει να συλλέγει και να µελετά, να ταξινοµεί, να αναλύει, να αξιολογεί ολοένα και 

περισσότερα δεδοµένα. Στην προσπάθεια αυτή συµβάλλουν τα πληροφοριακά 

συστήµατα τα οποία αναλαµβάνουν να ενισχύσουν το έργο αυτό και να στηρίξουν τα 

διευθυντικά στελέχη να επεξεργαστούν ταχύτατα τον τεράστιο όγκο πληροφοριών. 

Σκοπός των επιχειρήσεων είναι η απόκτηση ανταγωνιστικών πλεονεκτηµάτων και η 

επικράτηση κυριαρχίας και ηγεσίας στην ανταγωνιστική αγορά καθώς ο 

ανταγωνισµός µεταξύ των επιχειρήσεων γίνεται όλο και πιο δυνατός. Συνεπώς η 

σωστή πληροφόρηση είναι αυτή που θα κάνει τη διαφορά και θα προάγει την αξία 

µιας επιχείρησης.  

Το πληροφοριακό σύστηµα είναι ένα επιχειρησιακό «εργαλείο», το οποίο 

επεξεργάζεται δεδοµένα από το εσωτερικό και εξωτερικό περιβάλλον της 

επιχείρησης και παρέχει πληροφορίες στη διοίκηση έτσι ώστε να ληφθούν γρήγορα 

σωστές και έγκυρες αποφάσεις. Το κατάλληλο πληροφοριακό σύστηµα πρέπει να 

είναι προσαρµοσµένο στις ανάγκες της συγκεκριµένης επιχείρησης και να 

αναγνωρίζει ποιες πληροφοριακές ανάγκες των χρηστών πρέπει να καλύψει. Στη 

συνέχεια πρέπει να έχει τη δυνατότητα να επιλέγει από το πλήθος των πληροφοριών, 

εκείνες που αφορούν και ενδιαφέρουν την συγκεκριµένη επιχείρηση. Τέλος να 

επεξεργάζεται τις επιλεγµένες πληροφορίες δηµιουργώντας µια νέα πληροφορία η 

οποία µεταφέρεται ως δεδοµένο στο χρήστη.  

Τα πληροφοριακά συστήµατα, στην πρώτη περίοδο, ξεκίνησαν ως Συστήµατα 

Επεξεργασίας ∆εδοµένων, τα οποία υποστήριζαν κυρίως τις δραστηριότητες του 

λειτουργικού ελέγχου και τις εργασίες ρουτίνας µε την παραγωγή αναφορών και την 
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επεξεργασία συναλλαγών. Στη συνέχεια µετεξελίχθηκαν στα Πληροφοριακά 

Συστήµατα ∆ιοίκησης , κατά τη δεύτερη περίοδο, τα οποία υποστηρίζουν πλέον όλα 

τα επίπεδα της διοικητικής ιεραρχίας, µε δοµηµένη πληροφόρηση. Τα Πληροφοριακά 

Συστήµατα ∆ιοίκησης µπορούν να δώσουν στα διευθυντικά στελέχη την απαραίτητη 

πληροφόρηση για να αποφασίζουν ποιες ενέργειες πρέπει να ακολουθούν στις 

εκάστοτε παρουσιαζόµενες καταστάσεις.  

Η εξέλιξη των πληροφοριακών συστηµάτων συνεχίστηκε φτάνοντας στο 

σήµερα όπου οι νέες εφαρµογές υποστηρίζουν και τις αποφάσεις των ανωτέρων 

επιπέδων διοικητικής ιεραρχίας. Αναφερόµαστε πια στην εποχή των 

Πληροφοριακών- Τηλεπικοινωνιακών Εφαρµογών οι οποίες είναι πλέον σε θέση να 

υποστηρίξουν τις στρατηγικές αποφάσεις των επιτελικών στελεχών. Τα 

πληροφοριακά συστήµατα της τρίτης περιόδου υποστηρίζουν κυρίως τέτοιου είδους 

αποφάσεις των ανωτέρων επιπέδων διοικητικής ιεραρχίας, οι οποίες σε µεγάλο βαθµό 

δεν µπορούν να δοµηθούν και δεν επαναλαµβάνονται συχνά, δεδοµένου ότι 

υπάρχουν πολλοί αστάθµητοι παράγοντες.  

Αξίζει να σηµειωθεί ότι το πληροφοριακό σύστηµα είναι ένα σύστηµα που 

βασίζεται στους ανθρώπινους πόρους. Το πληροφοριακό σύστηµα το διαχειρίζονται 

οι άνθρωποι και αποσκοπούν στο να αναπτύξουν νέες εφαρµογές, συντηρούν το 

λογισµικό, ερµηνεύουν αναφορές, συνδυάζουν πληροφορίες, επεξεργάζονται 

συναλλαγές κλπ. Επειδή εποµένως η  ερµηνεία, η αξιοποίηση της πληροφορίας 

εξαρτάται από τον δέκτη της είναι πολύ σηµαντικό τα Π.Σ. να προσαρµόζονται, κατά 

το δυνατόν, στα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά, στο επίπεδο µόρφωση κλπ. των ατόµων 

που τα χρησιµοποιούν. Βέβαια κάθε Π.Σ. ακολουθεί πέντε βασικές λειτουργίες οι 

οποίες είναι η  εισαγωγή δεδοµένων στο σύστηµα, η επεξεργασία των δεδοµένων, η 

διατήρηση των αρχείων, η ανάπτυξη των διαδικασιών και η εξαγωγή πληροφοριών 

από το σύστηµα.  

Συγκεκριµένα το σύστηµα επεξεργασίας συναλλαγών αποτελεί το πιο «απλό» 

είδος Π.Σ. και αναφέρεται κυρίως σε εργασίες ρουτίνας όπως για παράδειγµα η λήψη 

παραγγελιών, πληρωµές-εισπράξεις λογαριασµών, πωλήσεις κλπ. Αναφερθήκαµε 

ήδη στα Πληροφοριακά Συστήµατα ∆ιοίκησης τα οποία έχουν τη δυνατότητα να 
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βοηθούν τα διευθυντικά στελέχη στη λήψη αποφάσεων. Θα πρέπει να τονιστεί εδώ 

ότι τα συστήµατα αυτά δεν παίρνουν φυσικά µόνα τους τις αποφάσεις, ούτε λένε στα 

στελέχη πώς να τις πάρουν, απλά παρέχουν τις κατάλληλες, επεξεργασµένες 

πληροφορίες που σε συνδυασµό µε την κρίση και τη διαίσθηση των διευθυντικών 

στελεχών δηµιουργούν τις προϋποθέσεις για τη λήψη των καλύτερων αποφάσεων.  

Τέλος τα πιο εξελιγµένα Συστήµατα Υποστήριξης ∆ιοίκησης συµβάλλουν και 

βοηθούν τη διοίκηση στη λήψη µη δοµηµένων αποφάσεων. Αυτά περιλαµβάνουν τα 

Συστήµατα Υποστήριξης Αποφάσεων που βοηθούν τα διευθυντικά στελέχη στην 

επίλυση κυρίως ηµιδοµηµένων προβληµάτων, δηλαδή των προβληµάτων εκείνων 

που δεν µπορεί να δοθεί µια άµεση απάντηση από τον Η/Υ, διότι απαιτείται 

ανθρώπινη παρέµβαση, που στη συγκεκριµένη περίπτωση, είναι η κρίση του 

διευθυντικού στελέχους. Ενδιαφέρον παρουσιάζουν τα Έµπειρα Συστήµατα που 

αναφέρονται σε εξειδικευµένους τοµείς της ανθρώπινης γνώσεις. Τα συστήµατα αυτά 

µιµούνται τον τρόπο µε τον οποίο τα στελέχη της επιχείρησης λαµβάνουν τις µη 

δοµηµένες αποφάσεις, όπως π.χ. η επιλογή και πρόκριση επενδύσεων, η διερεύνηση 

της αξιοπιστίας των πελατών, κλπ. Τελειώνοντας, τα πιο εξελιγµένα Π.Σ. είναι τα 

επονοµαζόµενα στρατηγικά, που έχουν τη δυνατότητα να βοηθήσουν την επιχείρηση, 

ως έµπειροι συνεργάτες, να επιτύχει σηµαντικές επιδόσεις στις εθνικές και διεθνείς 

αγορές, στις οποίες διαθέτει τα προϊόντα της, αποκτώντας σηµαντικά ανταγωνιστικά 

πλεονεκτήµατα και βελτιώνοντας τον τρόπο εκτέλεσης των επιχειρηµατικών 

δραστηριοτήτων της.  

Για το λόγο αυτό, οι πρωτοπόρες σήµερα επιχειρήσεις επιδιώκουν τα 

διευθυντικά στελέχη τους να έχουν επιχειρηµατικές γνώσεις, γνώσεις 

πληροφοριακών συστηµάτων και πληροφορικής. Έτσι ο ρόλος του στελέχους 

διαφοροποιείται και από απλός χρήστης προγραµµάτων µεταβάλλεται σε ενεργό 

παράγοντα ανάπτυξης εφαρµογών, ικανοποιώντας έτσι τις πληροφοριακές του 

απαιτήσεις. Αυτό όµως απαιτεί ιδιαίτερη εξειδίκευση σε πολλούς τοµείς, πράγµα που 

δεν είναι πάντοτε εφικτό. Σύµφωνα µε την παραδοσιακή προσέγγιση, το διευθυντικό 

στέλεχος που έχει κάποια πληροφοριακή απαίτηση, θα πρέπει να τη µεταβιβάσει στον 

αναλυτή ο οποίος την απεικονίζει µε µορφή λογικού διαγράµµατος, ώστε να γίνει 

αντιληπτή από τον προγραµµατιστή.  
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Με αυτήν τη διαδικασία υπάρχει πάντοτε το πρόβληµα της απώλειας 

σηµαντικών στοιχείων. Επίσης η προσέγγιση αυτή είναι συχνά πολύ χρονοβόρα, 

αυξάνοντας σηµαντικά το κόστος αλλά και σε αρκετές περιπτώσεις παρατηρείται το 

φαινόµενο της απαξίωσης του πληροφοριακού συστήµατος µέχρι να τεθεί σε 

εφαρµογή, εξ’ αιτίας σηµαντικών µεταβολών, δεδοµένων και συνθηκών. Ως γνωστό, 

τα κύρια στοιχεία που λειτουργούν σε µια επιχείρηση ή σε έναν οργανισµό είναι οι 

άνθρωποι, η τεχνολογία, οι διαδικασίες και η δοµή, µε ουσιαστική αλληλεπίδραση 

µεταξύ τους. Εποµένως τα Π.Σ. θα πρέπει να αντιµετωπίζονται ως κοινωνικοτεχνικά 

συστήµατα. Ένας από τους λόγους αποτυχίας των Π.Σ. είναι η εστίαση που δίνεται 

συχνά στην τεχνική πλευρά των συστηµάτων και όχι στην κοινωνική. 

Ένα Π.Σ. µπορεί να είναι απολύτως επιτυχηµένο από τεχνική άποψη και 

συγχρόνως αποτυχηµένο από οργανωσιακή, όταν οι σχεδιαστές του δεν 

αναγνωρίζουν τη σπουδαιότητα του ανθρώπινου παράγοντα και δεν την λαµβάνουν 

υπόψη τους κατά την ανάπτυξη του συστήµατος. Ένας ακόµη λόγος αποτυχίας των 

Π.Σ. είναι ότι επικρατεί γενικώς η αντίληψη κατά την οποία δεν είναι αναγκαίο να 

γίνουν κατανοητά από τα διευθυντικά στελέχη οι πραγµατικές δυνατότητες και ο 

τρόπος λειτουργίας ενός συστήµατος ενώ είναι αρκετό να γνωρίζουν απλά τον τρόπο 

χρήσης του, µε αποτέλεσµα να θεωρούν οι χρήστες τα Π.Σ. περισσότερο εχθρικά 

παρά φιλικά. Αναγκαία εποµένως είναι η συνεχής εκπαίδευση και η ενηµέρωση του 

προσωπικού που χειρίζονται τα Π.Σ.  

Ο τρόπος αντίδρασης των ανθρώπων που θίγονται δεν είναι πάντα 

προβλέψιµος. Θα µπορούν  να παρακωλύουν την λειτουργία του ή να εισάγουν µη 

ακριβή δεδοµένα, µε αποτέλεσµα να λαµβάνονται λανθασµένες πληροφορίες. 

Αναγκαίο εποµένως είναι να καταβληθεί προσπάθεια για την καθολική αποδοχή και 

κατανόηση του πληροφοριακού συστήµατος. Η πλειοψηφία των ελληνικών 

επιχειρήσεων έχει συνειδητοποιήσει ότι η χρήση των εφαρµογών του ηλεκτρονικού 

επιχειρείν είναι αναγκαία για την καλύτερη και αποτελεσµατικότερη λειτουργία τους. 

∆εδοµένου όµως του µεγέθους των επιχειρήσεων ( µικροµεσαίες επιχειρήσεις ) 

γίνεται σαφές ότι τα περιθώρια για επενδύσεις είναι περιορισµένα, καθώς υπάρχει 

µεγάλη διασύνδεση µεταξύ του µεγέθους των επιχειρήσεων και των επενδύσεων που 

πραγµατοποιούνται.  
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Συγκεκριµένα, οι µικροµεσαίες επιχειρήσεις αντιµετωπίζουν πολλά 

προβλήµατα που προκύπτουν από το ηλεκτρονικό επιχειρείν όπως την ασφάλεια των 

συναλλαγών που τους δηµιουργεί άγχος στις συναλλαγές τους µε τρίτους. Παρόλο 

που υπάρχουν προγράµµατα για τη διασφάλιση των συναλλαγών στις εφαρµογές του 

ηλεκτρονικού επιχειρείν, δεν υπάρχει σωστή ενηµέρωση και κατάρτιση των 

επιχειρήσεων, µε αποτέλεσµα να αντιµετωπίζουν µε δυσπιστία τις νέες τεχνολογίες. 

Έτσι, εκτός από την επιφυλακτικότητα, υπάρχει και µεγάλη απόσταση µέχρι να 

εξοικειωθούν τα στελέχη και το προσωπικό των επιχειρήσεων, ώστε να 

χρησιµοποιούν το ηλεκτρονικό επιχειρείν µε στόχο τη διευκόλυνση τους.  

 Η χρήση τεχνολογικών εφαρµογών στις εταιρικές διαδικασίες µιας 

µικροµεσαίες επιχείρησης στην Ελλάδα, όπως οι πωλήσεις, η εφοδιαστική αλυσίδα, 

οι προµήθειες, η εξυπηρέτηση πελατών και το marketing, είναι µικρότερη από το 

γενικό µέσο όρο των ευρωπαϊκών οικονοµικών κλάδων. Με εξαίρεση τις πολυεθνικές 

και τις επιχειρήσεις µεγάλου µεγέθους, η διάδοση τους παραµένει περιορισµένη, 

καθώς ένα αρκετά µεγάλο ποσοστό των µικροµεσαίων επιχειρήσεων δεν έχουν 

ακόµη δραστηριοποιηθεί προς αυτή την κατεύθυνση λόγω του υψηλού κόστους 

υλοποίησης αυτών των λύσεων.  

Αυτού του είδους η στρατηγική απαιτεί συνεχείς επενδύσεις και η διαχείριση 

των γνώσεων γίνεται όλο και πιο σηµαντική. Συνεπώς, οι πολιτικές του η-επιχειρείν 

που στοχεύουν σε ένα ευνοϊκό περιβάλλον θα πρέπει να περιλαµβάνουν τη διάδοση 

των τεχνολογιών που βοηθούν τις επιχειρήσεις στις χώρες της ΕΕ να ελέγχουν τα 

δικαιώµατα πνευµατικής ιδιοκτησίας τους και να αντιµετωπίζουν τις αποµιµήσεις 

(όπως το RFID) και την επιτάχυνση της εγκαθίδρυσης και του εναρµονισµού των 

κανόνων που προστατεύουν την καινοτοµία και την πνευµατική ιδιοκτησία.  

Ο τοµέας της πληροφορικής και των τηλεπικοινωνίες παρόλο που βρίσκεται 

σε ηγετική θέση στην οικονοµία σε ότι αφορά την υιοθέτηση του η-επιχειρείν, η 

σύγκριση των στοιχείων τα τελευταία χρόνια δείχνει πως πολλά σχέδια για την 

περαιτέρω εξάπλωση των νέων τεχνολογιών δεν υλοποιήθηκαν.  

Η κρίση στον κλάδο έχει συχνά οδηγήσει και σε ελαφρά αρνητική πορεία, 

καθώς πολλές επιχειρήσεις όχι µόνο δεν προχώρησαν σε συµµετοχή σε ηλεκτρονικές 

αγορές ή σε πραγµατοποίηση ηλεκτρονικών αγορών γενικότερα, αλλά περιόρισαν σε 

ένα βαθµό τις γενικότερες διαδικτυακές τους δραστηριότητες. Ωστόσο, παρά τις 



218 

 

αρνητικές εξελίξεις και εκτιµήσεις, οι επιχειρήσεις δεν αντιµετωπίζουν αρνητικά το 

η-επιχειρείν. Περίπου το 80% των εταιριών εκτιµά ότι το η-επιχειρείν αποτελεί 

σηµαντικό κοµµάτι της δραστηριότητάς τους και του τρόπου µε τον οποίο 

λειτουργούν. 
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Παραρτήµατα 

Α) GPSS: ΜΙΑ ΓΛΩΣΣΑ ΠΡΟΣΟΜΟΙΩΣΗΣ ∆ΙΑΚΡΙΤΩΝ ΣΥΣΤΗΜΑΤΩΝ 

Η GPSS (General Purpose Simulation System) είναι µία γλώσσα προγραµµατισµού 

για την ανάπτυξη προγραµµάτων προσοµοίωσης διακριτών συστηµάτων. 

Αναπτύχθηκε από τον J. Gordon για την ΙΒΜ, το 1961. 

Περιγραφή του συστήµατος 

Για την κατασκευή ενός προϊόντος απαιτούνται δύο φάσεις. Στην πρώτη φάση, ένας 

εργάτης συναρµολογεί τα κοµµάτια που αποτελούν το προϊόν. Ο χρόνος της 

συναρµολόγησης (σε λεπτά) ακολουθεί την οµοιόµορφη κατανοµή U(25, 35). Στην 

δεύτερη φάση ο ίδιος εργάτης τοποθετεί το προϊόν σε έναν φούρνο. Το προϊόν 

θερµαίνεται στον φούρνο για 6 λεπτά. Αφού ολοκληρωθεί το δεύτερο στάδιο, το 

προϊόν είναι έτοιµο και ο εργάτης αρχίζει την συναρµολόγηση ενός νέου κοµµατιού. 

Στο εργοστάσιο απασχολούνται τέσσερις εργάτες ενώ υπάρχει ένας µόνο φούρνος 

στο σύστηµα, ο οποίος µπορεί να θερµάνει ένα µόνο προϊόν. Η σειρά θέρµανσης 

των κοµµατιών που περιµένουν είναι FIFO. 

Πρόγραµµα GPSS 

                       SIMULATE η πρώτη εντολή κάθε προγράµµατος 

                       GENERATE 0,,,4 δηµιούργησε 4 εργάτες τον χρόνο 0 

REPEAT        ADVANCE 30,5 διάρκεια συναρµολόγησης 

                       SEIZE OVEN δέσµευσε τον ΦΟΥΡΝΟ 

                       ADVANCE 6 διάρκεια θέρµανσης στο ΦΟΥΡΝΟ 

                       RELEASE OVEN αποδέσµευσε τον ΦΟΥΡΝΟ 

                       TRANSFER ,REPEAT go start next cycle 

* 

*                     ΕΝΤΟΛΕΣ ΕΛΕΓΧΟΥ 

* 

                       GENERATE 2400 άφιξη εντολής τέλους του προγράµµατος 

                       TERMINATE 1 µείωση του δείκτη TC κατά 1 

                       START 1 θέσε τον δείκτη TC = 1; 

                       END τέλος του µοντέλου προσοµοίωσης 
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Σχόλια 

• Κάθε εντολή (π.χ. GENERATE, ADVANCE) δέχεται έναν αριθµό παραµέτρων. 

• Οι εντολές µπορεί να έχουν labels όταν χρειάζεται άλλες εντολές να αναφερθούν σε 

αυτές. Για παράδειγµα η εντολή ADVANCE 30, 5 που έχει το label "REPEAT". Στην 

εντολή αυτή µεταβαίνει η εκτέλεση του προγράµµατος µε την εντολή TRANSFER. 

• Μετά το τέλος της εντολής και στην ίδια γραµµή ακολουθούν (προαιρετικά) τα 

σχόλια του προγράµµατος. Μία γραµµή που αρχίζει µε * θεωρείται επίσης σχόλιο. 

 

 

Β) ΓΕΝΝΗΤΡΙΑ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΩΝ ΠΡΟΣΟΜΟΙΩΣΗΣ 

Στο παρακάτω σχήµα φαίνεται το περιβάλλον εργασίας µίας γεννήτριας 

προγραµµάτων. Στην αρχική φάση ο χρήστης αναπτύσσει µε την βοήθεια των 

εργαλείων το ∆ιάγραµµα Κύκλου Ενεργειών. 

 

 

 

Στη συνέχεια, η γεννήτρια δηµιουργεί τον κώδικα στην γλώσσα προγραµµατισµού C 

που αντιστοιχεί στο διάγραµµα αυτό: 

/**** File created from ACD 'D:\ACD\WIDGET.ACD' 
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****/ 

#include <stdio.h> 

#include "simsys.h" 

void end_Assemb(ename ); 

void end_Heat_Worker(ename ); 

void end_Heat_Oven(ename ); 

/**** Global Variables ****/ 

ename Worker; 

ename Oven; 

queue W_Idle; 

queue Wait; 

queue Empty; 

void Assemb(){ 

ename Worker; 

while(qsize(W_Idle) > 0){ 

Worker = hehead(W_Idle); 

printf("\nRoutine Assemb starts"); 

cause(end_Assemb,Worker,constant(10)); 

} 

} 

void end_Assemb(ename Worker){ 

addtoback(Wait,Worker); 

printf("\nEnd of routine 'Assemb' for entity 'Worker'"); 

} 

void Heat(){ 

ename t1, t2; 

while( (qsize(Wait) > 0) && 

(qsize(Empty) > 0)){ 

t1 = behead(Wait); 

printf("\nRoutine 'Heat' starts"); 

cause(end_Heat_Worker, t1,constant(6)); 

t2 = behead(Empty); 

cause(end_Heat_Oven, t2,constant(6)); 

} 
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} 

void end_Heat_Worker(ename t1){ 

addtoback(W_Idle, t1); 

printf("\nEnd of routine 'Heat' for entity 'Worker'"); 

} 

void end_Heat_Oven(ename t2){ 

addtoback(Empty, t2); 

printf("\nEnd of routine 'Heat' for entity 'Oven'"); 

} 

void initialize(){ 

ename temp; 

register int i; 

W_Idle = makeq(1); 

Wait = makeq(1); 

Empty = makeq(1); 

temp = makent(4); 

for(i=0;i<4;i++) 

addtoback(W_Idle,temp++); 

temp = makent(1); 

for(i=0;i<1;i++) 

addtoback(Empty,temp++); 

activate(Assemb); 

activate(Heat); 

cause(Assemb,temp,constant(10)); 

} 

void main(){ 

initialize(); 

execute(2000); 

} 

 

Η γεννήτρια που φαίνεται στο παράρτηµα αυτό αναπτύχθηκε από τον Χ. Φωτιάδη ως 

µέρος της πτυχιακής του εργασίας: Fotiadis Charalambos, “Activity Cycles 

Diagrams”, BSc thesis, 1994. Ο κώδικας που δηµιουργείται βασίζεται στην 

βιβλιοθήκη που αναπτύχθηκε από τον J.G. Crookes: "How to write simulations in 
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C", in Computer Modelling for Discrete Simulation, ed. M. Pidd, Wiley, 1989. 

 

Γ) 
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