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ΔΤΥΑΡΗ΢ΣΗΔ΢ 
 

 

 

Η παξνχζα εξγαζία πξαγκαηνπνηήζεθε ζηα πιαίζηα ησλ κεηαπηπρηαθψλ ζπνπδψλ ηνπ 

Σκήκαηνο Μεραληθψλ Παξαγσγήο θαη Γηνίθεζεο, γηα ηελ απφθηεζε ηνπ 

Μεηαπηπρηαθνχ Γηπιψκαηνο Δμεηδίθεπζεο ζηνλ ηνκέα Οξγάλσζεο θαη Γηνίθεζεο. Σν 

ζέκα πνπ πξαγκαηεχεηαη είλαη ε αλαδήηεζε κεζνδνινγηψλ αλάπηπμεο λέσλ πξντφλησλ 

ζηνλ ηνκέα ππεξεζηψλ.  

 

Θα ήζεια λα επραξηζηήζσ ζεξκά ηνλ επηβιέπνληα θαζεγεηή Νηθφιαν Μπηιάιε γηα ηε 

δηαξθή θαζνδήγεζε, επίβιεςε θαη πνιχηηκε βνήζεηα ηνπ, θαζψο θαη γηα ηελ επγέλεηα 

πνπ κε αληηκεηψπηζε θαζ‟ φιε ηε δηάξθεηα εθπφλεζεο ηεο παξνχζαο κεηαπηπρηαθήο 

δηαηξηβήο, πνπ απνηέιεζαλ θαζνξηζηηθνχο παξάγνληεο γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο. Δίκαη 

ηδηαίηεξα επγλψκσλ γηα ηελ επθαηξία πνπ κνπ έδσζε λα απνθηήζσ πνιχηηκεο γλψζεηο 

ζε έλα ηφζν ελδηαθέξνλ ζέκα. 

 

Δπίζεο, εθθξάδσ ηηο ζεξκέο καο επραξηζηίεο πξνο φινπο εθείλνπο πνπ κε ην δηθφ ηνπο 

ηξφπν ζπλέβαιιαλ ζηελ νινθιήξσζε ηεο εξγαζίαο απηήο. 
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Πεξίιεςε  

 

Οη ηαρχηαηνη ξπζκνί εμέιημεο ηεο ζεκεξηλήο επνρήο, ε απειεπζέξσζε ηεο ηνπηθήο θαη 

δηεζλνχο αγνξάο, παξάιιεια κε ηηο λέεο λνκνζεηηθέο ξπζκίζεηο, δηακφξθσζαλ ζε 

παγθφζκην επίπεδν ηηο ζπλζήθεο ηεο αγνξάο. Δπηπιένλ, ε ξαγδαία αλάπηπμε ηεο 

ηερλνινγίαο, νη απμαλφκελεο απαηηήζεηο ησλ θαιά ελεκεξσκέλσλ θαηαλαισηψλ θαη 

θαηά ζπλέπεηα ν ζπλερψο απμαλφκελνο αληαγσληζκφο, επεξεάδνπλ άκεζα ηα δεδνκέλα 

ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ηεο ζέζεο ηνπο ζε απηήλ.  

 

Πξφζθαηεο έξεπλεο επηβεβαηψλνπλ φηη, κφλν νη επηρεηξήζεηο (δεπηεξνγελνχο θαη 

ηξηηνγελνχο παξαγσγήο) πνπ ζα πξνβνχλ ζηελ αλάπηπμε λέσλ επηηπρεκέλσλ πξντφλησλ 

θαη ππεξεζηψλ, ζα επηηχρνπλ ηε βειηίσζε ηεο απφδνζή ηνπο, ζα εμαζθαιίζνπλ 

κεγαιχηεξε ζηαζεξφηεηα ζηελ αγνξά θαη πςειφηεξα πεξηζψξηα θέξδνπο, φπνηε ζα 

είλαη ζε ζέζε λα δηαηεξήζνπλ θαη λα δηαζθαιίζνπλ καθξνπξφζεζκα ηελ βησζηκφηεηά 

ηνπο (Ding, Susman, Warren, 2006) 

 

Οη θαηαζθεπαζηηθέο επηρεηξήζεηο, αλαγλψξηζαλ πξψηεο ηελ αλάγθε απηή θαη 

πξνρψξεζαλ δξαζηηθά, ηδηαίηεξα ηελ ηειεπηαία εηθνζαεηία, ζηελ άκεζε θαη απνδνηηθή 

αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ. Οη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ, απφ ηελ άιιε, κε ηηο 

ηδηαηηεξφηεηέο πνπ παξνπζηάδνπλ ιφγσ ηεο θχζε ηνπ πξντφληνο πνπ παξέρνπλ, 

πξαγκαηνπνηνχλ ηα ηειεπηαία κφιηο ρξφληα ηα πξψηα ηνπο βήκαηα ζηελ αλάπηπμε 

«λέσλ» ππεξεζηψλ θαη αλαδεηνχλ αληίζηνηρεο απνηειεζκαηηθέο κεζφδνπο αλάπηπμεο. 

 

Η ηερλνινγηθή αλάπηπμε ηεο εθάζηνηε επηρείξεζεο, είλαη ζεκαληηθή ζηελ αλάπηπμε 

λέσλ ππεξεζηψλ, παχεη φκσο λα είλαη θαζνξηζηηθή (φπσο ζηελ δηαδηθαζία αλάπηπμεο 

λέσλ πξντφλησλ). Δθείλε, πξνσζεί, επηηαρχλεη, νπφηε θαη κεηψλεη ην ρξφλν πινπνίεζεο 

ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο, γεγνλφο πνπ ζπλεπάγεηαη ηελ κείσζε ηνπ ρξφλνπ 

εηζαγσγήο ηεο λέαο ππεξεζίαο ζηελ αγνξά δηάζεζήο ηεο. Δπηπιένλ, ε κείσζε ηνπ 

ρξφλνπ αλάπηπμεο πεξηνξίδεη ηε δπλαηφηεηα αληηγξαθήο ηεο ηδέαο ή αθφκα θαη ηεο 

ίδηαο ηεο ππεξεζίαο απφ ηνπο αληαγσληζηέο.  

 

Ο ξφινο ησλ θαηαλαισηψλ, ηφζν ζηελ πινπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο, φζν θαη 

ζηε κειινληηθή επηηπρία ηεο λέαο ππεξεζίαο, απνηειεί έλα ζεκείν κε ηδηαίηεξε 

βαξχηεηα. Απνδεηθλχεηαη ηδηαίηεξα θξίζηκε θαη απαξαίηεηε, ε ελζσκάησζε ηφζν ησλ 

αλαγθψλ, φζν θαη ησλ επηζπκηψλ ηνπ θαηαλαισηή, ζηε δηαδηθαζία αλάπηπμήο ηεο. 

Παξάιιεια, ν θαηαηγηζκφο ησλ πιεξνθνξηψλ ηδηαίηεξα απφ ηα Μ.Μ.Δ. θαη ην 

δηαδίθηπν, ζπληειεί θαζνξηζηηθά ζηε δηαθνξνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ 

θαηαλαισηψλ, νη νπνίεο γίλνληαη νινέλα θαη πην επηηαθηηθέο.  

 

΢θνπφ ηεο παξνχζεο εξγαζίαο απνηειεί ε δηεξεχλεζε θαη παξνπζίαζε κεζνδνινγηψλ 

αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ θαη εηδηθφηεξα επηηπρεκέλσλ ππεξεζηψλ, νη νπνίεο ζα 

ζπκβάιινπλ ζηελ πεξαηηέξσ βησζηκφηεηα κηαο επηρείξεζεο θαη ζα εληζρχζνπλ ην 
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αληαγσληζηηθφ ηνπο πιενλέθηεκα. Γηα ηελ εθπφλεζή ηεο παξνχζεο εξγαζίαο 

πξαγκαηνπνηήζεθε αλαζθφπεζε ηνπ πεδίνπ, δηεξεπλψληαο θαη αλαδεηψληαο ειιεληθή 

θαη μέλε επίθαηξε αξζξνγξαθία θαη βηβιηνγξαθία. Η εξγαζία απνηειείηαη ζπλνιηθά απφ 

πέληε επηκέξνπο ηκήκαηα: 

 

Αξρηθά ζην πξψην κέξνο, πνπ έρεη εηζαγσγηθφ ραξαθηήξα, παξαηίζεληαη νη βαζηθέο 

έλλνηεο-νξηζκνί, νη νπνίεο θξίλνληαη απαξαίηεηεο γηα ηελ πεξαηηέξσ θαηαλφεζε ηεο 

δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ, (ππεξεζία, «λέα» ππεξεζία, θαηά πεξίπησζε, 

θαηλνηνκία), εληνπίδνληαη νη βαζηθέο δηαθνξέο κεηαμχ ππεξεζηψλ θαη πιηθψλ 

πξντφλησλ ηνλίδνληαο ηα ηδηαίηεξα γλσξίζκαηα ησλ ππεξεζηψλ. Καηφπηλ αθνινπζεί, γηα 

ηελ γεληθφηεξε θαηαλφεζε ηφζν ηεο δνκήο ηεο, φζν θαη ηεο θηινζνθίαο ηεο ε 

ζπλνπηηθή παξνπζίαζε ηεο κεζνδνινγίαο ΢ηαδίνπ – Πχιεο (R.G. Cooper). ΢ηε 

ζπλέρεηα, πξαγκαηνπνηείηαη αλαθνξά ζηε κέζνδν ΢ηαδίνπ – Πχιεο «Πξψηεο Γεληάο» 

ελψ παξαηίζεηαη αλαιπηηθφηεξα ε κέζνδνο ΢ηαδίνπ – Πχιεο «Γεχηεξεο Γεληάο», ε 

νπνία έρεη εθαξκνζηεί επηηπρψο ηηο ηειεπηαίεο δεθαεηίεο ηδηαίηεξα απφ ακεξηθάληθεο 

θαηαζθεπαζηηθέο επηρεηξήζεηο ζηελ αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ. Αθνινπζεί ν νξηζκφο 

ηνπ εηαηξηθνχ ραξηνθπιαθίνπ λέσλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ θαη αηηηνινγείηαη ηφζν ε 

βαξχηεηα ηεο δηαρείξηζήο ηνπ, φζν θαη ε επίδξαζή ηνπ θαηά ηελ πινπνίεζε 

επηηπρεκέλεο αλάπηπμεο λέσλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ. Σν πξψην θεθάιαην 

νινθιεξψλεηαη κε ηελ παξάζεζε ηνπ νξηζκνχ ηεο επηρεηξεζηαθήο ζηξαηεγηθήο. 

 

Άκεζε απφξξνηα ησλ πξναλαθεξζέλησλ ζέζεσλ-ζθέςεσλ απνηειεί, ε ελδειερήο 

αλαδήηεζε ησλ θαζνξηζηηθψλ παξαγφλησλ, νη νπνίνη ππνζηεξίδνπλ θαη θαζνδεγνχλ ηηο 

επηρεηξήζεηο ζηελ αλάπηπμε λέσλ ή θαηλνηφκσλ, κειινληηθά επηηπρεκέλσλ, ππεξεζηψλ, 

νη νπνίνη παξνπζηάδνληαη ζην δεχηεξν κέξνο ηεο εξγαζίαο. Πξφθεηηαη γηα ηνπο 

«ζεκέιηνπο ιίζνπο» ηεο αλάπηπμεο λέσλ επηηπρεκέλσλ ππεξεζηψλ, νη νπνίνη 

αλαιχνληαη ζηε ζηξαηεγηθή αλάπηπμεο ππεξεζηψλ (ζπκβαηήο κε ηελ επηρεηξεζηαθή 

ζηξαηεγηθή), ζηελ χπαξμε θαη ζηε δπλαηφηεηα δηάζεζεο ησλ θαηάιιεισλ πφξσλ 

(αλζξψπηλσλ, πιηθψλ, νηθνλνκηθψλ θαη ρξνληθψλ) απφ ηελ εθάζηνηε επηρείξεζε, θαη 

ηέινο, ζηελ δηαζθάιηζε ηεο πνηνηηθήο εθηέιεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ αλάπηπμεο (απφ ηε 

ζηηγκή ηεο δεκηνπξγίαο ηεο ηδέαο κηαο λέαο ππεξεζίαο έσο ηε ζηηγκή ηεο εηζαγσγήο 

ζηελ αγνξά δηάζεζήο ηεο). Η πνηνηηθή εθηέιεζε ησλ επηκέξνπο δηαδηθαζηψλ ηεο 

δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ απνηειεί (ζχκθσλα κε θαηαμησκέλεο 

επηζηεκνληθέο έξεπλεο) ην ζεκέιην ιίζν κε ηε κεγαιχηεξε βαξχηεηα ζηελ αλάπηπμε 

κηαο λέαο επηηπρεκέλεο ππεξεζίαο θαη αθνξά ηηο γεληθφηεξεο δηαδηθαζίεο αλάπηπμεο 

κηαο λέαο ππεξεζίαο («νδεγνί αλάπηπμεο»), θαη εηδηθφηεξα ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ θαηά 

πεξίπησζε ζρεδίνπ (project) αλάπηπμεο θαη ηεο νκάδαο πινπνίεζήο ηνπ («βήκαηα 

αλάπηπμεο»).  

 

Με γλψκνλα πθηζηάκελα κνληέια αλάπηπμεο λέσλ πξντφλησλ θαη βαζηδφκελνη ζηελ 

χπαξμε ησλ θνηλψλ εθείλσλ παξαγφλησλ, νη νπνίνη νδεγνχλ ζηελ αλάπηπμε 

επηηπρεκέλσλ λέσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ αληίζηνηρα, αλαδεηνχληαη κνληέια 
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αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ, ηα νπνία παξνπζηάδνληαη αλαιπηηθά ζην ηξίην κέξνο ηεο 

παξνχζαο εξγαζίαο.  

 

Δπηπιένλ, πξνηείλεηαη ε πξνζαξκνγή-ηξνπνπνίεζε ηεο κεζφδνπ ΢ηαδίνπ – Πχιεο, 

ιακβάλνληαο ππφςε ηηο βαζηθέο δηαθνξέο κεηαμχ ησλ πιηθψλ πξντφλησλ θαη ησλ 

ππεξεζηψλ (άυιν πξντφλ), θαζψο θαη ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ. 

Πξφθεηηαη γηα ηε κέζνδν ΢ηαδίνπ – Πχιεο «Σξίηεο Γεληάο» θαη είλαη δπλαηφλ λα 

εθαξκνζηεί απφ νπνηαδήπνηε επηρείξεζε (ζχκθσλα ην κέληνξά ηεο R.G. Cooper), ελψ 

ηνλίδεηαη ηδηαίηεξα ε θαζνξηζηηθή ζεκαζία φισλ ησλ εκπιεθνκέλσλ (επηθεθαιήο 

νκάδαο έξγνπ, νκάδα πινπνίεζεο ηεο αλάπηπμεο θαη δπλεηηθνί θαηαλαισηέο) ζηελ 

αλάπηπμε, ζηελ πινπνίεζε θαη ην ιαλζάξηζκα κηαο λέαο θαη επηηπρεκέλεο ππεξεζίαο. 

Δπηπιένλ, ππελζπκίδεηαη φηη ε εθάζηνηε επηρείξεζε απνηειεί κηα μερσξηζηεί νληφηεηα 

θαη νη ηδηαηηεξφηεηέο ηεο είλαη εθείλεο νη νπνίεο ζπληεινχλ ζηε κνξθνπνίεζε ηεο 

κεζφδνπ, ψζηε ε εθαξκνγή ηεο λα επηθέξεη ην επηζπκεηφ απνηέιεζκα.  

 

΢ην πέκπην θαη ηειεπηαίν κέξνο ηεο παξνχζεο εξγαζίαο, παξνπζηάδνληαη ηα 

ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ επηζθφπεζε ηνπ πεδίνπ αλάπηπμεο λέσλ 

επηηπρεκέλσλ ππεξεζηψλ, θαζψο θαη εθείλα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ ζχγθξηζε ησλ 

κεζνδνινγηψλ αλάπηπμεο. 
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1. Δηζαγσγή 

 

1.1. Βαζηθέο έλλνηεο  

 

Γηα ηελ ζαθέζηεξε θαηαλφεζε ηεο γεληθφηεξεο θηινζνθίαο ηεο αλάπηπμεο λέσλ 

ππεξεζηψλ θαη ησλ κεζνδνινγηψλ πνπ ζα παξνπζηαζηνχλ ζηελ παξνχζα εξγαζία, 

παξαηίζεληαη αξρηθά νη παξαθάησ βαζηθέο ελλνηνινγηθέο πξνζεγγίζεηο. 

 

 

1.1.1. Τπεξεζία  

 

Η απφδνζε ελφο κνλνζήκαληνπ νξηζκνχ ζηελ έλλνηα «ππεξεζία», είλαη ζρεδφλ 

αδχλαηε, ιφγσ ηνπ φηη, αλάινγα κε ηελ επηρείξεζε κε ηελ νπνία ζπζρεηίδεηαη ε έλλνηα 

απηή, δηακνξθψλεηαη θαη ζηε ζπλέρεηα απνδίδεηαη ν αληίζηνηρνο νξηζκφο. Πνιινί 

κειεηεηέο αζρνιήζεθαλ κε ην λα απνδψζνπλ ζην φξν έλαλ αξηηφηεξν ελλνηνινγηθφ 

νξηζκφ, δηαηππψλνληαο παξάιιεια φκσο θαη πξφζζεηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο ππεξεζίαο. 

Δλδεηθηηθά αλαθέξεηαη ν παξαθάησ νξηζκφο: 

 

Χο ππεξεζία, (Ding, M., Susman, G., Warren, A., 2006), νξίδεηαη κηα δξαζηεξηφηεηα ή 

κηα ζεηξά δξαζηεξηνηήησλ, κε απηήο θχζεο (άιινηε ιηγφηεξν θαη άιινηε πεξηζζφηεξν), 

ε νπνία ζπλήζσο (αιιά φρη απαξαίηεηα), πξαγκαηνπνηείηαη /ιακβάλεη ρψξα θαηά ηελ 

αιιειεπίδξαζε ελφο θαηαλαισηή θαη είηε ελφο ππαιιήινπ παξνρήο ππεξεζηψλ, θαη / ή 

είηε πιηθψλ πφξσλ ή αγαζψλ θαη / ή είηε ζπζηεκάησλ παξνρήο ππεξεζηψλ, θαη παξέρεηαη 

/ παξέρνληαη ζηνλ θαηαλαισηή σο ιχζε ησλ πξνβιεκάησλ πνπ αληηκεησπίδεη. 

 

 

1.1.2. Νέα ππεξεζία 

 

Μεηά ηελ θαηαλφεζε ηεο ελλνηνινγηθήο ζεκαζίαο ηεο ππεξεζίαο, αθνινπζεί 

αληίζηνηρα ε θαηαλφεζε θαη ν πξνζδηνξηζκφο ηεο έλλνηαο ηεο λέαο ππεξεζίαο, φζν θαη 

αλ απηφ θαληάδεη επλφεην. Θα πξέπεη λα πξνζδηνξηζηεί ε νπηηθή γσλία πξνζέγγηζεο 

ηεο έλλνηαο λέαο ππεξεζίαο θαη λα ζεκεησζεί φηη, νη αλάγθεο αλάπηπμεο κηαο ππεξεζίαο 

θαη νη άκεζα κε απηήλ ζπλδεδεκέλνη θίλδπλνη, δηαθνξνπνηνχληαη θαηά πεξίπησζε 

Avlontis et al. (2001): 

 

 Νέα ζην ρψξν ησλ ππεξεζηψλ 

 



ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΙΔ΢ ΑΝΑΠΣΤΞΗ΢ ΝΔΧΝ ΠΡΟΨΟΝΣΧΝ ΢ΣΟΝ ΣΟΜΔΑ ΣΧΝ ΤΠΗΡΔ΢ΙΧΝ 

 - 10 - 

Δίλαη κηα θαηλνηφκνο ππεξεζία, ε νπνία εκθαλίδεηαη γηα πξψηε θνξά ζηελ αγνξά. Η 

θαηεγνξία απηψλ ησλ ππεξεζηψλ ζπαλίδεη, ελψ ελδεηθηηθά αλαθέξνληαη ηα παξαθάησ 

παξαδείγκαηα: ε πξψηε ηειενπηηθή εθπνκπή, ην πξψην Α.Σ.Μ.. 

 

 Νέα γξακκή ππεξεζηψλ 

 

Πξφθεηηαη γηα κία πθηζηάκελε ζηελ αγνξά γξακκή ππεξεζηψλ, ε νπνία φκσο παξέρεηαη 

γηα πξψηε θνξά απφ ηελ ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε. Ο θίλδπλνο, ν νπνίνο ζπλάδεη ηελ 

ζπγθεθξηκέλε γξακκή ππεξεζηψλ γηα ηελ επηρείξεζε, εμαθνινπζεί θαη είλαη πςειφο 

(έιιεηςε εκπεηξίαο ζηελ παξνρή ηεο γξακκήο θαη ησλ ηδηαηηεξνηήησλ ηεο). Απνηειεί 

νπζηαζηηθά κηα πξνζπάζεηα δηεχξπλζεο ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ, πέξα 

ησλ πξνθαζνξηζκέλσλ, απφ ηηο ίδηεο ηηο επηρεηξήζεηο. Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα, ε 

παξνρή αζθαιηζηηθψλ ππεξεζηψλ απφ ηα ηξαπεδηθά ηδξχκαηα. Οη ππεξεζίεο απηέο 

παξέρνληαη, είηε απφ ην ίδην ην ηξαπεδηθφ ίδξπκα (π.ρ. ηα αζθαιηζηηθά πξντφληα θαη 

ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη ε Canadian Imperial Bank of Commerce ζηνπο πειάηεο ηεο), 

είηε απφ αζθαιηζηηθέο εηαηξίεο νη νπνίεο ζπλεξγάδνληαη ή εμαγνξάδνληαη απφ ηα 

ηξαπεδηθά ηδξχκαηα (ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα ε γλσζηή βξεηαληθή ηξάπεδα Lloyds 

Bank θαη ε αζθάιεηα δσήο Abbey Life, ηελ νπνία εμαγφξαζε ην 2007 ε Deutsche Bank, 

ε νπνία επεθηείλεη ηηο δξαζηεξηφηεηέο ηεο ζην ρψξν ησλ αζθαιεηψλ).  

 

 Πξφζζεηε ζηελ πθηζηάκελε γξακκή ππεξεζηψλ 

 

Αθνξά ζε κία λέα γηα ηελ επηρείξεζε ππεξεζία, ε νπνία πξνζάπηεηαη ζε κηα 

πθηζηάκελε γξακκή ππεξεζηψλ ηεο επηρείξεζεο, ζπλεπψο ν θίλδπλνο ν νπνίνο ηελ 

ζπλάδεη είλαη κηθξφηεξνο απ‟ φηη ζηηο παξαπάλσ δχν πεξηπηψζεηο. Υαξαθηεξηζηηθφ 

παξάδεηγκα ε έληαμε ελφο λένπ δξνκνινγίνπ κηαο αεξνπνξηθήο επηρείξεζεο, ή ελφο 

«λένπ» γεχκαηνο θνηφπνπινπ ζηε γλσζηή ακεξηθάληθε αιπζίδα KFC. 

 

 Βειηησκέλε κνξθή πθηζηάκελεο ππεξεζίαο  

 

Δθθξάδεη νπζηαζηηθά ηνλ εθζπγρξνληζκφ ηεο πθηζηάκελεο ππεξεζίαο, ζπλεπψο ν 

αληίζηνηρνο θίλδπλνο δηαηεξείηαη ζε ρακειά επίπεδα. ΢πλήζσο, νη ππεξεζίεο ηεο 

θαηεγνξίαο απηήο πξνσζνχληαη ζηελ αγνξά σο «λέεο θαη βειηησκέλεο» ππεξεζίεο, νη 

νπνίεο γίλνληαη αληηιεπηέο απφ ηνπο θαηαλαισηέο. Παξαηεξείηαη φηη πνιιέο 

επηρεηξήζεηο δηαζέηνπλ ην κεγαιχηεξν κέξνο ησλ πφξσλ ηνπο ζηελ αλάπηπμε 

ππεξεζηψλ ηεο θαηεγνξίαο απηήο, παξαβιέπνληαο ηελ αλάπηπμε λέσλ (πην 

θεξδνθφξσλ) ππεξεζηψλ. Δλδεηθηηθά ζηελ θαηεγνξία απηή αλαθέξεηαη ην παξάδεηγκα 

κηθξψλ βειηηψζεσλ ζε ππεξεζίεο ηειεθσληθήο ηξαπεδηθήο, ή νη λέεο ζηνιέο εξγαζίαο, 

ή έλα λέν ζρέδην παξνπζίαζεο ηξαπεδηθψλ θνηλνπνηήζεσλ. 

 

 Αιιαγή ζέζεο  
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Η ππεξεζία παξακέλεη ε πθηζηακέλε, δηαθνξνπνηείηαη φκσο ν απνδέθηεο 

(θαηαλαισηήο) ηεο ππεξεζίαο, ή ν γεσγξαθηθφο ρψξνο (ηφπνο) παξνρήο ηεο ππεξεζίαο. 

Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα ε ηειεθσληθή πξνψζεζε – παξνρή ππεξεζηψλ.  

 

 Μείσζε θφζηνπο  

 

΢ρεηίδεηαη κε ηξνπνπνηήζεηο ζηελ επηρείξεζε, ζε ιεηηνπξγηθφ επίπεδν ή ζε επίπεδν 

δαπαλψλ κηαο πθηζηάκελεο ππεξεζίαο, νη νπνίεο ίζσο λα κελ γίλνληαη αληηιεπηέο απφ 

ηνπο απνδέθηεο (θαηαλαισηέο), φκσο επηθέξνπλ θέξδνο ζηελ επηρείξεζε. Δίλαη 

πξνθαλέο φηη ηα επίπεδα ηνπ θηλδχλνπ, ζηε πεξίπησζε απηή, δηαηεξνχληαη ρακειά, 

παξφια απηά απαηηείηαη ε δηάζεζε κεγάινπ κέξνπο ησλ εζσηεξηθψλ πφξσλ κηαο 

επηρείξεζεο, ιφγσ ηνπ φηη ε δηαδηθαζία ιήςεο απφθαζεο ηξνπνπνηήζεσλ είλαη αξθεηά 

ρξνλνβφξα. Παξάδεηγκα νη παξαζθεληαθέο ιεηηνπξγηθέο κεηαξξπζκίζεηο ζε κηα 

επηρείξεζε, νη νπνίεο έρνπλ κηθξφ αληίθηππν ζηνλ θαηαλαισηή. 

 

 

1.1.3. Καηλνηνκία  

 

Η έλλνηα ηεο θαηλνηνκίαο ζπλδέεηαη άκεζα κε ηελ απφδνζε, κε ηελ αλάπηπμε, θαη 

ηδηαίηεξα κε ηε βειηίσζε ηεο απνδνηηθφηεηαο, ηεο παξαγσγηθφηεηαο, ηεο πνηφηεηαο, ηεο 

αληαγσληζηηθήο ζέζεο ζηελ αγνξά, ην κεξίδην αγνξάο, θ.ά. ΢ε ζεσξεηηθφ επίπεδν, φιεο 

νη επηρεηξήζεηο είλαη ζε ζέζε, λα θαηλνηνκήζνπλ. Όκσο, ε θαηλνηνκία είλαη δπλαηφλ λα 

επηθέξεη αξλεηηθέο ή θαηαζηξεπηηθέο επηπηψζεηο, φηαλ δελ είλαη απνηειεζκαηηθή.  

 

Μηα βαζηθή πξφθιεζε γηα ηηο επηρεηξήζεηο, απνηειεί ε δηαηήξεζε ηεο ηζνξξνπίαο 

κεηαμχ ηεο θαηλνηνκίαο ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο θαη ηεο θαηλνηνκίαο ησλ πξντφλησλ. 

Η θαηλνηνκία ησλ δηαδηθαζηψλ ζπκπεξηιακβάλεη ην επηρεηξεζηαθφ πξφηππν, ην νπνίν 

ζπλδέεηαη κε ηελ αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ κεηφρσλ, ελψ ε θαηλνηνκία ησλ 

πξντφλησλ πξνθαιεί θαη ελδπλακψλεη ηελ ππνζηήξημε ησλ θαηαλαισηψλ, απαηηψληαο 

φκσο ζπρλά, κηα δαπαλεξή δηαδηθαζία Έξεπλαο θαη Αλάπηπμεο, κε άκεζε ζπλέπεηα ηε 

κείσζε ηνπ νθέινπο ησλ κεηφρσλ. 

 

΢πλήζσο ε θαηλνηνκία νξίδεηαη ζπλήζσο, σο «ε επηηπρήο εηζαγσγή θάηη λένπ θαη 

ρξήζηκνπ, φπσο ε εηζαγσγή λέσλ κεζφδσλ, ηερληθψλ, ή πξαθηηθψλ ή λέσλ ή 

ηξνπνπνηεκέλσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ». Οη King and Anderson (2002), θαηέιεμαλ 

ζην ζπκπέξαζκα φηη, «ζθνπφ ηεο θαηλνηνκίαο απνηειεί ε δεκηνπξγία νθέινπο ζε 

νπνηαδήπνηε κνξθή, π.ρ. θέξδνπο, αλάπηπμεο θ.ά.». Η χπαξμεο κηαο αξρηθήο ηδέαο 

απνηειεί απαξαίηεηε πξνυπφζεζε γηα ηελ αλάπηπμε ηεο θαηλνηνκίαο, φκσο δελ αξθεί, 

απαηηείηαη επηπιένλ θαη ε χπαξμε ελφο πεδίνπ πινπνίεζεο θαη εθαξκνγήο απηήο. 

 

Έλα επξχ θάζκα πξνζεγγίζεσλ, δίδεηαη απφ ηνπο κειεηεηέο, ψζηε λα γίλεη αληηιεπηή 

θαη θαηαλνεηή ε ελλνηνινγηθή ζεκαζία ηεο θαηλνηνκίαο. Παξαθάησ παξαηίζεηαη ε 

http://en.wikipedia.org/wiki/Productivity
http://en.wikipedia.org/wiki/Quality
http://en.wikipedia.org/w/index.php?title=Competitive_positioning&action=edit&redlink=1
http://en.wikipedia.org/wiki/Market_share
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ηαμηλφκεζε ("http://en.wikipedia.org/wiki/Innovation") ησλ δηαθνξεηηθψλ ηχπσλ 

θαηλνηνκίαο, φπσο απηή δίδεηαη απφ ην J. Schumpeter (1934, Θεσξία Οηθνλνκηθήο 

Αλάπηπμεο) θαη άιινπο κειεηεηέο: 

 

 Καηλνηνκία επηρεηξεζηαθνχ πξνηχπνπ-κνληέινπ, ε νπνία πεξηιακβάλεη ηελ 

ηξνπνπνίεζε ηεο πινπνίεζεο ησλ δξαζηεξηνηήησλ αλάπηπμεο ελφο πξντφληνο ή 

κηαο ππεξεζίαο. 

 

 Καηλνηνκία ζην κάξθεηηλγθ, ε νπνία αλαθέξεηαη ζηελ αλάπηπμε λέσλ κεζφδσλ 

κάξθεηηλγθ, ζην βειηησκέλν ζρέδην ησλ πξντφλησλ ή ηε ζπζθεπαζία ηνπο, ζην 

ιαλζάξηζκα ησλ πξντφλησλ ή ηελ ηηκνιφγεζή ηνπο. 

 

 Οξγαλσηηθή ή επηρεηξεζηαθή θαηλνηνκία, ε νπνία αλαθέξεηαη ζηε δεκηνπξγία ή 

ζηελ ηξνπνπνίεζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δνκψλ, ησλ πξαθηηθψλ θαη ησλ 

πξνηχπσλ, φπσο ε θαηλνηνκία ηεο δηαδηθαζίαο, ηνπ κάξθεηηλγθ θαη ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ πξνηχπσλ. 

 

 Καηλνηνκία δηαδηθαζίαο, ε νπνία εθθξάδεη ηελ εθαξκνγή κηαο λέαο ή κηαο 

ζεκαληηθά βειηησκέλεο κεζφδνπ παξαγσγήο ή παξάδνζεο πξντφλησλ. 

 

 Καηλνηνκία πξντφλησλ, ε νπνία αλαθέξεηαη ζηελ εηζαγσγή ελφο λένπ αγαζνχ ή 

κηαο λέαο ή κηαο βειηησκέλεο ππεξεζίαο. ΢ηελ πεξίπησζε απηή 

ζπκπεξηιακβάλνληαη νη πηζαλέο βειηηψζεηο άιισλ δηαζηάζεσλ ηνπ πξντφληνο, 

φπσο π.ρ. ηα ιεηηνπξγηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ, νη ηερληθέο ηνπ δπλαηφηεηεο, ή ε 

επθνιία ρξήζεο ηνπ. 

 

 Καηλνηνκία ππεξεζηψλ, ε νπνία αλαθέξεηαη ζηελ θαηλνηνκία ππεξεζηψλ, θαη ζε 

αληίζεζε κε ηελ θαηλνηνκία ησλ πξντφλησλ ή ηελ θαηλνηνκία ηεο δηαδηθαζίαο, 

εμαξηάηαη θαη βαζίδεηαη ιηγφηεξν ζηελ ηερλνινγία θαη πεξηζζφηεξν ζηελ 

αιιειεπίδξαζε κεηαμχ εθείλνπ πνπ παξέρεη ηελ ππεξεζία θαη ηνπ απνδέθηε. Η 

θαηλνηνκία ησλ ππεξεζηψλ ζηεξίδεηαη, φπσο δίδεηαη αλαιπηηθφηεξα παξαθάησ, 

ζηελ πιεξνθφξεζε ηνπ θαηαλαισηή. 

 

 Καηλνηνκία αιπζίδαο παξαγσγήο, ε νπνία αλαθέξεηαη ζηελ αιπζίδα 

αλεθνδηαζκνχ, δει. απφ ηελ πεγή ησλ πφξσλ (ηνπο πξνκεζεπηέο) έσο θαη ηελ 

παξάδνζε ησλ πξντφλησλ παξαγσγήο ζηνπο θαηαλαισηέο. 

 

 Οπζηαζηηθή θαηλνηνκία, αλαθέξεηαη ζηελ εηζαγσγή ελφο δηαθνξεηηθνχ 

πξντφληνο ή ππεξεζίαο ζρεηηθά κε κηα ζπγθεθξηκέλε γξακκή πξντφληνο. 

 

 Οηθνλνκηθή θαηλνηνκία, κέζσ ηεο νπνίαο, αλαπηχζζνληαη λέεο νηθνλνκηθέο 

ππεξεζίεο θαη πξντφληα, ζπλδπάδνληαο ηηο βαζηθέο νηθνλνκηθέο ηδηφηεηεο 

(ηδηνθηεζία, θίλδπλνο-δηαλνκή, ξεπζηφηεηα, πίζησζε) κε πξννδεπηηθνχο 

http://en.wikipedia.org/wiki/Marketing
http://en.wikipedia.org/wiki/Business_process
http://en.wikipedia.org/wiki/Product
http://en.wikipedia.org/wiki/Supply_chain
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θαηλνηφκνπο ηξφπνπο, ζχκθσλα πάληα κε ηνπο αληίζηνηρνπο θνξνινγηθνχο 

λφκνπο. Σν δπλακηθφ θάζκα ηεο νηθνλνκηθήο θαηλνηνκίαο, φπνπ νη 

επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο, νη ππεξεζίεο θαη ηα πξντφληα αλαπξνζαξκφδνληαη 

θαη πξνθχπηνπλ νη βειηησκέλεο λέεο αιπζίδεο παξαγσγήο, θαίλεηαη λα 

πεξηιακβάλεη ην κεγαιχηεξν κέξνο ησλ πξναλαθεξζέλησλ ηχπσλ θαηλνηνκηψλ.  

 

Η νηθνλνκηθή θαηλνηνκία νξίδεηαη (Schumpeter, J., 1934), σο εμήο:  

1. Η εηζαγσγή ελφο λένπ αγαζνχ (έλα αγαζφ, κε ην νπνίν νη θαηαλαισηέο δελ 

είλαη εμνηθεησκέλνη) ή κηαο λέαο πνηφηεηαο ελφο αγαζνχ. 

2. Η εηζαγσγή κηαο λέαο κεζφδνπ παξαγσγήο, είηε αλαθαιχπηνληαο 

επηζηεκνληθά κηα λέα κέζνδν, είηε παξέρνληαο έλα λέν ηξφπν εκπνξηθήο 

εθκεηάιιεπζεο ηεο πθηζηάκελεο κεζφδνπ. 

3. Σν «άλνηγκα» κηαο επηρείξεζεο ζε έλαλ λέν θιάδν αγνξάο, ν νπνίνο είηε 

είλαη πξαγκαηηθά λένο ζε εζληθφ ή ηνπηθφ επίπεδν, είηε πξνυπήξρε, κε ηε 

δηαθνξά φηη ε ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε δελ είρε δξαζηεξηνπνηεζεί 

πξνγελέζηεξα ζε απηφλ. 

4. Η «θαηάθηεζε» λέαο πεγήο παξνρήο ησλ πξψησλ πιψλ ή αθφκα θαη εκη-

θαηαζθεπαζκέλσλ αγαζψλ, αλεμάξηεηα απφ εάλ απηή ε πεγή ππάξρεη ήδε ή 

εάλ πξέπεη πξψηα λα δεκηνπξγεζεί. 

5. Η νξγάλσζε ελφο λένπ θιάδνπ, πνπ ζεκαίλεη ηε δεκηνπξγία κηαο 

κνλνπσιηαθήο ζέζεο ζηελ αγνξά, ή ε δηάζπαζε κηαο πθηζηάκελεο 

κνλνπσιηαθήο ζέζεο πνπ θαηέρεη κηα αληαγσληζηηθή επηρείξεζε.  

 

 ΢ηαδηαθή θαηλνηνκία, ε νπνία εθθξάδεη ηηο ζηαδηαθέο βειηηψζεηο ησλ ήδε 

εθαξκνζκέλσλ κεζφδσλ αλάπηπμεο πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ, ή ηεο ηερλνινγίαο. 

Η αβεβαηφηεηα έθβαζεο ησλ αιιαγψλ απηψλ είλαη πνιχ κηθξή θαη ε κνξθή 

απηήο ηεο θαηλνηνκίαο απνηειεί θαη ηε πην ζπλήζε κνξθή. 

 

 Ρηδηθή θαηλνηνκία (ή ζεκαληηθήο αλαθάιπςεο), ε νπνία αθνξά πεξηζζφηεξν ζην 

ιαλζάξηζκα ελφο εμ‟ νινθιήξνπ λένπ πξντφληνο ή κηαο λέαο ππεξεζίαο, παξά 

ηελ παξνρή ησλ βειηησκέλσλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ ηεο ίδηαο γξακκήο, 

θαη είλαη ζπλπθαζκέλε κε ηελ αβεβαηφηεηα έθβαζήο ηεο. ΢ηηο πεξηζζφηεξεο 

πεξηπηψζεηο ξηδηθήο θαηλνηνκίαο, νη επηρεηξήζεηο δελ επηηπγράλνπλ ηνπο 

ηηζέκελνπο ζηφρνπο ηνπο, αιιά φηαλ ζπκβαίλεη απηφ, ην φθεινο είλαη ζπλήζσο 

ηεξάζηην. ΢πλήζσο, απαηηείηαη ε πξνζέγγηζε ηνπ πξνβιήκαηνο απφ κηα λέα 

νπηηθή γσλία (ζπάδνληαο ην θαηεζηεκέλν), θαζψο επίζεο θαη ε αιιαγή ζηηο 

βαζηθέο, πθηζηάκελεο, ηερλνινγίεο θαη κεζφδνπο.  

 

 ΢πζηεκηθή θαηλνηνκία (λέα-θαηλνηφκα ηερλνινγηθά ζπζηήκαηα), ε νπνία δίλεη 

ζπλήζσο ηελ αθνξκή αλάπηπμεο λέσλ βηνκεραληθψλ ηνκέσλ θαη είλαη πηζαλφλ 

λα πξνθαιέζεη ζεκαληηθέο αιιαγέο ζε δηάθνξνπο θιάδνπο ηεο νηθνλνκίαο.  
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1.1.4. Γηαθνξέο πξντόλησλ - ππεξεζηώλ 

 

Οη βαζηθφηεξεο ηδηαηηεξφηεηεο νη νπνίεο απνδίδνληαη θαη ραξαθηεξίδνπλ ηηο ππεξεζίεο, 

ελψ παξάιιεια ηηο δηαθνξνπνηνχλ απφ ηα πξντφληα, ζπλνςίδνληαη (Ding, M., Susman, 

G., Warren, A., 2006), ζηηο αθφινπζεο θαηεγνξίεο: 

 

 Μη απηόηηηα (Intangibility) 

 

Μία ππεξεζία ζε αληίζεζε κ‟ έλα πξντφλ δελ έρεη πιηθή ππφζηαζε, γεγνλφο πνπ 

θαζηζηά ηελ απφθαζε απνδνρήο (ηελ αγνξά πξντφληνο αληίζηνηρα) πνιχπινθε. Ο 

θαηαλαισηήο θαιείηαη λα απνθαζίζεη λα «αγνξάζεη» θάηη, ην νπνίν δελ κπνξεί λα δεη ή 

λα αγγίμεη, θάηη ην νπνίν δελ κπνξεί λα εμεηάζεη εάλ είλαη ην θαηάιιειν πξντφλ γηα 

απηφλ, θάηη γηα ηελ πνηφηεηα ηνπ νπνίνπ δελ κπνξεί λα εθθξάζεη εθ ησλ πξνηέξσλ 

άπνςε, παξά κφλν φηαλ ην «ιάβεη». Οη δπζθνιίεο, νη νπνίεο αληηκεησπίδεη ν 

θαηαλαισηήο είλαη αλάινγεο κε ηηο δπζθνιίεο πνπ αληηκεησπίδνπλ θαη νη 

«θαηαζθεπαζηέο» λέσλ ππεξεζηψλ. Ο ζρεδηαζκφο, ν έιεγρνο θαη ε αλάπηπμε 

ππεξεζηψλ παξνπζηάδεη δπζθνιίεο ιφγσ π.ρ. ηεο αλππαξμίαο ηνπ αληίζηνηρνπ 

πξσηνηχπνπ κε πιηθή ππφζηαζε ψζηε λα είλαη δπλαηφο ν έιεγρνο ηεο απήρεζήο ηνπ 

ζηελ αγνξά.  

 

Σν θφζηνο αλάπηπμεο κηαο ππεξεζίαο είλαη ζπγθξηηηθά ρακειφηεξν απφ ην θφζηνο 

αλάπηπμεο ελφο απηνχ πξντφληνο θαη νθείιεηαη ζπλήζσο ζηελ απιή (απφ ηερλνινγηθήο 

άπνςεο) δηαδηθαζία αλάπηπμεο ηεο ππεξεζίαο. Η εηζαγσγή φκσο κηαο λέαο ππεξεζίαο 

ζηελ αγνξά απαηηεί φκσο ηδηαίηεξν ρεηξηζκφ θαη επαηζζεζία. Ο θίλδπλνο πνπ ζπλάδεη 

γηα ηελ γεληθφηεξε εηθφλα ηεο επηρείξεζεο κε ηελ εηζαγσγή κηαο κε πνηνηηθήο 

ππεξεζίαο ζηελ αγνξά, είλαη κεγαιχηεξνο απφ ηνλ αληίζηνηρν θίλδπλν θαηά ηελ 

δηάζεζε ησλ απηψλ ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ ζηελ αγνξά θαη νη ζπλέπεηεο είλαη ζπρλά 

κε αληηζηξέςηκεο.  

 

Δπηπιένλ, ζπληζηάηαη ε κείσζε ηνπ ρξφλνπ πινπνίεζεο ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο 

κηαο λέαο ππεξεζίαο, δει. απφ ηελ ζηηγκή ηεο δεκηνπξγίαο ηεο ηδέαο έσο ηε ζηηγκή ηεο 

δηάζεζήο ηεο ζηελ αγνξά. Με ηνλ ηξφπν απηφ, κεηψλεηαη ν θίλδπλνο δηαξξνήο ηεο ηδέαο 

θαη ζηε ζπλέρεηα αληηγξαθήο θαη ιαλζαξίζκαηνο απηήο ζηελ αγνξά, απφ 

αληαγσληζηηθέο εηαηξίεο. Άκεζν απνηέιεζκα ζε αξθεηέο πεξηπηψζεηο ηεο ρξνληθήο 

πίεζεο, απνηειεί ε δηνρέηεπζε ζηελ αγνξά πξνβιεκαηηθψλ θαη ειιηπψλ ππεξεζηψλ. 

Δπηπιένλ, δεκηνπξγείηαη κηα ζρεηηθή ζχγρπζε ζηνπο θαηαλαισηέο, ε νπνία απνδίδεηαη 

ζηελ πιεζψξα ησλ ππεξεζηψλ ή πιεξνθνξηψλ ζε κηθξφ ρξνληθφ δηάζηεκα.  

 

Σέινο, ε ηδηφηεηα ηεο κε απηφηεηαο, επηδξά αλακθηζβήηεηα θαη ζηνλ ηξφπν κέηξεζεο 

ηεο απφδνζεο ηεο αλάπηπμεο κηαο λέαο ππεξεζίαο, πξνζδίδνληάο ηνπ ηηο ζρεηηθέο 

δπζθνιίεο. Οη επηρεηξήζεηο πξνρσξνχλ ζε κεζφδνπο αμηνιφγεζεο θαηά πεξίπησζε, 

ζπλππνινγίδνληαο ηελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ, ην πιήζνο ησλ πσιήζεσλ, ή ηνλ αξηζκφ 

ησλ λέσλ θαηαλαισηψλ, θαη φρη ηελ κεκνλσκέλε αχμεζε ηνπ θέξδνπο (ζε θάπνηεο 
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πεξηπηψζεηο, ε παξνρή λέσλ ππεξεζηψλ απνζθνπεί ζηελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ ησλ 

ππεξεζηψλ πνπ ήδε ππάξρνπλ ζηελ αγνξά, ή ηε δηαζηαχξσζε πσιήζεσλ). 

 

 

 Δνοποίηζη (Inseparability) 

 

Η αλάπηπμε λέσλ ππεξεζηψλ, είλαη κηα δηαδηθαζία αιιειεπίδξαζεο, ζηελ νπνία φια ηα 

επηκέξνπο ηκήκαηα κηαο επηρείξεζεο θαη ην πξνζσπηθφ, ζπκκεηέρνπλ θαη ζπκβάιινπλ 

ζηελ απφδνζε ηεο ηειηθήο κνξθήο ηεο ππεξεζίαο ζηνλ απνδέθηε / θαηαλαισηή, θαη 

θαηά ηελ νπνία, ε ελέξγεηα ηεο παξνρήο απφ έλα άηνκν (παξνρφο -πσιεηήο) πξνο ζηνλ 

θαηαλαισηή θαη ηαπηφρξνλα ηεο απνδνρήο απηήο απφ ηνλ θαηαλαισηή, απνηειεί κηα 

κνλαδηθή θαη αδηάζπαζηε ελέξγεηα. Σν γεγνλφο απηφ θαζηζηά ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ ηνλ 

ξφιν ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ ιεηηνπξγηθνχ ηκήκαηνο κηαο επηρείξεζεο γηα ηελ επηηπρία 

κηαο λέαο ππεξεζίαο, ην νπνίν θαιείηαη λα είλαη πιήξσο ελεκεξσκέλν ζρεηηθά κε ηα 

γλσξίζκαηα, ηηο ηδηαηηεξφηεηεο θαη ηα πιενλεθηήκαηα ηεο λέαο ππεξεζίαο, ψζηε λα ηελ 

παξνπζηάζεη θαη λα πείζεη ηνλ θαηαλαισηή γηα ηελ πνηφηεηα απηήο.  

 

 

 Δηεπογένεια (Heterogenity) 

 

Η νκνηνγέλεηα πνπ ραξαθηεξίδεη ηα απηά πξντφληα, ππφ ηελ έλλνηα φηη φινη νη 

θαηαλαισηέο ιακβάλνπλ αθξηβψο ην ίδην πξντφλ, παχεη λα ηζρχεη πιένλ γηα ηα κε απηά 

πξντφληα. Οη παξερφκελεο ππεξεζίεο είλαη κνλαδηθέο γηα θάζε θαηαλαισηή, ιφγσ ηνπ 

γεγνλφηνο φηη δηαθνξνπνηνχληαη ηε ζηηγκή απφδνζήο ηνπο ζηνλ εθάζηνηε απνδέθηε, 

ζπλεπψο είλαη απφ ηελ θχζε ηνπο εηεξνγελείο. Σν ραξαθηεξηζηηθφ απηφ, έρεη άκεζε 

επίπησζε ζηελ ηειηθή επηηπρία ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο, ε νπνία απνδίδεηαη φρη 

κφλν ζηελ ίδηα ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο αιιά ζηελ πνηνηηθή πξνψζεζήο ηεο. Με 

ζηφρν ην επηηπρέο ιαλζάξηζκα κηαο ππεξεζίαο ζηελ αγνξά, πξνηείλεηαη ε, ελ κέξε, 

ηππνπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο παξνρήο πξνο ηνπο απνδέθηεο / θαηαλαισηέο, θαζψο θαη 

ζπζηεκαηηθφηεξνο έιεγρνο ηεο πνηφηεηαο παξνρήο ηνπο. Η δηεζλήο αιπζίδα McDonald, 

απνηειεί ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα, δίλνληαο ηδηαίηεξε έκθαζε ζηελ εθπαίδεπζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ «πξψηεο γξακκήο». 

 

Δπηπιένλ, ην γεγνλφο φηη νη ππεξεζίεο είλαη δπλαηφλ λα πξνζαξκνζηνχλ ζηηο 

απαηηήζεηο θαη ηηο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ θαη λα είλαη κνλαδηθέο, θαζηζηά πην 

εχθνιε ηελ επίηεπμε ηνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο έλαληη ησλ ππνινίπσλ. 

Ιδηαίηεξα, ζηελ πεξίπησζε παξνρήο κηαο θαηλνηφκνπ ππεξεζίαο, ε θεξδνθνξία γηα ηελ 

επηρείξεζε είλαη ζπλήζσο ε κέγηζηε δπλαηή, ελψ παξάιιεια είλαη δπλαηφλ λα επηθέξεη 

ηελ θαηάθηεζε ηνπ κνλνπσιίνπ ζηελ αγνξά, εθηνπίδνληαο ηηο αληίζηνηρεο 

αληαγσληζηηθέο εηαηξίεο, νη νπνίεο παξέρνπλ ππεξεζίεο ηεο ίδηαο γξακκήο. 

 

Σαπηφρξνλα, ε εηεξνγελήο θχζε ησλ ππεξεζηψλ ζπλεπάγεηαη θαη ηηο αληίζηνηρεο 

δπζθνιίεο ζηε θάζε ηνπ ειέγρνπ ηεο αξρηθήο ηδέαο. Πξνηείλνληαη βέβαηα πξνγξάκκαηα 
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θαη δηαδηθαζίεο ειέγρνπ απνηίκεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, ηα 

νπνία φκσο, ζεσξείηαη φηη ίζσο λα επεξεάδνπλ ηελ αληηθεηκεληθφηεηα ησλ 

απνηειεζκάησλ. 

 

 

Άμεζη ολοκλήπωζη και αδςναμία αποθήκεςζηρ (Perish ability)  

 

Οη ππεξεζίεο παξάγνληαη ηε ζηηγκή φπνπ θαηαλαιψλνληαη θαη ζε αληίζεζε κε ηα απηά 

πξντφληα, δελ είλαη δπλαηφλ λα απνζεθεπηνχλ θαη λα θαηαλαισζνχλ ζε θάπνηα άιιε 

ρξνληθή ζηηγκή, εθηφο απφ ηε ζηηγκή «παξαγσγήο» ηνπο. ΢πλεπψο, είλαη απαξαίηεηε ε 

χπαξμε ηζνξξνπίαο κεηαμχ ηεο πξνζθνξάο θαη ηεο δήηεζεο. Δπηπιένλ, είλαη ζεκαληηθφ 

λα δνζεί ε αλάινγε βαξχηεηα ζηελ απνηειεζκαηηθή παξαγσγή λέσλ ππεξεζηψλ. Απηφ 

ζεκαίλεη φηη, νη επηρεηξήζεηο θαινχληαη λα αλαπηχζζνπλ ζπλερψο λέεο ππεξεζίεο, νη 

νπνίεο ζα θαηαλαιψλνληαη άκεζα, αθνχ πξνεγνπκέλσο εμαζθαιίζνπλ ηελ αχμεζε ηεο 

δήηεζήο ηνπο. Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα απνηεινχλ νη αεξνπνξηθέο εηαηξίεο, νη 

νπνίεο ζηελ πξνζπάζεηά ηνπο λα κεηψζνπλ ηελ πηζαλφηεηα ησλ θελψλ ζέζεσλ ζηα 

αεξνπιάλα θαηά ηε ζηηγκή ηεο απνγείσζήο ηνπο, πνπ ζπλεπάγεηαη βέβαηα ην αλάινγν 

νηθνλνκηθφ θφζηνο γηα ηελ εηαηξία, παξέρνπλ εηδηθέο πξνζθνξέο ζηνπο πειάηεο 

εθείλνπο πνπ ηαμηδεχνπλ ζπρλά, σζψληαο ηνπο ίζσο λα ηαμηδεχνπλ αθφκα ζπρλφηεξα. 

 

Δπηπιένλ, ην γεγνλφο φηη, νη λέεο ππεξεζίεο ελζσκαηψλνληαη ζπλήζσο ζε πθηζηάκελεο, 

δεκηνπξγεί ηελ αλάγθε κηαο πην εθηεηακέλεο θάζεο ζρεδηαζκνχ ηεο δηαδηθαζίαο 

αλάπηπμήο ηνπο, κεηψλνληαο φκσο κε ηνλ ηξφπν απηφ ηελ επειημία ηνπο. Σν γεγνλφο 

απηφ, αληηζηαζκίδεηαη κε ηελ επηινγή ησλ θαηάιιεισλ αλζξψπηλσλ θαη ηερλνινγηθψλ 

πφξσλ, θαη κε ηελ ζσζηή δηάζεζε απηψλ (εθπαίδεπζε πξνζσπηθνχ, αλάπηπμε 

ζπζηήκαηνο παξαγσγήο θαη παξάδνζεο). 

 

 

 Κςπιόηηηα – Ιδιοκηηζία (Ownership) 

 

Αλαθέξεηαη ζην γεγνλφο φηη κηα ππεξεζία ζε αληίζεζε απφ έλα πξντφλ, δελ είλαη 

δπλαηφλ λα κεηαθεξζεί ζε έλαλ απνδέθηε / θαηαλαισηή, ν απνδέθηεο ηελ δεδνκέλε 

ζηηγκή ηεο παξνρήο κηαο ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίαο πξέπεη λα είλαη παξψλ (θπζηθή 

παξνπζία αθφκα θαη εμ‟ απνζηάζεσο φπσο π.ρ. ηειεθσληθψο).  

 

 

 ΢ςγσπονιζμόρ (Synchronicity) 

 

Η παξαγσγή θαη ε ιήςε / θαηαλάισζε κηαο ππεξεζίαο, πξαγκαηνπνηείηαη ζπλήζσο 

ηαπηφρξνλα. Δπηπιένλ, ν ξφινο ν νπνίνο δηαδξακαηίδεη ν θαηαλαισηήο ζηελ λέα 

ππεξεζία, είλαη ηξηπιφο, ζπκκεηέρεη ηφζν ζηε δεκηνπξγία κίαο θαηλνηφκνπ ππεξεζίαο, 

φζν θαη ζηελ παξαγσγή απηήο, ελψ παξάιιεια είλαη θαη ν ηειηθφο απνδέθηεο. 
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1.2. Αλάπηπμε λέσλ πξντόλησλ ή ππεξεζηώλ  

 

Η άπνςε πνπ θπξηαξρεί θαη αλαθέξεηαη ζηελ επηηπρεκέλε αλάπηπμε ππεξεζηψλ, 

ππνζηεξίδεη φηη νη βαζηθνί παξάγνληεο γηα ηελ επίηεπμε απηνχ ηνπ ζθνπνχ είλαη δχν, ε 

επηινγή ησλ θαηάιιεισλ ζρεδίσλ ηα νπνία ζα πινπνηεζνχλ ακέζσο κεηά ή / θαη ε 

πνηνηηθή πινπνίεζε ησλ επηιεγκέλσλ ζρεδίσλ. Η κέζνδνο ΢ηαδίνπ – Πχιεο, ε νπνία 

αλαιχεηαη παξαθάησ, ππφζρεηαη ηελ απαξαίηεηε ππνζηήξημε ζηελ επηινγή ηνπ 

θαηάιιεινπ ζρεδίνπ (ρσξίο λα ακθηζβεηείηαη θαη λα κελ ζπλππνινγίδεηαη ε 

ζεκαληηθφηεηα ηεο δηαρείξηζεο ραξηνθπιαθίνπ, βι. παξαθάησ), ελψ παξάιιεια 

θαζνδεγεί ηελ νκάδα έξγνπ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο πινπνίεζεο ηνπ ζρεδίνπ θαη ηεο 

πξνψζεζήο ηνπ ζηελ αγνξά. 

 

 

1.2.1. Μέζνδνο ΢ηαδίνπ – Πύιεο 

 

 

1.2.1.1. Γιεπεύνηζη ζσέζεων και αλληλεπιδπάζεων ηηρ επιμέποςρ διαδικαζίαρ 

 

Γηα ηελ θαηαλφεζε ηεο δηαδηθαζίαο ΢ηαδίνπ – Πχιεο, θξίλεηαη απαξαίηεηε ε 

θαηαλφεζε ησλ επηκέξνπο ηκεκάησλ ηεο, ησλ ζηαδίσλ θαη ησλ ππιψλ αληίζηνηρα, ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη ζε απηά, παξάιιεια κε ην ξφιν (ηηο 

ππνρξεψζεηο θαη ηηο αξκνδηφηεηεο) φισλ ησλ εκπιεθνκέλσλ. Αθνινπζεί, αξρηθά κηα 

ζχληνκε πεξηγξαθή απηψλ, ελψ ζηελ ζπλέρεηα παξνπζηάδνληαη αλαιπηηθφηεξα ηα 

επηκέξνπο ζηάδηα θαη νη πχιεο. 

 

Α. Σα ζηάδηα 

 

Σα ζηάδηα, απνηεινχλ ην έλα απφ ηα δχν βαζηθά ηκήκαηα ηεο δηαδηθαζίαο ΢ηαδίνπ – 

Πχιεο. Η γεληθφηεξε δηαδηθαζία, ε νπνία πξαγκαηνπνηείηαη ζε θάζε ζηάδην δίδεηαη 

γξαθηθά ζην ΢ρήκα 1.1., θαη αλαιχεηαη ακέζσο κεηά: 

 

 

 

΢ρήκα 1.1.: Δπηκέξνπο ζηνηρεία ηνπ ΢ηαδίνπ 

 

΢ηα επηκέξνπο ζηάδηα ινηπφλ, πξαγκαηνπνηνχληαη ηα εμήο: 

 

 ιακβάλνπλ ρψξα παξάιιειεο πξνθαζνξηζκέλεο δξαζηεξηφηεηεο, απφ 

νκάδεο δηαθνξεηηθψλ ηκεκάησλ κηαο επηρείξεζεο, αθνινπζεί ε αλάιπζή 

ηνπο θαη ηα απνηειέζκαηα απηψλ (ηα παξαδνηέα), απνηεινχλ ηα ζηνηρεία 

εηζφδνπ ησλ ππιψλ. Σν ζρέδην ινηπφλ, κε ηελ δηαδηθαζία απηή πεξλάεη απφ 

ην ζηάδην ζηελ επφκελε πχιε γηα αμηνιφγεζε. 
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 νη επηκέξνπο δξαζηεξηφηεηεο (εάλ φρη φιεο, ηκήκαηα απηψλ) δηεμάγνληαη 

παξάιιεια, γηα ιφγνπο εμνηθνλφκεζεο ρξφλνπ, ψζηε ν ρξφλνο αλάπηπμεο 

ηεο λέαο ππεξεζίαο λα κεησζεί.  

 ν θίλδπλνο, ν νπνίνο ζπλδέεηαη κε ηελ αλάπηπμε ηεο λέαο ππεξεζίαο, γηα ηελ 

επηρείξεζε είλαη ειεγρφκελνο, ιφγσ ηνπ φηη νη πιεξνθνξίεο ζπιιέγνληαη 

απφ δηάθνξνπο ηνκείο θαη άηνκα (απφ ηελ αγνξά, απφ ηνπο ηερληθνχο, απφ ην 

νηθνλνκηθφ ηκήκα, απφ ην ιεηηνπξγηθφ ηκήκα ηεο επηρείξεζεο), έηζη ψζηε ε 

πηζαλφηεηα παξάβιεςεο κηαο ζεκαληηθήο πιεξνθνξίαο λα ειαρηζηνπνηείηαη. 

Σν γεγνλφο ηνπ ειεγρφκελνπ θηλδχλνπ, είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ 

εθάζηνηε επηρείξεζε. 

 

Σέινο είλαη ζεκαληηθφ λα αλαθεξζεί φηη, πηζαλέο αιιαγέο ζην ζρέδην αλάπηπμεο ζε έλα 

κεηαγελέζηεξν ζηάδην, ζπλδένληαη κε κεγαιχηεξν νηθνλνκηθφ θφζηνο γηα ηελ 

επηρείξεζε, απφ αιιαγέο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη ζε πξνγελέζηεξν ζηάδην. Σν γεγνλφο 

απηφ, ππνγξακκίδεη ηφζν ηε βαξχηεηα ηνπ ξφινπ ησλ ππιψλ (ζρέδηα πνπ δελ πιεξνχλ 

απφιπηα ηηο πξνδηαγξαθέο, δελ πεξλάλε ζην επφκελν ζηάδην, ην θφζηνο είλαη πνιχ 

κεγάιν θαη απμάλεηαη ξαγδαία φζν πξνρσξάεη ε δηαδηθαζία), φζν θαη ηελ απφιπηε 

αλαγθαηφηεηα, ηδηαίηεξα ζε κεηαγελέζηεξα ζηάδηα, ηνπ ειεγρφκελνπ θηλδχλνπ (δει. 

κείσζε ηεο αβεβαηφηεηαο), κε ζηφρν ηε δηάζεζε ησλ πφξσλ ζην θαηάιιειν ζρέδην, 

απνθεχγνληαο κηα πηζαλή ζπαηάιε απηψλ, ζε κε θαηάιιεια ή ηειηθά κε πινπνηήζηκα 

ζρέδηα. ΢ε πεξίπησζε φπνπ νη πφξνη θαηαλαιψλνληαη άζθνπα, νη νηθνλνκηθέο 

επηπηψζεηο γηα ηελ επηρείξεζε είλαη ηεξάζηηεο.  

 

 

Β. Οη πύιεο 

 

Οη πχιεο, φπσο πξναλαθέξζεθε, απνηεινχλ ηα ζεκεία εθείλα ηεο δηαδηθαζίαο πνπ 

απνθαζίδεηαη εάλ ε αλάπηπμε ηνπ ζρεδίνπ ζα ζπλερηζηεί, ή φρη. Απνηεινχλ νπζηαζηηθά 

ζεκεία ειέγρνπ α) ηεο αμηνιφγεζεο ηνπ ζρεδίνπ (θαηά ζπλέπεηα ηα ζεκεία εθείλα ζηα 

νπνία απνθαζίδεηαη ε θαηαλνκή ησλ πφξσλ, δίλνληαο ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηε 

θαηάιιειε δηάζεζή ηνπο), β) ηεο ηαχηηζεο ηνπ ζρεδίνπ κε ηελ εηαηξηθή θηινζνθία, θαη 

γ) ηελ πνηνηηθή εθηέιεζε ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο. 

 

Η θάζε πχιε απνηειείηαη απφ ηξία επηκέξνπο ζηνηρεία: 

 

 ηα παπαδοηέα, είλαη ηα ζηνηρεία εμφδνπ ησλ ζηαδίσλ, ηα νπνία ε νκάδα 

έξγνπ, θαζψο θαη ν επηθεθαιήο απηήο, θαινχληαη λα πξνζθνκίζνπλ ψζηε λα 

ιεθζνχλ νη ζρεηηθέο απνθάζεηο ζην ζεκείν απηφ, απφ ηνπο θχιαθεο ησλ 

ππιψλ. ΢πλήζσο, ππάξρεη κηα ζπγθεθξηκέλε ιίζηα παξαδνηέσλ γηα ηελ θάζε 

πχιε, ζηελ νπνία θαζνξίδεηαη κνλνζήκαληα ε κνξθή ησλ απαηηνχκελσλ 

παξαδνηέσλ. 

 ηα κπιηήπια αξιολόγηζηρ, νπζηαζηηθά πξφθεηηαη γηα κηα ιίζηα θξηηεξίσλ, ηα 

νπνία απνηεινχληαη απφ δχν ηχπνπο εξσηήζεσλ, εξσηήζεηο ηνπ ηχπνπ 
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«πξέπεη νπσζδήπνηε λα γίλεη» θαη εξσηήζεηο ηνπ ηχπνπ «είλαη θαιφ λα 

γίλεη». Οη εξσηήζεηο ηνπ πξψηνπ ηχπνπ, απαηνχληαη κε «λαη» ή «φρη» (έλα 

«φρη» αξθεί γηα ηελ άκεζε παχζε ηεο δηαδηθαζίαο). Οη εξσηήζεηο ηνπ 

δεχηεξνπ ηχπνπ, βαζκνινγνχληαη κε κνλάδεο. Οη απαληήζεηο ησλ 

εξσηήζεσλ απηψλ απνηεινχλ ην ζεκαληηθφ «εξγαιείν» γηα ηνπο θχιαθεο 

ησλ ππιψλ, ψζηε λα ππνζηεξίμνπλ ηελ ζπλέρηζε ή ηελ παχζε ηεο αλάπηπμεο 

ελφο ζρεδίνπ, θαζψο θαη ηελ ζεηξά ηαμηλφκεζεο απηψλ (ζε πεξίπησζε φπνπ 

πεξηζζφηεξα απφ έλα ζρέδηα είλαη ππφ αλάπηπμε). 

 ηην έξοδο, ε νπνία είλαη ηειηθφ ζεκείν ηεο πχιεο θαη θαηαιήγεη ζε κηα απφ 

ηηο παξαθάησ απνθάζεηο «ζπλέρηζε /ζηακάηεζε /πεξίκελε /επαλεμέηαζε». Η 

έμνδνο παξέρεη επηπιένλ έλα ζρέδην δξάζεο γηα ην επφκελν ζηάδην, ζρεηηθά 

κε ηηο αλάγθεο ζε αλζξψπηλνπο θαη νηθνλνκηθνχο πφξνπο θαζψο θαη ηα 

ρξνληθά πεξηζψξηα πινπνίεζεο ηνπ ζρεδίνπ. Σέινο, ζην ζεκείν απηφ, 

νινθιεξψλεηαη ε ιίζηα ησλ παξαδνηέσλ, ηα νπνία ζα δεηεζνχλ ζηελ 

επφκελε πχιε απφ ην πξνγελέζηεξν ζηάδην. 

  

΢πλεπψο, ε δνκή ηεο εθάζηνηε πχιεο, φπσο πεξηγξάθεηαη παξαπάλσ, παξηζηάλεηαη 

γξαθηθά θαη δίλεηαη ζην ΢ρήκα 1.2. πνπ αθνινπζεί:  

 

 

 

΢ρήκα 1.2.: Δπηκέξνπο ζηνηρεία ηεο Πχιεο 

 

΢πλνςίδνληαο ηα παξαπάλσ, είλαη ζαθέο φηη, ηα απνηειέζκαηα πξνγελέζηεξσλ ζηαδίσλ 

(ηα παξαδνηέα) κε ηελ βνήζεηα ελφο ζπλφινπ θξηηεξίσλ, δίλνπλ ηα ζηνηρεία εμφδνπ ηεο 

πχιεο (ηα νπνία ζηε ζπλέρεηα ζα απνηειέζνπλ ηα ζηνηρεία εηζφδνπ ηνπ επφκελνπ 

ζηαδίνπ). Σα θξηηήξηα νπζηαζηηθά ρξεζηκεχνπλ γηα ηελ απνηίκεζε ηεο ελδερνκέλεο 

επηηπρίαο ηνπ ζρεδίνπ, ηα κέηξηα ζρέδηα απνβάιινληαη, ελψ νη πφξνη δηαηίζεληαη ζηα 

αμηφινγα ζρέδηα 

 

 

Γ. Οη θύιαθεο ησλ ππιώλ 

 

Οη πχιεο φπσο πξναλαθέξζεθε απνηεινχλ ηα ζεκεία ιήςεο απνθάζεσλ. 

Πξαγκαηνπνηνχληαη νπζηαζηηθά ζπλαληήζεηο κηαο νκάδαο αηφκσλ, ζπγθξνηεκέλεο απφ 

ηνπο επηθεθαιείο δηάθνξσλ ηκεκάησλ (ηκήκα κάξθεηηλγθ, ιεηηνπξγηθφ ή ηερληθφ 

ηκήκα, θ.ά.) ηεο επηρείξεζεο, νη νπνίνη ραξαθηεξίδνληαη σο «θχιαθεο» ησλ ππιψλ. 

 

Πξφθεηηαη γηα κηα δηνηθεηηθή νκάδα, ε νπνία είλαη εμνπζηνδνηεκέλε λα δηαρεηξίδεηαη 

ηνπο πφξνπο ηεο επηρείξεζεο. Απνηειείηαη ζπλήζσο απφ παιαηφηεξα θαη πην έκπεηξα 

ζηειέρε-δηεπζπληέο ηεο επηρείξεζεο. Οη θχιαθεο είλαη δπλαηφλ λα δηαθνξνπνηνχληαη 

(κεξηθψο αιιά ζε θακία πεξίπησζε εμ‟ νινθιήξνπ) απφ πχιε ζε πχιε, ελψ κεηά ηελ 

Πχιε 3, ηαπηίδνληαη ζπλήζσο θαη κε ηελ δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο. Ο ξφινο ησλ 
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θπιάθσλ είλαη ηξηπιφο, εθείλνο ηνπ θαζνδεγεηή ηεο δηαδηθαζίαο, ηνπ ζπκβνχινπ θαη 

ηνπ δηαρεηξηζηή ησλ πφξσλ ηεο επηρείξεζεο. 

 

΢ην ζρήκα πνπ αθνινπζεί, απεηθνλίδεηαη ε κέζνδνο ΢ηαδίνπ – Πχιεο, ελψ ζηε 

ζπλέρεηα παξνπζηάδνληαη αλαιπηηθφηεξα ηα επηκέξνπο ηκήκαηά ηεο (ζηάδηα θαη πχιεο). 
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1.2.1.2. Η μέθοδορ ΢ηαδίος – Πύληρ «Ππώηηρ Γενιάρ»  

 

Η κέζνδνο ΢ηαδίνπ – Πχιεο απνηειεί κία δηαδηθαζία αλάπηπμεο λέσλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ. ΢ηελ δεθαεηία ηνπ εμήληα, κε πξσηνπφξν θαη θχξην εθεπξέηε -εξεπλεηή 

ηνλ Robert G. Cooper, παξνπζηάδεηαη θαη εθαξκφδεηαη ε κέζνδνο ΢ηαδίνπ – Πχιεο 

«Πξψηεο Γεληάο», ε νπνία εθαξκφδεηαη αξρηθά απφ ηε ΝΑ΢Α, ζηα πιαίζηα ηεο 

δηεμαγσγήο δηάθνξσλ δηαζηεκηθψλ πξνγξακκάησλ. Πξφθεηηαη γηα κηα «Γηαδηθαζία 

Δπηζεψξεζεο Φάζεσλ» (Phased Review Process), ζχκθσλα κε ηελ νπνία ηα, - θπξίσο 

ηερληθήο θχζεσο- απνηειέζκαηα θάζε θάζεο ειέγρνληαη θαη αμηνινγνχληαη, ψζηε λα 

εγθξηζεί ή φρη, ε ρξεκαηνδφηεζε γηα ηελ πινπνίεζε ηεο επφκελεο θάζεο ηεο 

δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο.  

 

Κχξην ραξαθηεξηζηηθφ θαη ηαπηφρξνλα κεηνλέθηεκα ηεο κεζφδνπ απηήο, απνηειεί ε 

επηθέληξσζε ζε ζέκαηα κεραλνινγηθνχ εμνπιηζκνχ θαη παξαγσγήο. Δπηπιένλ, ε 

ζεηξηαθή αλάπηπμε ηεο δηαδηθαζίαο απηήο (κεηά ηελ νινθιήξσζε ηεο πξνγελέζηεξεο 

θάζεο, αξρίδεη ε πινπνίεζε ηεο κεηαγελέζηεξεο θάζεο) θαζψο θαη ε κε δηα-ηκεκαηηθή 

ζχλζεζε ηεο νκάδαο πινπνίεζεο (ε δηαδηθαζία πινπνηείηαη απνθιεηζηηθά απφ 

εξγαδνκέλνπο ηνπ ηερληθνχ ηκήκαηνο), θαη θαη‟ επέθηαζε ε δπλαηφηεηα αλαγλψξηζεο 

κφλν ηερληθψλ πξνβιεκάησλ θαη θηλδχλσλ (θαη φρη π.ρ. επηρεηξεκαηηθψλ θηλδχλσλ) θαη 

ηέινο, ε έιιεηςε πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ αγνξά θαη ηνλ πειάηε (δηθαηνινγεκέλν γηα 

έλα δηαζηεκηθφ πξφγξακκα απφ ηελ κηα, αιιά αθαηάιιειε ε εθαξκνγή ηεο δηαδηθαζίαο 

απφ άιιεο επηρεηξήζεηο) απνηεινχλ θξίζηκα ζεκεία.  

 

Η κέζνδνο ΢ηαδίνπ – Πχιεο «Πξψηεο Γεληάο», παξφια ηα κεηνλεθηήκαηα πνπ 

αλαθέξζεθαλ παξαπάλσ, έδσζε ην έλαπζκα ζε αξθεηέο επηρεηξήζεηο (π.ρ. ε Hewlett 

Packard), λα πηνζεηήζνπλ αξρηθά ηε κέζνδν θαηά ηελ αλάπηπμε ελφο λένπ πξντφληνο ή 

ηε δηεμαγσγή θάπνηνπ έξγνπ ηνπο. 

 

 

1.2.1.3. Η μέθοδορ ΢ηαδίος – Πύληρ «Γεύηεπηρ Γενιάρ» 

 

΢ηε ζπλέρεηα αθνινπζεί ε βειηησκέλε κνξθή ηεο κεζφδνπ «Γεχηεξεο Γεληάο» (Cooper, 

R. G., 1990 Cooper, R.G., Kleinschmidt, E., 1991), ε νπνία παξακέλεη κία αξθεηά 

ρξνλνβφξα θαη γξαθεηνθξαηηθή δηαδηθαζία, απνθηά φκσο κεγάιε απήρεζε ζηνλ 

επηρεηξεζηαθφ θφζκν (εθαξκφδεηαη γηα αξθεηέο δεθαεηίεο θαη απφ ηηο πην επηηπρεκέλεο 

επηρεηξήζεηο παγθνζκίσο, φπσο Procter & Gamble, Polaroid, Du Pont, Shell, Exxon 

Chemicals).  

 

Πξφθεηηαη γηα κηα δηαδηθαζία αλάπηπμεο, ζηελ νπνία πεξηγξάθεηαη έλα πξφηππν δξάζεο 

κε ζηφρν ηε βειηίσζε ηεο απνδνηηθφηεηαο θαη ηεο κείσζεο ρξφλνπ πινπνίεζεο ηεο 

δηαδηθαζίαο. Υαξαθηεξίδεηαη (Cooper, R.,G., 1994) σο έλαο απνηειεζκαηηθφο 

ζεσξεηηθφο θαη ιεηηνπξγηθφο «ράξηεο» ή «νδεγφο» γηα ηηο επηρεηξήζεηο εθείλεο πνπ 

έρνπλ ζηφρν ηελ αλάπηπμε ελφο επηηπρεκέλνπ ζρεδίνπ λένπ πξντφληνο, θαζνδεγψληαο 
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ηηο επηρεηξήζεηο απφ ηελ ζηηγκή ηεο δεκηνπξγίαο - ζχιιεςεο ηεο ηδέαο έσο ηε ζηηγκή 

ηεο εηζαγσγήο / παξνρήο ηεο ηειηθήο (θαηλνηφκνπ) ππεξεζίαο ζηελ αγνξά.  

 

Δπηπιένλ, αλαγλσξίδνληαη θαη ιακβάλνληαη ηδηαίηεξα ππφςε νη θξίζηκνη εθείλνη 

παξάγνληεο, ζηνπο νπνίνπο απνδίδεηαη ε επηηπρία ή ε απνηπρία ελφο πξντφληνο ζηελ 

αγνξά δηάζεζήο ηνπ. ΢πλνπηηθά ε κέζνδνο ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο «Γεχηεξεο 

Γεληάο», ε νπνία δίλεηαη ζην ΢ρήκα 1.3., πεξηγξάθεηαη απφ ηα παξαθάησ βαζηθά 

ζεκεία: 

 

 Υσξίδεηαη ζε επηκέξνπο ζηάδηα, ην θαζέλα απφ ηα νπνία πεξηιακβάλεη κία 

ζεηξά δξαζηεξηνηήησλ (π.ρ. πξνθαηαξθηηθή δηεξεχλεζε βησζηκφηεηαο). Ο 

αξηζκφο ησλ ζηαδίσλ ζπλήζσο θπκαίλεηαη απφ ηξία έσο επηά. 

 Καηά ηελ πινπνίεζή ηεο απαηηείηαη ε χπαξμε κηαο δηα-ιεηηνπξγηθήο νκάδαο 

κε ηε ζπκκέηνρε εξγαδφκελσλ απφ φια ηα επηκέξνπο ηκήκαηα (ηκήκα 

κάξθεηηλγθ, ηκήκα R & D θ.ά.) ηεο εθάζηνηε επηρείξεζεο ζηελ νπνία 

εθαξκφδεηαη ε κέζνδνο αλάπηπμεο, θαζψο θαη έλαο επηθεθαιήο ηνπ 

ζπλνιηθνχ έξγνπ. 

 Οη επηκέξνπο δξαζηεξηφηεηεο ησλ επηκέξνπο ζηαδίσλ πινπνηνχληαη 

παξάιιεια, γεγνλφο πνπ επηδξά άκεζα ζηελ ηαρχηεηα νινθιήξσζήο ηνπο 

θαη θαη‟ επέθηαζε θαη ζηε κείσζε ηνπ ζπλνιηθνχ ρξφλνπ αλάπηπμεο ηεο 

κεζφδνπ. 

 Μεηαμχ ησλ επηκέξνπο ζηαδίσλ ππάξρνπλ ζεκεία αμηνιφγεζεο ηνπ ππφ 

αλάπηπμε πξντφληνο, ηα νπνία ραξαθηεξίδνληαη σο «πχιεο απνθάζεσλ». Η 

πνηνηηθή αλάπηπμε ηεο δηαδηθαζίαο ειέγρεηαη ζχκθσλα κε πξνθαζνξηζκέλα 

θξηηήξηα, ηα νπνία φηαλ ηθαλνπνηνχληαη, ην ππφ αλάπηπμε πξντφλ πξνρσξά 

ζην επφκελν ζηάδην αλάπηπμήο ηνπ. 

 

΢πλεπψο, ε εθαξκνγή ηεο κεζφδνπ ΢ηαδίνπ – Πχιεο επηθέξεη ζεηηθά απνηειέζκαηα 

ζηηο επηρεηξήζεηο πνπ ηελ εθαξκφδνπλ, φπσο: 

 

 Μείσζε ηνπ απαηηνχκελνπ ρξφλνπ εηζαγσγήο ηνπ πξντφληνο ζηελ αγνξά 

 ΢πκβνιή ζην εληνπηζκφ ηνπ επηρεηξεζηαθνχ ζηφρνπ θαη θαηά ζπλέπεηα ζηελ 

απνκάθξπλζε ησλ κέηξησλ πξντφλησλ (κέζσ ησλ ππιψλ)  

 ΢πληνληζκφ κηαο γεληθφηεξα ρανηηθήο δηαδηθαζίαο, πξνζδίδνληάο ηεο ηάμε  

 Μείσζε ηεο αιφγηζηεο θαηαλνκήο ηνπ ρξφλνπ (πξφιεςε αληί ζεξαπεία), ησλ 

πφξσλ θ.ά. θαη θαηά ζπλέπεηα κείσζε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο 

 Δπίηεπμε απνδνηηθήο θαη απνηειεζκαηηθήο θαηαλνκή πφξσλ 

 Απμεκέλε πηζαλφηεηα επηηπρίαο ηνπ πξντφληνο.  
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΢ρήκα 1.3.: Η κέζνδνο ΢ηαδίνπ – Πχιεο «Γεχηεξεο Γεληάο» 

 

 

ΠΤΛΖ 2 
ΠΤΛΖ 1 

΢ΣΑΓΗΟ 1 

Πξνθαηαξθηηθή 

δηεξεύλεζε 

βησζηκόηεηαο 

ΠΤΛΖ 3 

 

΢ΣΑΓΗΟ 6 

Δπηζθόπεζε 

εηζαγσγήο 

ζηελ αγνξά 

Μέζνδνο ΢ηαδίνπ – Πύιεο «Γεύηεξεο Γεληάο» 

ΠΤΛΖ 5 

΢ΣΑΓΗΟ 5 

Δηζαγσγή 

ζηελ αγνξά 

΢

Τ

Λ

Λ

Ο

Γ

Ζ 

 

Η

Γ

Δ

Χ

Ν 

΢ΣΑΓΗΟ 2 

Αλαιπηηθή 

δηεξεύλεζε 

βησζηκόηεηαο 

ΠΤΛΖ 4 ΢ΣΑΓΗΟ 4 
 

Σερληθή & 

Δκπνξηθή 

Γνθηκή 
Σειηθή 

επηινγή 

ηδέαο 

Απόθαζε 

ηερληθήο 

αλάπηπμεο 

Σειηθή 

απόθαζε 

εηζαγσγήο 

ζηελ αγνξά 

Αξρηθή 

επηινγή 

ηδέαο 

Δπηζθόπεζε 

ηερληθήο 

αλάπηπμεο 

΢ΣΑΓΗΟ 3 
 

Σερληθή 

Αλάπηπμε 
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1.2.1.3. Η μέθοδορ ΢ηαδίος – Πύληρ «Γεύηεπηρ Γενιάρ» 

 

Η κέζνδνο ΢ηαδίνπ – Πχιεο, απνηειείηαη απφ ηα επηκέξνπο ζηάδηα θαη πχιεο θαη είλαη 

ηα εμήο: 

 

 

΢πιινγή ηδεώλ  

 

Πξψηε θαη απαξαίηεηε πξνυπφζεζε γηα ηελ αλάπηπμε ελφο ζρεδίνπ, απνηειεί θπζηθά ε 

χπαξμε κηαο ηδέαο, ε νπνία ζα απνηειέζεη ηε βάζε γηα ηελ αλάπηπμε ελφο ζρεδίνπ. Η 

ηδέα απηή είλαη δπλαηφλ λα ππάξρεη ήδε ή λα πξέπεη λα γελλεζεί. Οη πεξηζζφηεξεο 

επηρεηξήζεηο δηαζέηνπλ έλα ραξηνθπιάθην ηδεψλ αλάπηπμεο λέσλ ζρεδίσλ (ζπρλά 

ραξαθηεξίδεηαη σο «ηξάπεδα ηδεψλ» ή «απνζήθε ηδεψλ», ζηελ νπνία ζπιιέγνληαη νη 

ηδέεο πεξηζζνηέξσλ αηφκσλ). Σα άηνκα απηά, είλαη εξγαδφκελνη ηεο επηρείξεζεο (ζε 

δηαθνξεηηθά ηκήκαηα φπσο, ην ηκήκα κάξθεηηλγθ, ινγηζηήξην, ιεηηνπξγηθφ ηκήκα, 

ηκήκα πσιήζεσλ θ.ά.), είηε νη ίδηνη νη θαηαλαισηέο (ε άπνςή ηνπο ρξίδεη ηδηαίηεξεο 

βαξχηεηαο, θαη απνηειεί ζπλήζσο κηα βαζηθή, εάλ φρη ηελ βαζηθφηεξε, πεγή 

θαηλνηφκσλ ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ). Οη ηδέεο θαηαγξάθνληαη (ειεθηξνληθά ή κε), 

ελψ παξάιιεια παξέρεηαη ε δπλαηφηεηα (ειεθηξνληθήο) πξφζβαζεο ζε απηέο, ψζηε λα 

πξαγκαηνπνηεζεί ζρεηηθφο έιεγρνο ή αμηνιφγεζε απηψλ, γηα λα επηιερζνχλ εθείλεο 

φπνπ ζεσξνχληαη θαηάιιειεο γηα λα «πξνρσξήζνπλ» ζην επφκελν ζηάδην (΢ηάδην 1). 

΢ε πεξίπησζε φπνπ κηα ηδέα δελ πιεξεί ηηο πξνυπνζέζεηο, ψζηε λα «πεξάζεη» ζην 

΢ηάδην 1, «απνξξίπηεηαη» κελ, αιιά επαλαηνπνζεηείηαη ζην ραξηνθπιάθην ηεο 

επηρείξεζεο. Σν γεγνλφο ηεο απφξξηςεο απηήο δελ ππνβαζκίδεη αιιά νχηε θαη 

ζπλεπάγεηαη γεληθφηεξα, ηε κε ρξεζηκφηεηά ηεο ηδέαο, απιά απνδίδεηαη απηφ, ζηε κε 

θαηάιιειε ρξνληθή ζηηγκή πινπνίεζήο ηεο. 

 

 

Πύιε 1: Αξρηθή επηινγή ηδέαο 

 

΢ηελ πξψηε πχιε πνπ αθνινπζεί ακέζσο κεηά ηε δεκηνπξγία ηεο ηδέαο, νη θχιαθεο, 

εμεηάδνπλ εάλ ε ηδέα, ε νπνία αξρηθά ζεσξείηαη σο θαηάιιειε γηα λα πινπνηεζεί, 

πιεξεί ηηο απαξαίηεηεο πξνυπνζέζεηο ψζηε λα πεξάζεη ζην επφκελν ζηάδην. Σα βαζηθά 

εξσηήκαηα πνπ ηίζεληαη, ζην ζεκείν απηφ, ζρεηίδνληαη κε ην γεγνλφο εάλ ε ηδέα απηή 

εθθξάδεη πξαγκαηηθά ηελ εηαηξηθή θηινζνθία, εάλ πξαγκαηηθά αμίδεη λα δηαηεζεί 

ρξφλνο ζηελ αλάπηπμή ηεο ηδέαο απηήο θαη ηέινο κε ην γεγνλφο εάλ νπζηαζηηθά αμίδεη 

λα δηαηεζνχλ ζηελ πινπνίεζή ηεο πξνηεηλφκελεο ηδέαο, νηθνλνκηθνί θαη αλζξψπηλνη 

πφξνη. ΢ηηο εξσηήζεηο απηέο δίλνπλ απάληεζε νη θχιαθεο, ζε ζρεηηθέο ζπλαληήζεηο πνπ 

πξαγκαηνπνηνχληαη κεληαίσο. Οη θχιαθεο ζηελ Πχιε 1, είλαη ζπλήζσο δηνηθεηηθά 

ζηειέρε πνπ πξνέξρνληαη απφ ην ηκήκα πσιήζεσλ, ην ιεηηνπξγηθφ ηκήκα θαη ην 

ηερληθφ ηκήκα ηεο επηρείξεζεο. Οη εξσηήζεηο, φπσο πξναλαθέξζεθε, είλαη ηνπ ηχπνπ 

«πξέπεη νπσζδήπνηε λα γίλεη» θαη ηνπ ηχπνπ «είλαη θαιφ λα γίλεη», θαη απνηεινχλ 
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νπζηαζηηθά ηα θξηηήξηα απφθαζεο (ην εξγαιείν εθείλν πνπ ρξεζηκεχεη ζηνπο θχιαθεο 

ζηελ δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ).  

Σα θξηηήξηα αμηνιφγεζεο ηνπ ηχπνπ «πξέπεη νπσζδήπνηε λα γίλεη», παξακέλνπλ ηα ίδηα 

ζε φιεο ηηο πχιεο θαη είλαη ζπλνιηθά ηέζζεξα: 

α) ε ζπλάθεηα κε ηελ εηαηξηθή ζηξαηεγηθή (ππνζηεξίδεη ην πξντφλ ηελ θηινζνθία θαη 

ηνπο ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο;), 

β) νη ηερληθέο δπλαηφηεηεο πινπνίεζεο ηνπ ζρεδίνπ (ην ζχζηεκα θαη νη ιεηηνπξγίεο ηηο 

επηρείξεζεο ππνζηεξίδνπλ ηελ πινπνίεζή ηνπ ζρεδίνπ;), 

γ) ε δπλαηφηεηα εθκεηάιιεπζεο (marketing feasibility) ηνπ ζρεδίνπ (ηθαλνπνηεί ην ζρέδην 

θάπνηεο αλάγθεο ηνπ αγνξαζηή; θαη ππάξρνπλ νη δηαζέζηκνη πφξνη γηα ηελ δηάζεζή ηνπ 

ζηελ αγνξά;), 

δ) ε «επθαηξία», (ζα απνθέξεη ην ζρέδην ηηο αλάινγεο πσιήζεηο ψζηε λα εληαρζεί ζηελ 

θαηεγνξία ησλ «επθαηξηψλ»;) 

Οη παξαπάλσ εξσηήζεηο απαηνχληαη κε «λαη» ή «φρη» θαη είλαη ηδηαίηεξα 

απνηειεζκαηηθέο ζηε δηαδηθαζία απνθιεηζκνχ ησλ ηειηθά κε πινπνηήζηκσλ ζρεδίσλ. 

Σα θξηηήξηα αμηνιφγεζεο ηνπ ηχπνπ «είλαη θαιφ λα γίλεη», είλαη νπζηαζηηθά εξσηήζεηο 

εθηίκεζεο ησλ επηζπκεηψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ ζρεδίνπ, φπσο ην δπλεηηθφ 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, ε ειθπζηηθφηεηα ηνπ ζρεδίνπ ζηελ αγνξά, ν βαζκφο 

ελαξκφληζήο ηνπ κε ηελ εηαηξηθή ζηξαηεγηθή. Οη απαληήζεηο ζηελ πεξίπησζε απηή, 

βαζκνινγνχληαη θαη ην ηειηθφ απνηέιεζκα (ην ζπλνιηθφ άζξνηζκα ησλ επηκέξνπο 

βαζκψλ), θαζνξίδεη ηε ζεηξά πξνηεξαηφηεηαο πινπνίεζεο ησλ ζρεδίσλ (ζε πεξίπησζε 

χπαξμεο πεξηζζνηέξσλ ζρεδίσλ). 

 

Η επηκέξνπο δηαδηθαζία ηεο κεζφδνπ ΢ηαδίνπ – Πχιεο, απφ ηε ζηηγκή ηεο δεκηνπξγίαο 

ηεο ηδέαο ηελ Πχιε 1 έσο θαη ην ΢ηάδην 1, δίλεηαη ζην ΢ρήκα 1.4.: 

 

 

 

΢ρήκα 1.4.: Η Πχιε 1 

 

΢ηάδην 1: Πξνθαηαξθηηθή δηεξεύλεζε βησζηκόηεηαο 

 

΢χκθσλα θαη κε ην παξαπάλσ ζρήκα, ηα ζηνηρεία εμφδνπ ηεο Πχιεο 1, απνηεινχλ ηα 

ζηνηρεία εηζφδνπ ηνπ ΢ηαδίνπ 1, ζην νπνίν πξαγκαηνπνηείηαη κηα ζρεηηθά γξήγνξε, 

αιιά πςεινχ επηπέδνπ, πξνθαηαξθηηθή αλάιπζε βησζηκφηεηαο ηνπ ζρεδίνπ, κηθξνχ 

φκσο νηθνλνκηθνχ θφζηνπο γηα ηελ επηρείξεζε. Οξίδεηαη ε δπλακηθή ηνπ ζρεδίνπ ζε 

δχν ζπλνιηθά δηαζηάζεηο, φζνλ αθνξά ζηε δπλαηφηεηα πινπνίεζήο ηνπ, αιιά θαη ηε 

δπλακηθή ηνπ ζε εκπνξηθή-νηθνλνκηθή βάζε. 

 

Οη δξαζηεξηφηεηεο, νη νπνίεο πεξηιακβάλνληαη ζην ΢ηάδην 1, είλαη νη παξαθάησ: 

 

 Πξνθαηαξθηηθή δηεξεχλεζε αγνξάο. Οη πιεξνθνξίεο ζπιιέγνληαη απφ ηελ 

ππεχζπλε νκάδα πνπ πξαγκαηνπνηεί ηελ έξεπλα αγνξάο, ηνπο επηθεθαιείο ηνπ 
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νηθνλνκηθνχ ηκήκαηνο (account manager), θαζψο θαη απφ επηιεγκέλνπο 

θαηαλαισηέο, νη νπνίνη ραξαθηεξίδνληαη σο πειάηεο – νπαδνί. Πξφθεηηαη 

νπζηαζηηθά γηα θαηαλαισηέο, νη νπνίνη γλσξίδνπλ πνιχ θαιά ηα ηδηαίηεξα 

ραξαθηεξηζηηθά, ηφζν ησλ πξντφλησλ ηεο ζπγθεθξηκέλεο επηρείξεζεο, φζν θαη ησλ 

πξνζθεξφκελσλ απφ ηηο αληαγσληζηηθέο επηρεηξήζεηο πξντφλησλ θαη θαηά ζπλέπεηα 

ε άπνςή ηνπο απνθηάεη ηδηαίηεξε βαξχηεηα). 

 Πξνθαηαξθηηθή ηερληθή δηεξεχλεζε. Πξφθεηηαη γηα κηα ζεσξεηηθή πξνζέγγηζε, ε 

νπνία απνζθνπεί ζην ιεπηνκεξή θαζνξηζκφ ηνπ θφζηνπο αλάπηπμεο, ηεο ρξνληθήο 

δηάξθεηαο, θαζψο θαη ηνλ πξνζδηνξηζκφ πηζαλψλ θηλδχλσλ πνπ ζπλάδνπλ ηελ 

δηαδηθαζία αλάπηπμεο ηνπ πξνηεηλφκελνπ, λένπ ζρεδίνπ θαη πξαγκαηνπνηείηαη απφ 

ην πξνζσπηθφ ηνπ ηερληθνχ ηκήκαηνο ηεο πινπνίεζεο ηεο δηαδηθαζίαο. 

 Πξνθαηαξθηηθή αλάιπζε ζρεηηθά κε ηελ θαηνρχξσζε ηεο κειινληηθήο επσλπκίαο 

(branding) ηνπ ζρεδίνπ, ηελ ηήξεζε λνκηθψλ πξνδηαγξαθψλ, θαζψο θαη ηελ 

θαηνρχξσζε ησλ δηθαησκάησλ πλεπκαηηθήο ηδηνθηεζίαο ηνπ ζρεδίνπ. 

 Γηάγλσζε ζρεδίνπ. Αμηνιφγεζε ησλ δπλαηψλ θαη κε, ζεκείσλ ηνπ ζρεδίνπ (κε 

εηδηθφ ινγηζκηθφ, φπσο ην Prod
TM

 2000 κνληέιν αμηνιφγεζεο εηδηθψλ 

εξσηεκαηνινγίσλ). 

 Αμηνιφγεζε ησλ παξακέηξσλ θίλδπλνο- φθεινο ηεο δηαδηθαζίαο. 

 

Η ζπλνιηθή δηάξθεηα νινθιήξσζεο ηνπ ΢ηαδίνπ 1 θαη ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπ, 

ππνινγίδεηαη ζε έλα κήλα πεξίπνπ (ζε 5 έσο 20 εξγάζηκεο εκέξεο). ΢ην ζεκείν απηφ, 

ηνλίδεηαη φηη, αιιαγέο νη νπνίεο, πξαγκαηνπνηνχληαη ζην ΢ηάδην 1, επηβαξχλνπλ 

νηθνλνκηθά ηελ επηρείξεζε πνιχ ιηγφηεξν, απφ αιιαγέο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη ζε 

κεηαγελέζηεξν ζηάδην. 

 

 

Πύιε 2: Σειηθή επηινγή ηδέαο 

 

΢ηελ δηαδηθαζία αλάπηπμεο ελφο λένπ πξντφληνο, ην θφζηνο, φπσο πξναλαθέξζεθε, 

απμάλεηαη φζν πινπνηνχληαη ηα επηκέξνπο ηκήκαηα ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο. Άκεζε 

θαη ινγηθή ζπλέπεηα, απνηειεί ινηπφλ ην γεγνλφο, φηη νη αληίζηνηρνη έιεγρνη πνπ 

πξαγκαηνπνηνχληαη ζε κεηαγελέζηεξεο πχιεο είλαη απζηεξφηεξνη θαη εθηελέζηεξνη, ζε 

ζρέζε κε ηνπο έιεγρνπο ζε πξνγελέζηεξεο πχιεο. ΢πγθεθξηκέλα, ζηελ Πχιε 2, ε νκάδα 

ησλ θπιάθσλ εληζρχεηαη ζε ζρέζε κε ηελ Πχιε 1, κε πεξηζζφηεξνπο θχιαθεο. 

Πξφθεηηαη γηα παιαηφηεξα θαη πην έκπεηξα ζηειέρε, νη νπνίνη είλαη ζπλήζσο 

επηθεθαιείο ζε δηαθνξεηηθά ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο.  

Όζνλ αθνξά ζηα θξηηήξηα ηνπ ηχπνπ «πξέπεη νπσζδήπνηε λα γίλεη», ηαπηίδνληαη κε 

απηά ηεο Πχιεο 1 (αθνξνχλ ζηελ δπλαηφηεηα πινπνίεζεο ηεο ηδέαο κε βάζε ηνλ 

πθηζηάκελν ηερληθφ εμνπιηζκφ, ζηελ ζπλάθεηα ηεο ηδέαο κε ηελ επηρεηξεζηαθή 

ζηξαηεγηθή, θ.ά.). Σα θξηηήξηα αμηνιφγεζεο ηνπ ηχπνπ «είλαη θαιφ λα γίλεη», ζηελ 

Πχιε 2, ηα νπνία ππνζηεξίδνπλ ηνπο θχιαθεο θαηά ηελ δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο ησλ 

ζρεδίσλ, ηελ βαζκνιφγεζή ηνπο θαη ηελ θαηάηαμή ηνπο ζε ζεηξά πξνηεξαηφηεηαο ηεο 

πινπνίεζήο ηνπο, είλαη ζπλνιηθά έμη: ε ελαξκφληζε κε ηελ εηαηξηθή ζηξαηεγηθή, ε 
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επηρεηξεζηαθή ζχκπξαμε (ν βαζκφο ελαξκφληζεο κεηαμχ ησλ αλαγθψλ ηνπ ζρεδίνπ θαη 

ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ, επηδεμηνηήησλ θαη εκπεηξηψλ), ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, 

ε ειθπζηηθφηεηα ηνπ πξντφληνο ζηελ αγνξά, ε αληαπφθξηζε ησλ θαηαλαισηψλ ζε απηφ, 

θαη ηέινο ε δπλεηηθή πεξίνδνο θεξδνθνξίαο. 

 

Η Πχιε 2, κε ηα αληίζηνηρα ζηάδηα, παξαηίζεηαη ζρεκαηηθά παξαθάησ: 

 

 

 

΢ρήκα 1.5.: Η Πχιε 2 

 

 

΢ηάδην 2: Αλαιπηηθή Γηεξεύλεζε Βησζηκόηεηαο  

 

΢ην ΢ηάδην 2, νξίδεηαη νπζηαζηηθά ε λέα, ππφ-αλάπηπμε ππεξεζία, δηφηη δηεξεπλάηαη 

αλαιπηηθά ε δηαδηθαζία αλάπηπμεο ηνπ ζρεδίνπ, παξέρεηαη έλα ιεπηνκεξέο πξφγξακκα 

αλάπηπμεο, πινπνίεζεο θαη ιαλζαξίζκαηνο ηεο λέαο ππεξεζίαο ζηελ αγνξά, ελψ 

επηπιένλ παξνπζηάδνληαη αλαιπηηθά νη γεληθφηεξεο απαηηήζεηο (νπνηαζδήπνηε κνξθήο, 

νηθνλνκηθέο, αλζξψπηλν δπλακηθφ, ηερληθή ππνζηήξημε θ.ά.) αλάπηπμεο ηνπ ζρεδίνπ. 

 

Μεξηθέο απφ ηηο δξαζηεξηφηεηεο, νη νπνίεο ζπκπεξηιακβάλνληαη ζην ΢ηάδην 2, είλαη νη 

αθφινπζεο: 

 

 Πξνεηνηκαζία ελδειερνχο δηεξεχλεζεο θαη αλάιπζεο ηεο αγνξάο, ησλ 

θαηαλαισηψλ θαη ησλ αληαγσληζηψλ πξντφλησλ. 

 Γηεμαγσγή έξεπλαο αγνξάο, κε ζηφρν ηνλ εληνπηζκφ ησλ πειαηεηαθψλ αλαγθψλ 

θαη επηζπκηψλ, θαζψο θαη έιεγρνο/ δνθηκή ηεο ηδέαο απφ ηνπο κειινληηθνχο 

ρξήζηεο. 

 Γηεμαγσγή αλαιπηηθήο δηεξεχλεζεο ησλ απαηηνχκελσλ ηερληθψλ δπλαηνηήησλ. 

Παξέρεηαη έλα αλαιπηηθφ πξφγξακκα αλάπηπμεο ηνπ ζρεδίνπ, ψζηε λα 

πξνζδηνξηζηνχλ αθξηβψο νη απαηηήζεηο γηα ηελ πινπνίεζε ηεο αλάπηπμήο ηνπ απφ 

ην ηερληθφ ηκήκα ηεο επηρείξεζεο, ζηε ζπλέρεηα ηνπ θφζηνπο αλάπηπμεο ηνπ 

ζρεδίνπ, θαζψο θαη ηνπ εθηηκψκελνπ ρξφλνπ νινθιήξσζεο ηεο δηαδηθαζίαο 

αλάπηπμεο απηνχ. 

 Καηνρχξσζεο ηεο κειινληηθήο επσλπκίαο (branding) ηνπ ζρεδίνπ, ηήξεζε ησλ 

αληίζηνηρσλ απαηηνχκελσλ λνκηθψλ πξνδηαγξαθψλ, θαζψο θαη λνκηθή θαηνρχξσζε 

ησλ δηθαησκάησλ πλεπκαηηθήο ηδηνθηεζίαο ηνπ ζρεδίνπ. 

 Πξνθαηαξθηηθή αλάπηπμε ιεπηνκεξψλ ζρεδίσλ δξάζεο γηα θάζε ζπκβαιιφκελν, 

ζηελ δηαδηθαζία αλάπηπμεο, ηκήκα ηεο επηρείξεζεο (π.ρ. ζρέδην δξάζεο 

ιεηηνπξγηθνχ ηκήκαηνο, ζρέδην δξάζεο γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο, ζρέδην 

δξάζεο γηα ηελ εηζαγσγή ηεο ππεξεζίαο ζηελ αγνξά, ζρέδην δξάζεο κάξθεηηλγθ, 

ζρέδην δξάζεο γηα ηε δηαρείξηζε θηλδχλσλ). 

 Αμηνιφγεζε νηθνλνκηθψλ παξαγφλησλ (ιεπηνκεξήο αλάιπζε απαηηνχκελσλ 

πφξσλ, εμφδσλ, πνζφηεηεο πφξσλ, θφζηνο αλάπηπμεο, έζνδα, θ.ά.) 
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Σα παξαδνηέα ηνπ ΢ηαδίνπ 2 πξνσζνχληαη γηα λα ειεγρζνχλ απφ ηνπο θχιαθεο ζηελ 

Πχιε 3. Τπελζπκίδεηαη, φηη ζηα επφκελα βήκαηα (πχιεο θαη ζηάδηα), ε δηαδηθαζία 

αλάπηπμεο ηνπ ζρεδίνπ, επηβαξχλεηαη φιν θαη κε κεγαιχηεξν θφζηνο, θαη γηα ην ιφγν 

απηφ νη έιεγρνη πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη απφ ηνπο θχιαθεο απνθηνχλ νινέλα θαη 

κεγαιχηεξε βαξχηεηα θαη θαη‟ επέθηαζε είλαη απζηεξφηεξνη θαη εθηελέζηεξνη. 

 

 

Πύιε 3: Απόθαζε ηερληθήο αλάπηπμεο 

 

Η Πχιε 3 είλαη ε βαζηθφηεξε πχιε, φζν αθνξά ζηελ νηθνλνκηθή πιεπξά ηεο 

δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο ηνπ ζρεδίνπ, ελψ ζπρλά ραξαθηεξίδεηαη σο «ε πχιε ηνπ 

ρξήκαηνο». ΢ην ζεκείν απηφ, αμηνινγνχληαη ηα πξνηεηλφκελα απφ ην ΢ηάδην 3 ζρέδηα 

αλάπηπμεο ηεο δηαδηθαζίαο θαη επηπιένλ ιακβάλνληαη απνθάζεηο ζρεηηθά κε ηελ 

θαηαλνκή ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ. ΢πλεπψο, ε Πχιε 3 είλαη θαζνξηζηηθήο ζεκαζίαο, 

ελψ παξάιιεια είλαη ε ηειεπηαία πχιε φπνπ, ε αθχξσζε – παχζε ηεο δηαδηθαζίαο 

αλάπηπμεο δελ επηβαξχλεη κε ηεξάζηην νηθνλνκηθφ θφζηνο ηελ επηρείξεζε. 

 

Οη θχιαθεο ηεο Πχιεο 3, είλαη πιένλ κφλν ηα έκπεηξα ζηειέρε ηνπ αλψηαηνπ 

δηνηθεηηθνχ νξγάλνπ ηεο επηρείξεζεο, δίλνπλ ηδηαίηεξε βαξχηεηα ζηελ πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ, απφ ην ΢ηάδην 2, πιεξνθνξηψλ, θαη εμεηάδνπλ-επηβεβαηψλνπλ ηελ 

ειθπζηηθφηεηα, απφ νηθνλνκηθή άπνςε, ηνπ ζρεδίνπ ηεο λέαο ππεξεζίαο. Με ηελ 

ππνζηήξημε ησλ θξηηεξίσλ ηεο Πχιεο 2, νη θχιαθεο ειέγρνπλ εάλ ην ζρέδην 

εθπιεξψλεη ηηο απαξαίηεηεο πξνυπνζέζεηο θαη απνθαζίδνπλ ζρεηηθά κε ηε δηάζεζε 

πφξσλ ζε απηφ. ΢ην ζεκείν απηφ ηεο δηαδηθαζίαο, νινθιεξψλεηαη νπζηαζηηθά ε θάζε 

ηεο πξν-αλάπηπμεο ηεο δηαδηθαζίαο θαη αξρίδεη ε θχξηα θάζε αλάπηπμεο.  

 

Η Πχιε 3, θαζψο θαη ηα εκπιεθφκελα ΢ηάδηα 2 θαη 3, απεηθνλίδνληαη παξαθάησ: 

 

 

 

΢ρήκα 1.6.: Η Πχιε 3 

 

 

΢ηάδην 3: Σερληθή Αλάπηπμε 

 

΢ην ΢ηάδην 3, πξαγκαηνπνηείηαη νπζηαζηηθά ε πινπνίεζε ηεο αλάπηπμεο ηνπ ζρεδίνπ. 

Σα παξαδνηέα ηνπ ζηαδίνπ πεξηιακβάλνπλ, κηα θαιά δνκεκέλε ππεξεζία, ε νπνία έρεη 

ειεγρζεί κέζα ζηελ επηρείξεζε, κηα νηθνλνκηθή αλάιπζε ε νπνία βαζίδεηαη ζηα 

ηειεπηαία, επίθαηξα δεδνκέλα, θαη ηέινο ηα βειηησκέλα ζρέδηα «δξάζεο», ηα νπνία 

αλαθέξνληαη ζηα επηκέξνπο ηκήκαηα ησλ ζηαδίσλ.  

 

Αλαιπηηθφηεξα, κεξηθέο απφ ηηο βαζηθφηεξεο δξαζηεξηφηεηεο, νη νπνίεο 

ζπκπεξηιακβάλνληαη ζην ΢ηάδην 3 ηεο αλάπηπμεο, είλαη νη εμήο: 
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 Η νπζηαζηηθή αλάπηπμε ηεο ππεξεζίαο (θψδηθαο ινγηζκηθνχ θαη ζχζηεκα 

ιεηηνπξγίαο, 

 Δγρεηξίδην αλάπηπμεο θαη ιεηηνπξγηψλ 

 Έιεγρνο ζπζηεκάησλ θαη ιεηηνπξγηψλ  

 Δπίθαηξε απεηθφληζε ηεο αγνξάο (απαξαίηεηε ε ζπλερήο επηβεβαίσζε ησλ 

αξρηθψλ ππνζέζεσλ γηα ηελ αλακελφκελε ζεηηθή εηθφλα ηνπ πξντφληνο θαηά ηελ 

εηζαγσγή ηνπ ζηελ αγνξά δηάζεζήο ηνπ) 

 Αλάπηπμε ζρεδίσλ ειέγρνπ γηα ηα επφκελα ζηάδηα 

 Βειηίσζε ησλ ζρεδίσλ «δξάζεο» (ζρεδίνπ ιαλζαξίζκαηνο ζηελ αγνξά, ζρεδίνπ 

εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ, ζρέδην πσιήζεσλ, ζρέδην βειηίσζεο πνηφηεηαο, ην 

νπνίν αθνξά ζηνλ εθζπγρξνληζκφ ησλ ζρεδίσλ) 

 Δλεκέξσζε ηεο νηθνλνκηθήο αλάιπζεο ηνπ ΢ηαδίνπ 2, κε ηα ηειεπηαία 

δεδνκέλα. 

 

 

Πύιε 4: Δπηζθόπεζε ηερληθήο αλάπηπμεο  

 

Η Πχιε 4 απνηειεί ην ζεκείν φπνπ πξαγκαηνπνηείηαη ν πνηνηηθφο έιεγρνο ηεο 

δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο. ΢ην ζεκείν απηφ, εμεηάδεηαη ε πνηφηεηα ησλ παξαδνηέσλ ηνπ 

΢ηαδίνπ 3, δει. ε πνηνηηθή νινθιήξσζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ ζε απηφ, ελψ παξάιιεια 

ειέγρεηαη γηα άιιε κηα θνξά ε - απφ νηθνλνκηθήο άπνςεο - ειθπζηηθφηεηα ηνπ ζρεδίνπ. 

Με ηελ βνήζεηα ησλ θξηηεξίσλ δίλνληαη απαληήζεηο ζρεηηθά ην «πφζν θαιά 

εμειίζζεηαη ε αλάπηπμε ηνπ ζρεδίνπ», ζε αληίζεζε κε ηηο πξνγελέζηεξεο πχιεο, φπνπ νη 

απαληήζεηο ζρεηίδνληαλ κε ην αλ «αμίδεη ε πινπνίεζε ηνπ ζρεδίνπ». Να ζεκεησζεί φηη, 

νη θχιαθεο ηεο Πχιεο 4 ηαπηίδνληαη κε ηνπο θχιαθεο ηεο Πχιεο 3. 

 

΢ηελ Πχιε 4, νινθιεξψλεηαη ε θάζε αλάπηπμεο ηνπ ζρεδίνπ ελψ ζεκαηνδνηείηαη ην 

μεθίλεκα ησλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ αθνξνχλ πιένλ ζηελ εκπνξηθφηεηα ηνπ ζρεδίνπ, κε 

ηελ πξαγκαηνπνίεζε ησλ πξψησλ ειέγρσλ ζρεηηθά κε ηελ απήρεζε ηνπ λένπ 

πξντφληνο-ππεξεζίαο ζηνπο θαηαλαισηέο. 

 

Αθνινπζεί ε ζρεκαηηθή παξάζεζε ηεο Πχιεο 4, θαζψο θαη ησλ ΢ηαδίσλ 3 θαη 4: 

 

 

 

΢ρήκα 1.7.: Η Πχιε 4 

 

 

΢ηάδην 4: Σερληθή θαη εκπνξηθή δνθηκή 

 

΢ην ΢ηάδην 4 ειέγρεηαη θαη επηβεβαηψλεηαη ε αμηνπηζηία νιφθιεξνπ ηνπ ζρεδίνπ 

αλάπηπμεο. Ο έιεγρνο αθνξά ζηε ζσζηή ιεηηνπξγία ηνπ ινγηζκηθνχ θαη ηνπ 

ζπζηήκαηνο, ππφ πξαγκαηηθέο (φρη πηα εηθνληθέο) ζπλζήθεο, ζηελ αληηπξνζσπεπηηθή 
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παξνρή ηεο ππεξεζίαο ζηνλ θαηαλαισηή (ν απνδέθηεο ιακβάλεη ηελ ππεξεζία, ζηε 

κνξθή ηελ νπνία εθείλε είρε ζρεδηαζηεί), ζηε θηιηθφηεηα ηεο ππεξεζίαο πξνο ηνλ 

θαηαλαισηή, θαζψο θαη ζηελ εκπνξηθή βησζηκφηεηά ηεο. Σα βαζηθφηεξα παξαδνηέα 

ηνπ ζηαδίνπ είλαη ζπλεπψο, α) κηα εμ‟ νινθιήξνπ ειεγκέλε ππεξεζία, β) ηα 

απνηειέζκαηα πνπ πξνέθπςαλ απφ ηνλ έιεγρν, θαζψο θαη γ) ε παξνπζίαζε ηνπ ηειηθνχ 

νηθνλνκηθνχ πξνυπνινγηζκνχ νιφθιεξεο ηεο δηαδηθαζίαο εηζαγσγήο ζηελ αγνξά. 

 

Μεξηθέο απφ ηηο δξαζηεξηφηεηεο νη νπνίεο πεξηιακβάλνληαη ζην ΢ηάδην 4, είλαη νη εμήο: 

 Έιεγρνο ζπζηήκαηνο θαη ινγηζκηθνχ 

 Δπηβεβαίσζε απνηειεζκάησλ - ΢χγθξηζε εμεξρφκελσλ κε ηα αλακελφκελα 

απνηειέζκαηα 

 Έγθξηζε παξαγσγήο κε δηάθνξνπο ηξφπνπο, φπσο ηεζη κε θαηαλαισηέο  

 Έιεγρνο αγνξάο ή δνθηκαζηηθή «πψιεζε» - παξνρή ζε θαηαλαισηέο 

(επαιήζεπζε πξνζηηήο ηηκήο θαη αγνξαζηηθήο πξφζεζεο) 

 Δθζπγρξνληζκφο ζρεδίσλ ιαλζαξίζκαηνο  

 Δλεκέξσζε ηεο νηθνλνκηθήο αλάιπζεο κε πξφζθαηα νηθνλνκηθά ζηνηρεία 

 

 

Πύιε 5: Σειηθή απόθαζε εηζαγσγήο ζηελ αγνξά  

 

Η Πχιε 5 είλαη ε ηειεπηαία πχιε ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο θαη ηεο κεζφδνπ ΢ηαδίνπ 

– Πχιεο γεληθφηεξα. Πξφθεηηαη γηα κία πχιε δσηηθήο ζεκαζίαο, ζηελ νπνία εμεηάδεηαη 

ηφζν ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο ππεξεζίαο, φζν θαη ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πξνζδνθηψλ ηνπ απνδέθηε-θαηαλαισηή. 

 

Οη θχιαθεο παξακέλνπλ νη ίδηνη φπσο ζηηο Πχιεο 3 θαη 4, νη νπνίνη κε ηελ ππνζηήξημε 

ησλ θξηηεξίσλ, ειέγρνπλ θαη επηβεβαηψλνπλ (ή φρη) ηελ πνηνηηθή νινθιήξσζε ησλ 

επηκέξνπο ζηαδίσλ ηεο δηαδηθαζίαο, ηελ δηαηήξεζε ηεο ειθπζηηθφηεηάο ηνπ απφ 

νηθνλνκηθή άπνςε, θαζψο θαη ηε ζεηηθή απήρεζε ηνπ ζρεδίνπ ιαλζαξίζκαηνο ζην 

πειαηεηαθφ θνηλφ. 

 

Η Πχιε 5, θαζψο θαη ηα εκπιεθφκελα ζηάδηα 4 θαη 5, απεηθνλίδνληαη ζην αθφινπζν 

ζρήκα: 

  

 

 

΢ρήκα1.8.: Η Πχιε 5 

 

 

΢ηάδην 5: Δηζαγσγή ζηελ αγνξά  

 

΢ην ΢ηάδην 5, νινθιεξψλεηαη ε παξαγσγή θαη ην ιαλζάξηζκα ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο 

ηεο λέαο ππεξεζίαο ζηελ αγνξά δηάζεζήο ηεο. ΢πλεπψο, ηα παξαδνηέα ηνπ ζηαδίνπ 

είλαη ε ζπλνιηθή αμηνιφγεζε ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο θαη ησλ απνηειεζκάησλ ηεο. Σν 
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ιαλζάξηζκα, πινπνηείηαη ζπλήζσο απφ άηνκα πνπ δελ αλήθνπλ ζηελ βαζηθή νκάδα 

πινπνίεζεο ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο. Σν γεγνλφο απηφ δε ζεκαίλεη φηη, ν ξφινο ηνπο ζην 

ζεκείν απηφ ππνβαζκίδεηαη. Σφζν ε νκάδα πινπνίεζεο ηνπ ζρεδίνπ, φζν θαη ν 

επηθεθαιήο απηήο, θέξνπλ επζχλε γηα ηελ νινθιεξσκέλε θαη απνηειεζκαηηθή 

πινπνίεζε ηνπ ιαλζαξίζκαηνο ηνπ ζρεδίνπ. 

 

Μεξηθέο απφ ηηο δξαζηεξηφηεηεο νη νπνίεο ζπκπεξηιακβάλνληαη ζην ΢ηάδην 5, είλαη νη 

αθφινπζεο: 

 Δπηθνηλσλία θαη αληαιιαγή απφςεσλ – πιεξνθνξηψλ κε φζνπο ζπλέβαιιαλ 

ζηελ πινπνίεζε ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο 

 Τινπνίεζε φισλ ησλ πξνγξακκάησλ ιαλζαξίζκαηνο (αλαθέξνληαη ζε 

πξνεγνχκελν ζηάδην αλαιπηηθφηεξα) 

 Απεηθφληζε ηεο δηαδηθαζίαο ιαλζαξίζκαηνο θαη ηξνπνπνίεζε / βειηίσζε απηήο 

φπνπ θξίλεηαη απαξαίηεην 

 Πξνεηνηκαζία γηα ηελ επηζθφπεζε - αμηνιφγεζε κεηά ηελ πινπνίεζε ηεο 

δηαδηθαζίαο  

 

 

΢ηάδην 6: Δπηζθόπεζε εηζαγσγήο ζηελ αγνξά 

 

Σν ΢ηάδην 6 απνηειεί ην ηειεπηαίν ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο θαη νπζηαζηηθά 

ζεκαηνδνηεί ηελ νινθιήξσζε ηεο κεζφδνπ ΢ηαδίνπ - Πχιεο. ΢ην ζεκείν απηφ θαη κεηά 

ηελ νινθιήξσζε ηεο πινπνίεζεο ηεο δηαδηθαζίαο ιαλζαξίζκαηνο, πξαγκαηνπνηείηαη ε 

ηειεπηαία ζπλάληεζε ησλ αλψηεξσλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ ηεο επηρείξεζεο (θχιαθεο 

ηνπ ΢ηαδίνπ 3, 4 θαη 5), νη νπνίνη εμεηάδνπλ εάλ επηηεχρζεθαλ νη ζηφρνη ηεο αλάπηπμεο 

ηνπ ζρεδίνπ, δει. ηα πξνζδνθψκελα απνηειέζκαηα αλαθνξηθά κε ην θφζηνο 

πινπνίεζεο ζε δηαζέζηκνπο πφξνπο θαη ρξφλν, θαη ην ηειηθφ θέξδνο. Αλαδεηνχληαη θαη 

πξνζδηνξίδνληαη νη αηηίεο πνπ νδήγεζαλ ζηα ζεηηθά ή αξλεηηθά απνηειέζκαηα, ελψ, 

παξάιιεια αλαδεηνχληαη θαη ηα πηζαλά ζεκεία βειηίσζεο. Με ηνλ ηξφπν απηφ, απφ ηελ 

κία θαζνξίδνληαη νη παξάγνληεο εθείλε πνπ νδεγνχλ ζε κηα επηηπρεκέλε αλάπηπμε 

ζρεδίνπ, ελψ απφ ηελ άιιε πξνζδηνξίδνληαη θαη νη παξάγνληεο εθείλνη πνπ επηδξνχλ 

αξλεηηθά ζηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο. Σα παξαπάλσ απνηεινχλ ηε ζεκαληηθή εθείλε 

εκπεηξία γηα κειινληηθέο κεζνδεπκέλεο (θαη φρη ηπραίεο) πινπνηήζεηο.  

 

Με ηελ νινθιήξσζε ηνπ ΢ηαδίνπ 6, νινθιεξψλεηαη επηηπρψο ε δηαδηθαζία αλάπηπμεο 

λένπ πξντφληνο-ππεξεζίαο. Να ζεκεησζεί φηη, ζπλήζσο, ην ΢ηάδην 6 παξαβιέπεηαη απφ 

ηηο πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο, νη νπνίεο εθαξκφδνπλ ηε ζπγθεθξηκέλε κέζνδν 

αλάπηπμεο. Άκεζν απνηέιεζκα ηεο κε νινθιήξσζεο ηεο κεζφδνπ, απνηειεί ε κείσζε 

ησλ ζεηηθψλ απνηειεζκάησλ πνπ ππφζρεηαη ε εθαξκνγή ηεο, φπσο κεησκέλε επηηπρία 

ηεο ππεξεζίαο θαη ηεο αληίζηνηρεο θεξδνθνξίαο.  

 

Σα ηειεπηαία ζηάδηα ηεο κεζνδνινγίαο, ηα ΢ηάδηα 5 θαη 6, δίλνληαη ζρεκαηηθά 

παξαθάησ:  
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΢ρήκα 1.9.: Η Οινθιήξσζε 

 

΢ην ζεκείν απηφ πξέπεη λα αλαθεξζεί φηη, παξφιε ηελ εθηεηακέλε εθαξκνγή ηεο ζηνλ 

επηρεηξεζηαθφ θφζκν, ε κέζνδνο ΢ηαδίνπ – Πχιεο «Γεχηεξεο Γεληάο» παξνπζηάδεη 

κεηνλεθηήκαηα ηα νπνία είλαη δπλαηφλ λα ηελ θαηαζηήζνπλ ζε αξθεηέο πεξηπηψζεηο 

αλαπνηειεζκαηηθή. ΢πγθεθξηκέλα, αλαθέξνληαη ηα εμήο: 

 

 Η δηαδηθαζία νπζηαζηηθά δηαθφπηεηαη ζε θάζε «πχιε απφθαζεο» κέρξηο 

φηνπ λα νινθιεξσζνχλ φιεο νη δξαζηεξηφηεηεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ζηαδίνπ, 

αθφκα θαη νη πιένλ αζήκαληεο, γεγνλφο πνπ κπνξεί λα θάλεη ηε δηαδηθαζία 

εμαηξεηηθά ρξνλνβφξα θαη λα απμήζεη ππεξβνιηθά ην θφζηνο αλάπηπμεο. 

 Σν πξνο αλάπηπμε πξντφλ πεξλάεη ππνρξεσηηθά απφ φια ηα ζηάδηα 

αλάπηπμεο, αλεμάξηεηα απφ ην κέγεζνο, ηελ πνιππινθφηεηα θαη ηνπ 

εκπεξηερνκέλνπ θίλδπλνπ ηνπ πξντφληνο. 

 Η δηαδηθαζία είλαη ζε αξθεηέο πεξηπηψζεηο ππεξβνιηθά ιεπηνκεξήο, γεγνλφο 

πνπ ηελ θαζηζηά γξαθεηνθξαηηθή θαη δχζθνιε ζηελ εθαξκνγή ηεο. 

 

΢ηα πιαίζηα ηεο βειηίσζεο ηεο κεζφδνπ ΢ηαδίνπ – Πχιεο «Γεχηεξεο Γεληάο» θαη κε 

ζηφρν ηελ εθαξκνγή ηεο κεζφδνπ ΢ηαδίνπ - Πχιεο θαη ζηελ αλάπηπμε λέσλ ππεξεζηψλ, 

αλαπηχρζεθε ε κέζνδνο ΢ηαδίνπ – Πχιεο «Σξίηεο Γεληάο», ε νπνία θαη ζα 

παξνπζηαζηεί αλαιπηηθφηεξα ζε επφκελν θεθάιαην ηεο εξγαζίαο απηήο. Η κέζνδνο 

΢ηαδίνπ – Πχιεο «Σξίηεο Γεληάο», ζπγθξίλνληάο ηελ κε ηηο πξνγελέζηεξεο κεζφδνπο, 

εζηηάδεη ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ δηαδηθαζηψλ αλάπηπμεο, δίλνληαο έκθαζε 

ζηνπο πφξνπο (αλζξψπηλνπο θαη κε) ηεο εθάζηνηε επηρείξεζεο θαη ζηε δηαρείξηζε ηνπ 

ραξηνθπιαθίνπ ηεο. Δπηπιένλ, ραξαθηεξίδεηαη σο πην επέιηθηε, κε άκεζν απνηέιεζκα 

ηε κείσζε ηνπ απαηηνχκελνπ ρξφλνπ αλάπηπμεο κίαο λέαο ππεξεζίαο (απφ ηε ζηηγκή 

ηεο δεκηνπξγίαο ηεο ηδέαο έσο ηε ζηηγκή ηεο πξνψζεζήο ηνπ λένπ πξντφληνο – 

ππεξεζίαο ζηελ αγνξά). 

 

 

1.2.2. Δπηρεηξεζηαθό ραξηνθπιάθην  

 

Σν ραξηνθπιάθην ηεο εθάζηνηε επηρείξεζεο ε νπνία ζέιεη λα απνθηήζεη αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα, απνηειεί έλαλ απφ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο παξάγνληεο αλάπηπμεο κηαο 

επηηπρεκέλεο λέαο ππεξεζίαο. ΢ην ραξηνθπιάθην ζπκπεξηιακβάλνληαη φια ηα πηζαλά 

ζρέδηα αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ. 

 

Η ζεκαληηθφηεηα ηνπ ραξηνθπιαθίνπ, απνδίδεηαη ζηνπο παξαθάησ παξάγνληεο: 

 

- Αλαζθφπεζε-αμηνιφγεζε ραξηνθπιαθίνπ  



ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΙΔ΢ ΑΝΑΠΣΤΞΗ΢ ΝΔΧΝ ΠΡΟΨΟΝΣΧΝ ΢ΣΟΝ ΣΟΜΔΑ ΣΧΝ ΤΠΗΡΔ΢ΙΧΝ 

 - 33 - 

 

Πξφθεηηαη γηα κία δηαδηθαζία, ε νπνία ιακβάλεη ρψξα κία, δχν ή ηξεηο θνξέο αλά έηνο, 

θαη θαηά ηελ νπνία φια ηα ζρέδηα, εθείλα πνπ πινπνηνχληαη κεξηθψο, αιιά θαη εθείλα 

πνπ βξίζθνληαη ζε ζηαζηκφηεηα ιφγσ απφξξηςήο ηνπο, επαλεμεηάδνληαη θαη 

ζπγθξίλνληαη κεηαμχ ηνπο. ΢ην ζεκείν απηφ, απνθαζίδεηαη εάλ ε επηρείξεζε ζα 

δηαζέζεη κέξνο ησλ πνιχηηκσλ πφξσλ γηα ηελ πινπνίεζή ηνπο. 

  

- Μνληέια ραξηνθπιαθίνπ  

 

Πξφθεηηαη γηα ηα εμεηδηθεπκέλα «εξγαιεία», ηα νπνία ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ 

επηινγή ησλ ζρεδίσλ ή γηα ηελ αλαζθφπεζε ηνπ ραξηνθπιαθίνπ. ΢ε απηά 

ζπκπεξηιακβάλνληαη ηα δηαγξάκκαηα θπζαιίδσλ, δηάθνξα γξαθήκαηα, νηθνλνκηθά 

κνληέια, ζηξαηεγηθέο πξνζεγγίζεηο. 

 

- Γηαδηθαζία δηαρείξηζεο ραξηνθπιαθίνπ 

 

Υαξαθηεξίδεη νπζηαζηηθά νιφθιεξε ηε κέζνδν δηαινγήο ζρεδίσλ θαη δηαρείξηζεο ηνπ 

ραξηνθπιαθίνπ κηαο επηρείξεζεο θαη ζπλεπψο, ζπκπεξηιακβάλεη ηνπο παξάγνληεο πνπ 

πξναλαθέξζεθαλ. 

 

 

1.2.3. Δπηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή 

 

Η επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή, αλαθέξεηαη ζην ιεπηνκεξή θαζνξηζκφ ησλ ζηφρσλ κηαο 

επηρείξεζεο, θαζψο θαη ηνπ πξνζδηνξηζκνχ ησλ ζεκείσλ αλάπηπμεο ή βειηίσζεο. ΢ηελ 

πεξίπησζε κεγαιχηεξσλ επηρεηξήζεσλ γίλεηαη ιφγνο θαη γηα «επηρεηξεζηαθέο κνλάδεο», 

ραξαθηεξίδνληαο κε ηνλ ηξφπν απηφ, ηα επηκέξνπο ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο. 

Αληίζηνηρα, γίλεηαη ιφγνο γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ησλ επηρεηξεζηαθψλ κνλάδσλ, 

νη νπνίνη βέβαηα ζα πξέπεη λα είλαη ζε ζπκθσλία κε ηνπο επξχηεξνπο ζηφρνπο ηεο 

επηρείξεζεο. 

 

Η ζηξαηεγηθή αλάπηπμεο ππεξεζηψλ, ζπλάδεη κε ηελ επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή (ηελ 

επηκέξνπο ή νιηθή) θαη απνξξέεη απφ απηή, θαζνξίδεη δει. ηνπο ζηφρνπο θαη ηα ζεκεία 

αλάπηπμεο, ελψ ζπρλά θαζνξίδεη ην πνζνζηφ ησλ πφξσλ πνπ δηαηεζνχλ ζε 

ζπγθεθξηκέλνπο ηνκείο αλάπηπμεο. 
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2. Παξάγνληεο απνδνηηθήο αλάπηπμεο  

 

 

Η αλάπηπμε λέσλ ππεξεζηψλ απνηειεί, ζχκθσλα κε ηα πξναλαθεξζέληα, ην θιεηδί ηεο 

κειινληηθήο επηηπρίαο, θαη ζε αξθεηέο πεξηπηψζεηο, ηεο πεξαηηέξσ βησζηκφηεηαο ησλ 

επηρεηξήζεσλ. ΢πλεπψο, επηρεηξήζεηο νη νπνίεο δελ είλαη ζε ζέζε λα αλαπηχμνπλ λέεο ή 

θαηλνηφκεο ππεξεζίεο, γηα ηνπο φιν θαη πην ελεκεξσκέλνπο, θαη θαηά ζπλέπεηα θαη πην 

απαηηεηηθνχο πειάηεο ηνπο, θηλδπλεχνπλ καθξνπξφζεζκα λα αθαληζηνχλ απφ ηελ 

αγνξά.  

 

Μειεηψληαο ηα δεδνκέλα ηεο ζεκεξηλήο αγνξάο παξαηεξείηαη φηη, ε αλάπηπμε λέσλ 

ππεξεζηψλ δελ επηθέξεη πάληα ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα, φπσο ηελ νηθνλνκηθή 

αλάπηπμε θαη ηελ επεκεξία, ηελ επίηεπμε ηνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο θ.ά.. 

ζηηο επηρεηξήζεηο. Οη ππεξεζίεο, νη νπνίεο ην επηηπγράλνπλ απηφ, απνηεινχλ 

αληηθείκελν ελδειερνχο κειέηεο, κε απψηεξν ζηφρν, ηνλ εληνπηζκφ ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ εθείλσλ γλσξηζκάησλ, ηα νπνία ηηο δηαθνξνπνηνχλ απφ ηηο 

αληίζηνηρεο, κε απνδνηηθέο ππεξεζίεο.  

 

Μηα πξψηε πξνζέγγηζε, απνηειεί ε κειέηε ησλ παξαγφλησλ εθείλσλ, ζηνπο νπνίνπο 

απνδίδεηαη ε επηηπρεκέλε αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ. Δθκεηαιιεπφκελνη ηηο εκπεηξίεο 

θαη ηε γλψζε ηνπ παξειζφληνο, ζρεηηθά κε ηελ αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ, εληνπίδνληαη 

νη παξάγνληεο εθείλνη νη νπνίνη νδεγνχλ ζηελ επηηπρεκέλε αλάπηπμε θαη εηζαγσγή ελφο 

λένπ πξντφληνο ζηελ αγνξά. ΢ηε ζπλέρεηα εμεηάδεηαη ε αλαινγηθφηεηα ησλ παξαπάλσ 

παξαγφλησλ ζηνλ ηνκέα παξνρήο ππεξεζηψλ.  

 

 

2.1. Ηζηνξηθή αλαδξνκή  

 

2.1.1. Απηά πξντόληα  

 

2.1.1.1. SAPPHO 

 

Η πξψηε κεγάιε εκπεηξηθή έξεπλα αλαδήηεζεο παξαγφλησλ επηηπρίαο vs απνηπρίαο 

πξντφλησλ, είλαη ε SAPPHO (1972) θαη πινπνηήζεθε ζηελ Αγγιία. Οη παξάγνληεο 

επηηπρίαο νη νπνίνη αλαδείρζεθαλ απφ ηελ έξεπλα, είλαη νη παξαθάησ: 

 ε βαζχηεξε θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ησλ θαηαλαισηψλ, 

 ε επηθέληξσζε ζην κάξθεηηλγθ, ζηε δηαθήκηζε θαη ζην ιαλζάξηζκα ηνπ 

πξντφληνο, 

 ε επηηπρεκέλε αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ,  
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 ε απνηειεζκαηηθή εθκεηάιιεπζε ηεο πθηζηάκελεο ηερλνινγίαο, θαζψο θαη ε 

ζπλερήο επηθνηλσλία – πιεξνθφξεζε απφ εμσηεξηθνχο επηζηεκνληθνχο 

ζπλεξγάηεο 

 εγεηηθά ζηειέρε ζηελ επηρείξεζε κε εκπεηξία ζηελ αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ. 

 

Αληίζηνηρε έξεπλα, ε νπνία πξαγκαηνπνηήζεθε ζηελ Φηιαλδία (Kulvic, H. 1977), 

αλέδεημε επηπιένλ ηνπο παξαθάησ παξάγνληεο επηηπρίαο, δίλνληαο ηδηαίηεξε έκθαζε 

ζηε ζπλεξγία ησλ δχν πξψησλ: 

 ε απνηειεζκαηηθή εθκεηάιιεπζε ησλ πφξσλ, 

 ε εθκεηάιιεπζε ηεο ελδν-επηρεηξεζηαθήο ηερλνινγηθήο γλψζεο, 

 ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηεο αγνξάο ζηελ νπνία απεπζχλεηαη ην πξντφλ. 

 

 

2.1.1.2. NewProd 

 

Η έξεπλα NewProd (Cooper, R.G., 1979), απνδίδεη ηελ επηηπρεκέλε αλάπηπμε λέσλ 

πξντφλησλ ζηνπο ηξεηο παξάγνληεο: 

 αλσηεξφηεηα πξντφληνο ή δηαθνξεηηθφηεηα ηνπ πξντφληνο, έλαληη ησλ 

αληαγσληζηηθψλ πξντφλησλ,  

 πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ αγνξά δηάζεζεο ηνπ πξντφληνο, 

 ελαξκφληζε πξντφληνο θαη επηρείξεζεο.  

 

Μηα πξφζθαηε έξεπλα NewProd (Cooper, R.G., Kleinschmidt, E.J., 1990), νξίδεη έλα 

ζχλνιν παξαγφλησλ επηηπρίαο κεγαιχηεξνπ εχξνπο, νη νπνίνη, ελ κέξε, ηαπηίδνληαη κε 

ηνπο παξάγνληεο επηηπρίαο λέσλ ππεξεζηψλ (νη νπνίνη παξαηίζεληαη αλαιπηηθφηεξα 

παξαθάησ) θαη είλαη νη εμήο:  

 

 Πιενλεθηήκαηα πξντφληνο, φπσο ε αλσηεξφηεηα ηνπ πξντφληνο έλαληη ησλ 

ππνινίπσλ ζηελ αγνξά, κνλαδηθά νθέιε γηα ηνπο ρξήζηεο ηνπ πξντφληνο, 

πνηφηεηα πξντφληνο θαη πξνζηηή ηηκή.  

 Καζνξηζκφο πξνγξάκκαηνο, ε χπαξμε ελφο θαιά νξηζκέλνπ πξντφληνο, θαζψο 

θαη ελφο αλαιπηηθνχ πξνγξάκκαηνο ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο, πξηλ απφ ηελ 

έλαξμε ηεο θάζεο ηεο αλάπηπμεο.  

 Πνηφηεηα ηεο εθηέιεζεο ησλ ηερλνινγηθψλ δξαζηεξηνηήησλ, αμηνιφγεζε ησλ 

ελδν-επηρεηξεζηαθψλ ηερλνινγηθψλ δπλαηνηήησλ, δηαδηθαζία Έξεπλαο & 

Αλάπηπμεο, ελδν-επηρεηξεζηαθέο δνθηκέο πξηλ ηελ δηάζεζε ηνπ πξντφληνο ή ηνπ 

πξνηχπνπ ζηελ αγνξά, δηεμαγσγή δνθηκαζηηθήο παξαγσγήο.  

 Σερλνινγηθή ζχκπξαμε, ε αληηζηνηρία κεηαμχ ησλ αλαγθψλ ηνπ πξνγξάκκαηνο 

αλάπηπμεο θαη ησλ ηερλνινγηθψλ δπλαηνηήησλ, παξάιιεια κε ηηο ππφινηπεο 

επηρεηξεζηαθέο -εηαηξηθέο δπλαηφηεηεο παξαγσγήο.  

 Πνηφηεηα ηεο εθηέιεζεο ησλ δξαζηεξηνηήησλ πξν-αλάπηπμεο, πξνθαηαξθηηθή 

έξεπλα αγνξάο, πξνθαηαξθηηθή αμηνιφγεζε ησλ ηερληθψλ δπλαηνηήησλ, έξεπλα 

κάξθεηηλγθ, επηρεηξεζηαθή αλάιπζε, θ.ι.π.  
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 ΢χκπξαμε κάξθεηηλγθ, αληηζηνηρία κεηαμχ ησλ αλαγθψλ ηνπ πξνγξάκκαηνο θαη 

ησλ δπλεηηθψλ πσιήζεσλ ηεο επηρείξεζεο, κέζνδνη δηαλνκήο ηνπ πξντφληνο, 

δηαθήκηζε θαη ιαλζάξηζκα ηνπ πξντφληνο, επηπιένλ δεμηφηεηεο ζην κάξθεηηλγθ.  

 Πνηφηεηα ηεο εθηέιεζεο ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπ κάξθεηηλγθ, αμηνιφγεζε ηεο 

αγνξάο, έξεπλα κάξθεηηλγθ, δνθηκή απφ ηνπο ρξήζηεο, δνθηκή ηνπ πξντφληνο 

ζηελ αγνξά, θαη έλαξμε αγνξάο.  

 Διθπζηηθφηεηα αγνξάο, αλαγθαηφηεηα ή / θαη ρξεζηκφηεηα αγνξάο ηνπ πξντφληνο 

γηα ηνλ θαηαλαισηή, κεγάιν εχξνο αγνξάο. 

 

 

2.1.2. Τπεξεζίεο  

 

2.1.2.1. Ποιοηικέρ έπεςνερ 

 

Οη πξψηεο πνηνηηθέο έξεπλεο ζηνλ θιάδν παξνρήο ππεξεζηψλ, πξαγκαηνπνηήζεθαλ 

θχξηα ζε κηθξέο επηρεηξήζεηο, εζηηάδνληαο θπξίσο ζε έλα ζπγθεθξηκέλν ηχπν 

ππεξεζηψλ, θαη εμεηάδνληαο έλαλ πεξηνξηζκέλν αξηζκφ πηζαλψλ παξαγφλησλ επηηπρίαο. 

Υαξαθηεξηζηηθά αλαθέξνληαη νη εμήο: 

 

 ε ζεσξεηηθή κειέηε πάλσ ζηνλ ηξφπν ζρεδηαζκνχ κηαο λέαο ππεξεζίαο 

(Shostack, G.L., 1984),  

 ε αλάπηπμε ηππνινγίαο λέσλ ππεξεζηψλ θαη ν ζρεδηαζκφο ηεο δηαδηθαζίαο θαη 

ηεο αλάπηπμεο ζηξαηεγηθήο ζε 43 επξσπατθέο επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ 

(Langeard, E. & Eiglier, P., 1983),  

 ε αλάιπζε ηεο δηαδηθαζίαο, ηεο δνκήο αλάπηπμεο, θαζψο θαη ηεο ίδηαο ηεο 

επηρείξεζεο, εμεηάδνληαο 253 ακεξηθάληθεο ηξάπεδεο, αζθαιηζηηθέο εηαηξίεο θαη 

λνζνθνκεία (Bowers, M.R., 1986),  

 ε αλάπηπμε λέσλ ππεξεζηψλ ζε ακεξηθάληθεο ηξάπεδεο θαη ε επίδξαζή ηνπο 

ζηελ γεληθφηεξε εηθφλα θαη απφδνζε ηεο ηξάπεδαο (Reidenbach, R. E., & Moak, 

D., 1986),  

  ε αλάπηπμε θαηλνηφκσλ ππεξεζηψλ ζε 31 αγγιηθέο επηρεηξήζεηο (Easingwood, 

C., J., 1986). 

 

Δπίζεο, αξθεηνί είλαη νη εξεπλεηέο νη νπνίνη εζηηάδνπλ ζηα ζεκεία δηαθνξνπνίεζεο 

κεηαμχ ησλ (απηψλ) πξντφλησλ θαη ησλ (κε απηψλ) ππεξεζηψλ, ηξία απφ ηα νπνία 

πηζαλφηαηα ζπκβάιινπλ ζεηηθά (ή αξλεηηθά) ζηελ αλάπηπμε κηαο λέαο επηηπρεκέλεο (ή 

φρη) ππεξεζίαο (Cooper, R.G., de Brentani, U., 1991) θαη είλαη ηα εμήο: 

 

Μη απηόηηηα (Intangibility) 

 

Η κε απηή θχζε ηεο ππεξεζίαο, δπζρεξαίλεη (φπσο αλαθέξζεθε ήδε παξαπάλσ), ηελ 

δηαδηθαζία απφθαζεο, φπνπ ν θαηαλαισηήο θαιείηαη λα απνθαζίζεη εάλ ζα απνθηήζεη 
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ή ζα απνξξίςεη κηα ππεξεζία, ρσξίο φκσο λα έρεη ηε δπλαηφηεηα λα εμεηάζεη ηελ 

θαηαιιειφηεηα θαη ηε ρξεζηκφηεηα απηήο εθ ησλ πξνηέξσλ (πξηλ ηελ απφθηεζή ηεο), 

παξά κφλν εθ ησλ πζηέξσλ (κεηά ηελ απφθηεζή ηεο). Δπηπιένλ, ελψ απφ ηε κία 

πιεπξά, ν ζρεδηαζκφο, ν έιεγρνο θαη ε αλάπηπμε λέσλ ππεξεζηψλ θαζίζηαηαη 

δχζθνινο, απφ ηελ άιιε κεηψλεηαη αξθεηά ν ρξφλνο παξαγσγήο θαη απινπνηείηαη ε 

δηαδηθαζία αλάπηπμήο ηνπο. 

 

Σαςηόσπονη παπαγωγή και καηανάλωζη 

 

Η παξαγσγή θαη ε θαηαλάισζε κηαο ππεξεζίαο πξαγκαηνπνηείηαη ζπλήζσο παξνπζία 

ηνπ θαηαλαισηή (π.ρ. κηα νηθνλνκηθή ζπλαιιαγή), ή απαηηείηαη ε ζπλερήο 

αιιειεπίδξαζε κε ηνλ θαηαλαισηή ηφζν ζε αξρηθφ ζηάδην, φζν θαη ζηε ζπλέρεηα (π.ρ. 

δηαρείξηζε ζπληαμηνδνηηθνχ πξνγξάκκαηνο). Λφγσ ηεο ακεζφηεηαο ηεο παξνρήο ηεο 

λέαο ππεξεζίαο, δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζηνλ θαηαλαισηή λα επεξεάδεη ηελ παξαγσγή 

θαη ηελ έθβαζε απηήο, λα παξαζέηεη ηηο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ηνπ, ηηο νπνίεο ε 

παξερφκελε ππεξεζία θαιείηαη λα ηθαλνπνηήζεη. Οπφηε, ν ζρεδηαζκφο κηαο ππεξεζίαο 

ζηνλ νπνίν ζπκκεηέρνπλ άηνκα απφ δηαθνξεηηθνχο θιάδνπο ηεο επηρείξεζεο, ε 

πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο, ε εμεηδίθεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ (ελεκέξσζε θαη 

ε βαζχηεξε γλψζε ηεο παξερφκελε ππεξεζίαο) ψζηε λα επηηεπρζεί πνηνηηθή παξνρή ηεο 

λέαο ππεξεζίαο ζηνλ θαηαλαισηή, απνηεινχλ θαζνξηζηηθνχο παξάγνληεο ελδπλάκσζεο 

ηεο επηηπρίαο κηαο λέαο ππεξεζίαο. 

 

Ποικιλία ςπηπεζιών  

 

Η ηαπηφρξνλε παξαγσγή θαη θαηαλάισζε κηαο ππεξεζίαο, φπσο αλαθέξζεθε 

παξαπάλσ, επεξεάδεη ηελ ηειηθή κνξθή ηεο ππεξεζίαο, θαζηζηψληαο ηελ κνλαδηθή 

θάζε θνξά, αλάινγα κε ηνπο εκπιεθφκελνπο (εθείλνλ πνπ ηελ παξέρεη θαη ηνλ 

απνδέθηε). Δπνκέλσο, αηηηνινγεκέλα απνδίδεηαη ζηηο ππεξεζίεο έλα επξχ θάζκα 

πνηθηιφηεηαο, ην νπνίν ζπλδέεηαη αξθεηέο θνξέο κε αξλεηηθά ζηνηρεία (αζπλέπεηα, 

κείσζε ηεο πνηφηεηαο, κε επίηεπμε ηνπ ππνζρφκελνπ νθέινπο). Γηα απνθπγή ινηπφλ 

απηψλ, πξνηείλεηαη ε πξνεηνηκαζία- πξνεξγαζία παξνρήο ππεξεζηψλ, θαζψο θαη ε 

αλάπηπμεο εηδηθψλ ζπζηεκάησλ παξνρήο απηψλ. 

 

 

2.2. Θεκέιηνη ιίζνη απόδνζεο  

 

 

Με απψηεξν ζηφρν ηελ απνδνηηθή αλάπηπμε λέσλ ππεξεζηψλ, αλαδεηνχληαη ηα βαζηθά 

ραξαθηεξηζηηθά, ζηα νπνία ζα ζηεξηρηεί ε αλάπηπμε απηή, ψζηε λα είλαη νπζηαζηηθή 

θαη ειεγρφκελε θαη φρη απιά κηα ηπραία ζπγθπξία. Σα ραξαθηεξηζηηθά απηά, ζα 

απνηειέζνπλ ηειηθά, ηνπο ζεκέιηνπο ιίζνπο αλάπηπμεο θαη απφδνζεο ησλ λέσλ 

ππεξεζηψλ. 
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Πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζρεηηθέο έξεπλεο γηα κεγάιν ρξνληθφ δηάζηεκα, ζε επηρεηξήζεηο 

πνηθίισλ θιάδσλ ηεο νηθνλνκίαο. Η κειέηε (Cooper, R.G., de Brentani, U., 1991), 

πεξηζζφηεξσλ απφ 1.500 πεξηπηψζεσλ αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ, αλαδεηθλχεη 

ζπλνιηθά ηξεηο ζεκέιηνπο ιίζνπο, ηε ζηξαηεγηθή αλάπηπμε ησλ ππεξεζηψλ, ηελ χπαξμε 

ησλ θαηάιιεισλ πφξσλ, θαζψο θαη ηελ πνηνηηθή πινπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ 

αλάπηπμεο, νη νπνίνη παξνπζηάδνληαη γξαθηθά ζην ΢ρήκα 2.1. θαη αλαιχνληαη 

παξαθάησ. 

 

 

 

΢ρήκα 2.1.: Θεκέιηνη ιίζνη απφδνζεο λέσλ ππεξεζηψλ, πεγή: Cooper, R.G., (1996) 

 

 

2.2.1. ΢ηξαηεγηθή αλάπηπμεο θαηλνηόκσλ ππεξεζηώλ 

 

Η ζηξαηεγηθή αλάπηπμεο λέσλ ή αθφκα θαη θαηλνηφκσλ ππεξεζηψλ, ε νπνία κφλν εάλ 

είλαη ζπκβαηή κε ηελ επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή, επηθέξεη ηε κέγηζηε απφδνζε θαη 

ζπκβάιιεη επηπιένλ ζηελ επξχηεξε επίηεπμε ησλ επηρεηξεζηαθψλ ζηφρσλ. ΢ηελ 

αλάπηπμε κηαο ζηξαηεγηθήο, εθηφο απφ ηνλ θαζνξηζκφ ηνπ αληηθεηκεληθνχ ζηφρνπ ηεο 

εθάζηνηε επηρείξεζεο, ζπκπεξηιακβάλεηαη θαη ν θαζνξηζκφο ελφο ζρεδίνπ πινπνίεζεο 

ησλ επηκέξνπο ζηφρσλ αξρηθά ησλ ππννκάδσλ αλάπηπμεο, ψζηε ηειηθά λα επηηεπρζεί 

θαη ν αληηθεηκεληθφο ζηφρνο, θαζψο θαη νη πεξαηηέξσ ηηζέκελνη ζηφρνη.  

 

Σα απαξαίηεηα γλσξίζκαηα ηεο ζηξαηεγηθήο αλάπηπμεο, είλαη ηα παξαθάησ: 

 ΢αθέζηαηνη ζηφρνη αλαθνξηθά κε ηελ απφδνζε ησλ επηκέξνπο νκάδσλ 

αλάπηπμεο,  

 ζαθέζηαηε ελεκέξσζε – πιεξνθφξεζε αλαθνξηθά κε ηε ζπκβνιή ηεο λέαο 

ππεξεζίαο ζηελ επίηεπμε ησλ επηρεηξεζηαθψλ ζηφρσλ, 

 ΢αθέζηαηνο θαζνξηζκφο ηνκέσλ ηεο επηρείξεζεο, ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο, ηα 

νπνία νπζηαζηηθά θαζνξίδνπλ ηελ ηειηθή έθβαζε ηεο αλάπηπμεο, 

 Μαθξνπξφζεζκε πξνζπάζεηα δηείζδπζεο ζε ζρέδηα αλάπηπμεο καθξνπξφζεζκα 

αιιά θαη βξαρππξφζεζκα. 

 

 

2.2.2. Γηαζθάιηζε θαηάιιεισλ πόξσλ 

 

Οη πφξνη ζε φιεο ηηο κνξθέο ηνπο (αλζξψπηλνη, πιηθνί – νηθνλνκηθνί, εκπεηξία), είλαη 

εθείλνη νη νπνίνη ζπκβάιινπλ ζηελ πεξαηηέξσ έξεπλα θαη αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ-

ππεξεζηψλ. Γηα ηε δηαζθάιηζε ησλ πφξσλ θξίλνληαη απαξαίηεηα ηα εμήο ζηνηρεία: 
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 Τπνζηήξημε ησλ αλψηεξσλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ γηα ηελ θαηνρχξσζε ησλ 

πφξσλ, 

 Πξνυπνινγηζκφο ν νπνίνο ππνζηεξίδεη ηελ απαξαίηεηε έξεπλα θαη αλάπηπμε 

λέσλ ππεξεζηψλ, 

 Δπάξθεηα εξγαδνκέλσλ νη νπνίνη, δηαζέηνπλ ηνλ απαξαίηεην ρξφλν γηα ηελ 

πινπνίεζε ησλ επηκέξνπο δηαδηθαζηψλ θαζψο θαη εζηθή δέζκεπζε απηψλ ζε 

φιε ηε δηάξθεηα πινπνίεζεο θαη κεηά ην πέξαο ηεο αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ. 

 

 

2.2.3. Πνηνηηθή πινπνίεζε δηαδηθαζηώλ 

 

Η πινπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ, κφλν εάλ είλαη πνηνηηθή, απνδίδεη ζηε λέα ππεξεζία ην 

επηζπκεηφ απνηέιεζκα ηεο επηηπρίαο ζηελ αγνξά δηάζεζήο ηεο. Αλαθέξεηαη ζηα 

επηκέξνπο βήκαηα ησλ δηαδηθαζηψλ αλάπηπμεο, δει. απφ ηε ζηηγκή ηεο ζχιιεςεο ηεο 

ηδέαο κηαο λέαο ππεξεζίαο έσο ηε ζηηγκή ηεο πξνψζεζήο ηεο ζηελ αγνξά, ηα νπνία 

πξέπεη λα νινθιεξψλνληαη, θαη ηδηαίηεξα, φπσο πξνθαζνξίδεηαη απφ ηελ νκάδα 

αλάπηπμεο ηνπ ζρεδίνπ πινπνίεζεο. 

 

Η πινπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο, ραξαθηεξίδεηαη σο «πςειήο πνηφηεηαο 

δηαδηθαζία», φηαλ ζπγθεληξψλεη ηα παξαθάησ γλσξίζκαηα: 

 Γίλεηαη ηδηαίηεξε βαξχηεηα ζηε θάζε ηεο πξν-αλάπηπμεο θαη ζηηο 

δξαζηεξηφηεηεο πνπ ηελ απαξηίδνπλ, 

 Αθξηβήο νξηζκφο ηνπ πξντφληνο, πξνγελέζηεξα ηεο έλαξμεο αλάπηπμεο,  

 Δλζσκάησζε ηεο άπνςεο ηνπ θαηαλαισηή ζηελ δηαδηθαζία αλάπηπμεο,  

 Ύπαξμε ελδηάκεζσλ ζεκείσλ απνηίκεζεο ηνπ πξντφληνο, 

 Ιδηαίηεξε βαξχηεηα ζηελ πνηνηηθή εθηέιεζε φισλ ησλ επηκέξνπο βεκάησλ 

αλάπηπμεο,  

 Γπλαηφηεηα πξνζαξκνγήο ηεο δηαδηθαζίαο αλάινγα κε ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

λέαο ππεξεζίαο (π.ρ. ελνπνίεζε επηκέξνπο ζηαδίσλ). 

 

Απφ ηνπο ηξεηο παξαπάλσ ζεκέιηνπο ιίζνπο απνδνηηθήο αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ, ε 

πνηνηηθή εθηέιεζε ησλ δηαδηθαζηψλ αλάπηπμεο, είλαη εθείλε ε νπνία ζπκβάιιεη κε 

κεγαιχηεξε βαξχηεηα (φπσο απνδεηθλχνπλ ζρεηηθέο έξεπλεο) ζηελ εγγπεκέλε απφδνζε 

ηεο λέαο ππεξεζίαο. Ο ζεκέιηνο ιίζνο ηεο πνηνηηθήο αλάπηπμεο, εκπεξηέρεη νπζηαζηηθά 

δχν βαζηθά ζηνηρεία, ηηο γεληθφηεξεο δηαδηθαζίεο αλάπηπμεο ζε επηρεηξεζηαθφ επίπεδν 

(νη νπνίεο ραξαθηεξίδνληαη «νδεγνί αλάπηπμεο»), θαζψο θαη ηα ηδηαίηεξα 

ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα ζρεδίσλ αλάπηπμεο θαη ησλ νκάδσλ πινπνίεζεο απηψλ 

(ηα νπνία ραξαθηεξίδνληαη «βήκαηα αλάπηπμεο»). 

 

2.2.3.1. Οδηγοί ανάπηςξηρ  
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Οη δξαζηεξηφηεηεο, νη νπνίεο θαζνξίδνπλ-ζπλάδνπλ ηελ δηαδηθαζία αλάπηπμεο κηαο 

λέαο, επηηπρεκέλεο ππεξεζίαο, είλαη νη παξαθάησ θαη αλαιχνληαη σο εμήο: 

 

 παξνπζίαζε ηεο ηδέαο, ζην ζεκείν απηφ, ιακβάλεηαη ε απφθαζε εάλ ζα 

δηαηεζνχλ πφξνη γηα ηελ πινπνίεζε ηεο πξνηεηλφκελεο ηδέαο.  

 πξνθαηαξθηηθή δηεξεχλεζε αγνξάο, πξαγκαηνπνηείηαη κηα γξήγνξε δηεξεχλεζε 

αγνξάο (θαζνξηζκφο αγνξάο, κέγεζνο αγνξάο, νξηζκφο ηεο αλακελφκελεο απφ 

ηνπο εηδηθνχο, θαιά ελεκεξσκέλνπο θαηαλαισηέο ππεξεζίαο),  

 πξνθαηαξθηηθή ηερληθή δηεξεχλεζε, δηεξεχλεζε (ζε ζεσξεηηθφ επίπεδν) ζρεηηθά 

κε ηηο ηερληθέο δπζθνιίεο θαη πηζαλέο ειιείςεηο πινπνίεζεο ηνπ ζρεδίνπ, ην 

νηθνλνκηθφ θφζηνο, ην ρξφλν αλάπηπμεο, ηνπο θηλδχλνπο, απνινγηζκφο 

αληαγσληζηηθψλ ππεξεζηψλ, θ.ά. 

 αλαιπηηθή έξεπλα αγνξάο θαη κειέηε ησλ απνηειεζκάησλ απηήο, χπαξμε 

κεζνδηθνχ θαη νινθιεξσκέλνπ ζρεδίνπ δηεξεχλεζεο θαη δηαδηθαζία ζπιινγήο 

δεδνκέλσλ, ην νπνίν ζπκπεξηιακβάλεη αθφκα θαη πξνζσπηθέο ζπλεληεχμεηο κε 

δείγκα δπλεηηθψλ θαηαλαισηψλ, γηα ηνλ θαζνξηζκφ ησλ αλαγθψλ, ησλ 

επηζπκηψλ θαη ηδηαίηεξσλ πξνηηκήζεσλ ηνπο, θαζνξηζκφο ηεο νηθνλνκηθήο αμίαο 

πνπ ζα επηθέξεη ε λέα ππεξεζία ζηνλ θαηαλαισηή, πξνζδηνξηζκφο ζεηηθψλ 

ζηνηρείσλ ησλ αληαγσληζηηθψλ ππεξεζηψλ, εθηίκεζε αλακελφκελσλ πσιήζεσλ 

(δεηγκαηνιεπηηθφο έιεγρνο θαηαλαισηψλ). 

 νηθνλνκηθή αλάιπζε, ε νπνία ζπκπεξηιακβάλεη π.ρ. αλαιπηηθή νηθνλνκηθή 

αλάιπζε, αλάιπζε θηλδχλνπ, θαη ζπλεπψο θαζνξίδεη άκεζα ηελ έθβαζε ηεο 

απφθαζεο γηα πινπνίεζε ή κε ηεο ηδέαο. Η νηθνλνκηθή αλάιπζε 

πξαγκαηνπνηείηαη πξηλ ηελ αλάπηπμε ηεο ηδέαο, 

 αλάπηπμε ζρεδίνπ λέαο ππεξεζίαο, ην ηειηθφ ζρέδην ηεο λέαο ππεξεζίαο, 

 αλάπηπμε δηαδηθαζίαο, δηαδηθαζία ζρεδηαζκνχ θαη έιεγρνο, 

 ζρεδηαζκφο θαη έιεγρνο ζπζηήκαηνο, γηα ηελ απνθπγή πξνβιεκάησλ θαηά ηελ 

πινπνίεζε, 

 εθπαίδεπζε πξνζσπηθνχ, εηνηκάδεηαη ην απαηηνχκελν γηα ηελ εθπαίδεπζε πιηθφ 

θαη εθπαηδεχεηαη ην πξνζσπηθφ ζρεηηθά κε ηνλ ηξφπν ρξήζεο θαη παξνρήο ηεο 

λέαο ππεξεζίαο,  

 δνθηκή ζηελ αγνξά, δνθηκαζηηθέο πσιήζεηο ζε πεξηνξηζκέλν αξηζκφ 

θαηαλαισηψλ, ψζηε λα ειεγρζεί θαη ε θαηαιιειφηεηα ηνπ ζρεδίνπ 

ιαλζαξίζκαηνο ζηελ αγνξά,  

 νηθνλνκηθή αλάιπζε πξηλ ηελ εκπνξεπκαηνπνίεζε, αιιά κεηά ηελ νινθιήξσζε 

ηεο αλάπηπμεο θαη πξηλ ηελ νινθιήξσζε ηνπ ιαλζαξίζκαηνο, 

 νινθιήξσζε ζρεδίνπ ιαλζαξίζκαηνο, ζε εκπνξηθή βάζε, φια ηα «βήκαηα» θαιά 

νξηζκέλα θαη ζαθέζηαηα δηαηππσκέλα, 

 απνηίκεζε κεηά ην ιαλζάξηζκα θαη αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ, ε απνηίκεζε 

πξαγκαηνπνηείηαη κεηά ηελ νινθιήξσζε ηνπ ιαλζαξίζκαηνο ηεο ππεξεζίαο θαη 

αθνξά ζηνλ έιεγρν ζρεηηθά κε ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ, ησλ πηζαλψλ 

ειιείςεσλ ή παξαβιέςεσλ ηεο πινπνηεκέλεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο ηεο λέαο 

ππεξεζίαο. ΢πλήζσο, ιφγσ ακέιεηαο ε απνηίκεζε απηή δελ πξαγκαηνπνηείηαη, 
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φκσο απνηειεί βαζηθή πεγή πιεξνθφξεζεο γηα ηελ πινπνίεζε κειινληηθψλ 

δηαδηθαζηψλ αλάπηπμεο, θαζψο θαη ηελ απνθπγή ζθαικάησλ.  

 

Οη δεθάδεο έξεπλεο, νη νπνίεο έρνπλ πινπνηεζεί ζε επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ 

απφ ηνπο Cooper, R.G., de Brentani, U., Kleinschmidt, E.J., Easingwood, C.J., Edgett, 

S.J, αλαδεηθλχνπλ θαη ηνλίδνπλ ηελ αλππαξμία κηαο ζπγθεθξηκέλεο θαη νινθιεξσκέλεο 

δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο. Πέξα απφ απηφ, αθφκα θαη ζηηο επηρεηξήζεηο ζηηο νπνίεο 

πθίζηαηαη κηα θαιά νξηζκέλε δηαδηθαζία αλάπηπμεο, παξαηεξείηαη ζηελ πιεηνλφηεηα 

ησλ πεξηπηψζεσλ, ε κε νινθιεξσκέλε δηεμαγσγή ησλ επηκέξνπο δξαζηεξηνηήησλ 

αλάπηπμεο πνπ πξναλαθέξζεθαλ, ή ε ηκεκαηηθή παξάβιεςε απηψλ. Σν απνηέιεζκα θαη 

ζηηο δχν πεξηπηψζεηο είλαη νη αξλεηηθέο, νηθνλνκηθέο θαη κε, επηπηψζεηο πνπ 

επσκίδνληαη νη επηρεηξήζεηο, θαη νη νπνίεο ζπλήζσο είλαη κε αληηζηξέςηκεο.  

 

Όπσο απνδεηθλχεηαη απφ ηα απνηειέζκαηα, ηα νπνία δίλνληαη ζπλνπηηθά ζηνλ 

παξαθάησ πίλαθα (Edgett, S.J, 1996), βαζηθέο δξαζηεξηφηεηεο, φπσο ε αλαιπηηθή 

δηεξεχλεζε αγνξάο, ε νηθνλνκηθή αλάιπζε πξηλ ηελ δηάζεζε ηνπ πξντφληνο - ππεξεζίαο 

ζηελ αγνξά, ε ζρεηηθή δνθηκή ηνπ πξντφληνο ζε πεξηνξηζκέλν αξηζκφ θαηαλαισηψλ, 

έρνπλ ζρεδφλ παξαιεθζεί (ζηνλ πίλαθα εκθαλίδνληαη κε πνζνζηφ 20%, 20% θαη 27% 

αληίζηνηρα) απφ πνιιέο επηρεηξήζεηο. Οπζηαζηηθά, δξαζηεξηφηεηεο νη νπνίεο 

ζρεηίδνληαη άκεζα κε ην κάξθεηηλγθ θαη νη νπνίεο είλαη θαζνξηζηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ 

επηηπρεκέλε αλάπηπμε λέσλ ππεξεζηψλ, φπσο ε αλαιπηηθή δηεξεχλεζε ηεο αγνξάο, 

κεηνλεθηνχλ ζην ζηάδην ηεο πινπνίεζήο ηνπο θαηά πνιχ, έλαληη ησλ ππνινίπσλ, 

κείδνλνο ζεκαζίαο, δξαζηεξηνηήησλ. Σέινο, ε δξαζηεξηφηεηα ηεο απνηίκεζεο κεηά ην 

ιαλζάξηζκα ηνπ πξντφληνο ζηελ αγνξά, δελ πινπνηείηαη ζε πεξηζζφηεξεο απφ ηηο κηζέο 

επηρεηξήζεηο πνπ έιαβαλ κέξνο ζηελ έξεπλα (κφλν ην 32,5% ησλ επηρεηξήζεσλ 

πξαγκαηνπνηεί ηελ απνηίκεζε ηεο λέαο ππεξεζίαο κεηά ηελ πξνψζεζή ηεο ζηελ αγνξά).  
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Δηθόλα 2.1.: ΢πρλφηεηα πινπνίεζεο ησλ δξαζηεξηνηήησλ αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ, 

πεγή: Edgett, S.J, 1996. 

 

΢χκθσλα κε ηελ έξεπλα (Edgett, S.J, 1996), απνδεηθλχεηαη φηη, ην 45% ησλ 

επηρεηξήζεσλ, πινπνηεί 10 ή παξαπάλσ απφ 10, απφ ηηο ζπλνιηθά δεθαηξείο 

δξαζηεξηφηεηεο αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ, ην 37,5% πινπνηεί απφ 5 έσο 9 

δξαζηεξηφηεηεο, ελψ ην 17,5% ησλ επηρεηξήζεσλ, πινπνηεί πέληε ή ιηγφηεξεο απφ πέληε 

δξαζηεξηφηεηεο αληίζηνηρα. ΢ηελ ηειεπηαία πεξίπησζε, νπζηαζηηθά ην κεγαιχηεξν 

κέξνο ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο (πέληε απφ ηηο δεθαηξείο δξαζηεξηφηεηεο ηεο 

δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο), δελ πινπνηείηαη, κε απνηέιεζκα ηελ αλακελφκελε κε 

απνδνηηθή αλάπηπμε λέσλ ππεξεζηψλ. 

 

Η χπαξμε ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο κηαο λέαο ππεξεζίαο, δελ επαξθεί γηα ηελ 

επίηεπμε ηεο απνδνηηθφηεηάο ηεο. Δθείλν πνπ επηπιένλ απαηηείηαη είλαη, ε πνηνηηθή 

εθηέιεζε ηεο πθηζηάκελεο δηαδηθαζίαο. Όπσο νξίδεηαη θαη ζηελ Γηαρείξηζε Οιηθήο 

Πνηφηεηαο, «πνηφηεηα ζεκαίλεη εθπιήξσζε ησλ πξνυπνζέζεσλ ζε φιε ηε δηάξθεηα ηεο 

δηαδηθαζίαο». Η βειηίσζε ηεο πθηζηάκελεο δηαδηθαζίαο είλαη εθείλε, ε νπνία ζα 

επηθέξεη ηελ επηζπκεηή κείσζε ζθαικάησλ ζηελ δηαδηθαζία αλάπηπμεο. ΢πλεπψο, ην 

πξφβιεκα ηεο βαξπζήκαληεο πνηφηεηαο, είλαη πην εχθνιν λα πεξηνξηζηεί, 

απεηθνλίδνληαο ηελ ίδηα ηελ πνηφηεηα σο κηα δηαδηθαζία, ζηελ νπνία ζηε ζπλέρεηα 
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εθαξκφδνληαη νη γλσζηέο ηερληθέο δηαρείξηζεο δηαδηθαζηψλ θαη νη ηερληθέο δηαρείξηζεο 

πνηφηεηαο. 

 

΢πλεπψο, θαζνξηζηηθφ παξάγνληα ζηελ αλάπηπμε κηαο λέαο επηηπρεκέλεο ππεξεζίαο, 

απνηειεί ε πνηφηεηα εθηέιεζεο ησλ παξαπάλσ δξαζηεξηνηήησλ. Η πνηφηεηα ζην 

ζεκείν απηφ νξίδεηαη απφ ηελ αθξίβεηα θαη ηε κεζνδηθφηεηα κε ηελ νπνία εθηεινχληαη 

ηα επηκέξνπο ζηάδηα αλάπηπμεο, θαζψο θαη νινθιεξσκέλε εθηέιεζή ηνπο. Σα 

απνηειέζκαηα ηεο ζρεηηθήο έξεπλαο (Edgett, S.J, 1996), ηα νπνία δίλνληαη ζηνλ 

παξαθάησ πίλαθα, ήηαλ ιηγφηεξν απφ ηθαλνπνηεηηθά. Γχν κφλν απφ ηηο δξαζηεξηφηεηεο 

αλάπηπμεο, ε πξνθαηαξθηηθή αλάιπζε αγνξάο θαη ε αλάπηπμε ηνπ ζρεδίνπ λέαο 

ππεξεζίαο, πινπνηνχληαη (ζηελ ζθάια αμηνιφγεζεο πεξίπνπ ζην ηέζζεξα, κε 

πςειφηεξε ηηκή ηεο ζθάιαο ην πέληε), ζχκθσλα κε ηηο πξνβιεπφκελεο πξνδηαγξαθέο. 

Κακία απφ ηηο δξαζηεξηφηεηεο, δελ επηηπγράλεη ην πςειφηεξν ζεκείν ηεο ζθάιαο 

αμηνιφγεζεο, ελψ νη πεξηζζφηεξεο θπκαίλνληαη ζηα θαηψηεξα επίπεδα. ΢πλεπψο, ε 

βειηίσζε ηεο δηαδηθαζίαο εθηέιεζεο ησλ επηκέξνπο ηκεκάησλ ηεο δηαδηθαζίαο 

αλάπηπμεο απνηειεί επηηαθηηθή αλάγθε. Σέινο, ζχκθσλα πάληα κε ηελ ίδηα έξεπλα 

(Edgett, S.J, 1996), δξαζηεξηφηεηεο φπσο ε πινπνίεζε νηθνλνκηθήο αλάιπζεο, ηφζν 

πξηλ, φζν θαη κεηά ηελ αλάπηπμε ηεο λέαο ππεξεζίαο, ε αλαιπηηθή έξεπλα αγνξάο, 

θαζψο θαη ε δνθηκήο ηεο λέαο ππεξεζίαο ζηελ αγνξά, είλαη νη δξαζηεξηφηεηεο 

αλάπηπμεο, νη νπνίεο εκθαλίδνληαη κε ηε κηθξφηεξε βαζκνινγία ζηε ζθάια ηεο 

πνηνηηθήο εθηέιεζεο.  

 



ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΙΔ΢ ΑΝΑΠΣΤΞΗ΢ ΝΔΧΝ ΠΡΟΨΟΝΣΧΝ ΢ΣΟΝ ΣΟΜΔΑ ΣΧΝ ΤΠΗΡΔ΢ΙΧΝ 

 - 44 - 

 
Δηθόλα 2.2.: ΢πρλφηεηεο πνηφηεηαο εθηέιεζεο ησλ δξαζηεξηνηήησλ αλάπηπμεο λέσλ 

ππεξεζηψλ, ζθάια 1 (ρακειή πνηφηεηα εθηέιεζεο) – 5 (πςειή πνηφηεηα εθηέιεζεο), 

πεγή: Edgett, S.J, 1996. 

 

΢χκθσλα κε φζα πξναλαθέξζεθαλ, δελ εθπιήζζεη πιένλ ην γεγνλφο φηη, κφλν ην 62,5% 

ησλ λέσλ ππεξεζηψλ γλσξίδνπλ επηηπρία ζηελ αγνξά δηάζεζήο ηνπο.  

 

΢ηα πιαίζηα ηεο ίδηαο έξεπλαο (Edgett, S.J, 1996), κειεηψληαο ηηο δηαθνξέο κεηαμχ ησλ 

επηρεηξήζεσλ κε ηελ αλάπηπμε λέσλ επηηπρεκέλσλ ή απνηπρεκέλσλ πξντφλησλ, 

ζπλεπάγεηαη φηη, ε επηηπρία κηαο λέαο ππεξεζίαο απνδίδεηαη ηφζν ζηελ πνηνηηθή 

εθηέιεζε ησλ δηαδηθαζηψλ αλάπηπμεο κηαο λέαο ππεξεζίαο, φζν θαη ζηελ πνηνηηθή 

εθηέιεζε ηνπο - ηδηαίηεξα εθείλσλ ησλ δηαδηθαζηψλ κε ηελ κεγαιχηεξε βαξχηεηα. ΢ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο απηέο ζπγθαηαιέγνληαη ε παξνπζίαζε ηεο ηδέαο, ε πξνθαηαξθηηθή 

αλάιπζε ηεο αγνξάο, θαζψο θαη ε αλαιπηηθή έξεπλα απηήο θαη ηέινο, ε απνηίκεζε θαη 

ε αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ κεηά ηελ νινθιήξσζε ηνπ ιαλζαξίζκαηνο ηεο 

ππεξεζίαο ζηελ αγνξά.  

 

Η κείσζε ηνπ ρξφλνπ εηζαγσγήο κηαο λέαο ππεξεζίαο ζηελ αγνξά απνηειεί επίζεο έλα 

ζεκαληηθφ παξάγνληα επηηπρίαο. Οη επηρεηξήζεηο, αθηεξψλνληαο πεξηζζφηεξν ρξφλν ζην 

ζηάδην ηεο πξν-αλάπηπμεο (πξηλ ηελ αλάπηπμε) ηεο λέαο ππεξεζίαο, εμαζθαιίδνπλ κε 

ηελ πιήξε ελεκέξσζή ηνπο ζρεηηθά κε ηηο ζπλζήθεο ηεο αγνξάο, θαη ηνλ αληαγσληζκφ, 

νπφηε δηακνξθψλνπλ θαη ζρεδηάδνπλ κηα ζαθέζηαηε θαη ζχκθσλε κε ηελ 
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πξαγκαηηθφηεηα δηαδηθαζία αλάπηπμεο. Σαπηφρξνλα, ιφγσ ηεο κεζνδηθφηεηαο ηεο 

δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο πξνβιέπνληαη θαη απνθεχγνληαη, θαη θαηά ζπλέπεηα κεηψλεηαη ν 

αξηζκφο ησλ πηζαλψλ ζθαικάησλ. ΢πλεπψο, ελψ αθελφο, δηαηίζεηαη πεξηζζφηεξνο 

ρξφλνο ζηε θάζε ηεο πξν- αλάπηπμεο, αθεηέξνπ απνδεηθλχεηαη φηη ν ζπλνιηθφο ρξφλνο 

«θαηαζθεπήο» κεηψλεηαη αξθεηά, ιφγσ ηεο κείσζεο ηνπ ρξφλνπ «επαλαθαηαζθεπήο».  

 

Έλα άιιν ζεκαληηθφ ζεκείν, απνηειεί ε δηαδηθαζία επηινγήο ησλ ζρεδίσλ λέσλ 

ππεξεζηψλ ζηα νπνία ζα δηαηεζνχλ νη πφξνη ηεο εθάζηνηε επηρείξεζεο. ΢πλήζσο, ηα 

ζρέδηα αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ ππεξηεξνχλ ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ ησλ 

επηρεηξήζεσλ. Σν γεγνλφο απηφ ζεκαίλεη φηη, πξέπεη ε απφθαζε επηινγήο ηεο δηάζεζεο 

ησλ πφξσλ, θαη κάιηζηα ζε εθείλα ηα ζρέδηα ηα νπνία ζα απνθέξνπλ ην κέγηζην φθεινο, 

είλαη ηδηαίηεξα θξίζηκε. Οη πφξνη, ζε θακία πεξίπησζε δελ πξέπεη λα ζπαηαιεζνχλ, θάηη 

ηέηνην ζεκαίλεη ηεξάζηην νηθνλνκηθφ θφζηνο ζε βάξνο ηεο επηρείξεζεο. Αξθεί λα 

ζπλππνινγηζηεί ην φθεινο ην νπνίν ζα πξνέθππηε απφ ηε δηάζεζε ησλ πφξσλ ζε 

εκπνξηθά ζρέδηα αλάπηπμεο, κε πεξηζζφηεξεο πηζαλφηεηεο επηηπρίαο. 

 

Η επειημία ησλ δηαδηθαζηψλ αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ ζπληειεί επίζεο θαζνξηζηηθά 

ζηελ απνδνηηθή αλάπηπμε λέσλ ππεξεζηψλ. Οη δηαδηθαζίεο αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ, 

είλαη δπλαηφλ κε ζρεηηθέο ηξνπνπνηήζεηο λα ρξεζηκνπνηεζνχλ ζηελ αλάπηπμε 

πεξηζζφηεξσλ ηνπ ελφο ζρεδίσλ, κε ζπλέπεηα ηελ εμνηθνλφκεζε ρξφλνπ αλάπηπμεο θαη 

ηαπηφρξνλα κείσζε ηνπ νηθνλνκηθνχ θφζηνπο. Δλψ, είλαη θαζνξηζηηθή ε πνηνηηθή 

εθηέιεζε ησλ επηκέξνπο δξαζηεξηνηήησλ, γξαθεηνθξαηηθά θνιιήκαηα απιά 

δπζρεξαίλνπλ, ρσξίο φκσο λα βειηηψλνπλ ηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο θαη γηα ην ιφγν 

απηφ ζπληζηάηαη λα απνθεχγνληαη. 

 

Οινθιεξψλνληαο ηελ αλαδήηεζε ησλ παξαγφλησλ εθείλσλ, ζηνπο νπνίνπο απνδίδεηαη ε 

απνδνηηθή αλάπηπμε ησλ λέσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, φπσο απηνί πξνθχπηνπλ απφ 

ηηο πξναλαθεξζείζεο έξεπλεο, παξαηίζεηαη παξαθάησ ζπγθεληξσηηθφο πίλαθαο, ελψ 

παξάιιεια εληνπίδνληαη νη νκνηφηεηεο θαη νη κεηαμχ ηνπο δηαθνξέο. 
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ΠΑΡΑΓΟΝΣΕ΢ ΕΠΙΣΤΥΙΑ΢ 
ΠΡΟΪΟΝΣΩΝ 

ΠΑΡΑΓΟΝΣΕ΢ ΕΠΙΣΤΥΙΑ΢ 
ΤΠΗΡΕ΢ΙΩΝ 

Μοναδικόηηηα & ανωηεπόηηηα πποϊόνηορ  Επισειπηζιακή ζύμππαξη* 

Καθοριζμός ζτεδίοσ / προϊόνηος ** Εναπμόνιζη πποϊόνηορ /αγοπάρ***  

Τεσνολογική ζύμππαξη  
Ποιόηηηα ηηρ εκηέλεζηρ ηος 
λανζαπίζμαηορ  

Ποιόηηηα ηηρ εκηέλεζηρ ηων ηεσνολογικών 
δπαζηηπιοηήηων  

Μοναδικόηηηα & ανωηεπόηηηα 
ςπηπεζίαρ   

Ποιόηηηα ηηρ εκηέλεζηρ ηων 
δπαζηηπιοηήηων ππο- ανάπηςξηρ  

Ποιόηηηα ηηρ εκηέλεζηρ ηων 
δπαζηηπιοηήηων μάπκεηινγκ  

Σύμππαξη ζηο μάπκεηινγκ  Εμπειπία ζηιρ ςπηπεζίερ  

Ποιόηηηα ηηρ εκηέλεζηρ ηων 
δπαζηηπιοηήηων μάπκεηινγκ  Ελκςζηικόηηηα αγοπάρ  

Ελκςζηικόηηηα αγοπάρ  
Ποιόηηηα ηηρ εκηέλεζηρ ηων ηεσνικών 
δπαζηηπιοηήηων  

 
Ποιόηηηα ηηρ εκηέλεζηρ ηων 
δπαζηηπιοηήηων ππο- ανάπηςξηρ 

 Ποιόηηηα ηηρ παποσήρ ςπηπεζιών  

 Απηόηηηα 

 

Πίλαθαο 2.1.: ΢χγθξηζε παξαγφλησλ επηηπρίαο ζε πξντφληα θαη ππεξεζίεο,  

πεγή: Cooper, R.G., de Brentani, U., 1991). 

 

*Η επηρεηξεζηαθή ζχκπξαμε ζηελ αλάπηπμε ππεξεζηψλ πεξηιακβάλεη ηφζν ηελ 

ηερλνινγηθή ζχκπξαμε, φζν θαη ηε ζχκπξαμε ζην κάξθεηηλγθ, φπσο κεηξηέηαη 

αληίζηνηρα γηα ηα πξντφληα.  

**Ο θαζνξηζκφο ζρεδίνπ / πξντφληνο απεηθνλίδεη ην πφζν θαιά νξηζκέλν είλαη ην 

ζρέδην / πξντφλ, θαζψο θαη ε αγνξά δηάζεζήο ηνπο, πξηλ απφ ηελ έλαξμε ηεο αλάπηπμεο. 

ηνπ. Ο παξάγνληαο απηφο δελ κεηξήζεθε θαηά ηε κειέηε ησλ ππεξεζηψλ.  

***Ο παξάγνληαο απηφο δελ κεηξήζεθε θαηά ηελ κειέηε ησλ πξντφλησλ. 

 

 

2.2.3.2. Βήμαηα ανάπηςξηρ  

 

΢ηελ ζπλέρεηα ηεο αλαδήηεζεο ησλ παξαγφλησλ εθείλσλ, νη νπνίνη δηαθνξνπνηνχλ ηηο 

λέεο ππεξεζίεο, θαηαηάζζνληάο ηηο ζε επηηπρεκέλεο ή απνηπρεκέλεο, θαη ζηνπο νπνίνπο 

ζπλεπψο απνδίδεηαη ε επηηπρήο έθβαζε ηεο αλάπηπμεο ππεξεζηψλ, εμεηάδνληαη ζην 

ζεκείν απηφ, νη δξαζηεξηφηεηεο πνπ αθνξνχλ ζηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά 

γλσξίζκαηα ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο θαη ησλ αληίζηνηρσλ νκάδσλ πινπνίεζήο ηνπο. Γηα 

άιιε κηα θνξά, ιακβάλεηαη ππφςε ε γλψζε θαη ε εκπεηξία ηνπ παξειζφληνο ζρεηηθά κε 
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ηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο λέσλ πξντφλησλ θαη πξαγκαηνπνηνχληαη αληίζηνηρεο έξεπλεο 

ζηνλ θιάδν ησλ επηρεηξήζεσλ παξνρήο ππεξεζηψλ. Σα απνηειέζκαηα εξεπλψλ (Cooper, 

R.G.,Edgett, S.J, 1999), ζε πεξηζζφηεξεο απφ 1.500 πεξηπηψζεηο αλαδεηθλχνπλ ελλέα 

ζπλνιηθά θαζνξηζηηθνχο παξάγνληεο, νη νπνίνη ραξαθηεξίδνληαη σο «βήκαηα» θαη 

παξαζέηνληαη αλαιπηηθά ακέζσο κεηά: 

 

 

1. ΠΡΟΔΡΓΑ΢ΗΑ ΠΡΗΝ ΣΖΝ ΔΝΑΡΞΖ ΣΖ΢ ΑΝΑΠΣΤΞΖ΢ 

 

Η πξνεξγαζία πξαγκαηνπνηείηαη πξηλ ηελ έλαξμε ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο θαη αθνξά 

ζηελ δηεξεχλεζε δξαζηεξηνηήησλ φρη κφλν ζε πξνθαηαξθηηθφ ζηάδην (πξνθαηαξθηηθή 

ηερληθή δηεξεχλεζε, έξεπλα αγνξάο θαη νηθνλνκηθή αλάιπζε), αιιά θαη ζε 

κεηαγελέζηεξν ζηάδην (αλαιπηηθή ηερληθή δηεξεχλεζε, έξεπλα αγνξάο, θαη νηθνλνκηθή 

αλάιπζε). Θεσξείηαη σο έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα βήκαηα αλάπηπμεο λέσλ 

ππεξεζηψλ. Οη ζρεηηθέο έξεπλεο απνδεηθλχνπλ φηη, φηαλ ε πξνεξγαζία πινπνηείηαη 

ζχκθσλα κε ηνπο πξνθαζνξηζκέλνπο θαλφλεο, πξνζδίδεη ζηηο λέεο ππεξεζίεο πνζνζηφ 

επηηπρίαο 82,4% (βι. αλαιπηηθφηεξα Δηθφλα 2.3 παξαθάησ). Οπζηαζηηθά, απνηειεί 

εθείλν ην βήκα, ην νπνίν θαζνξίδεη ηελ ζεηηθή έθβαζε ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο, ελψ 

αληίζηνηρα ε απνηπρία κηαο ππεξεζίαο, ππνθξχπηεη ζνβαξέο ειιείςεηο ή παξαιήςεηο 

ζην βήκα απηφ. Όκσο, ηα ζηαηηζηηθά ζηνηρεία, φπσο απηά πξνθχπηνπλ απφ ζρεηηθέο 

έξεπλεο, καξηπξνχλ, φηη ην θαζνξηζηηθφ απηφ βήκα ζπλήζσο παξαιείπεηαη θαηά ηελ 

αλάπηπμε κηαο λέαο ππεξεζίαο.  

 

Έλα επηπιένλ ζεηηθφ ζηνηρείν, ην νπνίν ζπλδέεηαη άκεζα κε ηελ πξνεξγαζία, είλαη ε 

κείσζε ηνπ ρξφλνπ ηνπ θχθινπ αλάπηπμεο ηεο ππεξεζίαο. Πξηλ απφ ηελ έλαξμε ηεο 

αλάπηπμεο, πξνζδηνξίδνληαη κε αθξίβεηα ηα επηκέξνπο ηκήκαηα ηεο δηαδηθαζίαο 

αλάπηπμεο, νπφηε απνθεχγεηαη ν ζπλερήο, ρξνλνβφξνο επαλαπξνζδηνξηζκφο απηψλ, 

ιφγσ χπαξμεο αζαθεηψλ. Πηζαλά ιάζε, ηα νπνία είλαη δπλαηφλ λα πξνθχςνπλ θαηά ηελ 

πινπνίεζε, πξνβιέπνληαη, νπφηε θαη επηιχλνληαη πξηλ ηελ έλαξμε θαη πινπνίεζε ηεο 

φιεο δηαδηθαζίαο. Σν θφζηνο ζε απηή ηελ πεξίπησζε παξακέλεη ρακειφ ή κεδακηλφ 

φζνλ αθνξά ζηελ νηθνλνκηθή δηάζηαζε ηεο επίιπζεο πξνβιεκάησλ ζην ζηάδην ηεο 

πξν-αλάπηπμεο, ελψ ε εηθφλα ηεο επηρείξεζεο ζηελ αγνξά δελ θινλίδεηαη. 
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Δηθόλα 2.3.: Η επίδξαζε ηεο πξνεξγαζίαο ζηελ επηηπρή αλάπηπμε 

πεγή: Edgett, S.J, 1995. 

 

 

2. ΠΡΟ΢ΑΝΑΣΟΛΗ΢ΜΟ΢ ΢ΣΗ΢ ΢ΤΝΘΖΚΔ΢ ΣΖ΢ ΑΓΟΡΑ΢ ΚΑΗ ΔΝ΢ΧΜΑΣΧ΢Ζ ΣΖ΢ «ΦΧΝΖ΢» 

ΣΟΤ ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΖ ΢ΣΟ ΢ΥΔΓΗΟ ΑΝΑΠΣΤΞΖ΢  

 

Σν δεχηεξν ζεκαληηθφ βήκα εγγπεκέλεο επηηπρίαο ησλ λέσλ ππεξεζηψλ, απνηειεί, ην 

λα θαηαλνεζνχλ θαη ζηε ζπλέρεηα λα ζπλππνινγηζηνχλ, ηφζν νη ζπλζήθεο ηεο αγνξάο 

(ην εχξνο ηεο, ν αληαγσληζκφο θαη νη ππφινηπεο πιεξνθνξίεο, νη νπνίεο πξνθχπηνπλ 

απφ ηε δηεμαγσγή έξεπλαο αγνξάο), φζν θαη νη αλάγθεο, νη επηζπκίεο θαη νη αγνξαζηηθέο 

ζπλήζεηεο ηνπ θαηαλαισηή (ε «θσλή» ηνπ θαηαλαισηή) ζηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο.  

 

Αλαιπηηθφηεξα, πξνηείλνληαη (Cooper, R.G., Edgett, S.J 1999) ηα παξαθάησ επηκέξνπο 

βήκαηα, ψζηε λα επηηεπρζεί ε ελζσκάησζε ηεο «θσλήο» ηνπ θαηαλαισηή ζην ζρέδην 

αλάπηπμεο: 

 πξνθαηαξθηηθή, ζρεηηθά ζχληνκε, δηεξεχλεζε αγνξάο,  

 έξεπλα αγνξάο κε ζηφρν ηνλ εληνπηζκφ ησλ αλαγθψλ θαη ησλ επηζπκηψλ ηνπ 

θαηαλαισηή, αθφκα θαη κε δηεμαγσγή αηνκηθψλ – πξνζσπηθψλ ζπλεληεχμεσλ 

κε θαηαλαισηέο (ηδηαίηεξα ηνπο θαιά ελεκεξσκέλνπο θαηαλαισηέο, νη νπνίνη 

γλσξίδνπλ ηα ηδηαίηεξα γλσξίζκαηα ηεο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίαο, θαη ησλ 

αληίζηνηρσλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ απφ ηνπο αληαγσληζηέο),  

 δηεξεχλεζε ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνπλ νη αληαγσληζηέο θαη ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπο, φπσο ην θφζηνο, ε απφδνζή ηνπο, ηα «δπλαηά» ηνπο 

ζεκεία θαη νη αδπλακίεο ηνπο,  

 θαζνξηζκφο ηεο νηθνλνκηθήο αμίαο ηεο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίαο γηα ηνλ 

θαηαλαισηή, 

 επαλαμηνιφγεζε ηεο δπλεηηθήο απφδνζεο ηεο ηδέαο, κεηά ηελ αξρηθή 

παξνπζίαζή ηεο, αιιά πξηλ απφ ηε ζηηγκή δηάζεζεο πφξσλ ή ρξεκάησλ γηα ηελ 

αλάπηπμή ηεο,  
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 αμηνιφγεζε ησλ αληηδξάζεσλ θαη ζρνιίσλ απφ ηνπο θαη‟ εμνρήλ ρξήζηεο θαηά 

ηελ παξνπζίαζε πξνηχπσλ, 

 δηεμαγσγή δνθηκαζηηθψλ ειέγρσλ ηεο αμηνπηζηίαο ηεο ππεξεζίαο (παξέρεη φια 

φζα ππφζρεηαη ζηνπο θαηαλαισηέο;),  

 δηεμαγσγή δνθηκαζηηθψλ ειέγρσλ ηεο εκπνξηθφηεηαο ηεο ππεξεζίαο κε 

δνθηκαζηηθέο πσιήζεηο (ηδηαίηεξα γηα ππεξεζίεο πςεινχ θφζηνπο αλάπηπμεο θαη 

εθείλεο πνπ απεπζχλνληαη ζε αγνξέο κεγάινπ εχξνπο),  

 ιαλζάξηζκα ηνπ πξντφληνο κε βάζε πξνθαζνξηζκέλν, ζαθέζηαην θαη 

νινθιεξσκέλν ζρέδην κάξθεηηλγθ. 

 

Δπηπιένλ, φζν αθνξά ζην κάξθεηηλγθ, πξνηείλνληαη (Cooper, R.G., Edgett, S.J 1999) ηα 

εμήο:  

 ε ελζσκάησζε ησλ βαζηθψλ εξγαζηψλ -δξαζηεξηνηήησλ κάξθεηηλγθ θαηά ην 

ζρεδηαζκφ ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο,  

 ε ππνρξεσηηθή πινπνίεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ απηψλ, ζε αληίζεηε πεξίπησζε 

απηφκαηε παχζε ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο,  

 ε δπλαηφηεηα άκεζεο πξφζβαζεο ζηνπο δηαζέζηκνπο πφξνπο απφ ηηο νκάδεο 

πινπνίεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ κάξθεηηλγθ.  

 

Δθαξκφδνληαο ηα παξαπάλσ επηκέξνπο βήκαηα, φπσο απηά έρνπλ νξηζηεί, ην πνζνζηφ 

επηηπρίαο ησλ λέσλ ππεξεζηψλ εθηνμεχεηαη πέξα ηνπ 80% θαη πέξα ηνπ αληηθεηκεληθνχ 

ζηφρνπ πνπ είρε ηεζεί απφ ηελ επηρείξεζε, ελψ ζηελ αληίζεηε πεξίπησζε 

θαηαπνληίδεηαη πεξίπνπ ζην 20% (Cooper, R.G., de Brentani, U., (1991), Cooper, R.G., 

Edgett, S.J., (1996)), πνζνζηφ αξθεηά ρακειφηεξν απφ ηνλ ηηζέκελν θαη επηζπκεηφ απφ 

ηελ επηρείξεζε αληηθεηκεληθφ ζηφρν.  
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Δηθόλα 2.4.: Η επίδξαζε ηνπ κάξθεηηλγθ ζηελ επηηπρή αλάπηπμε, ηα ζρέδηα αλάπηπμεο 

ρσξίδνληαη ζε ηξεηο ζπλνιηθά νκάδεο αλάινγα κε ην βαζκφ επίηεπμεο ζην κάξθεηηλγθ, 
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20% κε αλεπαξθέο, 20% κε άξηζην θαη 40% κε κέηξην, ελψ δίλνληαη ηα απνηειέζκαηα 

δχν ραξαθηεξηζηηθψλ απφδνζεο, πεγή: Cooper, R.G., de Brentani, U., (1991), Cooper, 

R.G., Edgett, S.J., (1996). 

 

 

3. ΔΠΗΛΟΓΖ ΣΖ΢ ΟΜΑΓΑ΢ ΤΛΟΠΟΗΖ΢Ζ΢  

 

Σν ηξίην βαζηθφ βήκα, απνηειεί ε επηινγή θαη ζπγθξφηεζε ηεο θαηάιιειεο νκάδαο 

πινπνίεζεο, ε νπνία ζα είλαη ππεχζπλε γηα ηελ αλάπηπμε ηνπ ζρεδίνπ θαη ηελ ζσζηή 

πινπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο. Μηα άξηζηα ζρεδηαζκέλε δηαδηθαζία αλάπηπμεο, 

δελ ζα απνθέξεη ηα θαιχηεξα ζεηηθά απνηειέζκαηα, ρσξίο ηελ χπαξμε ηεο νκάδαο 

πινπνίεζεο, ηελ άξηζηε ζπλεξγαζία κεηαμχ ησλ αηφκσλ ηεο νκάδαο πινπνίεζεο, 

θαζψο θαη ηελ χπαξμε ελφο (θαη φρη πεξηζζνηέξσλ) θαηάιιεινπ επηθεθαιή ηεο νκάδαο 

πινπνίεζεο.  

 

Σα βαζηθά θαη απαξαίηεηα γλσξίζκαηα ηεο νκάδαο πινπνίεζεο ηνπ ζρεδίνπ είλαη 

νπζηαζηηθά δχν, ε πνηνηηθή ζχλζεζή ηεο, (ε ζχληαμή ηεο κε άηνκα πνπ δηαζέηνπλ 

εκπεηξία θαη γλψζε ζην αληηθείκελν), θαζψο θαη ε δηα-ηκεκαηηθή ζχλζεζή ηεο, (ε 

εκπινθή ππννκάδσλ, απνηεινχκελεο απφ εξγαδφκελνπο φισλ ησλ ηκεκάησλ ηεο 

επηρείξεζεο).  

 

Η πνηνηηθή ζχλζεζε ηεο νκάδαο πινπνίεζεο ηνπ ζρεδίνπ, αλαιχεηαη ζηα επηκέξνπο 

ραξαθηεξηζηηθά: 

 απνθιεηζηηθή ελαζρφιεζε ηνπ επηθεθαιή ηεο νκάδαο (team leader) απνηειεί ε 

πινπνίεζε ελφο θαη κφλν ζρεδίνπ θάζε θνξά. Ο ξφινο ηνπ επηθεθαιή είλαη 

θαζνξηζηηθφο θαη δελ επηηξέπεη ρξνληθά ηε δηεθπεξαίσζε επηπιένλ 

ππνρξεψζεσλ, ζε βάξνο ηεο απνηειεζκαηηθήο θαη πνηνηηθήο εξγαζίαο πνπ 

απαηηείηαη.  

 ηελ νκάδα πινπνίεζεο ζπλζέηνπλ ππννκάδεο (ζε πεξηπηψζεηο κεγάισλ έξγσλ) 

εξγαδφκελσλ απφ δηαθνξεηηθά ηκήκαηα, νη νπνίεο ζπλεξγάδνληαη αξκνληθά 

κεηαμχ ηνπο, πξαγκαηνπνηνχλ ζπρλέο (ζπλήζσο εβδνκαδηαίεο) ζπλαληήζεηο θαη 

αληαιιάζζνπλ ή δηαζηαπξψλνπλ απφςεηο, ζπδεηνχλ θαη επηιχλνπλ ηπρψλ 

πξνβιήκαηα. 

 απνθάζεηο ηηο νπνίεο ιακβάλνπλ άηνκα ηεο επηρείξεζεο ηα νπνία είλαη εθηφο 

ηεο νκάδαο, πινπνηνχληαη γξήγνξα θαη απνηειεζκαηηθά. 

 

Η δηα-ηκεκαηηθή ζχλζεζε, ζπλίζηαηαη ζηα παξαθάησ: 

 ζην ζαθή θαζνξηζκφ ησλ αηφκσλ πνπ ζπγθξνηνχλ ηελ νκάδα,  

 ζηε ζχλζεζε ηεο νκάδαο, έηζη ψζηε λα απαξηίδεηαη απφ εξγαδφκελνπο φισλ ησλ 

επηκέξνπο ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο,  

 ζην ζαθή θαζνξηζκφ ηνπ επηθεθαιή ηεο νκάδαο, ν νπνίνο είλαη ππεχζπλνο γηα 

ηελ νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο θαη πινπνίεζή ηεο, θαη φρη κφλν 

ελφο ή πεξηζζνηέξσλ ηκεκάησλ απηήο. Δπηπιένλ, ηνλίδεηαη ε απνθπγή 

αληηθαηάζηαζήο ηνπ, ζηα ελδηάκεζα ζηάδηα αλάπηπμεο, 
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 ζηε πξνζαξκνγή ηνπ κεγέζνπο ηεο νκάδαο, αλάινγα ηηο αλάγθεο ηνπ ζρεδίνπ 

(φπνπ θξίλεηαη αλαγθαίν πξνζηίζεληαη ή αθαηξνχληαη άηνκα). 

 

 

4. ΜΔΗΧ΢Ζ ΣΟΤ ΥΡΟΝΟΤ ΑΝΑΠΣΤΞΖ΢ ΜΔ΢Ο ΠΑΡΑΛΛΖΛΖ΢ ΤΛΟΠΟΗΖ΢Ζ΢ ΔΠΗΜΔΡΟΤ΢ 

ΓΡΑ΢ΣΖΡΗΟΣΖΣΧΝ 

 

Ο θχθινο αλάπηπμεο ηεο δηαδηθαζίαο απαηηείηαη λα είλαη κηθξήο ρξνληθήο δηάξθεηαο, 

ρσξίο φκσο λα επεξεάδεηαη αξλεηηθά ε απνηειεζκαηηθφηεηά ηεο θαζψο θαη ε πνηνηηθή 

ηεο έθβαζε. Η δπλαηφηεηα επίηεπμεο ηνπ ζθνπνχ απηνχ εληνπίδεηαη ζηελ ηαπηφρξνλε 

αλάπηπμε επηκέξνπο δηαδηθαζηψλ.  

 

΢ην παξειζφλ, ππνζηεξίρζεθε θαη εθαξκφζηεθε ε κέζνδνο ηεο δηαδνρηθήο αλάπηπμεο 

ησλ επηκέξνπο δηαδηθαζηψλ. Γηαδνρηθή αλάπηπμε δηαδηθαζηψλ, ζεκαίλεη δηαδνρηθή 

πινπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ, δει. κεηά ηελ νινθιήξσζε ηεο πινπνίεζεο ηεο 

πξνγελέζηεξεο δηαδηθαζίαο, αξρίδεη ε πινπνίεζε ηεο κεηαγελέζηεξεο (ζε κνξθή 

παηρληδηνχ ε δηαδηθαζία απηή απεηθνλίδεηαη ζαλ ζθπηαινδξνκία). Η δηαδνρηθή 

αλάπηπμε ησλ δηαδηθαζηψλ, φπσο απνδεηθλχεηαη, είλαη απιά ρξνλνβφξα θαη ε εθαξκνγή 

ηεο δελ απνθέξεη ζεηηθά απνηειέζκαηα.  

΢ήκεξα πξνηείλεηαη θαη ππνζηεξίδεηαη ε παξάιιειε αλάπηπμε δηαδηθαζηψλ, πνπ 

ζεκαίλεη ηαπηφρξνλε πινπνίεζε πεξηζζφηεξσλ ηεο κίαο δηαδηθαζίαο απφ δηαθνξεηηθά 

άηνκα (ηα νπνία ζπγθξνηνχλ κηα ππννκάδα) ηεο νκάδαο. Μεηά ηελ νινθιήξσζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ, πξαγκαηνπνηείηαη ζπλάληεζε κεηαμχ ησλ επηθεθαιψλ ησλ επηκέξνπο 

ππννκάδσλ θαη ζπδήηεζε ησλ απνηειεζκάησλ. ΢ε κνξθή παηρληδηνχ, ε κέζνδνο ηεο 

παξάιιειεο αλάπηπμεο ησλ δηαδηθαζηψλ απεηθνλίδεηαη σο ην ξάγθκπη (θνηλφ ζεκείν 

εθθίλεζεο ησλ παηρηψλ, νη νπνίνη μερχλνληαη ζην γήπεδν γηα ηνλ αγψλα θαη ζηε 

ζπλέρεηα ζπλαληηνχληαη γηα λα ζπλελλνεζνχλ κεηαμχ ηνπο γηα ηελ επφκελε θίλεζε).  

 

΢πλεπψο, φπσο επηβεβαηψλεηαη απφ ηα παξαπάλσ, ε αλάγθε ηεο δηα-ηκεκαηηθήο 

ζχλζεζεο ηεο νκάδαο, είλαη επηηαθηηθή. Με κηα ηέηνηα ζχλζεζε επηηπγράλεηαη ε 

ζπλερήο θαη ηφζν ζεκαληηθή, αιιειεπίδξαζε κεηαμχ αηφκσλ, ηδεψλ θαη 

απνηειεζκάησλ. Δίλαη, πιένλ θαηαλνεηφ, φηη ν ηξφπνο απηφο πινπνίεζεο, απνηειεί 

εγγχεζε απνδνηηθήο θαη πνηνηηθήο αλάπηπμεο ηεο δηαδηθαζίαο.  

 

 

5. ΔΠΗΣΔΤΞΖ ΔΤΡΤΣΔΡΖ΢ ΢ΤΜΠΡΑΞΖ΢  

 

Σν επφκελν βαζηθφ βήκα, απνηειεί ε επίηεπμε ζχκπξαμεο κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ κηαο 

επηρείξεζεο, αιιά θαη ζην θαζέλα απφ απηά, εζηηάδνληαο ηδηαίηεξα ζηνλ ηνκέα ηνπ 

κάξθεηηλγθ. Η ζχκπξαμε λνείηαη σο, ε ηθαλφηεηα εθκεηάιιεπζεο φισλ ησλ δηαζέζηκσλ 

πιηθψλ θαη αχισλ πφξσλ (εκπεηξίεο, επηδεμηφηεηεο) ηεο εθάζηνηε επηρείξεζεο, γηα ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ λένπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο. Όπσο απνδεηθλχνπλ 

ζρεηηθέο έξεπλεο (Cooper, R.G., de Brentani, U., (1991), Cooper, R.G., Edgett, S.J., 

(1996)), ε ζχκπξαμε ζην κάξθεηηλγθ απνηειεί ηνλ βαζηθφηεξν παξάγνληα 
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δηαθνξνπνίεζεο εθείλσλ ησλ λέσλ ππεξεζηψλ, νη νπνίεο γλσξίδνπλ επηηπρία ζηελ 

αγνξά, απφ εθείλεο πνπ απνηπγράλνπλ. Αθνινπζνχλ, κε ζεηξά πξνηεξαηφηεηαο, ην 

ιεηηνπξγηθφ ηκήκα, ην δηνηθεηηθφ θαη νηθνλνκηθφ ηκήκα.  

 

Όπσο απεηθνλίδεηαη θαη ζηνλ παξαθάησ πίλαθα, ην πνζνζηφ επηηπρίαο ηεο λέαο 

ππεξεζίαο, ππφ ηελ πξνυπφζεζε ηεο άξηζηεο ζχκπξαμεο ζε ελδν-ηκεκαηηθφ αιιά θαη 

ελδν-επηρεηξεζηαθφ επίπεδν, ζρεδφλ ηεηξαπιαζηάδεηαη, αγγίδνληαο ην πνζνζηφ 85% 

(μεπεξλψληαο θαηά κεγάιν πνζνζηφ ηνλ αληηθεηκεληθφ ζηφρν πνπ είρε αξρηθά ηεζεί), ζε 

αληίζεζε κε ηελ πεξίπησζε ηεο κε επίηεπμεο ηεο ζχκπξαμεο, φπνπ ην πνζνζηφ 

επηηπρίαο ηεο αληίζηνηρεο λέαο ππεξεζίαο θηάλεη ην 21%. ΢ηελ ηειεπηαία πεξίπησζε 

ηνλίδεηαη φηη, ν αληηθεηκεληθφο ζηφρνο ηεο επηρείξεζεο δελ επηηπγράλεηαη (παξαηεξείηαη 

απφθιηζε πεξίπνπ 10%). 
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Δηθόλα 2.5.: Η επίδξαζε ηεο ζχκπξαμεο ζηελ επηηπρή αλάπηπμε, ηα ζρέδηα αλάπηπμεο 

ρσξίδνληαη ζε ηξεηο ζπλνιηθά νκάδεο αλάινγα κε ηελ επίηεπμε ηεο γεληθφηεξεο 

ζχκπξαμεο, 20% κε ειάρηζηε, 20% κε άξηζηε θαη 40% κε κέηξηα, ελψ δίλνληαη ηα 

απνηειέζκαηα δχν ραξαθηεξηζηηθψλ απφδνζεο, πεγή: Cooper, R.G., de Brentani, U., 

(1991), Cooper, R.G., Edgett, S.J., (1996). 

 

 

Σα θξηηήξηα ζχκπξαμεο, ηα επηκέξνπο δει. ζεκεία, ζηα νπνία απνδίδεηαη ε απνδνηηθή 

αλάπηπμε λέσλ ππεξεζηψλ, ζχκθσλα πάληα κε ηηο ίδηεο έξεπλεο (Cooper, R.G., de 
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Brentani, U., (1991), Cooper, R.G., Edgett, S.J., (1996)), ζηα ηξία βαζηθά ηκήκαηα κηαο 

επηρείξεζεο, είλαη αλαιπηηθφηεξα θαη θαηά πεξίπησζε ηα εμήο:  

 

 Σκήκα κάξθεηηλγθ 

 

 ε λέα ππεξεζία ελαξκνλίδεηαη ή ρξεζηκνπνηεί ηελ πξνυπάξρνπζα δίνδν πξνο 

ηελ αγνξά, θαζψο θαη ηνπο αληίζηνηρνπο πφξνπο,  

 χπαξμε πξνζαξκνγήο κε πθηζηάκελεο κεζφδνπο θαη πφξνπο δηαθήκηζεο θαη 

ιαλζαξίζκαηνο,  

 ε πθηζηάκελε εκπεηξία ζην κάξθεηηλγθ θαη νη αληίζηνηρνη πφξνη 

ρξεζηκεχνπλ θαη ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ηεο 

λέαο ππεξεζίαο.  

 

 Λεηηνπξγηθφ ηκήκα  

 

Η λέα ππεξεζία είλαη ζπκβαηή κε ην ππάξρνλ επηρεηξεζηαθφ ζχζηεκα παξνρήο 

ππεξεζηψλ, κε ηνπο δηαζέζηκνπο αλζξψπηλνπο πφξνπο (ηηο δπλαηφηεηεο θαη ηθαλφηεηεο 

ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ), θαη βαζίδεηαη ή ρξεζηκνπνηεί γεληθφηεξα πθηζηάκελεο 

ιεηηνπξγηθέο ππεξεζίεο.  

 

 Γηνηθεηηθφ θαη νηθνλνκηθφ ηκήκα 

 

 ζηε αλάπηπμε ηεο λέαο ππεξεζίαο ιακβάλνληαη ππφςε ε πξνυπάξρνπζα 

εκπεηξία ησλ νηθνλνκηθψλ πξαγκαηνγλσκφλσλ θαη ρξεζηκεχνπλ νη 

αληίζηνηρνη πφξνπο, 

 ζηε αλάπηπμε ηεο λέαο ππεξεζίαο ιακβάλεηαη ππφςε ε εκπεηξία θαη άπνςε 

ησλ δηνηθεηηθψλ πξαγκαηνγλσκφλσλ ή ζηειερψλ. 

 

Σα παξαπάλσ θξηηήξηα ππνβνεζνχλ θαη ζηεξίδνπλ ηελ δηαδηθαζία επηινγήο, 

αμηνιφγεζεο θαη θαηάηαμεο ησλ ζρεδίσλ λέσλ ππεξεζηψλ, ελψ ζε θαζέλα απφ απηά 

απνδίδεηαη θαη έλαο βαζκφο (κηα κνλάδα αλά θξηηήξην). Όηαλ ν ηειηθφο βαζκφο είλαη 

ρακειφο, ζεκαίλεη φηη ε βαζκνινγία ζηα θξηηήξηα είλαη ρακειή. ΢πλεπψο, θξίλεηαη 

απαξαίηεηνο αξρηθά ν εληνπηζκφο ησλ θξηηεξίσλ εθείλσλ κε ηε ρακειφηεξε 

βαζκνινγία, ψζηε λα θαιπθζνχλ νη πηζαλέο ειιείςεηο ή παξαιήςεηο θαη λα ζπλερηζηεί 

ε αλάπηπμε ηνπ ζρεδίνπ. Υαξαθηεξηζηηθά αλαθέξεηαη ην παξάδεηγκα ηεο ζπλεξγαζίαο 

κε κηα εηαηξία παξαγσγήο ινγηζκηθνχ, φηαλ ην δηαζέζηκν ινγηζκηθφ ζε κηα επηρείξεζε 

δελ είλαη θαηάιιειν γηα ηελ πινπνίεζε ηεο πξνηεηλφκελεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο κηαο 

λέαο ππεξεζίαο. 

 

 

6. ΑΝΧΣΔΡΟΣΖΣΑ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ 
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΢ηνπο παξάγνληεο επίηεπμεο επηηπρεκέλσλ λέσλ ππεξεζηψλ, ζπγθαηαιέγεηαη θαη ν 

παξάγνληαο ηεο αλσηεξφηεηαο ησλ λέσλ ππεξεζηψλ, ζε ζρέζε κε ηηο αληίζηνηρεο, 

δηαζέζηκεο ζηελ αγνξά, ππεξεζίεο. Αλψηεξεο ππεξεζίεο ραξαθηεξίδνληαη εθείλεο νη 

νπνίεο ηθαλνπνηνχλ ηφζν ηηο αλάγθεο, φζν θαη ηηο επηζπκίεο ηνπ θαηαλαισηή. 

 

Λακβάλνληαο ππφςε φζα πξναλαθέξζεθαλ ζρεηηθά κε ηελ ελλνηνινγηθή ζεκαζία ηεο 

λέαο ππεξεζίαο θαη ηελ νπηηθή γσλία πξνζέγγηζήο ηεο, θαζψο θαη ηα απνηειέζκαηα 

εξεπλψλ, ην θαηλφκελν ην νπνίν παξαηεξείηαη ζηελ αγνξά, είλαη ε αλάπηπμε θαη 

παξνρή ππεξεζηψλ, νη νπνίεο ήδε παξέρνληαη απφ ηηο αληαγσληζηηθέο επηρεηξήζεηο. 

΢χκθσλα κε ηνπο Cooper, R.G., de Brentani, U., (1991) θαη Cooper, R.G., Edgett, S.J., 

(1996) ζηηο πεξηπηψζεηο πηζηήο αληηγξαθήο ησλ παξερφκελσλ απφ ηνπο αληαγσληζηέο, 

ππεξεζηψλ ην πνζνζηφ επηηπρίαο ηεο ππεξεζίαο, δηαηεξείηαη ζε αξθεηά ρακειά 

επίπεδα, ελψ φζν απμάλεηαη ε δηαθνξνπνίεζε ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο, απμάλεηαη 

αλαινγηθά (βι. παξαθάησ πίλαθα) θαη ην πνζνζηφ επηηπρίαο ηεο. Η ηδαληθή πεξίπησζε, 

είλαη εθείλε ηεο παξνρήο κηαο πξαγκαηηθά, έλαληη ησλ ππνινίπσλ, αλψηεξεο ππεξεζίαο, 

φπνπ ην πνζνζηφ επηηπρίαο ηεο ζηελ αγνξά εθηνμεχεηαη ζην 83%. Σν πνζνζηφ απηφ φρη 

κφλν μεπεξλάεη ην επηζπκεηφ γηα ηελ επηρείξεζε απνηέιεζκα, αιιά ππνγξακκίδεη ηελ 

απφθιηζε απφ ηηο «αληηγξακκέλεο» ππεξεζίεο, νη νπνίεο, δελ επηηπγράλνπλ ηνπο 

ηηζέκελνπο ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο, ελψ παξάιιεια ην πνζνζηφ επηηπρίαο ηνπο ζηελ 

αγνξά θαηαπνληίδεηαη ζην 24%.  
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Δηθόλα 2.6.: Η επίδξαζε ηεο αλσηεξφηεηαο ππεξεζηψλ ζηελ επηηπρή αλάπηπμε, ηα 

ζρέδηα αλάπηπμεο ρσξίδνληαη ζε ηξεηο ζπλνιηθά νκάδεο αλάινγα κε ην βαζκφ 

αλσηεξφηεηαο ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο, 20% ειάρηζηεο,, 20% πςειήο θαη 40% 
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κέηξηαο αλσηεξφηεηαο, ελψ δίλνληαη ηα απνηειέζκαηα δχν ραξαθηεξηζηηθψλ απφδνζεο, 

πεγή: Cooper, R.G., de Brentani, U., (1991), Cooper, R.G., Edgett, S.J., (1996). 

 

 

Οη θαηαλαισηέο απνδίδνπλ ην ραξαθηεξηζκφ «επηηπρεκέλε» ή «αλψηεξε» ζε κηα 

ππεξεζία, φηαλ ζπγθεληξψλεη ηα παξαθάησ ζηνηρεία: 

 Απνδίδεη κνλαδηθά ή αλψηεξα νθέιε ζηνπο θαηαλαισηέο 

 Η πνηνηηθή αμία ηεο ππεξεζίαο είλαη κεγαιχηεξε ζε ζρέζε κε ηηο 

πθηζηάκελεο ππεξεζίεο, ελψ ην θφζηνο ηεο παξακέλεη ζηαζεξφ 

 Γηαζέηεη αλψηεξα ραξαθηεξηζηηθά απφ εθείλα ησλ αληαγσληζηηθψλ 

ππεξεζηψλ 

 Παξέρεη κεγαιχηεξε αμηνπηζηία κε ιηγφηεξεο αζηνρίεο  

 Γηαζέηεη ηελ εηθφλα πςειήο πνηφηεηαο  

 

Η ζπζηεκαηηθή αλάπηπμε αλψηεξσλ ππεξεζηψλ γηα λα είλαη επηηπρήο, ζπζρεηίδεηαη θαη 

βαζίδεηαη άκεζα, φπσο πξναλαθέξζεθε, ζηνπο δχν παξάγνληεο, ηελ πινπνίεζε 

πξνεξγαζίαο, θαζψο θαη ηελ ελζσκάησζε ηεο «θσλήο» ηνπ θαηαλαισηή ζηελ 

δηαδηθαζία αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ. ΢ηηο επηρεηξήζεηο ζπζηήλεηαη ινηπφλ, λα 

εζηηάζνπλ ζηα παξαθάησ δπν ζεκεία: 

 

Α) Μνξθνπνίεζε κηαο αλψηεξεο ππεξεζίαο, πξηλ φκσο ηελ έλαξμε ηεο δηαδηθαζίαο 

αλάπηπμήο ηεο  

 

Απηφ ζεκαίλεη: 

 ΢πζηεκαηηθή κειέηε ησλ αλαγθψλ θαη επηζπκηψλ ησλ θαηαλαισηψλ.  

 ΢πζηεκαηηθή θαη ελδειερή αλάιπζε ησλ «δπλαηψλ» ζεκείσλ θαη ησλ 

αδπλακηψλ ησλ αληαγσληζηηθψλ ππεξεζηψλ. 

 Έιεγρνο θαη επηθχξσζε ηνπ αξρηθνχ ζθεπηηθνχ ηνπ ζρεδίνπ, θαηά ηελ 

δηάξθεηα νιφθιεξεο ηεο αλάπηπμεο (απφ ηελ αξρή σο ην ηέινο, θαζψο θαη 

κεηά ην ηέινο απηήο). 

 

Β) Αμηνιφγεζε θαη θαηάηαμε ησλ πξνηεηλφκελσλ δπλεηηθψλ ζρεδίσλ αλάπηπμεο, 

ζχκθσλα κε ηα ζπζηαηηθά κηαο επηηπρεκέλεο ππεξεζίαο, φπσο απηά δφζεθαλ απφ ηνπο 

θαηαλαισηέο 

 

Απηφ ζεκαίλεη: 

 έληαμε ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ «επηηπρίαο» (φπσο απηά δίλνληαη απφ ηνπο 

θαηαλαισηέο) ζηα θξηηήξηα ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ,  

 ρξήζε ησλ θξηηεξίσλ θαηά ηελ θάζε επηινγήο ησλ πξνο πινπνίεζε ζρεδίσλ, 

 ζπλερήο επηβεβαίσζε ηεο αλσηεξφηεηαο ηεο ππεξεζίαο απφ ηνπο 

επηθεθαιείο ησλ επηκέξνπο νκάδσλ, ζε φια ηα ζεκεία απφθαζεο (go kill 

decision point). 
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7. ΑΝΑΕΖΣΖ΢Ζ ΢ΤΜΠΡΑΞΖ΢ ΢ΤΜΒΑΣΟΣΖΣΑ΢ ΤΠΖΡΔ΢ΗΑ΢ – ΑΓΟΡΑ΢ 

 

Σν επφκελν βαζηθφ βήκα απνδνηηθήο αλάπηπμεο εληνπίδεηαη ζηελ χπαξμε ζχκπξαμεο 

κεηαμχ ηεο λέαο ππεξεζίαο θαη ηεο αγνξάο δηάζεζήο ηεο. Σν γεγνλφο απηφ πξνυπνζέηεη: 

 ηελ πνηνηηθή εθηέιεζε ηεο πξνεξγαζίαο (Βήκα 1),  

 ηελ ελζσκάησζε ηεο «θσλήο» ηνπ θαηαλαισηή ζηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο 

(Βήκα 2), θαζψο θαη  

 ηελ πξαγκαηνπνίεζε ζπλερψλ ειέγρσλ ηεο λέαο,, κεηά ηελ νινθιήξσζε 

επηκέξνπο ζηαδίσλ αλάπηπμήο ηεο, απφ ηνπο ίδηνπο ηνπο θαηαλαισηέο.  

 

΢ρεηηθέο έξεπλεο απνδεηθλχνπλ φηη, ε ζχκπξαμε απηή ζπλήζσο θπκαίλεηαη ζε ρακειά 

επίπεδα, ή δελ πθίζηαηαη. Δληνπίδνληαη ζπλνιηθά ηξία βαζηθά ζπζηαηηθά, ηα νπνία 

ππνβνεζνχλ ηελ επίηεπμε ηεο ζχκπξαμεο κεηαμχ ηεο λέαο ππεξεζίαο θαη ηεο αγνξάο 

δηάζεζήο ηεο. Οη επηρεηξήζεηο, νη νπνίεο ζηνρεχνπλ λα θαιχςνπλ ηελ έιιεηςε απηή, 

είλαη απαξαίηεην λα πξνζέμνπλ νη λέεο ηνπο ππεξεζίεο λα ηθαλνπνηνχλ ηα παξαθάησ 

θξηηήξηα: 

 ηθαλνπνίεζε αλαγθψλ θαη επηζπκηψλ ησλ θαηαλαισηψλ 

 αληαπφθξηζε ζηηο αλάγθεο θαη επηζπκίεο θαηαλαισηψλ 

 ελαξκφληζε κε ηηο πθηζηάκελεο επηζπκίεο ησλ θαηαλαισηψλ. 

 

Σα θξηηήξηα απηά, ρξεζηκεχνπλ επίζεο ζηελ δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο θαη επηινγήο ησλ 

δπλεηηθψλ λέσλ ππεξεζηψλ (βι. Βήκα 6). 

 

Σα απνηειέζκαηα ζρεηηθήο έξεπλαο, παξνπζηάδνληαη γξαθηθά ζηνλ αθφινπζν πίλαθα. 

Σν πνζνζηφ επηηπρίαο λέσλ ππεξεζηψλ πεληαπιαζηάδεηαη (θηάλεη ην 80%), ζηελ 

πεξίπησζε επίηεπμεο ηεο ζχκπξαμεο απηψλ θαη ηεο αγνξάο ζηελ νπνία ζα δηαηεζνχλ, 

ελψ ζηελ αληίζεηε πεξίπησζε, ην πνζνζηφ επηηπρίαο κεηψλεηαη δξαζηηθά, αγγίδνληαο 

κφιηο ην 14%. ΢ηελ πξψηε πεξίπησζε (βι. ζρεηηθφ πίλαθα), νη επηρεηξήζεηο, 

επηηπγράλνπλ θαη μεπεξλνχλ (κε αξθεηή δηαθνξά), ηνλ πξνθαζνξηζκέλν ζηφρν ηνπο, 

ελψ ζηελ δεχηεξε πεξίπησζε ν αληηθεηκεληθφο ζηφρνο, δελ πξνζεγγίδεηαη θαζφινπ. 
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Δηθόλα 2.7.: Η επίδξαζε ηεο ζχκπξαμεο ππεξεζίαο - αγνξάο ζηελ επηηπρή αλάπηπμε, ηα 

ζρέδηα αλάπηπμεο ρσξίδνληαη ζε ηξεηο ζπλνιηθά νκάδεο αλάινγα κε ην βαζκφ 

ζχκπξαμεο ππεξεζίαο - αγνξάο, 20% κε ρακειή, 20% κε πςειή θαη 40% κε κέηξηα, 

ελψ δίλνληαη ηα απνηειέζκαηα δχν ραξαθηεξηζηηθψλ απφδνζεο, πεγή: Cooper, R.G., de 

Brentani, U., (1991), Cooper, R.G., Edgett, S.J., (1996). 

 

 

8. ΠΡΑΓΜΑΣΟΓΝΧΜΟ΢ΤΝΖ ΠΡΟ΢ΧΠΗΚΟΤ (ΠΑΡΟΥΖ ΤΦΖΛΖ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ 

ΜΔ ΔΞΔΗΓΗΚΔΤΜΔΝΟ ΠΡΟ΢ΧΠΗΚΟ) 

 

Έλαλ αθφκα ζεκαληηθφ παξάγνληα επηηπρίαο ησλ λέσλ ππεξεζηψλ - πξφθεηηαη γηα ην 

πξνηειεπηαίν βήκα αλάπηπμεο λέσλ επηηπρεκέλσλ ππεξεζηψλ- απνηειεί ε 

πξαγκαηνγλσκνζχλε ηνπ πξνζσπηθνχ. ΢ην βήκα απηφ εκπεξηέρεηαη γεληθφηεξα ν 

επαγγεικαηηζκφο ηνπ πξνζσπηθνχ, θαζψο θαη, εηδηθφηεξα, ε θαηάιιειε εθπαίδεπζή 

ηνπ πξνζσπηθνχ «πξψηεο γξακκήο». Πξνζσπηθφ «πξψηεο γξακκήο» ραξαθηεξίδεηαη ην 

πξνζσπηθφ, ην νπνίν παξέρεη άκεζα ηελ ππεξεζία ζηνλ θαηαλαισηή.  

 

Σν βήκα απηφ, ε πξαγκαηνγλσκνζχλε ηνπ πξνζσπηθνχ είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο, γηα 

ηνπο δχν θπξίσο ιφγνπο: 

 νη ρξφλνη παξαγσγήο θαη «θαηαλάισζεο» ηεο λέαο ππεξεζίαο, ζπκπίπηνπλ, 

γεγνλφο πνπ ζεκαίλεη φηη ε πνηφηεηα παξνρήο ηεο ππεξεζίαο, ε ίδηα ε 

παξερφκελε ππεξεζία, θαζψο θαη ε πξαγκαηνγλσκνζχλε ηνπ πξνζσπηθνχ, 

απνηεινχλ έλλνηεο, νη νπνίεο αιιειεπηδξνχλ θαη δηαρένληαη ε κία ζηελ 

άιιε, κε κηα ζρέζε ακθίδξνκε, θαη θαηά ζπλέπεηα αληηκεησπίδνληαη θαη 

ζεσξνχληαη έλλνηεο ηαπηφζεκεο. Απηφ ζεκαίλεη φηη, πξνζσπηθφ, ην νπνίν 

δελ έρεη εθπαηδεπηεί θαηάιιεια ζρεηηθά κε ηελ λέα ππεξεζία θαη ηηο 

ηδηαηηεξφηεηέο ηεο, παξνπζηάδεη κε ηθαλνπνηεηηθή εηθφλα ζην δπλεηηθφ 

θαηαλαισηή, θαη ζπγθεθξηκέλα κε αξλεηηθφ αληίθηππν ζηελ εηθφλα ηεο 
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ππεξεζίαο. Σειηθά, ε εηθφλα ε νπνία απνθνκίδεη ν θαηαλαισηήο είλαη εθείλε 

ηεο κε πνηνηηθήο ππεξεζίαο θαη φρη ηεο κε ηθαλνπνηεηηθήο – πνηνηηθήο 

παξνρήο ηεο πνηνηηθήο ππεξεζίαο. 

 ιφγσ ηεο κε απηήο θχζεο ηνπο θαη ηεο έιιεηςεο δπλαηφηεηαο απνηίκεζεο 

ηεο ππεξεζίαο πξηλ απφ ηελ ζηηγκή απφθηεζήο ηεο, ζε αληίζεζε κε ηα απηά 

πξντφληα φπνπ, ν θαηαλαισηήο αηζζάλεηαη ην πξντφλ (κε ηηο αηζζήζεηο ηνπ, 

π.ρ. ην βιέπεη, ην αγγίδεη θ.ά.) θαη κεηά απνθαζίδεη εάλ φλησο ην αγνξάζεη, 

θαηά ηελ «αγνξά» ηεο ππεξεζίαο, ν θαηαλαισηήο νπζηαζηηθά απνθαζίδεη 

πεξηζζφηεξν ζηεξηδφκελνο ζηελ ήδε γλσζηή γηα απηφλ εηθφλα ηεο 

επηρείξεζεο, θαζψο θαη ζηελ πξαγκαηνγλσκνζχλε ηνπ πξνζσπηθνχ πνπ 

παξέρεη ηε δεδνκέλε ππεξεζία, παξά ζηελ ιεηηνπξγηθφηεηα ή ζηα ππφινηπα 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο ππεξεζίαο. 

 

Οη ζρεηηθέο έξεπλεο (Cooper, R.G., de Brentani, U., (1991), Cooper, R.G., Edgett, S.J., 

(1996)), απνδεηθλχνπλ φηη, ε απαζρφιεζε εμεηδηθεπκέλνπ πξνζσπηθνχ ζηελ θάζε ηεο 

αλάπηπμεο θαη παξνρήο ηεο λέαο ππεξεζίαο, παξάιιεια κε ηελ θαιή γλψζε ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ θαη ηδηαηηεξνηήησλ ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο, απφ ην πξνζσπηθφ 

«πξψηεο γξακκήο», απνδίδνπλ 3,6 θνξέο κεγαιχηεξε επηηπρία ζηελ λέα ππεξεζία, απ‟ 

φηη ζηελ πεξίπησζε έιιεηςήο ηνπο. Δηδηθφηεξα, εμεηάδνληαο ηηο πην θεξδνθφξεο λέεο 

ππεξεζίεο, πξνθχπηεη φηη, ν ηέηαξηνο θαηά ζεηξά βαζηθφο παξάγνληαο επηηπρίαο είλαη ε 

«έμνρε παξνρή ππεξεζηψλ» ζηνπο θαηαλαισηέο, ε νπνία νξίδεηαη σο άκεζε, θηιηθή, 

απνηειεζκαηηθή, κε ζεβαζκφ πξνο ηνλ θαηαλαισηή θαη παξέρεηαη απφ εμεηδηθεπκέλν 

πξνζσπηθφ, ην νπνίν δηαζέηεη ηα θαηάιιεια πξνζφληα θαη ηελ αληίζηνηρε εθπαίδεπζε. 

Σέινο, νη εξεπλεηέο ηνλίδνπλ θαη ζπζηήλνπλ ζε πεξίπησζε έιιεηςεο πξνζσπηθνχ κε ηα 

παξαπάλσ γλσξίζκαηα, ηε κε δηνρέηεπζε ηεο λέαο ππεξεζίαο ζηελ αγνξά. 

 

 

9. ΠΟΗΟΣΗΚΖ ΔΗ΢ΑΓΧΓΖ ΣΖ΢ ΤΠΖΡΔ΢ΗΑ΢ ΢ΣΖΝ ΑΓΟΡΑ  

 

Οινθιεξψλνληαο ηα βήκαηα επηηπρίαο, παξνπζηάδεηαη ν έλαηνο θαηά ζεηξά θαη 

ηειεπηαίνο παξάγνληαο επηηπρίαο, ε πνηνηηθή εηζαγσγή ηεο λέαο ππεξεζίαο ζηελ αγνξά 

δηάζεζήο ηεο. Δμεηάδνληαο ηηο πην θεξδνθφξεο λέεο ππεξεζίεο, πξνθχπηεη φηη, ην 

ιαλζάξηζκα ηεο ππεξεζίαο κε πνηνηηθφ ηξφπν, είλαη ν δεχηεξνο θαηά ζεηξά 

βαζηθφηεξνο παξάγνληαο ζηνλ νπνίν απνδίδεηαη ε κειινληηθή επηηπρία ηεο λέαο 

ππεξεζίαο. ΢ρεηηθέο έξεπλεο απνδεηθλχνπλ (Cooper, R.G., de Brentani, U., (1991), 

Cooper, R.G., Edgett, S.J., (1996)) φηη, ην πνηνηηθφ ιαλζάξηζκα κηαο ππεξεζίαο ηεο 

απνδίδεη πνζνζηφ επηηπρίαο 81%, ελψ φηαλ ην ιαλζάξηζκα θπκαίλεηαη ζε κέηξηα 

επίπεδα πνηφηεηαο, ην πνζνζηφ επηηπρίαο κεηψλεηαη ζην 48%. ΢ηηο παξαπάλσ 

πεξηπηψζεηο, επηηπγράλεηαη ν ηηζέκελνο ζηφρνο ησλ επηρεηξήζεσλ, ελψ αλαιπηηθφηεξα 

ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο δίλνληαη ζηνλ πίλαθα πνπ αθνινπζεί.  
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Δηθόλα 2.8.: Η επίδξαζε ηνπ ιαλζαξίζκαηνο ζηελ επηηπρή αλάπηπμε, ηα ζρέδηα 

αλάπηπμεο ρσξίδνληαη ζε ηξεηο ζπλνιηθά νκάδεο αλάινγα κε ηελ πνηφηεηα πξνψζεζήο 

ηνπο, 20% κε ρακειή, 20% κε άξηζηε θαη 40% κε κέηξηα, ελψ δίλνληαη ηα 

απνηειέζκαηα δχν ραξαθηεξηζηηθψλ απφδνζεο, πεγή: Cooper, R.G., de Brentani, U., 

(1991), Cooper, R.G., Edgett, S.J., (1996). 

 

 

Δπηπιένλ, κειεηψληαο ηα ζπζηαηηθά ησλ θαιά πινπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ 

ιαλζαξίζκαηνο θαη ζπζρεηίδνληάο ηα, ηφζν κε ηελ επηηπρία ηνπ πξντφληνο, φζν θαη κε 

ηελ απνδνηηθφηεηά ηνπ ζε θέξδνο (ηελ θεξδνθνξία ηνπ), αλαδεηθλχνληαη ηα παξαθάησ 

δσηηθήο ζεκαζίαο ζπζηαηηθά ιαλζαξίζκαηνο: 

 

 νη επηρεηξήζεηο κε ηηο πην θεξδνθφξεο ππεξεζίεο, ζρεδηάδνπλ αλαιπηηθά θαη 

κεζνδηθά ην ιαλζάξηζκα ησλ λέσλ ππεξεζηψλ (κάξθεηηλγθ). Η χπαξμε ηνπ 

θαηάιιεινπ ζπζηήκαηνο επηθνηλσλίαο ησλ εκπιεθνκέλσλ ηκεκάησλ ηεο 

επηρείξεζεο, απνηειεί βαζηθφ ηκήκα ηνπ παξαπάλσ ζρεδίνπ κάξθεηηλγθ. 

 Σν πξνζσπηθφ θαηαλνεί θαη ππνζηεξίδεη απφιπηα ηελ δηαδηθαζία ηνπ 

άξηζηνπ ιαλζαξίζκαηνο ησλ λέσλ ππεξεζηψλ, ε νπνία έρεη ειεγρζεί θαη 

δνθηκαζηεί ζε ελδν-επηρεηξεζηαθφ επίπεδν. 

 Σν πξνζσπηθφ «πξψηεο γξακκήο», εηδηθεχεηαη ζε ζέκαηα κάξθεηηλγθ, 

πσιήζεσλ θαη γλψζεσλ ζρεηηθά κε ηελ λέα ππεξεζία, πξηλ ηελ έλαξμε ηνπ 

ιαλζαξίζκαηνο απηήο. 

  Δθηελήο θαη επηκειήο έιεγρνο ηνπ πξνζρεδίνπ πξηλ ην ιαλζάξηζκα απηνχ. 
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Σα απνηειέζκαηα ησλ ζρεηηθψλ εξεπλψλ αλαδεηθλχνπλ ηελ έιιεηςε ησλ παξαπάλσ 

ζπζηαηηθψλ θαηά ην ιαλζάξηζκα ησλ λέσλ ππεξεζηψλ ζηελ αγνξά, γεγνλφο πνπ 

επηβεβαηψλεη ηελ έιιεηςε ή αλεπάξθεηα ελφο νινθιεξσκέλνπ ζρεδίνπ κάξθεηηλγθ. Έλα 

νινθιεξσκέλν ζρέδην κάξθεηηλγθ, ζπκπεξηιακβάλεη ηα αληίζηνηρα ζρέδηα γηα φια ηα 

επηκέξνπο ζηάδηα ηνπ ιαλζαξίζκαηνο (δηαθήκηζε, παξνρή, εθπαίδεπζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ, έλα κεζνδηθφ ζχζηεκα επηθνηλσλίαο κεηαμχ ησλ εκπιεθνκέλσλ), θαζψο 

θαη ηα ζρέδηα ησλ πξν-ζηαδίσλ (πξνθαηαξθηηθή αλάιπζε αγνξάο, επάξθεηα πφξσλ γηα 

ηελ αλάπηπμε ηεο λέαο ππεξεζίαο, ζπλερείο έιεγρνη αμηνπηζηίαο ηεο ππεξεζίαο, ηφζν 

ελδν-επηρεηξεζηαθά φζν θαη ζηελ αγνξά). 

 

Άκεζε ζπλέπεηα ησλ παξαπάλσ, απνηειεί ε ζχζηαζε αλαθνξηθά κε ην ζρεδηαζκφ ηνπ 

κάξθεηηλγθ, λα μεθηλάεη ζηα αξρηθά ζηάδηα ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο, λα 

ππνζηεξίδεηαη απφ ηελ δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο, θαη ηέινο λα είλαη ζπκβαηφο κε ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο ηνπ ιεηηνπξγηθνχ ηκήκαηνο ηεο επηρείξεζεο θαζψο θαη ηνπ ηκήκαηνο 

πσιήζεσλ. 
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3. Μνληέια αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηώλ  
 

Σα πεξηζζφηεξα κνληέια αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ πξνέθπςαλ (Απισλίηεο, Γ., 

Παπαζηαζνπνχινπ, Π., 2004) απφ εκπεηξηθέο έξεπλεο θαη βαζίδνληαη (φπσο θαη ηα 

αληίζηνηρα κνληέια αλάπηπμεο λέσλ πξντφλησλ), ζην κνληέιν αλάπηπμεο λέσλ 

πξντφλησλ ηεο πνιπεζληθήο εηαηξίαο ζπκβνχισλ Booz, Allen & Hamilton (1968, 1982), 

ην νπνίν θαη παξνπζηάδεηαη ζπλνπηηθά παξαθάησ ζην θεθάιαην απηφ.  

 

Αθνινχζσο, παξνπζηάδνληαη ηα κνληέια αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ, πνπ ζηεξίδνληαη 

ζην κνληέιν ζηαδίσλ ηεο εηαηξίαο Booz, Allen & Hamilton (1968, 1982). Κνηλφ ζεκείν 

ησλ κνληέισλ απνηεινχλ ηα επηκέξνπο ζηάδηα αλάπηπμήο ηνπο, ηα νπνία ζε θάπνηεο 

πεξηπηψζεηο είλαη θνηλά κεηαμχ ηνπο, ζε θάπνηεο άιιεο ηξνπνπνηνχληαη κεξηθψο, ή 

δηαζπάηαη έλα ζηάδην ζε δχν λέα ζηάδηα, ελψ ηέινο ζε κεηαγελέζηεξα κνληέια απιά 

πξνζζέηνληαη επηπιένλ ζηάδηα ζηα πθηζηάκελα κνληέια αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ. 

Πξφθεηηαη γηα ην κνληέιν ησλ Donnelly, Berry & Thompson (1985), ην κνληέιν ησλ 

Johnson, Scheuing & Gaida (1986), ην κνληέιν ηνπ Bowers (1986, 1989), ην κνληέιν 

ησλ Scheuing & Johnson (1989a, b), ην κνληέιν ηνπ Edgett (1996), ην κνληέιν ησλ 

Edvardsson & Olsson (1996) θαη ην κνληέιν ησλ Απισλίηε & Παπαζηαζνπνχινπ 

(2002). 

 

΢ηε ζπλέρεηα παξνπζηάδεηαη ην Μνληέιν Αλάπηπμεο Νέσλ Τπεξεζηψλ (New service 

development model, ή N.S.D., Ding, M., Susman, G., Warren, A., 2006), ην νπνίν 

απνηειεί κηα πξνζαξκνγή ηνπ Μνληέινπ Αλάπηπμεο Νέσλ Πξντφλησλ – πνπ βαζίδεηαη 

ζηε δηαδηθαζία ΢ηαδίνπ – Πχιεο (Cooper, R. G. 1984) ζηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά 

ησλ ππεξεζηψλ.  

 

Αθνινπζεί ε παξνπζίαζε ηνπ Μνληέινπ Οιηθήο Λχζεο (Ding, M., Susman, G., 

Warren, A., 2006), ην νπνίν εθαξκφδεηαη ζηελ αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ, λέσλ 

ππεξεζηψλ θαη ηνπ ζπλδπαζκνχ απηψλ, θαζψο θαη ε αλαιπηηθή παξνπζίαζε ηεο 

κεζφδνπ ΢ηαδίνπ – Πχιεο «Σξίηεο Γεληάο». 
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3.1. Βαζηθό κνληέιν ηεο Booz, Allen & Hamilton  

 

Σν βαζηθφ κνληέιν ηεο εηαηξίαο Booz, Allen & Hamilton (1968, 1982) απνηειείηαη απφ 

ζπλνιηθά έμη ζηάδηα, ηα νπνία είλαη ηα εμήο: 

 

1
ο
 ζηάδιο: Γιεπεύνηζη (Exploration), ζην νπνίν πξαγκαηνπνηείηαη κηα έξεπλα γηα 

ζπιινγή ηδεψλ γηα λέα πξντφληα πνπ ζα ηθαλνπνηνχλ ηνπο ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο. 

 

2
ο
 ζηάδιο: «Δπιλογή» (Screening), ζην νπνίν πινπνηείηαη κία ζχληνκε αλάιπζε 

ψζηε λα δηεπθξηληζηεί πνηεο ηδέεο ζα ηχρνπλ κηαο ιεπηνκεξέζηεξεο αλάιπζεο. 

 

3
ο
 ζηάδιο: Δπισειπημαηική ανάλςζη (Business analysis), ζην νπνίν 

πξαγκαηνπνηείηαη ε επέθηαζε ηεο ηδέαο ζε κία ζπγθεθξηκέλε επηρεηξεκαηηθή 

πξφηαζε πνπ πεξηιακβάλεη ηα πξντνληηθά ραξαθηεξηζηηθά (ιεηηνπξγηθά 

ραξαθηεξηζηηθά πξντφληνο) θαη έλα πξφγξακκα γηα ην λέν πξντφλ. 

 

4
ο
 ζηάδιο: Ανάπηςξη (Development), ζην νπνίν «κεηαθξάδεηαη» ε ηδέα ζε έλα 

έηνηκν πξντφλ, ηνπ νπνίνπ ε παξαγσγή είλαη εθηθηή. 

 

5
ο
 ζηάδιο: Γοκιμή (Testing), ζην νπνίν δηεθπεξαηψλνληαη εκπνξηθνί έιεγρνη, πνπ 

είλαη απαξαίηεηνη γηα λα επηβεβαηψζνπλ ηηο αξρηθέο εκπνξηθέο πξννπηηθέο ηνπ 

πξντφληνο. 

 

6
ο
 ζηάδιο: Δμποπική εκμεηάλλεςζη (Commercialization), απνηειεί ην ηειεπηαίν 

ζηάδην αλάπηπμεο ηνπ λένπ πξντφληνο, ζην νπνίν πξαγκαηνπνηείηαη ε πιήξεο 

παξαγσγή θαη εηζαγσγή ηνπ πξντφληνο ζηελ αγνξά δηάζεζήο ηνπ. 

 

΢ε κία κεηαγελέζηεξε κειέηε, ε Booz, Allen & Hamilton (1982) πξφζζεζε έλα έβδνκν 

ζηάδην ζηελ αξρή ηεο δηαδηθαζίαο, ηελ Αλάπηπμε ΢ηξαηεγηθήο Νέσλ Πξντφλησλ (New 

Product Strategy Development), ζην νπνίν θαζνξίδνληαη αλαιπηηθά θαη ζαθέζηαηα νη 

ζηξαηεγηθέο επηρεηξεκαηηθέο απαηηήζεηο πνπ θαινχληαη λα ηθαλνπνηήζνπλ ηα λέα 

πξντφληα. 
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3.2. Μνληέιν Donnelly, Berry & Thompson  

 

Σν κνληέιν ησλ Donnelly, Berry & Thompson (1985), απνηειείηαη απφ έμη ζπλνιηθά 

ζηάδηα (Απισλίηεο, Γ., Παπαζηαζνπνχινπ, Π., 2004), ηα νπνία παξαζέηνληαη γξαθηθά 

ζην παξαθάησ ζρήκα: 

 

 
 

΢ρήκα 3.1.: Μνληέιν αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ Donnelly, Berry & Thompson (1985) 

(Απισλίηεο, Γ., Παπαζηαζνπνχινπ, Π., 2004). 

 

΢ην πξψην ζηάδην, ζην ζηάδην πξνζδηνξηζκνχ ησλ ζηξαηεγηθψλ θαηεπζχλζεσλ, 

θαζνξίδνληαη νη ζηξαηεγηθνί ζηφρνη ηεο επηρείξεζεο, νη νπνίνη πξφθεηηαη λα 

επηηεπρζνχλ κε ηελ αλάπηπμε ηεο λέαο ππεξεζίαο.  

 

΢ην επφκελν ζηάδην, ζην ζηάδην ηεο δηεξεχλεζεο, πξαγκαηνπνηείηαη ε αλαδήηεζε θαη 

ζπγθέληξσζε ηδεψλ, ζπκβαηψλ κε ηηο ζηξαηεγηθέο θαηεπζχλζεηο ηεο επηρείξεζεο, γηα 

ηελ αλάπηπμε λέσλ ππεξεζηψλ.  

 

Αθνινπζεί ην ηξίην ζηάδην, ζην νπνίν νινθιεξψλεηαη ε επηινγή ησλ ηδεψλ, θαηά ηελ 

δηάξθεηα ηνπ νπνίνπ, ε επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ πξνθξίλεη ηελ ηδέα πνπ 

παξνπζηάδεη πξσηίζησο ζπκβαηφηεηα κε ηνπο ζηξαηεγηθνχο ηεο ζηφρνπο.  

 

΢ηε ζπλέρεηα, ζην ζηάδην ηεο επηρεηξεκαηηθήο αλάιπζεο πξαγκαηνπνηείηαη ζαθήο 

πξνζδηνξηζκφο ηνπ θφζηνπο αλάπηπμεο θαη εηζαγσγήο ηεο λέαο ππεξεζίαο ζηελ αγνξά, 

θαζψο θαη ησλ αλακελφκελσλ εζφδσλ κεηά ηελ παξνρή απηήο ζηνπο θαηαλαισηέο.  

΢ηξαηεγηθέο θαηεπζύλζεηο 

Γηεξεύλεζε 

Δπηινγή ηδεώλ 

Δπηρεηξεκαηηθή αλάιπζε 

Αλάπηπμε & δνθηκή 

Δηζαγσγή 
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Δάλ ην θφζηνο αλάπηπμεο ππνινγηζηεί σο ρακειφηεξν απφ ηα αλακελφκελα έμνδα 

αλάπηπμεο ηεο λέαο ππεξεζίαο, ηφηε ε επηρείξεζε ζπλερίδεη ηελ πινπνίεζε ηνπ 

επφκελνπ ζηαδίνπ ηνπ κνληέινπ, εθείλνπ ηεο αλάπηπμεο θαη ηεο δνθηκήο ηεο λέαο 

ππεξεζίαο. ΢ην ζηάδην απηφ ζπκπεξηιακβάλνληαη, ν ζρεδηαζκφο ησλ δηαδηθαζηψλ 

παξνρήο, θαζψο θαη ε δνθηκή ηεο λέαο ππεξεζίαο ζηελ αγνξά.  

 

Σν ηειεπηαίν ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο ηεο λέαο ππεξεζίαο, νινθιεξψλεηαη κε 

ηελ εηζαγσγή ηεο λέαο ππεξεζίαο ζηελ αγνξά δηάζεζήο ηεο. 
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3.3. Μνληέιν Johnson, Scheuing & Gaida 

 

Σν κνληέιν ησλ Johnson, Scheuing & Gaida (1986), απνηειείηαη φπσο θαη ην κνληέιν 

ησλ Donnelly, Berry & Thompson (1985) απφ έμη ζπλνιηθά επηκέξνπο ζηάδηα θαη ζηε 

γεληθή ηνπ κνξθή παξνπζηάδεη πνιιέο νκνηφηεηεο κε απηφ, φπσο δίλεηαη (Απισλίηεο, 

Γ., Παπαζηαζνπνχινπ, Π., 2004) ζην ζρήκα πνπ αθνινπζεί:  

 

 
 

΢ρήκα 3.2.: Μνληέιν αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ Johnson, Scheuing & Gaida (1986) 

(Απισλίηεο, Γ., Παπαζηαζνπνχινπ, Π., 2004). 

Γηακόξθσζε ΢ηξαηεγηθήο 

Γεκηνπξγία ηδεώλ  

Αλάιπζε 

΢ρέδην ππεξεζίαο & αλάπηπμε 

δηαδηθαζηώλ  

Γνθηκή 

Δηζαγσγή 
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΢ην πξψην ζηάδην ηνπ κνληέινπ ησλ Johnson, Scheuing & Gaida (1986), ην ζηάδην ηεο 

δηακφξθσζεο ηεο ζηξαηεγηθήο, θαζνξίδνληαη νη, πξνο επίηεπμε, ζηφρνη ηεο επηρείξεζεο 

θαζψο θαη ε ζηξαηεγηθή, ε νπνία ζα αθνινπζεζεί γηα ηελ πινπνίεζή ηνπο. 

 

΢ην δεχηεξν ζηάδην αθνινπζεί ε κνξθνπνίεζε ησλ ηδεψλ/ ζρεδίσλ αλάπηπμεο λέσλ 

ππεξεζηψλ. ΢ην ηξίην ζηάδην, κειεηνχληαη θαη αλαιχνληαη νη πξνηεηλφκελεο ηδέεο λέσλ 

ππεξεζηψλ ηνπ δεπηέξνπ ζηαδίνπ.  

 

΢ην ηέηαξην ζηάδην νπζηαζηηθά νινθιεξψλεηαη ην ζρέδην ηεο ππφ αλάπηπμε ππεξεζίαο 

θαζψο επίζεο θαζνξίδνληαη νη δηαδηθαζίεο αλάπηπμεο ηεο ππεξεζίαο απηήο. Ακέζσο 

κεηά, ζην πέκπην ζηάδην, πξαγκαηνπνηείηαη ε δνθηκή ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο ηεο λέαο 

ππεξεζίαο. 

 

΢ην έθην θαη ηειεπηαίν ζηάδην ηνπ κνληέινπ ησλ Johnson, Scheuing & Gaida (1986), 

πξαγκαηνπνηείηαη ε εηζαγσγή ηεο λέαο ππεξεζίαο ζηελ αγνξά. 

 

Μειεηψληαο θαη ζπγθξίλνληαο ην κνληέιν ησλ Johnson, Scheuing & Gaida (1986) κε 

ην κνληέιν ησλ Donnelly, Berry & Thompson (1985) αληίζηνηρα, πξνθχπηεη φηη νη 

δηαθνξέο κεηαμχ ησλ δχν κνληέισλ εληνπίδνληαη ζηηο δξαζηεξηφηεηεο ησλ επηκέξνπο 

ζηαδίσλ. ΢ην ηξίην ζηάδην «αλάιπζε» ηνπ κνληέινπ ησλ Johnson, Scheuing & Gaida, 

ζην νπνίν νπζηαζηηθά ζπλνςίδνληαη ηα ζηάδηα «επηινγή ηδεψλ» θαη «επηρεηξεκαηηθή 

αλάιπζε» ηνπ κνληέινπ ησλ Donnelly, Berry & Thompson (1985). Δπηπιένλ, ελψ ζην 

κνληέιν ησλ Donnelly, Berry & Thompson (1985), ε αλάπηπμε θαη ε δνθηκή ηεο λέαο 

ππεξεζίαο (πέκπην ζηάδην ηνπ κνληέινπ) ζπλνςίδνληαη ζε έλα ζηάδην, ζην κνληέιν ησλ 

Johnson, Scheuing & Gaida (1986) ε δνθηκή ηεο λέαο ππεξεζίαο πξαγκαηνπνηείηαη ζε 

μερσξηζηφ ζηάδην. 
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3.4. Μνληέιν Bowers  

 

Σν κνληέιν ηνπ Bowers (1986, 1989), εκπινπηίδεηαη κε δχν επηπιένλ ζηάδηα, ζε ζρέζε 

κε ηα πξναλαθεξζέληα κνληέια θαη απνηειείηαη ζπλνιηθά απφ νθηψ ζηάδηα 

(Απισλίηεο, Γ., Παπαζηαζνπνχινπ, Π., 2004).  

 

Σν πξψην ζηάδην θαη νπζηαζηηθά βάζε αλαθνξάο ηεο αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ ηνπ 

κνληέινπ ηνπ Bowers (1986, 1989), απνηειεί ε επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή, ε νπνία ζα 

θαζνξίζεη θαη ηα θξηηήξηα πνπ ε λέα ππεξεζία θαιείηαη λα ηθαλνπνηεί, ηα νπνία 

αθνξνχλ ζηελ ζηξαηεγηθή θαηεχζπλζε ηεο ίδηαο ηεο επηρείξεζεο.  

 

Αθνινπζεί ην δεχηεξν ζηάδην, ηεο δεκηνπξγίαο ή ζπιινγήο ηδεψλ, ηφζν απφ εζσηεξηθέο 

φζν θαη απφ εμσηεξηθέο πεγέο. ΢ην ηξίην ζηάδην, πινπνηείηαη ε αλάπηπμε ηεο ηδέαο ηεο 

λέαο ππεξεζίαο, θαζψο θαη ε αμηνιφγεζή ηεο απφ ηελ αγνξά – ζηφρν, ζηελ νπνία θαη 

ζα δηαηεζεί.  

 

΢ηε ζπλέρεηα, ζην ηέηαξην ζηάδην ηεο επηρεηξεκαηηθήο αλάιπζεο, πξαγκαηνπνηείηαη ε 

αλάιπζε θφζηνπο – νθέινπο ηεο ππφ αλάπηπμε ππεξεζίαο, θαη ζηελ πεξίπησζε φπνπ ην 

φθεινο είλαη πςειφηεξν ηνπ θφζηνπο ηεο λέαο ππεξεζίαο, μεθηλάεη ε πινπνίεζε ηνπ 

επφκελνπ ζηαδίνπ ηνπ κνληέινπ. 

 

Σν πέκπην ζηάδην, είλαη ην ζηάδην ηεο αλάπηπμεο θαη ηεο αμηνιφγεζεο ηεο λέαο 

ππεξεζίαο. Δδψ, θαζνξίδνληαη κε ζαθή ηξφπν ε πνιηηηθή θαη νη δηαδηθαζίεο παξνρήο 

ηεο ππεξεζίαο θαζψο επίζεο δηελεξγείηαη θαη ε αμηνιφγεζε ησλ ηερληθψλ 

πξνδηαγξαθψλ ηεο λέαο ππεξεζίαο ζε ηξία επίπεδα. ΢ε πξψην επίπεδν, ε ππεξεζία 

αμηνινγείηαη απφ ην πξνζσπηθφ ηνπ ιεηηνπξγηθνχ ηκήκαηνο ηεο επηρείξεζεο (ην νπνίν 

ζπκβάιιεη ζηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο), ζε δεχηεξν επίπεδν, απφ ην πξνζσπηθφ ηεο 

πξψηεο γξακκήο (ην νπνίν παξέρεη ηελ ππεξεζία ζηνλ θαηαλαισηή) θαη ηέινο, ζε ηξίην 

επίπεδν, αμηνινγείηαη απφ ηνπο ίδηνπο ηνπο θαηαλαισηέο.  

 

Αθνινπζεί, ην έθην ζηάδην («εκπνξηθή δχλακε»), ζην νπνίν πξαγκαηνπνηείηαη ε δνθηκή 

ηεο ππεξεζίαο (έιεγρνο ησλ επηκέξνπο δηαδηθαζηψλ κάξθεηηλγθ, θαζψο θαη ησλ 

ηερληθψλ πξνδηαγξαθψλ ηεο ππεξεζίαο) γηα λα νινθιεξσζεί ε δηαδηθαζία αλάπηπμήο 

ηεο, ζην έβδνκν θαη ηειεπηαίν ζηάδην, κε ηελ «εκπνξηθή εθκεηάιιεπζε» ή ηελ 

«εηζαγσγή» ηεο λέαο ππεξεζίαο ζηελ αγνξά. 
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΢ρήκα 3.3.: Μνληέιν αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ Bowers (1986, 1989) (Απισλίηεο, Γ., 

Παπαζηαζνπνχινπ, Π., 2004). 

Αλάπηπμε επηρεηξεκαηηθήο ζηξαηεγηθήο 

Αλάπηπμε ζηξαηεγηθήο λέαο ππεξεζίαο  

Γεκηνπξγία ηδεώλ 

Αλάπηπμε θαη αμηνιόγεζε ηδέαο  

Δπηρεηξεκαηηθή αλάπηπμε  

Δκπνξηθή εθκεηάιιεπζε 

 

Αλάπηπμε ππεξεζίαο & αμηνιόγεζε 

Δκπνξηθή δύλακε 
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3.5. Μνληέιν Scheuing & Johnson 

 

Σν πην αλαιπηηθφ κνληέιν αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ είλαη εθείλν ησλ Scheuing & 

Johnson (1989a, b), ην νπνίν βαζίδεηαη ζε κία εθηεηακέλε επηζθφπεζε ηεο 

βηβιηνγξαθίαο θαη ζε κία ζεηξά εθηελψλ ζπλεληεχμεσλ κε αλψηαηα ζηειέρε 

επηρεηξήζεσλ παξνρήο ππεξεζηψλ. 

 

Σν κνληέιν απνηειείηαη απφ ζπλνιηθά δεθαπέληε δηαδνρηθά ζηάδηα ή δξαζηεξηφηεηεο 

(Απισλίηεο, Γ., Παπαζηαζνπνχινπ, Π., 2004), ζηα νπνία ζπκπεξηιακβάλνληαη ηα 

βαζηθά ζηάδηα ησλ πξνγελέζηεξσλ κνληέισλ, ελψ παξάιιεια αλαιχνληαη εθηελέζηεξα 

ηφζν νη δξαζηεξηφηεηεο ζρεδηαζκνχ ηεο ππεξεζίαο, φζν θαη ε δηαδηθαζία παξνρή ηεο. 

 

Οη δεθαπέληε δξαζηεξηφηεηεο ή ζηάδηα ηνπ κνληέινπ είλαη δπλαηφλ λα νκαδνπνηεζνχλ 

ζηηο αθφινπζεο ηέζζεξηο θάζεηο: 

 

 Καηεύθςνζη: Καηά ηελ έλαξμε ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο, ε αλψηαηε 

δηνίθεζε θαιείηαη λα θαζνξίζεη ηε ζηξαηεγηθή θαηεχζπλζε θαη πνξεία ησλ 

πξνζπαζεηψλ αλάπηπμεο. Αλαιπηηθφηεξα, νη δξαζηεξηφηεηεο ηεο θάζεο 

απηήο είλαη ζπλνιηθά ηξεηο, ν θαζνξηζκφο ησλ ζηφρσλ θαη ηεο ζηξαηεγηθήο 

ηεο λέαο ππεξεζίαο, ε δεκηνπξγία ηδεψλ θαη ηέινο ε επηινγή ησλ ηδεψλ.  

 

Γεληθφηεξα, ε θάζε ηεο Καηεχζπλζεο δηακνξθψλεηαη άκεζα απφ ηνπο 

ζηφρνπο ηνπ κάξθεηηλγθ θαη απφ ηε ιεπηνκεξή αλάιπζε ηεο δπλεηηθήο 

αγνξάο δηάζεζεο ηεο ππφ αλάπηπμε ππεξεζίαο, ελψ ελδν-εηαηξηθέο θαη 

εμσηεξηθέο πεγέο ηδεψλ γηα ηελ αλάπηπμε λέσλ ππεξεζηψλ παξέρνπλ πιηθφ 

ζηα ζηάδηα ηεο δεκηνπξγίαο θαη ηεο επηινγήο ηδεψλ. 

 ΢σεδιαζμόρ: Η δεχηεξε θάζε απνηειείηαη απφ ηα επφκελα νθηψ ζηάδηα, ηα 

νπνία δίλνληαη αλαιπηηθά ζην παξαθάησ ζρήκα. ΢πγθεθξηκέλα. ζηε θάζε 

απηή ζρεδηάδεηαη ε ίδηα ε λέα ππεξεζία, ε δηαδηθαζία αλάπηπμήο ηεο 

(παξνρήο ηεο), θαζψο θαη ην αλαιπηηθφ πξφγξακκα κάξθεηηλγθ.  

 

΢ηελ αλάπηπμε ηεο βαζηθήο ηδέαο ηεο ππεξεζίαο, νη επηιεγείζεο ηδέεο 

«κεηαθξάδνληαη» ζε ηδέεο νινθιεξσκέλνπ πξντφληνο κε ηε βνήζεηα 

δπλεηηθψλ θαηαλαισηψλ θαη ηνπ πξνζσπηθνχ «πξψηεο γξακκήο» ηεο 

επηρείξεζεο.  

 

΢ην επφκελν ζηάδην ηεο δνθηκήο ηεο ηδέαο, κειεηνχληαη νη αληηδξάζεηο 

θαηαλαισηψλ ζηηο ηδέεο / ζρέδηα (concept) ησλ ππεξεζηψλ. Με ηνλ ηξφπν 

απηφ εληνπίδνληαη θαη απνθιείνληαη νη ηδέεο εθείλεο νη νπνίεο δελ είλαη 

ελδηαθέξνπζεο γηα ηνπο θαηαλαισηέο.  
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Αθνινπζεί ην ζηάδην ηεο επηρεηξεκαηηθήο αλάιπζεο, ζην νπνίν 

ζπκπεξηιακβάλεηαη ε κειέηε βησζηκφηεηαο γηα θάζε πξνηεηλφκελε ηδέα, 

δει. ε νινθιεξσκέλε εθηίκεζε ηεο δπλεηηθήο αγνξάο δηάζεζεο ηεο λέαο 

ππεξεζίαο θαη ν πξνυπνινγηζκφο αλάπηπμήο ηεο.  

 

Έλα θξίζηκν ζεκείν απφθαζεο απνηειεί ην ζηάδην έγθξηζεο αλάπηπμεο κηαο 

ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίαο, φπνπ ε αλψηαηε δηνίθεζε δεζκεχεη πφξνπο γηα 

ηελ αλάπηπμή ηεο.  

 

΢ηα δχν επφκελα ζηάδηα, ην ζηάδην ηνπ ζρεδηαζκνχ ηεο ππεξεζίαο θαη ε 

δνθηκή απηήο, θαζψο θαη ην ζηάδην ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο ιεηηνπξγηθήο 

δνθηκήο ηεο δηαδηθαζίαο θαη ηνπ ζπζηήκαηνο παξνρήο ηεο λέαο ππεξεζίαο, 

απαηηείηαη ε ζπκκεηνρή ηφζν ηνπ πξνζσπηθνχ εξγαζηψλ (πξνζσπηθνχ 

ιεηηνπξγηθνχ ηκήκαηνο) φζν θαη δπλεηηθψλ θαηαλαισηψλ ηεο λέαο, ππφ 

αλάπηπμε ππεξεζίαο.  

 

Η δηαδηθαζία παξνρήο ζρεδηάδεηαη θαη δνθηκάδεηαη ιεπηνκεξψο ψζηε λα 

εμαζθαιηζηεί ε ζσζηή παξνρή ηεο ππεξεζίαο ζηνλ θαηαλαισηή, ζην ζηάδην 

πνπ αθνινπζεί.  

 

΢ηε ζπλέρεηα ζρεδηάδεηαη θαη δνθηκάδεηαη ην πξφγξακκα κάξθεηηλγθ 

(εκπνξηθή δνθηκή) ζε δπλεηηθνχο θαηαλαισηέο.  

 

Η θάζε ηνπ ΢ρεδηαζκνχ νινθιεξψλεηαη κε ηελ εθπαίδεπζε νιφθιεξνπ ηνπ 

πξνζσπηθνχ αλαθνξηθά κε ηε θχζε θαη ηα ιεηηνπξγηθά ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

λέαο ππεξεζίαο. 

 

 Γοκιμή: Η θάζε απηή πεξηιακβάλεη δχν ζηάδηα. ΢ην πξψην ζηάδην, ε λέα 

ππεξεζία δνθηκάδεηαη απφ δπλεηηθνχο θαηαλαισηέο γηα λα πξνζδηνξηζηεί ν 

βαζκφο απνδνρήο ησλ ιεηηνπξγηθψλ ηεο ραξαθηεξηζηηθψλ θαη επηπιένλ 

δηελεξγείηαη πηινηηθή παξνρή ηεο γηα λα εμαζθαιηζηεί ε αιάλζαζηε 

ιεηηνπξγία ησλ αληίζηνηρσλ ζπζηεκάησλ. ΢ην δεχηεξν ζηάδην, εθείλν ηεο 

εκπνξηθήο δνθηκήο, νη επηκέξνπο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ κάξθεηηλγθ 

αμηνινγνχληαη κέζσ ησλ αληηδξάζεσλ ελφο αληηπξνζσπεπηηθνχ αξηζκνχ 

θαηαλαισηψλ, νη νπνίεο θαη αλαπξνζαξκφδνληαη, φηαλ απηφ θξίλεηαη 

απαξαίηεην, ζχκθσλα κε ηηο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο απηψλ. 

 

 Διζαγωγή: Η ηέηαξηε θαη ηειεπηαία θάζε ηνπ κνληέινπ πεξηιακβάλεη ην 

ζηάδην ηεο εηζαγσγήο ηεο λέαο ππεξεζίαο ζηελ αγνξά, θαζψο θαη ην ζηάδην 

ηεο επηζθφπεζεο ηεο εηζαγσγήο απηήο (ζε κεηαγελέζηεξε ρξνληθή ζηηγκή), 

κε ζθνπφ λα πξνζδηνξηζηεί εάλ επηηεχρζεθαλ νη ζηφρνη αλάπηπμεο ηεο λέαο 

ππεξεζίαο ή εάλ απαηηείηαη αλαπξνζαξκνγή ηφζν ζηα ιεηηνπξγηθά 

ραξαθηεξηζηηθά φζν θαη ζην πξφγξακκα κάξθεηηλγθ ηεο λέαο ππεξεζίαο. 
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΢ρήκα 3.4.: Μνληέιν αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ Scheuing & Johnson (1989a, b) φπσο 

δίλεηαη απφ Απισλίηε, Γ., Παπαζηαζνπνχινπ, Π., 2004. 

 

 

 

Καζνξηζκόο ζηόρσλ & ζηξαηεγηθήο λέαο ππεξεζίαο 

Γεκηνπξγία ηδεώλ 

 

Αλάπηπμε ηδέαο / ζρεδίνπ ππεξεζίαο  

Γνθηκή ηδέαο / ζρεδίνπ ππεξεζίαο  

Δπηρεηξεκαηηθή αλάιπζε  

΢ρεδηαζκόο δηαδηθαζίαο & ζπζηήκαηνο & δνθηκή  

Έγθξηζε αλάπηπμεο 

΢ρεδηαζκόο θαη δνθηκή ππεξεζίαο  

Δκπνξηθή δνθηκή 

 

Λεηηνπξγηθή δνθηκή & πηινηηθή παξνρή ππεξεζίαο  

 

΢ρεδηαζκόο & δνθηκή πξνγξάκκαηνο κάξθεηηλγθ  

 

Δπηινγή ηδεώλ  

 

Δθπαίδεπζε πξνζσπηθνύ  

 

Πιήξεο ιαλζάξηζκα 

 

Δπηζθόπεζε ιαλζαξίζκαηνο  
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3.6. Μνληέιν Edgett 

 

Σν κνληέιν ηνπ Edgett (1996) γηα ηελ αλάπηπμε λέσλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ, 

απνηειείηαη απφ δεθαηξία ζηάδηα θαη απνηειεί νπζηαζηηθά κηα πξνζαξκνγή ηνπ 

κνληέινπ ησλ Cooper, R. Kleinschmidt, E. (1986) γηα ηελ αλάπηπμε λέσλ ππεξεζηψλ. 

Σα δεθαηξία ζηάδηα ηνπ κνληέινπ ηνπ Edgett (1996) (Απισλίηεο, Γ., 

Παπαζηαζνπνχινπ, Π., 2004) είλαη ηα παξαθάησ: 

 

 Δπηινγή ηδεψλ 

 Πξνθαηαξθηηθή εθηίκεζε αγνξάο 

 Πξνθαηαξθηηθή ηερληθή εθηίκεζε 

 Λεπηνκεξήο κειέηε αγνξάο/ έξεπλα αγνξάο 

 Δπηρεηξεκαηηθή /ρξεκαηννηθνλνκηθή αλάιπζε 

 Αλάπηπμε ππεξεζίαο 

 ΢ρεδηαζκφο δηαδηθαζηψλ θαη δνθηκή 

 ΢ρεδηαζκφο ζπζηεκάησλ θαη δνθηκή 

 Δθπαίδεπζε πξνζσπηθνχ 

 Δκπνξηθή δνθηκή/ δνθηκαζηηθή πψιεζε 

 Δπηρεηξεκαηηθή αλάιπζε πξηλ ηελ εηζαγσγή ζηελ αγνξά 

 Πιήξεο εηζαγσγή ζηελ αγνξά 

 Δπηζθφπεζε εηζαγσγήο ζηελ αγνξά. 

 

Η πεξηγξαθή ησλ επηκέξνπο ζηαδίσλ ηνπ κνληέινπ ηνπ Edgett (1996) δίλεηαη ζηνλ 

παξαθάησ πίλαθα: 
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ΔΡΑ΢ΣΗΡΙΟΣΗΣΑ/ ΢ΣΑΔΙΟ 
ΑΝΑΠΣΤΞΗ΢ ΝΕΩΝ ΤΠΗΡΕ΢ΙΩΝ 

ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ΔΡΑ΢ΣΗΡΙΟΣΗΣΑ΢ 
ΑΝΑΠΣΤΞΗ΢ 

1. «Επιλογή» ιδεών 

Η απσική απόθαζη οπόηε και η απόθαζη 
καηανομήρ πόπων ζηην πποηεινόμενη ιδέα 
για νέα ςπηπεζία 

2. Πποκαηαπκηική εκηίμηζη αγοπάρ Μία απσική γπήγοπη μελέηη ηηρ αγοπάρ. 

3. Πποκαηαπκηική ηεσνική εκηίμηζη 
Μία απσική εκηίμηζη ηων ηεσνικών εςκολιών 
και δςζκολιών ηηρ νέαρ ςπηπεζίαρ. 

4. Λεπηομεπήρ μελέηη αγοπάρ/ έπεςνα 
αγοπάρ 

Έπεςνα μάπκεηινγκ, η οποία πεπιλαμβάνει 
ένα ικανό δείγμα επωηώμενων, μία 
διαδικαζία ζςζηημαηικού ζσεδιαζμού και 
ζςλλογήρ ζηοισείων από ηην αγοπά. 

5. Επισειπημαηική /σπημαηοοικονομική 
ανάλςζη 

Μία σπημαηοοικονομική ή επισειπημαηική 
ανάλςζη η οποία οδηγεί ζε μία απόθαζη 
ζςνέσιζηρ ή μη, ππιν ηην ανάπηςξη ηηρ νέαρ 
ςπηπεζίαρ. 

6. Ανάπηςξη ςπηπεζίαρ 
0 ππαγμαηικόρ ζσεδιαζμόρ ηων 
σαπακηηπιζηικών ηηρ νέαρ ςπηπεζίαρ, 

7. Σσεδιαζμόρ διαδικαζιών και δοκιμή 

0 ζσεδιαζμόρ ηων επιμέποςρ διαδικαζιών 
παποσήρ ηηρ ςπηπεζίαρ και ο έλεγσόρ ηοςρ 
από ηο πποζωπικό και ηοςρ πελάηερ 

8. Σσεδιαζμόρ ζςζηημάηων και δοκιμή 

0 ζσεδιαζμόρ ηων ηλεκηπονικών ζςζηημάηων 
ςποζηήπιξηρ ηηρ ςπηπεζίαρ και ο έλεγσορ 
λειηοςπγίαρ ηοςρ 

9. Εκπαίδεςζη πποζωπικού 
Η εκπαίδεςζη ηος πποζωπικού πωλήζεων 
και η πποεηοιμαζία ηος ςλικού πωλήζεων 

10. Εμποπική δοκιμή/ δοκιμαζηική πώληζη 
Η δοκιμαζηική πώληζη ζε καηαναλωηέρ για 
να ελεγσθεί ηο μείγμα μάπκεηινγκ 

11. Επισειπημαηική ανάλςζη ππιν ηην 
ειζαγωγή ζηην αγοπά 

Η σπημαηοοικονομική ή επισειπημαηική 
ανάλςζη μεηά ηην ανάπηςξη ηηρ ςπηπεζίαρ, 
αλλά ππιν ηο λανζάπιζμα ηηρ ζηην αγοπά. 

12. Πλήπηρ ειζαγωγή ζηην αγοπά 
Ένα ζύνολο ζςγκεκπιμένων δπαζηηπιοηήηων 
μάπκεηινγκ. 

13. Επιζκόπηζη ειζαγωγήρ ζηην αγοπά 
Παπακολούθηζη και έλεγσορ ηηρ απόδοζηρ 
ηηρ νέαρ ςπηπεζίαρ ζηην αγοπά 

 

Πίλαθαο 3.1.: Δπηκέξνπο Γξαζηεξηφηεηεο αλάπηπμεο ζην κνληέιν ηνπ Edgett (1996) 

πξνζαξκνγή απφ Απισλίηε, Γ., Παπαζηαζνπνχινπ, Π., 2004.
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3.7. Μνληέιν Edvardsson & Olsson  
 

Οη Edvardsson & Olsson (1996) αλέπηπμαλ έλα κνληέιν, ζχκθσλα κε ην νπνίν 

δηαρσξίδνληαη ηξεηο ηχπνη αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ (Απισλίηεο, Γ., 

Παπαζηαζνπνχινπ, Π., 2004): 

 

 Ανάπηςξη ιδέαρ ςπηπεζίαρ, ε νπνία αλαθέξεηαη ζηε δηαδηθαζία πνπ έρεη σο 

απνηέιεζκα ηε δεκηνπξγία ελφο πξσηνηχπνπ ππεξεζίαο κε ραξαθηεξηζηηθά 

πνπ ηθαλνπνηνχλ ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο ηνπ θαηαλαισηή. Η δηαδηθαζία 

απηή πεξηιακβάλεη ηξεηο δξαζηεξηφηεηεο, ηε δεκηνπξγία ηδεψλ, ηελ επηινγή 

ηδεψλ θαη ηελ επηρεηξεκαηηθή αλάιπζε. 

 

 Ανάπηςξη ζςζηήμαηορ ςποζηήπιξηρ ςπηπεζίαρ, ην νπνίν αλαθέξεηαη 

ζηνπο δηαζέζηκνπο πφξνπο ηεο επηρείξεζεο, γηα ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο. 

Δηδηθφηεξα, ε αλάπηπμε ηνπ ζπζηήκαηνο ππνζηήξημεο πεξηιακβάλεη, ηελ 

επηινγή θαη εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ, ηνλ ίδην ηνλ θαηαλαισηή, ην 

θπζηθφ /ηερληθφ πεξηβάιινλ ηεο ππεξεζίαο (εγθαηαζηάζεηο, Η/Τ) θαη ηέινο 

ηε δνκή (π.ρ. θαηαλνκή αξκνδηνηήησλ) θαη ηα ζπζηήκαηα δηνηθεηηθήο 

ππνζηήξημεο θαη ειέγρνπ (π.ρ. ρξεκαηννηθνλνκηθφο πξνγξακκαηηζκφο θαη 

έιεγρνο, ζχζηεκα ζπιινγήο θαη δηάρπζεο πιεξνθνξηψλ). 

 

 Ανάπηςξη διαδικαζίαρ ςποζηήπιξηρ ςπηπεζίαρ, ε νπνία πεξηιακβάλεη ηελ 

εθηέιεζε δηαθφξσλ δξαζηεξηνηήησλ πξνθεηκέλνπ λα είλαη ιεηηνπξγηθή ε 

λέα ππεξεζία. Απαηηείηαη, ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηνλ θαζνξηζκφ ησλ 

αξκνδηνηήησλ θαη ζηελ εκπινθή ησλ θαηαλαισηψλ θαη ησλ ζπλεξγαηψλ, 

φπσο επίζεο θαη ζηνλ εμνπιηζκφ, ζηελ πνηφηεηα θαη ζηνπο παξάγνληεο 

θφζηνπο. Η δηακφξθσζε ζρεδίσλ ιεηηνπξγίαο θαη παξνρήο ηεο ππεξεζίαο 

δηεπθνιχλνπλ ηελ θαηαλφεζε ηεο δηαδηθαζίαο. Παξάιιεια, κε ηε βνήζεηα 

ηερληθψλ εμνκνίσζεο κέζσ ειεθηξνληθνχ ππνινγηζηή, θαζίζηαηαη εθηθηφο ν 

έιεγρνο θαη ε αμηνιφγεζε ελαιιαθηηθψλ δηαδηθαζηψλ ππνζηήξημεο ηεο 

ππεξεζίαο. 
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3.8. Μνληέιν Απισλίηε & Παπαζηαζνπνύινπ  

 

Σν κνληέιν ησλ Απισλίηε & Παπαζηαζνπνχινπ (2002) εθθξάδεη νπζηαζηηθά ηελ 

δηαδηθαζία αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ απφ ρξεκαηννηθνλνκηθνχο νξγαληζκνχο, φπσο 

ηξάπεδεο, αζθαιηζηηθέο εηαηξίεο θαη εηαηξίεο δηαρείξηζεο ακνηβαίσλ θεθαιαίσλ. Η 

δηαδηθαζία απηή πεξηγξάθεηαη ζρεκαηηθά παξαθάησ θαη απνηειείηαη ζπλνιηθά απφ έμη 

επηκέξνπο ζηάδηα (Απισλίηεο, Γ., Παπαζηαζνπνχινπ, Π., 2004): 

 

 
 

΢ρήκα 3.5.: Μνληέιν αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ Απισλίηε & Παπαζηαζνπνχινπ 

(2002), πεγή: Απισλίηεο, Γ., Παπαζηαζνπνχινπ, Π., 2004. 

 

 

Αλαιπηηθφηεξα, νη επηκέξνπο δξαζηεξηφηεηεο ησλ ζηαδίσλ (Απισλίηεο, Γ., 

Παπαζηαζνπνχινπ, Π., 2004), είλαη νη παξαθάησ: 

 

Σν πξψην ζηάδην «δεκηνπξγία θαη επηινγή ηδεψλ», πεξηιακβάλεη ηηο απαξαίηεηεο 

δξαζηεξηφηεηεο α) γηα ηε ζπιινγή ηδεψλ απφ δηάθνξεο πεγέο (φπσο ν αληαγσληζκφο, νη 

θαηαλαισηέο, ην πξνζσπηθφ), β) γηα ηελ αξρηθή αμηνιφγεζε θαη επηινγή κίαο ηδέαο κε 

βάζε ζπγθεθξηκέλα θαη πξνθαζνξηζκέλα θξηηήξηα (π.ρ. χπαξμε απαηηνπκέλσλ πφξσλ, 

ειθπζηηθφηεηα αγνξάο), γ) γηα ηε «κεηάθξαζε» ηεο πξνηεηλφκελεο ηδέαο θαη ηελ 

νινθιήξσζε ηνπ ζρεδίνπ ηεο ηδέαο / ππεξεζίαο θαη ηέινο δ) ηελ εμέηαζε ηεο επίδξαζήο 

ηεο ζηελ απφδνζε ηνπ ραξηνθπιαθίνπ ησλ ππεξεζηψλ ηνπ ρξεκαηννηθνλνκηθνχ 

νξγαληζκνχ. 

 

Γεκηνπξγία & επηινγή ηδεώλ  

Δπηρεηξεκαηηθή & εκπνξηθή αλάιπζε 

 

Αλάπηπμε ζηξαηεγηθήο κάξθεηηλγθ 

Αλάπηπμε ππεξεζίαο & δηαδηθαζηώλ παξνρήο 

Γνθηκή πξσηνηύπνπ ππεξεζίαο  

Δηζαγσγή ππεξεζίαο ζηελ αγνξά  
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Σν δεχηεξν ζηάδην αλαθέξεηαη ζηελ επηρεηξεκαηηθή θαη εκπνξηθή αλάιπζε θαη 

απνηειείηαη απφ ηηο επηκέξνπο δξαζηεξηφηεηεο α) ηνπ εληνπηζκνχ ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ 

θαη ησλ ηάζεσλ ηεο αγνξάο δηάζεζεο ηεο λέαο ππεξεζίαο, β) ηεο αλάιπζεο ησλ 

αληαγσληζηηθψλ ππεξεζηψλ, αιιά θαη γ) ηνπ πξνζδηνξηζκνχ ησλ πφξσλ πνπ 

απαηηνχληαη ζε ρξφλν, αλζξψπηλν δπλακηθφ θαη ρξήκαηα γηα ηελ αλάπηπμε ηεο λέαο 

ππεξεζίαο. 

 

Σν ηξίην ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο λέσλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ, 

αθνξά ζηε ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ. ΢ην ζηάδην απηφ, α) πξνζδηνξίδεηαη επαθξηβψο ε 

αγνξά-ζηφρνο, β) αλαπηχζζνληαη ηα ζεκεία δηαθνξνπνίεζεο ηεο λέαο ππεξεζίαο απφ 

εθείλεο ηνπ αληαγσληζκνχ θαη ηέινο γ) απνθαζίδεηαη ε ζηξαηεγηθή ηνπνζέηεζεο ηεο 

λέαο ππεξεζίαο. 

 

Σν ηέηαξην ζηάδην αλαθέξεηαη ζηελ αλάπηπμε ηεο ππεξεζίαο θαη ησλ δηαδηθαζηψλ 

παξνρήο ηεο. ΢πγθεθξηκέλα, νξηζηηθνπνηνχληαη ηα πξντνληηθά ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

ππεξεζίαο θαη ραξηνγξαθνχληαη νη δηαδηθαζίεο κέζσ ησλ νπνίσλ ζα παξέρεηαη ζηνπο 

θαηαλαισηέο (θαζνξίδεηαη πνηνη ζα εκπιέθνληαη ζηελ παξνρή ηεο, ν απαηηνχκελνο 

ρξφλνο νινθιήξσζεο θάζε δηαδηθαζίαο, θαζψο θαη ν ξφινο ηνπ θαηαλαισηή ζηηο 

δηαδηθαζίεο απηέο). 

 

΢ην πέκπην ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο πξαγκαηνπνηείηαη ε δνθηκή ηνπ «πξσηνηχπνπ» ηεο 

ππεξεζίαο. Οπζηαζηηθά, ειέγρεηαη ην «πξσηφηππν» πνπ αλαπηχρζεθε ζην πξνεγνχκελν 

ζηάδην ζε φηη αθνξά φρη κφλν ζηα πξντνληηθά ηνπ ραξαθηεξηζηηθά, αιιά θαη ζηηο 

δηαδηθαζίεο παξνρήο ηνπ ζηελ αγνξά / ζηφρν. Η ζπγθεθξηκέλε δνθηκή δηεμάγεηαη κε ην 

πξνζσπηθφ ηεο επηρείξεζεο θαη κε επηιεγκέλν δείγκα δπλεηηθψλ θαηαλαισηψλ, ελψ ην 

ζηάδην νινθιεξψλεηαη κε ηελ πξνζαξκνγή ηνπ «πξσηνηχπνπ» ζηα απνηειέζκαηα ησλ 

δνθηκψλ. 

 

Σν έθην θαη ηειεπηαίν ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο λέσλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ 

ππεξεζηψλ αθνξά ζηελ εηζαγσγή ηεο ππεξεζίαο ζηελ αγνξά. Καηά ην ζηάδην απηφ 

νξηζηηθνπνηείηαη θαη ηίζεηαη ζε πιήξε εθαξκνγή ην πξφγξακκα κάξθεηηλγθ. Η πνξεία 

ηεο λέαο ππεξεζίαο ζηελ αγνξά παξαθνινπζείηαη ζηελά ζπιιέγνληαο πιεξνθνξίεο απφ 

ηελ αγνξά-ζηφρν θαη πξνζαξκφδνληαο αλάινγα θαη φπνπ θξίλεηαη απαξαίηεην, ηηο 

ελέξγεηεο εηζαγσγήο ζηελ αγνξά. 
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3.9. Μνληέιν αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηώλ (New service development 

model) 

 

Η δηαδηθαζία ΢ηαδίνπ – Πχιεο (Cooper, R. G. 1984), ε νπνία παξνπζηάζηεθε ζην 

πξψην θεθάιαην ηεο παξνχζεο εξγαζίαο, εθαξκφζηεθε ζηελ αλάπηπμε λέσλ 

πξντφλησλ. Υαξαθηεξηζηηθφ ζεκείν ηεο κεζφδνπ θαη ηνπ αληίζηνηρνπ κνληέινπ 

απνηεινχλ νη «ζηαηηθέο ζρέζεηο» κεηαμχ ηεο επηρείξεζεο πνπ παξάγεη θαη πξνσζεί έλα 

λέν πξντφλ ζηελ αγνξά θαη ηνπ κειινληηθνχ θαηαλαισηή ηνπ λένπ πξντφληνο. Σν 

γεγνλφο απηφ ππνδειψλεη ηελ κνλφδξνκε ζρέζε κεηαμχ επηρείξεζεο θαη θαηαλαισηή, 

ιφγσ ηεο κεδακηλήο ή αλχπαξθηεο ζπκκεηνρήο ηνπ θαηαλαισηή θαη ησλ επηζπκηψλ θαη 

πξνηάζεσλ ηνπ, ζηελ δηαδηθαζία αλάπηπμεο ελφο λένπ ή θαηλνηφκνπ πξντφληνο, ε νπνία 

δίλεηαη γξαθηθά ζην παξαθάησ ζρήκα: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

΢ρήκα 3.6.: ΢ηαηηθέο ζρέζεηο επηρείξεζεο – θαηαλαισηή (Ding, M., Susman, G., 

Warren, A., 2006) 

 

Η δηαδηθαζία ΢ηαδίνπ – Πχιεο (Cooper, R. G. 1984), ε νπνία παξνπζηάζηεθε ζην 

πξψην θεθάιαην ηεο παξνχζεο εξγαζίαο, εθαξκφζηεθε ζηελ αλάπηπμε λέσλ 

πξντφλησλ. Λακβάλνληαο ππφςε, ηηο δηαθνξέο κεηαμχ ησλ απηψλ πξντφλησλ θαη ησλ 

ππεξεζηψλ, πξαγκαηνπνηείηαη ε πξνζπάζεηα αλάπηπμεο ελφο κνληέινπ αλάπηπμεο λέσλ 

ππεξεζηψλ (Ding, M., Susman, G., Warren, A., 2006), αλαπξνζαξκφδνληαο αληίζηνηρα 

ην κνληέιν ηεο δηαδηθαζίαο ΢ηαδίνπ - Πχιεο. Πξφθεηηαη γηα ην κνληέιν αλάπηπμεο 

λέσλ ππεξεζηψλ (New service development model, ή N.S.D.), ην νπνίν δίλεηαη γξαθηθά 

ζην ζρήκα πνπ αθνινπζεί: 

΢ΣΑΣΗΚΔ΢ ΢ΥΔ΢ΔΗ΢ 

 

ΠΔΛΑΣΔ΢ 

ΜΗΚΡΟΜΔ΢ΑΗΔ΢ 

ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢ΔΗ΢ 
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΢ρήκα 3.7.: Μνληέιν αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ πξνζαξκνγή απφ Ding, M., Susman, 

G., Warren, A., 2006 

 

 

Κχξην ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ κνληέινπ αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ, απνηειεί ε 

δηαθνξνπνίεζε ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ θαηαλαισηψλ θαη ηεο επηρείξεζεο πνπ 

πξνζθέξεη ηε λέα ππεξεζία, νη νπνίεο απφ «ζηαηηθέο» (ζην κνληέιν αλάπηπμεο 

«ζηαδίνπ – πχιεο» λέσλ πξντφλησλ), δηαθνξνπνηνχληαη πιένλ ζε «quasi- ζηαηηθέο» ή 

«εκί-ζηαηηθέο». Σν γεγνλφο απηφ ππνδειψλεη ηελ χπαξμε ζηελφηεξεο ζρέζεο κεηαμχ 

ησλ παξαπάλσ ζπκβαιινκέλσλ. ΢πλεπψο, ε ζπκκεηνρή ηνπ θαηαλαισηή κε ηηο 

επηζπκίεο ηνπ θαη ηηο πξνηάζεηο ηνπ ζηελ δηαδηθαζία αλάπηπμεο κηαο λέαο ή θαηλνηφκνπ 

ππεξεζίαο, παχεη λα είλαη αλχπαξθηε ή κεδακηλή. 

 

Γξαζηεξηόηεηεο εζηίαζεο 

Αλαγλώξηζε πειαηεηαθώλ αλαγθώλ  

Γεκηνπξγία & κνξθνπνίεζε ηδέαο  

ζηξαηεγηθή 
Οξγαλσζηαθή 

αιιαγή 
θνπιηνύξα 

 

΢ρέδην / πξσηόηππν ιύζεο  

Έξεπλα αγνξάο & 

Δηζαγσγή ζηελ αγνξά 

Δπηζθόπεζε κεηά 

ηελ εηζαγσγή ζηελ 

αγνξά 

Quasi-ζηαηηθέο 

ζρέζεηο  

ΜΜΔ 

Πειάηεο 
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Αξρηθά, πξαγκαηνπνηνχληαη νη βαζηθέο δξαζηεξηφηεηεο εζηίαζεο (Focus energies) ηνπ 

πεδίνπ δξάζεσο.  

 

Αθνινπζεί ην ζηάδην αλαγλψξηζεο ησλ αλαγθψλ θαη ησλ επηζπκηψλ ησλ δπλεηηθψλ 

θαηαλαισηψλ - πειαηψλ, απφ ηνπο νπνίνπο ζπιιέγνληαη πνιπάξηζκεο ρξήζηκεο 

πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηελ επηζπκεηή θαη αλακελφκελε εηθφλα ηεο ππφ αλάπηπμε 

ππεξεζίαο θαη ησλ γλσξηζκάησλ πνπ είλαη φρη κφλν απαξαίηεην αιιά θαη επηζπκεηφ λα 

ζπγθεληξψλεη.  

 

΢ηε ζπλέρεηα δεκηνπξγείηαη θαη κνξθνπνηείηαη ε ηδέα ηεο λέαο ππεξεζίαο αλάινγα κε 

ηηο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ησλ θαηαλαισηψλ, φπσο απηέο δίλνληαη ζην πξνεγνχκελν 

ζηάδην.  

 

Γεχηεξν ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ κνληέινπ αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ, απνηειεί ε κείσζε 

ηνπ ζπλνιηθνχ αξηζκνχ ησλ ππιψλ, ζε ζρέζε κε ην κνληέιν αλάπηπμεο «ζηαδίνπ – 

πχιεο» λέσλ πξντφλησλ, θαη ηδηαίηεξα ε δεκηνπξγία ηεο «πχιεο θιεηδί», ε νπνία 

ελζσκαηψλεηαη ζην κνληέιν, κεηαμχ ηεο δεκηνπξγίαο ηεο ηδέαο θαη ην ζρεδηαζκφ ηνπ 

πξνηχπνπ ηεο λέαο ππεξεζίαο (ζην παξαπάλσ ζρήκα «ζρέδην – πξφηππν ιχζεο»). ΢ηελ 

«πχιε θιεηδί» ζπκπεξηιακβάλνληαη ηξεηο ζπλνιηθά επηκέξνπο πχιεο: 

 

α) ε πχιε «ζηξαηεγηθή πξνζαξκνγή», ζηελ νπνία εμεηάδεηαη ε ζπλάθεηα ηεο 

λέαο ππεξεζίαο κε ηελ επξχηεξε ζηξαηεγηθή ηεο επηρείξεζεο, ελψ πξνζζέηνληαη  

β) ε πχιε «πξνζαξκνγή ζε νξγαλσζηαθέο / επηρεηξεζηαθέο αιιαγέο», ζηελ 

νπνία ειέγρεηαη ε πξνζαξκνγή ηεο λέαο ππεξεζίαο ζηηο επηρεηξεζηαθέο αιιαγέο 

νη νπνίεο θξίλνληαη απαξαίηεηεο γηα ηελ αλάπηπμε κηαο λέαο ππεξεζίαο, θαη  

γ) ε πχιε «πξνζαξκνγή ζηελ θνπιηνχξα», ζηελ νπνία ειέγρεηαη εάλ ε λέα 

ππεξεζία πξνζαξκφδεηαη ζηηο πνιηηηζκηθέο ηδηαηηεξφηεηεο ηεο αγνξάο δηάζεζήο 

ηεο.  

 

Η πχιε «πξνζαξκνγή ζε νξγαλσζηαθέο / επηρεηξεζηαθέο αιιαγέο» θαη ε πχιε 

«πξνζαξκνγή ζηελ θνπιηνχξα», απνηεινχλ δχν επηπιένλ ζεκαληηθά ζεκεία ειέγρνπ 

ηεο λέαο ππεξεζίαο, ηα νπνία αληηκεησπίδνληαη κε κηθξφηεξε βαξχηεηα θαηά ηελ 

αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ. Οπζηαζηηθά, ε ηδέαο ηεο λέαο ππεξεζίαο ειέγρεηαη ζρεηηθά 

κε ηα παξαπάλσ ραξαθηεξηζηηθά θαη ζην ζεκείν απηφ, ηελ «πχιε θιεηδί», 

απνθαζίδεηαη ε ζπλέρηζε ή κε ηεο αλάπηπμήο ηνπ. 

 

΢ηε ζπλέρεηα, πξαγκαηνπνηείηαη ε αλάπηπμε ελφο ζρεδίνπ ηεο λέαο ππεξεζίαο, ην νπνίν 

ραξαθηεξίδεηαη σο «πξφηππν ιχζεο». Αθνινπζεί, ν έιεγρνο ηνπ πξνηχπνπ ζηελ 

δπλεηηθή αγνξά δηάζεζήο ηνπ θαη ακέζσο κεηά ε πξνψζεζή ηνπ ζε απηήλ.  

 

Σέινο, ε δηαδηθαζία αλάπηπμεο νινθιεξψλεηαη κε ηελ αλαζθφπεζε ηεο δηαδηθαζίαο 

αλάπηπμεο, ε νπνία πξαγκαηνπνηείηαη κεηά ην ιαλζάξηζκα ηεο ππεξεζίαο ζηελ αγνξά.  
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3.10. Μνληέιν Οιηθήο Λύζεο (Model for Total Solution Development, 

T.S.D. Model) 

 

Οη Ding, M., Susman, G., Warren, A., (2006), κειεηψληαο ην κνληέιν αλάπηπμεο λέσλ 

πξντφλησλ πνπ βαζίδεηαη ζηελ κέζνδν ΢ηαδίνπ – Πχιεο, θαζψο θαη ην κνληέιν 

αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ (New service development model, ή N.S.D.), πξνρψξεζαλ 

ζηελ αλάπηπμε ελφο λένπ κνληέινπ, κε ζηφρν ηελ εθαξκνγή ηνπ ζηελ αλάπηπμε λέσλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, θαζψο θαη ηνλ ζπλδπαζκφ απηψλ. Πξφθεηηαη γηα ην κνληέιν 

Οιηθήο Λχζεο (Model for Total Solution Development, T.S.D. Model), ην νπνίν 

απνηειείηαη, απφ επηκέξνπο ζηάδηα, ζηα νπνία νινθιεξψλεηαη κηα ζεηξά 

δξαζηεξηνηήησλ αλάπηπμεο, θαη απφ πχιεο, ζηηο νπνίεο πξαγκαηνπνηνχληαη νη 

αληίζηνηρνη έιεγρνη ηεο πνηνηηθήο νινθιήξσζεο ησλ δξαζηεξηνηήησλ ησλ ζηαδίσλ θαη 

ιακβάλνληαη απνθάζεηο ζρεηηθά κε ηελ πινπνίεζε θαη νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο 

αλάπηπμεο.  

 

Βαζηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ κνληέινπ Οιηθήο Λχζεο ζε ζρέζε κε ηα κνληέια 

αλάπηπμεο λέσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, απνηειεί ε δηαθνξνπνίεζε ηεο ζρέζεο 

κεηαμχ ηεο επηρείξεζεο πνπ πξαγκαηνπνηεί ηελ αλάπηπμε ελφο λένπ πξντφληνο ή κηαο 

λέαο ππεξεζίαο ή ηνπ ζπλδπαζκνχ απηψλ θαη ηνπ δπλεηηθνχ θαηαλαισηή – απνδέθηε. 

Η ζρέζε απηή είλαη πιένλ δπλακηθή θαη φρη ζηαηηθή ή quasi- ζηαηηθή (εκί-ζηαηηθή). Οη 

αλάγθεο θαη νη επηζπκίεο ηνπ θαηαλαισηή, είλαη εθείλεο νη νπνίεο θαζνξίδνπλ ηελ 

αλάπηπμε ελφο λένπ πξντφληνο ή κηαο λέαο ππεξεζίαο. Δπηπιένλ, θαη ε ζρέζε κε ηνπο 

δπλεηηθνχο πξνκεζεπηέο ή ζπλεξγάηεο, ηνπο εκπιεθφκελνπο ζηελ αιπζίδα παξαγσγήο, 

αιιά θαη ηνπο αληαγσληζηέο είλαη ακθίδξνκε θαη ε αιιειεπίδξαζε ζπλερήο, ζε φιε ηε 

δηάξθεηα ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο (βι. ΢ρήκα 3.8.).  

 

Δπηπιένλ ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ κνληέινπ Οιηθήο Λχζεο, απνηειεί ε παξάιιειε 

πινπνίεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ ησλ επηκέξνπο ζηαδίσλ. Η νινθιήξσζε ηεο αλάπηπμεο 

δξαζηεξηνηήησλ πξνγελέζηεξνπ ζηαδίνπ δελ είλαη αλαγθαία πξνυπφζεζε γηα ηελ 

έλαξμε ηεο πινπνίεζεο δξαζηεξηνηήησλ κεηαγελέζηεξνπ ζηαδίνπ. Σν γεγνλφο απηφ 

επηδξά άκεζα ζηελ κείσζε ηνπ ζπλνιηθνχ ρξφλνπ ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο.  

 

Οη δξαζηεξηφηεηεο ησλ επηκέξνπο ζηαδίσλ ηνπ κνληέινπ, πινπνηνχληαη απφ κηα δηα-

ηκεκαηηθή νκάδα εμεηδηθεπκέλσλ αηφκσλ, ζηελ νπνία αληηπξνζσπεχνληαη φια ηα 

επηκέξνπο ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο, κε απνηέιεζκα λα κεηψλεηαη ν θίλδπλνο πηζαλψλ 

ιαζψλ θαηά ηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο.  

 

Δπίζεο, ε νινθιήξσζε ηνπ ζρεηηθνχ ειέγρνπ ζε κηα πχιε, είλαη δπλαηφλ λα επαλαθέξεη 

ηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο ζε πξνγελέζηεξν ζηάδην (βι. ΢ρήκα 3.8.), εθφζνλ ηα 

απνηειέζκαηα θξηζνχλ κε ηθαλνπνηεηηθά. Σν ραξαθηεξηζηηθφ απηφ είλαη απνιχησο 

απαξαίηεην γηα ηε αλάπηπμε θαηλνηφκσλ ππεξεζηψλ. ΢πλερήο παξαθνινχζεζε ησλ 

δεδνκέλσλ ηεο αγνξάο, θαζψο θαη ησλ λέσλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη 
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απφ ηνπο αληαγσληζηέο, ιακβάλνληαη ππφςε θαη ην ζρέδην αλάπηπμεο πξνζαξκφδεηαη 

αλάινγα, ψζηε ην ππφ αλάπηπμε πξντφλ ή ππεξεζία λα είλαη αληαγσλίζηκν. 

 

Αλαιπηηθφηεξα, γηα ην κνληέιν Οιηθήο Λχζεο, ηζρχνπλ ηα παξαθάησ: 

 

Δλψ ηα δχν πξψηα ζηάδηα ηνπ Μνληέινπ Οιηθήο Λχζεο ηαπηίδνληαη κ‟ εθείλα ηνπ 

Μνληέινπ Αλάπηπμεο Νέσλ Τπεξεζηψλ (ην ζηάδην ηεο πινπνίεζεο ησλ βαζηθψλ 

δξαζηεξηνηήησλ εζηίαζεο θαη ην ζηάδην αλαγλψξηζεο ησλ αλαγθψλ θαη ησλ επηζπκηψλ 

ησλ δπλεηηθψλ θαηαλαισηψλ – πειαηψλ), ακέζσο κεηά, εηζάγεηαη ε πχιε 

«δηαρσξηζκφο ησλ αλαγθψλ», ζηελ νπνία εληνπίδνληαη νπζηαζηηθά νη θαηλνηφκεο ηδέεο, 

νη νπνίεο ππφζρνληαη ην κέγηζην φθεινο γηα ηελ επηρείξεζε. 

 

΢ηε ζπλέρεηα δεκηνπξγείηαη θαη κνξθνπνηείηαη ε ηδέα ηεο λέαο ππεξεζίαο αλάινγα κε 

ηηο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ησλ θαηαλαισηψλ πνπ θξίζεθαλ ζεκαληηθφηεξεο ζην 

πξνεγνχκελν ζηάδην. Οη δπλεηηθνί πξνκεζεπηέο, νη εκπιεθφκελνη ζηελ αιπζίδα 

παξαγσγήο, αιιά θαη νη αληαγσληζηέο, επηδξνχλ άκεζα ή έκκεζα ζηελ πινπνίεζε ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ ηνπ ζηαδίνπ.  

 

Πξηλ ηελ «πχιε θιεηδί», εηζάγεηαη ην ζηάδην ηνπ δηαρσξηζκνχ, ζην νπνίν ε ηδέα 

θαηεγνξηνπνηείηαη, αλάινγα κε ην γεγνλφο εάλ ε ηδέα πνπ πξφθεηηαη λα αλαπηπρζεί, 

αθνξά ζε κηα λέα ππεξεζία, ζ‟ έλα λέν πξντφλ ή ζε κηα ηδέα ζπλδπαζκνχ πξντφληνο - 

ππεξεζίαο. Αληίζηνηρα πξνζαξκφδνληαη θαη νη έιεγρνη ηεο ηδέαο πνπ 

πξαγκαηνπνηνχληαη ζηελ πχιε πνπ αθνινπζεί (φπσο δίλεηαη ζην ζρήκα ηεο γξαθηθήο 

παξνπζίαζεο ηνπ κνληέινπ). 

 

Γεχηεξν βαζηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ κνληέινπ Οιηθήο Λχζεο, απνηειεί ην γεγνλφο φηη, 

ζηελ «πχιε θιεηδί» ζηελ νπνία νπζηαζηηθά ειέγρεηαη ε ηδέα αλάπηπμεο, 

ελζσκαηψλνληαη επηπιένλ ζεκεία ειέγρνπ (ζε ζρέζε κε ην Μνληέιν Αλάπηπμεο Νέσλ 

Τπεξεζηψλ), δει. πχιεο ζηηο νπνίεο ειέγρνληαη αληίζηνηρα νη ηδέεο ησλ λέσλ 

πξντφλησλ, ππεξεζηψλ θαη ηνπ ζπλδπαζκνχ απηψλ. αλάινγα κε ηε θχζε ηνπο (βι. 

΢ρήκα 3.8.). ΢πγθεθξηκέλα, πξφθεηηαη γηα ηηο πχιεο πνπ αθνξνχλ ζηνλ αληαγσληζκφ, 

ζηε δπλακηθφηεηα θαη ζηηο δπλαηφηεηεο ηεο ηδέαο.  

 

Αθνινπζεί ν ζρεδηαζκφο ηνπ πξνηχπνπ ηεο ηδέαο, ην νπνίν ραξαθηεξίδεηαη σο 

«πξφηππν ιχζεο», ζχκθσλα κε ηηο αλάγθεο θαη επηζπκίεο ησλ δπλεηηθψλ θαηαλαισηψλ. 

Οη εκπιεθφκελνη ζηελ αιπζίδα παξαγσγήο, αιιά θαη νη αληαγσληζηέο επηδξνχλ άκεζα 

ή έκκεζα ζην ζρεδηαζκφ ηνπ πξνηχπνπ ιχζεο.  

 

΢ηε ζπλέρεηα, εηζάγεηαη ε πχιε ηεο αλαζθφπεζεο ηεο αλάπηπμεο, ζηελ νπνία εάλ ηα 

απνηειέζκαηα θξηζνχλ σο κε ηθαλνπνηεηηθά, ε δηαδηθαζία αλάπηπμεο «επηζηξέθεη» ζην 

πξνγελέζηεξν ζηάδην ηνπ ζρεδηαζκνχ ηνπ πξνηχπνπ ιχζεο.  
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Αθνινπζεί ην ζηάδην, ζην νπνίν ειέγρεηαη ε αμηνπηζηία ηεο ηδέαο ζηελ αγνξά ηεο 

δηάζεζήο ηεο (αλάδξαζε απφ ηνπο δπλεηηθνχο πειάηεο θαη αληαγσληζηέο).  

 

Η πινπνίεζε ηεο νηθνλνκηθήο αλάιπζεο πξηλ ηελ εκπνξεπκαηνπνίεζε ηεο ηδέαο είλαη ε 

δξαζηεξηφηεηα ηεο επφκελεο πχιεο. Αλάινγα κε ηα απνηειέζκαηα, ε ηδέα 

επαλαζρεδηάδεηαη («επηζηξέθεη» ζην ζηάδην ηνπ ζρεδηαζκνχ ηνπ πξνηχπνπ).  

 

Σν επφκελν ζηάδην αθνξά ζηελ παξαγσγή θαη ζην ιαλζάξηζκα ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο 

ζηελ αγνξά. 

 

Η ηειεπηαία πχιε ηνπ κνληέινπ, αθνξά ζηελ επηζθφπεζε κεηά ην ιαλζάξηζκα ζηελ 

αγνξά. Οη ζεκαληηθφηεξεο πιεξνθνξίεο ζηε πχιε απηή ζπιιέγνληαη απφ ηνπο 

θαηαλαισηέο, θαζψο θαη κε ηελ πξαγκαηνπνίεζε ζρεηηθήο ζχγθξηζεο κε ηνπο 

αληαγσληζηέο. 
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΢ρήκα 3.8.: Μνληέιν Οιηθήο Λχζεο πξνζαξκνγή απφ Ding, M., Susman, G., Warren, 

A., 2006
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4. Ζ κέζνδνο ΢ηαδίνπ – Πύιεο «Σξίηεο Γεληάο»  
 

΢ην πξψην θεθάιαην, παξνπζηάζηεθε ζπλνπηηθά ε κέζνδνο ΢ηαδίνπ – Πχιεο «Πξψηεο 

Γεληάο» θαη «Γεχηεξεο Γεληάο», κε ζηφρν ηελ θαηαλφεζε ηεο επξχηεξεο θηινζνθίαο 

ηεο κεζνδνινγίαο πνπ εθαξκφζηεθε επξέσο θαη κε κεγάιε επηηπρία ζηελ αλάπηπμε 

λέσλ πξντφλησλ. ΢ην θεθάιαην απηφ θαη ζηα πιαίζηα ηεο αλαδήηεζεο κεζνδνινγηψλ 

αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ, παξνπζηάδεηαη ε κέζνδνο ΢ηαδίνπ – Πχιεο «Σξίηεο 

Γεληάο» Cooper, R.G., Edgett, S.J., Kleinschmidt E.J., (2001, 2002).  

 

4.1. Θεκειηώδε ραξαθηεξηζηηθά «F»  

 

Όπσο πξναλαθέξζεθε, ε κέζνδνο ΢ηαδίνπ – Πχιεο «Σξίηεο Γεληάο», απνηειεί ηελ 

βειηησκέλε κνξθή ησλ δχν πξνγελέζηεξσλ κεζφδσλ. Σα ζεκειηψδε ραξαθηεξηζηηθά 

ηεο κεζφδνπ αλαθέξνληαη ζηε βηβιηνγξαθία σο ηα «F» ηεο κεζφδνπ (Cooper, R.G., 

Edgett, S.J., 1999), ηα νπνία δίλνληαη ζπλνπηηθά ακέζσο κεηά: 

 

 

 FLUIDITY (ΡΔΤ΢ΣΟΣΗΣΑ) 

 

Η πινπνίεζε ησλ επηκέξνπο δξαζηεξηνηήησλ ησλ ζηαδίσλ πινπνηνχληαη φρη πηα 

δηαδνρηθά αιιά παξάιιεια. Σν γεγνλφο απηφ ζεκαίλεη φηη, δελ είλαη απαξαίηεηε ε 

νινθιήξσζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ πξνγελέζηεξνπ ζηαδίνπ αλάπηπμεο ηεο δηαδηθαζίαο, 

γηα ηελ έλαξμε ηεο πινπνίεζεο δξαζηεξηνηήησλ αλάπηπμεο κεηαγελέζηεξνπ ζηαδίνπ. 

΢πλεπψο, ν ζπλνιηθφο ρξφλνο αλάπηπμεο ηεο λέαο ππεξεζίαο κεηψλεηαη. ΢ην ζεκείν 

απηφ ηνλίδεηαη φηη, ην παξαπάλσ γεγνλφο δελ απνηειεί γεληθφηεξν θαλφλα κε επξεία 

εθαξκνγή. Ιζρχεη κφλν ζε πεξηπηψζεηο πνπ ν αλακελφκελνο θίλδπλνο κηαο ηέηνηαο 

ελέξγεηαο είλαη απνιχησο πξνβιέςηκνο, θαη γηα κεηαγελέζηεξεο δξαζηεξηφηεηεο, νη 

νπνίεο φκσο δελ απέρνπλ ρξνληθά (φζν αθνξά ζην ΢ηάδην αλάπηπμήο ηνπο) πνιχ απφ 

ηηο –πξνο ην παξψλ- πινπνηνχκελεο δξαζηεξηφηεηεο. ΢πλεπψο, ε πεξίπησζε ηεο 

πινπνίεζεο κηαο δξαζηεξηφηεηαο ηνπ ΢ηαδίνπ 5, θαηά ηε δηάξθεηα πινπνίεζεο ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ ηνπ ΢ηαδίνπ 1, απνηειεί παξάδεηγκα πξνο απνθπγή. 

 

 

 FUZZY GATES (Α΢ΑΦΔΙ΢ ΠΤΛΔ΢) 

 

Οη απνθάζεηο, νη νπνίεο ιακβάλνληαη ζηηο πχιεο δελ αθνξνχλ κφλν ζηελ ζπλέρηζε 

(«ζπλέρηζε») ή ζηελ παχζε («ζηακάηα») ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο. ΢ε πεξίπησζε 

φπνπ νη πιεξνθνξίεο πνπ ζπγθεληξψλνληαη ζε κηα πχιε δελ επαξθνχλ γηα ηελ ιήςε ηεο 

απφθαζεο ψζηε λα απνθεπρζνχλ νη πηζαλνί θίλδπλνη, δελ ζηακαηά πιένλ ε δηαδηθαζία 

αλάπηπμεο (φπσο ζηε κέζνδν ΢ηαδίνπ – Πχιεο «Πξψηεο Γεληάο» θαη «Γεχηεξεο 

Γεληάο»), αιιά δίλνληαη ελαιιαθηηθέο ιχζεηο. Πξνηείλεηαη ην «ππφ ζπλζήθε πξνρψξα», 

πνπ ζεκαίλεη φηη κε ηηο πθηζηάκελεο πιεξνθνξίεο ε δηαδηθαζία αλάπηπμεο είλαη 
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δπλαηφλ λα ζπλερηζηεί, ελψ παξάιιεια νινθιεξψλνληαη άκεζα θαη νη κε πινπνηεκέλεο 

δξαζηεξηφηεηεο ηνπ ΢ηαδίνπ. Μεηά ηελ νινθιήξσζε απηψλ, επαλεμεηάδεηαη εάλ ην 

«ππφ ζπλζήθε πξνρψξα» ζα γίλεη «πξνρψξα», ή «ζηακάηα».  

 

Σνλίδεηαη φηη, ηα παξαπάλσ ηζρχνπλ θαη εθαξκφδνληαη θαηά πεξίπησζε. Σν γεγνλφο 

απηφ ζεκαίλεη φηη, φρη κφλν δελ εθαξκφδεηαη ζε φια ηα ζρέδηα αλάπηπμεο, αιιά θαη δελ 

αθνξά φιεο ηηο επηκέξνπο δξαζηεξηφηεηεο, παξά κφλν εθείλεο πνπ ε πινπνίεζή ηνπο 

δελ απνηειεί απαξαίηεηε θαη αλαγθαία ζπλζήθε γηα ηελ πινπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο. ΢ε 

αληίζεηε πεξίπησζε ε απφθαζε ηεο πχιεο είλαη «πεξίκελε». 

 

 

 FOCUSED (Δ΢ΣΙΑ΢Η) 

 

Ιδηαηηεξφηεηα ηεο κεζφδνπ απνηειεί ην γεγνλφο φηη ε αλαδήηεζε πφξσλ (νηθνλνκηθψλ, 

αλζξψπηλσλ θ.ά.), αθνξά φρη κφλν ζηελ αλάπηπμε ελφο θαη κφλν ζρεδίνπ αιιά 

πεξηζζνηέξσλ. Διέγρεηαη ην ραξηνθπιάθην ζρεδίσλ πνπ δηαζέηεη ε επηρείξεζε θαη 

αλαδεηείηαη κηα νκάδα ζρεδίσλ κε θνηλά ζεκεία, ησλ νπνίσλ είλαη εθηθηή, φρη κφλν ε 

παξάιιειε αλάπηπμε, αιιά θαη κέζα απφ ην ίδην θαλάιη παξαγσγήο. Με ηνλ ηξφπν 

απηφ αθελφο απνθεχγεηαη ε αιφγηζηε ρξήζε ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ (γεγνλφο πνπ ζε 

κεξηθέο πεξηπηψζεηο, ιφγσ έιιεηςεο πφξσλ ζεκαίλεη αθφκα θαη ηε κε νινθιήξσζε ηεο 

δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο), θαη αθεηέξνπ πξαγκαηνπνηείηαη έλαο «πξνυπνινγηζκφο» ησλ 

απαξαίηεησλ γηα ηελ αλάπηπμε πφξσλ. Δπηπιένλ, ζηα ζεκεία ειέγρνπ (πχιεο), δελ 

ειέγρεηαη έλα κφλν, αιιά πεξηζζφηεξα ζρέδηα αλάπηπμεο, κε απνηέιεζκα ηα ζρέδηα λα 

ειέγρνληαη θαη λα ζπγθξίλνληαη θαη κεηαμχ ηνπο, γεγνλφο ην νπνίν επηδξά θαη θαζνξίδεη 

ηελ θαηάηαμε ησλ ζρεδίσλ ζηε ζεηξά αλάπηπμήο ηνπο.  

 

 

 FLEXIBLE (ΔΤΔΛΙΞΙΑ) 

 

Η επειημία ηεο κεζφδνπ αλαθέξεηαη ζηελ δπλαηφηεηα ηεο κε πινπνίεζεο φισλ ησλ 

επηκέξνπο δξαζηεξηνηήησλ θαη ειέγρσλ ησλ επηκέξνπο ζηαδίσλ θαη ππιψλ αληίζηνηρα. 

Αλάινγα κε ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνδηαγξαθέο ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο, ε νκάδα έξγνπ, ν 

επηθεθαιήο ηεο νκάδαο θαζψο θαη νη θχιαθεο ησλ ππιψλ απνθαζίδνπλ ηνλ ηξφπν 

δηεμαγσγήο ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο. Η κέζνδνο δελ απνηειεί έλα βηβιίν θαλφλσλ, νη 

νπνίνη είλαη αλαγθαίν λα εθαξκνζηνχλ γηα ηελ επηηπρεκέλε αλάπηπμε ηνπ ζρεδίνπ, 

αιιά έλα «ράξηε» πνπ νη εκπιεθφκελνη ρξεζηκνπνηνχλ, αλάινγα κε ηελ εκπεηξία θαη ηε 

γλψζε ηνπο, ψζηε λα θηάζνπλ ζην επηζπκεηφ απνηέιεζκα δει. ηε λέα ππεξεζία, ελψ νη 

ίδηνη απνθαζίδνπλ πνην «δξφκν» ή «κνλνπάηηα» ζα αθνινπζήζνπλ.  

 

 FACILITATION (ΓΙΑΥΔΙΡΗ΢Η) 

 

΢ηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο ελζσκαηψλεηαη έλα επηπιένλ άηνκν, ν δηαρεηξηζηήο ηεο 

δηαδηθαζίαο (process facilitator), ην νπνίν ειέγρεη φρη κφλν εάλ ε δηαδηθαζία δηεμάγεηαη 
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φπσο έρεη εθ‟ ησλ πξφηεξσλ θαζνξηζηεί, αιιά θαη ηελ απνδνηηθφηεηά ηεο. ΢ηηο 

αξκνδηφηεηεο θαη ππνρξεψζεηο ηνπ ζπκπεξηιακβάλεηαη θαη ν ζρεηηθφο έιεγρνο ηνπ 

έξγνπ ησλ θπιάθσλ ησλ ππιψλ. Οπζηαζηηθά εμεηάδεη εάλ νη θχιαθεο ηήξεζαλ θαηά ηελ 

ιήςε ησλ απνθάζεψλ ηνπο, ηνπο πξνθαζνξηζκέλνπο θαλφλεο γηα ηε ζπλέρηζε ή παχζε 

ηεο δηαδηθαζίαο.  

 

Δπηπιένλ, ν δηαρεηξηζηήο ηεο δηαδηθαζίαο (process facilitator) θαζνδεγεί θαη 

ππνζηεξίδεη ηελ νκάδα έξγνπ ζε δπζθνιίεο θαη πξνβιήκαηα πνπ αληηκεησπίδεη, ψζηε 

απηά λα δηεπζεηεζνχλ. Σέινο, είλαη ππεχζπλνο γηα ηελ επηθαηξνπνίεζε θαη βειηίσζε 

ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο. 

 

 

 FALLIBILITY (ΑΠΟΣΤΥΙΑ) 

 

Η κέζνδνο ΢ηαδίνπ – Πχιεο «Σξίηεο Γεληάο», ραξαθηεξίδεηαη απφ ηελ επειημία ηεο θαη 

θαη‟ επέθηαζε θαη ηελ ειεπζεξία ζηε ιήςε απνθάζεσλ πνπ δίδεηαη ζηελ νκάδα 

πινπνίεζεο ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο, ηνπ επηθεθαιή ηεο νκάδαο έξγνπ, θαζψο θαη ησλ 

θπιάθσλ ησλ ππιψλ. Σα παξαπάλσ ραξαθηεξηζηηθά ζπλδένληαη άκεζα κε ηελ χπαξμε 

αληίζηνηρνπ θηλδχλνπ, ν νπνίνο είλαη απαξαίηεην λα είλαη ειεγρφκελνο. ΢ε αληίζεηε 

πεξίπησζε ε δηαδηθαζία αλάπηπμεο απεηιείηαη λα απνηχρεη. ΢πλεπψο, ιφγσ ησλ 

παξαπάλσ ηδηαηηεξνηήησλ, ε χπαξμε θαηάιιειεο θαη έκπεηξεο δηνίθεζεο θξίλεηαη 

απνιχησο αλαγθαία. 

 

 FOREVER GREEN (΢ΤΝΔΥΗ΢ ΑΝΑΠΣΤΞΗ ΚΑΙ ΒΔΛΣΙΧ΢Η) 

 

Η δηαδηθαζία αλάπηπμεο ζπλερψο επαλαζρεδηάδεηαη θαη βειηηψλεηαη, αλάινγα κε ηε 

γλψζε θαη ηελ εκπεηξία πνπ απνθηάηαη θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο πινπνίεζεο ησλ 

επηκέξνπο δξαζηεξηνηήησλ ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο, αιιά θαη απφ ηελ απνθηεζείζα 

εκπεηξία απφ πξνγελέζηεξεο πξνζπάζεηεο. Σνλίδεηαη φηη, ε επηθαηξνπνίεζε ηεο 

δηαδηθαζίαο θξίλεηαη αλά δχν έηε απνιχησο αλαγθαία, ψζηε λα επηηεπρζνχλ γηα ηηο 

επηρεηξήζεηο πνπ ηελ εθαξκφδνπλ ηα ππνζρφκελα απνηειέζκαηα.  

 

 

4.2. Μέζνδνο  

 

Η κέζνδνο ΢ηαδίνπ – Πχιεο «Σξίηεο Γεληάο» Cooper, R.G., Edgett, S.J., Kleinschmidt 

E.J., (2001, 2002), παξαηίζεηαη ζρεκαηηθά θαη αλαιπηηθά παξαθάησ.  
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΢ρήκα 4.1.: Μέζνδνο ΢ηαδίνπ –Πχιεο «Σξίηεο Γεληάο» 

 

 

 

 

ΠΤΛΖ 2 
ΠΤΛΖ 1 

΢ΣΑΓΗΟ 1 

Πξνθαηαξθηηθή 

δηεξεύλεζε 

βησζηκόηεηαο 

ΠΤΛΖ 3 

 

΢ΣΑΓΗΟ 6 

Δπηζθόπεζε 

κεηά ηελ 

πξνώζεζε 

Μέζνδνο ΢ηαδίνπ – Πύιεο «Σξίηεο Γεληάο» 

ΠΤΛΖ 5  

Η 

Γ

Δ

Α 

ΠΤΛΖ 4 ΢ΣΑΓΗΟ 2 
 

Αλαιπηηθή 

Γηεξεύλεζε 

΢ΣΑΓΗΟ 3 
 

Αλάπηπμε 

΢ΣΑΓΗΟ 4 

Γνθηκή θαη 

επηβεβαίσζε  

΢ΣΑΓΗΟ 5 

Παξαγσγή 

θαη 

πξνώζεζε 
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Γεκηνπξγία ηδέαο 

 

Όπσο ήδε αλαθέξζεθε ζην Κεθάιαην 1, ε χπαξμε ηδεψλ γηα ηελ αλάπηπμε λέσλ 

ζρεδίσλ είλαη θαζνξηζηηθή γηα ηελ πεξαηηέξσ αλάπηπμε θαη επηηπρία ησλ ππεξεζηψλ. Οη 

ηδέεο ζπιιέγνληαη ζην ραξηνθπιάθην ηεο επηρείξεζεο («ηξάπεδα ηδεψλ» ή ζηελ 

«απνζήθε ηδεψλ») φπνπ θαη ζηε ζπλέρεηα αμηνινγνχληαη θαη θαηαηάζζνληαη αλάινγα 

ζηελ ζεηξά αλάπηπμή ηνπο. 

Πνιιέο επηρεηξήζεηο ζεσξνχλ ην ζεκείν απηφ ηδηαίηεξα θξίζηκν θαη πξνρσξνχλ πιένλ 

ζηε ζπζηεκαηηθή αλάπηπμε ηδεψλ, αληηκεησπίδνληαο ηελ αλάπηπμε ηδεψλ σο έλα 

επηπιένλ ζηάδην, ζην νπνίν νξίδεηαη έλα ζχζηεκα ζχιιεςεο – κνξθνπνίεζεο ηδεψλ, 

ελψ απνηειείηαη απφ ηα παξαθάησ ηέζζεξα ζπλνιηθά ζπζηαηηθά: 

 

1. ΚΑΘΟΡΙ΢ΜΟ΢ ΔΠΙΚΔΦΑΛΗ  ΜΟΡΦΟΠΟΙΗ΢Η΢ ΙΓΔΑ΢  

 

Καζνξίδεηαη πιένλ έλαο θαη κνλαδηθφο ππεχζπλνο γηα ηελ κνξθνπνίεζε ηεο ηδέαο, ζε 

αληίζεε κε ην παξειζφλ, φπνπ πεξηζζφηεξα άηνκα ζπλδξάκνπλ ζηελ αλάπηπμε λέσλ 

ηδεψλ, ρσξίο φκσο λα θαζνξίδεηαη εθείλνο ή εθείλνη πνπ θέξνπλ επζχλε γηα ηελ 

ελεξγνπνίεζε, αλάπηπμε θαη πινπνίεζε ηεο κνξθνπνίεζή ηεο. 

 

2. ΠΡΟ΢ΓΙΟΡΙ΢ΜΟ΢ ΠΗΓΧΝ ΝΔΧΝ ΙΓΔΧΝ 

 

Αλαδεηνχληαη νη πεγέο δηνρέηεπζεο ηδεψλ θαη αθνινπζεί θαηαγξαθή ησλ πεγψλ απηψλ 

ζε ζρεηηθή ιίζηα. 

 

3. «ΛΔΙΑΝ΢Η» ΓΡΟΜΟΤ - ΓΙΔΤΚΟΛΤΝ΢Η ΡΟΗ΢ ΙΓΔΧΝ ΑΠΟ ΣΙ΢ ΠΗΓΔ΢  

 

Πξαγκαηνπνηείηαη ε ελεξγνπνίεζε, θαζψο θαη ε δηεπθφιπλζε ηεο ξνήο ησλ ηδεψλ απφ 

ηηο αληίζηνηρεο πεγέο. Πξνο δηεπθφιπλζε, πξνηείλνληαη δηάθνξνη ηξφπνη επίηεπμεο ηνπ 

ζθνπνχ, φπσο π.ρ. ε δηνξγάλσζε ζπγθεληξψζεσλ (πάξηη, βξαδηέο πξνβνιήο ηαηληψλ, 

θ.ά.) κε ηελ νκάδα εζηίαζεο ησλ θαηαλαισηψλ θαη ησλ ηερληθψλ ηεο νκάδαο έξγνπ, 

ζηηο νπνίεο πξνβάιινληαη θαη ζπδεηνχληαη νη αλάγθεο θαη νη επηζπκίεο ησλ 

θαηαλαισηψλ, ελψ γηα πηζαλά πξνβιήκαηα πξνηείλνληαη απφ ηνπο ίδηνπο νη πην 

απνηειεζκαηηθέο ιχζεηο.  

 

4. ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟΠΟΙΗΜΔΝΗ ΓΗΜΙΟΤΡΓΙΑ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ (΢ΥΔΓΙΟΤ) ΢ΤΛΛΗΦΗ΢ ΣΗ΢ 

ΙΓΔΑ΢ ΚΑΙ ΣΡΟΠΟΤ ΔΚΣΔΛΔ΢Η΢ ΑΤΣΗ΢ 

 

Η ζπζηεκαηνπνίεζε ζχιιεςε θαη εθαξκνγή ηεο ηδέαο (φπσο γηα παξάδεηγκα δίλεηαη 

ζην ΢ρήκα 4.2.), ππνζηεξίδεηαη απφ ηελ ηερλνινγία πιεξνθφξεζεο (ΙΣ) ηεο 

επηρείξεζεο θαη εκπεξηέρεη ηα εμήο ραξαθηεξηζηηθά: 
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 ν ηξφπνο παξάδνζεο ησλ ηδεψλ πξέπεη λα είλαη απιφο, φπσο π.ρ. κέζν 

ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ (e-mail) κηαο ζειίδαο,  

 

 ζε θάπνηεο επηρεηξήζεηο παξέρεηαη ε δπλαηφηεηα θνηλήο πξφζβαζεο ζηηο ηδέεο 

κε ηε βνήζεηα ηνπ ελδν-επηρεηξεζηαθνχ δηαδηθηχνπ (intranet), θαη θαηά ζπλέπεηα 

θαη ε δπλαηφηεηα απφδνζεο ζρνιίσλ θαη πξνηάζεσλ απφ φινπο ηνπο 

εξγαδνκέλνπο ηεο επηρείξεζεο,  

 

 δεκηνπξγία νκάδαο ειέγρνπ ησλ πθηζηάκελσλ ηδεψλ, ε νπνία πξαγκαηνπνηεί 

κεληαία αλαζθφπεζε ηνπ ραξηνθπιαθίνπ ηδεψλ ηεο επηρείξεζεο θαη παξέρεη 

έγθαηξα ηα αληίζηνηρα απνηειέζκαηα, 

 

 ρξήζε ιίζηαο - θνηλνπνηεκέλσλ απφ ηελ νκάδα ειέγρνπ - θξηηεξίσλ, γηα ηελ 

αληηθεηκεληθή ιήςε απνθάζεσλ (αηηηνινγεκέλε απνδνρή ή απφξξηςε ηδεψλ), 

 

 έγθαηξε θαη γξαπηή αλάδξαζε κε ηελ παξαπάλσ νκάδα (ρξήζε θξηηεξίσλ 

ππιψλ θαη θχιινπ αμηνιφγεζεο ησλ ζρεδίσλ), 

 

 πξαγκαηνπνίεζε κεηάβαζεο «αμηφινγσλ» ηδεψλ ζην ΢ηάδην 1, γεγνλφο πνπ 

θαζηζηά απαξαίηεηε ηελ ελδπλάκσζε ηεο Πχιεο 1 κε θχιαθεο νη νπνίνη ζα 

δηνρεηεχζνπλ / εγθξίλνπλ ηνπο απαξαίηεηνπο πφξνπο, 

 

 ίδξπζε κηαο «απνζήθεο» ηδεψλ γηα ηηο «κε αμηφινγεο» ηδέεο, δει ηηο ηδέεο νη 

νπνίεο απνξξίθζεθαλ ή ηέζεθαλ ζε ζηάζηκε θαηάζηαζε, παξέρνληαο φκσο ηε 

δπλαηφηεηα πξφζβαζεο (ζπλήζσο ειεθηξνληθά) ζε απηέο απφ φινπο ηνπο 

εξγαδφκελνπο ζηελ επηρείξεζε. 

 

 επηβξάβεπζε κέζν αλαγλψξηζεο, ζε εθείλνπο πνπ παξείραλ ηδέεο, νη νπνίεο δελ 

απνξξίθζεθαλ ζηελ Πχιε 1 ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο. 
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΢ρήκα 4.2.: ΢ρεδηάγξακκα ζπζηεκαηνπνίεζεο ζχιιεςεο ηδέαο θαη ηξφπνπ εθηέιεζεο,  

πεγή: Cooper, R.G., Edgett, S.J., (1999) 

 

 

Πύιε 1: Πξώηνο απνινγηζκόο  

 

Η Πχιε 1 απνηειεί ηελ πχιε φπνπ ην ζρέδην αλάπηπμεο ππνβάιιεηαη ζε ζρεηηθφ 

έιεγρν, κε ηε βνήζεηα κηαο ζεηξάο θξηηεξίσλ αμηνιφγεζεο, ηα θξηηήξηα ηνπ ηχπνπ 

«πξέπεη νπσζδήπνηε λα γίλεη» θαη ηνπ ηχπνπ «είλαη θαιφ λα γίλεη». Να ζεκεησζεί φηη, 

ηελ Πχιε 1 απαξηίδνπλ άηνκα απφ ην ηερληθφ ηκήκα ηεο επηρείξεζεο θαζψο θαη ην 

ηκήκα κάξθεηηλγθ. 

Σα θξηηήξηα αμηνιφγεζεο ηνπ ηχπνπ «πξέπεη νπσζδήπνηε λα γίλεη», φπσο 

πξναλαθέξζεθε ζην Κεθάιαην 1, αθνξνχλ θαη εμεηάδνπλ ηελ ζπλάθεηα ηνπ ζρεδίνπ 

αλάπηπμεο κε ηελ επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή, κε ηηο πθηζηάκελεο ηερλνινγηθέο 

δπλαηφηεηεο πινπνίεζεο ηνπ ζρεδίνπ θαζψο θαη ηεο παξάδνζεο ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο-

ππεξεζίαο ζηνλ θαηαλαισηή, κε ηε δπλαηφηεηα πξνψζεζήο ηνπ ζηελ αγνξά. Με ηε 

βνήζεηα κηαο ιίζηαο ησλ παξαπάλσ θξηηεξίσλ, ζηα νπνία δίλνληαη νη απαληήζεηο «λαη» 

ή «φρη» αληίζηνηρα, ειέγρεηαη ε χπαξμε ή κε ησλ παξαπάλσ ραξαθηεξηζηηθψλ. Η 

αλππαξμία ελφο θαη κφλν απφ ηα παξαπάλσ ραξαθηεξηζηηθά, επαξθεί γηα ηελ παχζε ηεο 

δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο ηνπ ζρεδίνπ.  

 

Σα θξηηήξηα αμηνιφγεζεο ηνπ ηχπνπ «είλαη θαιφ λα γίλεη», ζρεηίδνληαη κε ηελ 

ειθπζηηθφηεηά ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο ζηελ αγνξά, κε ηελ επίηεπμε ηνπ 

αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο, κε ηε ζχκπξαμε κε ηνπο επηρεηξεζηαθνχο πφξνπο θαη 

ηελ ελαξκφληζή ηνπ κε ηελ επηρεηξεζηαθή πνιηηηθή θαη κε ηε βνήζεηα κνληέινπ 

αμηνιφγεζεο (βαζκνιφγεζε κε βάξε), πξνθχπηεη ε ηειηθή βαζκνινγία ηνπ ζρεδίνπ. Να 

 

Δπηθεθαιήο  1 ΢ηάδην 1 

Πεξηνδηθή 

αλαζθόπεζε 

θαη 

εθζπγρξνληζκόο 

 

Άιινη ζηελ 

επηρείξεζε 

Απνζήθε ηδεώλ: 

 

Ηδέεο ζε αλακνλή & 

απνξξηθζείζεο ηδέεο 

Πχιε 1: Αξρηθφο έιεγρνο 

ΗΓΔΔ΢ 

Αλάδξαζε κε ηελ αξρηθή νκάδα 
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ζεκεησζεί φηη, ζην ζεκείν απηφ δελ εμεηάδεηαη ε νηθνλνκηθή πιεπξά ηνπ ζρεδίνπ 

αλάπηπμεο.  

 

Γηα ηελ πεξαηηέξσ θαηαλφεζε ησλ θξηηεξίσλ ηνπ ηχπνπ «πξέπεη νπσζδήπνηε λα γίλεη», 

παξνπζηάδνληαη παξαθάησ ηα επηά επηκέξνπο θξηηήξηα ηνπ ηχπνπ απηνχ, φπσο απηά 

εθαξκφζηεθαλ απφ ηελ GTE‟s Network Systems Division, ζηε Βνζηφλε: 

 

1) ε ζπλάθεηα κε ηελ επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή (ππνζηεξίδεη ην ζρέδην αλάπηπμεο 

ηε γεληθφηεξε θηινζνθία θαη ηνπο ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο;),  

2)  ε χπαξμε ησλ απαξαίηεησλ ηερληθψλ δπλαηνηήησλ πινπνίεζεο θαη 

ιαλζαξίζκαηνο ηνπ ζρεδίνπ ζηελ αγνξά ζηελ επηρείξεζε, 

3) νη αληαγσληζηηθνί ιφγνη αλάπηπμεο ηνπ ζρεδίνπ (ην πξντφλ αληηπξνζσπεχεη έλα 

ζηξαηεγηθφ πξντφλ ή δηαζέηεη θάπνην ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα), 

4) ρξήζε πεγψλ αχμεζεο εζφδσλ, 

5) εθπιήξσζε λνκηθψλ θαη εζηθψλ πξνυπνζέζεσλ,  

6) χπαξμε ελδερφκελεο θεξδνθνξίαο ή απνηειεί ην ζρέδην αλάπηπμεο κηα ζηξαηεγηθή 

πξσηνβνπιία; 

7) εληνπηζκφο «κεηαβιεηψλ παχζεο» (killer variables) ηεο πινπνίεζεο ηνπ ζρεδίνπ 

αλάπηπμεο, (ησλ κεηαβιεηψλ εθείλσλ φπνπ ζα νδεγήζνπλ ζηελ άκεζε παχζε 

ηεο αλάπηπμεο ηνπ ζρεδίνπ). 

 

Η επηκέξνπο δηαδηθαζία ηεο κεζφδνπ ΢ηαδίνπ – Πχιεο, απφ ηε ζηηγκή ηεο δεκηνπξγίαο 

ηεο ηδέαο ηελ Πχιε 1 έσο θαη ην ΢ηάδην 1, δίλεηαη ζην παξαθάησ ζρήκα: 

 

 
 

΢ρήκα 4.3.: Η Πχιε 1 

 

 

΢ηάδην 1: Πξνθαηαξθηηθή δηεξεύλεζε βησζηκόηεηαο 

 

΢ην ζεκείν απηφ, ζην ΢ηάδην 1 πξαγκαηνπνηείηαη κηα ζχληνκε, νπζηαζηηθή θαη ρακεινχ 

θφζηνπο πξνθαηαξθηηθή αλάιπζε βησζηκφηεηαο ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο ηεο λέαο 

ππεξεζίαο. Οπζηαζηηθά, νξίδεηαη ε δπλακηθή ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο ζρεηηθά κε ηε 

δπλαηφηεηα πινπνίεζήο ηνπ (απφ ηερληθήο άπνςεο) απφ ηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε, θαζψο 

θαη ε δπλακηθή ηνπ, ηφζν ζε νηθνλνκηθφ επίπεδν (θφζηνο αλάπηπμεο), φζν θαη ζε 

εκπνξηθφ επίπεδν (δπλακηθή δηάζεζήο ηνπ ζηελ αγνξά θαη δπλεηηθή θεξδνθνξία). 

 

 

 ΗΓΔΑ  
 
ΠΤΛΖ 1 

1
νο

 απνινγηζκόο 

΢ΣΑΓΗΟ 1 

Πξνθαηαξθηηθή 

δηεξεύλεζε 

βησζηκόηεηαο 
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Οη δξαζηεξηφηεηεο, νη νπνίεο πεξηιακβάλνληαη ζην ΢ηάδην 1, ελνπνηνχληαη ζηηο 

παξαθάησ θαηεγνξίεο: 

 

 ΠΡΟΚΑΣΑΡΚΣΙΚΗ ΓΙΔΡΔΤΝΗ΢Η ΑΓΟΡΑ΢ 

 

΢ην ζεκείν απηφ πξαγκαηνπνηείηαη νπζηαζηηθά κηα ζπλνπηηθή, αιιά νπζηαζηηθή θαη 

κε ρακειφ θφζηνο δηεξεχλεζε ηεο αγνξάο, εληνπίδεηαη ην κέγεζνο ηεο αγνξάο, ε 

δπλεηηθή απήρεζε ηνπ πξντφληνο – ππεξεζίαο ζηελ αγνξά δηάζεζήο ηνπ, θαζψο θαη 

ε αλακελφκελε- πξνβιεπφκελε απνδνρή ηνπ. Η αλαδήηεζε δηεμάγεηαη ηφζν ζε 

ζεσξεηηθφ επίπεδν, φπσο ζε εκπνξηθά πεξηνδηθά, ζε εκπνξηθέο βάζεηο δεδνκέλσλ 

θαζψο θαη ζρεηηθέο δεκνζηεπκέλεο αλαθνξέο, αιιά θαη ζε πξαθηηθφ επίπεδν, φπνπ 

αλαδεηνχληαη ρξήζηκεο ελδν-επηρεηξεζηαθέο πιεξνθνξίεο θαη άηνκα κε εκπεηξία ή 

γλψζεηο ζην αληηθείκελν, ε επαθή κε επηιεγκέλν αγνξαζηηθφ θνηλφ (πειάηεο / 

θαηαλαισηέο νπαδνί), θαζψο θαη ε πινπνίεζε ζρεηηθψλ ειέγρσλ ηνπ ζρεδίνπ ηνπ 

λένπ πξντφληνο – ππεξεζίαο κε ηελ παξαπάλσ νκάδα θαηαλαισηψλ. 

 

Η πεξίπησζε ηνπ ζπζηεκαηηθνχ ειέγρνπ λέσλ ζρεδίσλ αλάπηπμεο ππεξεζηψλ απφ 

εζηηαθέο νκάδεο θαηαλαισηψλ (focus group) ζε ιηαληθφ ή ρνλδξηθφ επίπεδν 

πσιήζεσλ, απνηειεί κηα ελαιιαθηηθή ηεο παξαπάλσ πξνθαηαξθηηθήο δηεξεχλεζεο 

αγνξάο, κε πςειφηεξν φκσο θφζηνο. Σν θφζηνο πεξηνξίδεηαη αξθεηά φηαλ ν έιεγρνο 

αθνξά πεξηζζφηεξα ηνπ ελφο ζρεδίνπ, ελψ ε νκάδα απηή είλαη επηπιένλ θαηάιιειε 

θαη γηα ηε ζπιινγή ηδεψλ- πξνηάζεσλ γηα αλάπηπμε λέσλ ζρεδίσλ ππεξεζηψλ.  

 

Η Royal Bank ηνπ Καλαδά, αλέπηπμε ην εμήο νηθνλνκηθφ, ζχληνκν θαη 

απνηειεζκαηηθφ ηεζη:  

Η ηδέα ηεο λέαο ππεξεζίαο πεξηγξάθεηαη ζπλνπηηθά ζε κηα ή δχν παξαγξάθνπο, 

ζπληάζζεηαη εξσηεκαηνιφγην πέληε ζπλνιηθά εξσηήζεσλ, κε ηηο νπνίεο 

αμηνινγείηαη ην ελδηαθέξνλ, ε πξνηίκεζε θαη ε αγνξαζηηθή πξφζεζε ηνπ 

θαηαλαισηή ζρεηηθά κε ηε λέα ππεξεζία, ην νπνίν θαη ζηέιλεηαη ειεθηξνληθά ζε 10 

επηιεγκέλα άηνκα ηνπ ηκήκαηνο πσιήζεσλ ηεο ηξάπεδαο. Σα εξσηεκαηνιφγηα 

ζπκπιεξψλνληαη ζηε ζπλέρεηα απφ ηα άηνκα απηά πξνζσπηθά, ελψ ηκήκα απηψλ 

δηαλέκνπλ ζε επηιεγκέλν πειαηεηαθφ θνηλφ. Με ηνλ ηξφπν απηφ, ζπιιέγνληαη 

νπζηαζηηθά αμηφινγεο πιεξνθνξίεο, ζε ζρεηηθά ζχληνκν ρξνληθφ δηάζηεκα θαη κε 

ρακειφ θφζηνο (10 εξσηεκαηνιφγηα απφ ην πξνζσπηθφ ηνπ ηκήκαηνο πσιήζεσλ 

θαη πάλσ απφ 30 απφ πειάηεο). 

 

 ΠΡΟΚΑΣΑΡΚΣΙΚΗ ΣΔΥΝΙΚΗ ΓΙΔΡΔΤΝΗ΢Η  

 

Πξφθεηηαη γηα κηα ζχληνκε αμηνιφγεζε ζε ζεσξεηηθφ επίπεδν πνπ πινπνηείηαη απφ 

ην πξνζσπηθφ ηεο επηρείξεζεο, ζην νπνίν έρεη αλαηεζεί θαη ην ηερληθφ ηκήκα ηεο 

πινπνίεζεο ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο. Η δηεξεχλεζε απηή, έρεη σο ζηφρν, ηνλ 

θαζνξηζκφ ηνπ θφζηνπο αλάπηπμεο, ηεο ρξνληθήο ηεο δηάξθεηαο, θαζψο θαη ηνλ 

πξνζδηνξηζκφ πηζαλψλ θηλδχλσλ πνπ ζπλάδνπλ ηελ δηαδηθαζία αλάπηπμεο ηνπ λένπ 
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ζρεδίνπ, παξάιιεια κε ηελ παξνπζίαζε ηερληθψλ ιχζεσλ ζε πηζαλά πξνβιήκαηα, 

θαζψο θαη ηνλ ζρεδηαζκφ ελφο γεληθφηεξνπ «ζρεδίνπ δξάζεο». Η δηεξεχλεζε απηή 

απνηειείηαη απφ ζρεηηθή βηβιηνγξαθηθή έξεπλα, ηελ αμηνπνίεζε ελδν-

επηρεηξεζηαθψλ πφξσλ φπσο ηελ ηερλνγλσζία ηνπ έκπεηξνπ ή εμεηδηθεπκέλνπ 

πξνζσπηθνχ, ηελ δηεμαγσγή ζεκηλαξίσλ κε θχξην αληηθείκελν ηελ παξνπζίαζε 

επνηθνδνκεηηθψλ πξνηάζεσλ ζρεηηθά κε ηελ επίιπζε πηζαλψλ πξνβιεκάησλ 

(θαηαηγηζκφ ηδεψλ, αλαζθφπεζε ησλ αληαγσληζηηθψλ ιχζεσλ, αμηνπνίεζε ηεο 

γλψζεο θαη ησλ πιεξνθνξηψλ, νη νπνίεο πξνέξρνληαη ηφζν απφ ηνπο έκπεηξνπο 

ηερληθνχο ηεο επηρείξεζεο φζν θαη ηα άηνκα εθείλα, ηα νπνία παξέρνπλ άκεζα ηελ 

ππεξεζία ζηνπο θαηαλαισηέο. 

 

 ΠΡΟΚΑΣΑΡΚΣΙΚΗ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ ΑΝΑΛΤ΢Η 

 

Πξφθεηηαη γηα κηα ζχληνκε νηθνλνκηθή αλάιπζε, φπνπ ππνινγίδεηαη ε πεξίνδνο 

απνπιεξσκήο ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο. Η παξαπάλσ αλάιπζε βαζίδεηαη ζε 

πξφρεηξεο εθηηκήζεηο ησλ αλακελφκελσλ πσιήζεσλ, ηνπ θφζηνπο θαη ησλ 

απαηηνχκελσλ επελδχζεσλ. Παξάιιεια, πξαγκαηνπνηείηαη κηα ζχληνκε έξεπλα 

ζρεηηθά κε ηελ ηήξεζε ησλ λνκηθψλ πξνδηαγξαθψλ ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο, θαζψο 

θαη κηα ζχληνκε αλάιπζε θηλδχλνπ. 

 

 ΑΞΙΟΛΟΓΗ΢Η ΑΝΑΓΚΩΝ ΚΑΙ ΓΙΔΡΔΤΝΗ΢Η ΚΑΣΑΛΛΗΛΟΤ ΢ΤΝΔΡΓΑΣΗ-΢ΤΝΔΣΑΙΡΟΤ 

 

΢ην ζεκείν απηφ δηεξεπλάηαη ε χπαξμε ή κε ηεο αλάγθεο ελφο ή πεξηζζφηεξσλ 

ζπλεηαίξσλ. ΢ε πεξίπησζε φπνπ ηεζεί ζέκα αλάγθεο ζπλεηαηξηζκνχ, 

πξαγκαηνπνηείηαη ε αμηνιφγεζε πηζαλψλ ζπλεηαίξσλ θαη ζηε ζπλέρεηα ν 

εληνπηζκφο ηνπ πιένλ θαηάιιεινπ. ΢πλήζσο, νη δπλεηηθνί ζπλεηαίξνη αλαδεηνχληαη 

ζηελ νκάδα ησλ πξνκεζεπηψλ ή θαηαζθεπαζηψλ, κεηά απφ ζρεηηθή δηεξεχλεζε, ε 

νπνία πινπνηείηαη απφ ηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε, φπνπ θαη απνθαζίδεηαη εάλ ε 

επηρείξεζε ζα πξνβεί ζηελ αγνξά πξψηεο χιεο ή ελδηάκεζνπ πξντφληνο.  

 

΢πλεπψο, ζην ΢ηάδην 1, πξαγκαηνπνηείηαη κηα ζχληνκε θαη νηθνλνκηθή δηεξεχλεζε ηεο 

αγνξάο θαζψο θαη ησλ ηερληθψλ δπλαηνηήησλ ηεο ίδηαο ηεο επηρείξεζεο. Οη 

δξαζηεξηφηεηεο ηνπ ζηαδίνπ πινπνηνχληαη ζπλήζσο απφ κηα κηθξή νκάδα αηφκσλ, ε 

νπνία ζπγθξνηείηαη απφ εξγαδφκελνπο ηνπ ηκήκαηνο κάξθεηηλγθ θαη ηνπ ηερληθνχ 

ηκήκαηνο ηεο επηρείξεζεο, ελψ ε ζπλνιηθή δηάξθεηα νινθιήξσζεο απηψλ, ππνινγίδεηαη 

ην πνιχ ζε έλα κήλα πεξίπνπ (ζε 5 έσο 20 εξγάζηκεο εκέξεο).  

 

Σα παξαδνηέα ηνπ ΢ηαδίνπ 1, ζα απνηειέζνπλ ηα ζηνηρεία εηζφδνπ ηεο Πχιεο 2 πνπ 

αθνινπζεί ακέζσο κεηά. Σέινο, λα ζεκεησζεί φηη πηζαλέο αιιαγέο πνπ αθνξνχλ ζην 

ζρέδην αλάπηπμεο ηεο λέαο ππεξεζίαο θαη νη νπνίεο πξαγκαηνπνηνχληαη ζην ΢ηάδην 1, 

έρνπλ σο απνηέιεζκα ηε κηθξφηεξε νηθνλνκηθή επηβάξπλζε ηεο επηρείξεζεο, απφ 

πηζαλέο κειινληηθέο αιιαγέο ζε κεηαγελέζηεξν ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο ηεο 

λέαο ππεξεζίαο. 
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Πύιε 2: Γεύηεξνο απνινγηζκόο  

 

΢ηελ Πχιε 2 πξαγκαηνπνηνχληαη νπζηαζηηθά νη έιεγρνη ηεο Πχιεο 1, κε κεγαιχηεξε 

φκσο αθξίβεηα θαη απζηεξφηεηα. Λακβάλνληαο ππφςε ηα παξαδνηέα (ηηο πιεξνθνξίεο) 

ηνπ ΢ηαδίνπ 1, επαλεμεηάδεηαη θαη επαλαμηνινγείηαη ην ζρέδην αλάπηπμεο κε ηε 

βνήζεηα ησλ ζρεηηθψλ θξηηεξίσλ, θαη απνθαζίδεηαη ε ζπλέρηζε ή ε παχζε ηεο 

δηαδηθαζίαο αλάπηπμήο ηνπ.  

 

Σα θξηηήξηα ηεο Πχιεο 2 είλαη ηα ίδηα κε εθείλα ηεο Πχιεο 1. Πξφθεηηαη γηα ηα 

θξηηήξηα ηνπ ηχπνπ «πξέπεη νπσζδήπνηε λα γίλεη» θαη ηνπ ηχπνπ «είλαη θαιφ λα γίλεη» 

κε ηνπο αληίζηνηρνπο ηξφπνπο βαζκνιφγεζεο (ιίζηαο θαη βαζκνλφκεζεο ). Δπηπιένλ, 

ελζσκαηψλνληαη θξηηήξηα αμηνιφγεζεο ησλ παξαδνηέσλ ηνπ ΢ηαδίνπ 1, κε ηα νπνία 

εμεηάδεηαη ε αγνξαζηηθή δηάζεζε ηνπ θαηαλαισηή, ε δπλεηηθή αγνξαζηηθή δχλακε 

(sales force) ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο ηεο ππεξεζίαο, ε ηήξεζε ησλ λνκηθψλ 

πξνδηαγξαθψλ, ε χπαξμε ηερληθψλ δπλαηνηήησλ πινπνίεζεο, ελψ εληνπίδνληαη θαη νη 

κεηαβιεηέο παχζεο ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο. Σέινο, ζηελ Πχιε 2 πξαγκαηνπνηείηαη 

κηα ζπλνπηηθή αμηνιφγεζε ηεο αλακελφκελεο θεξδνθνξίαο ηνπ ζρεδίνπ ηεο ππεξεζίαο. 

 

Η PECO (Pennsylvania Energy Corporation), ζηελ Πχιε 2 ρξεζηκνπνηεί κε επηηπρία ηα 

θξηηήξηα αμηνιφγεζεο ησλ δχν θαηεγνξηψλ ζηελ δηαδηθαζία αλάπηπμεο λέσλ 

ππεξεζηψλ. Σα θξηηήξηα ηνπ ηχπνπ «πξέπεη νπσζδήπνηε λα γίλεη», απνηεινχλ 

νπζηαζηηθά εξσηήζεηο, ζηηο νπνίεο δίλεηαη ε απάληεζε «λαη» ή «φρη», θαη είλαη ηα εμήο: 

 

 Έιεγρνο παξαδνηέσλ, ηφζν ε πιεξφηεηα, φζν θαη ε πνηφηεηα ησλ παξαδνηέσλ 

απνηεινχλ βαζηθή πξνυπφζεζε γηα ηελ ζπλέρηζε ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο ηεο 

λέαο ππεξεζίαο  

 ΢πλάθεηα κε ηελ επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή, ζπκβαηφηεηα ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο 

κε ηελ γεληθφηεξε ζηξαηεγηθή θαη ην «φξακα» ηεο PECO 

 Ννκηθέο θαη εζηθέο πξνδηαγξαθέο, ζπκβαηφηεηα ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο κε ηηο 

πθηζηάκελεο λνκηθέο θαη εζηθέο πξνδηαγξαθέο 

 Μεηαβιεηέο παχζεο, εληνπηζκφο ησλ κεηαβιεηψλ παχζεο θαη πξνζδηνξηζκφο 

εθηθηήο, ή κε, απνηειεζκαηηθήο αληηκεηψπηζήο ηνπο.  

 

Τπελζπκίδεηαη φηη, κηα αξλεηηθή απάληεζε ζηα παξαπάλσ θξηηήξηα αξθεί γηα ηελ 

παχζε ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο. 

 

Tα θξηηήξηα ηνπ ηχπνπ «είλαη θαιφ λα γίλεη», είλαη νπζηαζηηθά εξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηα 

επηζπκεηά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο θαη αμηνινγνχληαη κε κηα ζθάια 

βαζκνιφγεζεο απφ 1 έσο πέληε, ελψ ζε θάζε θξηηήξην απνδίδεηαη θαη ην ζρεηηθφ βάξνο. 

Η ζπλνιηθή βαζκνινγία πνπ πξνθχπηεη είλαη θαζνξηζηηθή γηα ηε ζεηξά θαηάηαμεο κε 

ηελ νπνία ζα πινπνηεζνχλ ηα ζρέδηα, θαζψο θαη γηα ηελ ζπλέρηζε ηεο δηαδηθαζίαο 

αλάπηπμήο ηνπο.  
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Σα θξηηήξηα ηα νπνία ρξεζηκνπνηεί ε PECO θαηά ηελ αμηνιφγεζε ησλ ζρεδίσλ λέσλ 

ππεξεζηψλ ζηελ Πχιε 2, φζνλ αθνξά ζηα επηζπκεηά ραξαθηεξηζηηθά ηεο λέαο 

ππεξεζίαο, είλαη ηα εμήο: 

 

 Δπηρεηξεζηαθή ελαξκφληζε (ελαξκφληζε – ζπκβαηφηεηα ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο 

κε ηελ επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή θαη επηρεηξεζηαθή ππνζηήξημε ηνπ ζρεδίνπ 

αλάπηπμεο θαηά ηε δηάξθεηα πινπνίεζεο ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμήο ηνπ) 

 Πιενλεθηήκαηα πξντφληνο – ππεξεζίαο (κνλαδηθφηεηα πξντφληνο – ππεξεζίαο, 

ή δηαθνξνπνίεζε έλαληη ησλ ππνινίπσλ πθηζηάκελσλ αληαγσληζηηθψλ 

ππεξεζηψλ, ππεξεζία επηζπκεηή απφ ηνπο θαηαλαισηέο)  

 Διθπζηηθφηεηα αγνξάο (αγνξαζηηθή δπλεηηθφηεηα, αληαγσληζηηθή δχλακε 

πξντφληνο - ππεξεζίαο) 

 Οηθνλνκηθή πξννπηηθή (θεξδνθνξία πξντφληνο, θίλδπλνο). 

 

Η Πχιε 2, κε ηα αληίζηνηρα ζηάδηα, παξαηίζεηαη ζρεκαηηθά παξαθάησ: 

 

 

 

΢ρήκα 4.4.: Η Πχιε 2 

 

΢ηάδην 2: Αλαιπηηθή Γηεξεύλεζε  

 

Σν ΢ηάδην 2 απνηειεί έλα δσηηθήο ζεκαζίαο ζηάδην, ζην νπνίν πξαγκαηνπνηείηαη ν 

ζαθήο θαη αλαιπηηθφο νξηζκφο ηεο λέαο ππεξεζίαο. Οπζηαζηηθά, νινθιεξψλεηαη ην 

ζρέδην ηνπ θχθινπ δσήο ηεο λέαο ππεξεζίαο, ην νπνίν ζηα επφκελα ζηάδηα 

ελεκεξψλεηαη κε ηα λέα δεδνκέλα θαη ηξνπνπνηείηαη-εθζπγρξνλίδεηαη ζπλερψο. 

Παξάιιεια, ειέγρεηαη θαη επηβεβαηψλεηαη ε ειθπζηηθφηεηα ηεο λέαο ππεξεζίαο θαη 

ηέινο εξεπλάηαη ε πηζαλφηεηα δηάζεζεο πφξσλ ζηελ αλάπηπμε ηνπ ζρεδίνπ ηεο λέαο 

ππεξεζίαο.  

 

Οη ζπλνπηηθέο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ ΢ηαδίνπ 2 Cooper, R.G., Edgett, S.J., (1999), θαζψο 

θαη νη κεηαμχ ηνπο ζρέζεηο, απεηθνλίδνληαη ζην παξαθάησ ζρήκα.  
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΢ρήκα 4.5.: Οη βαζηθέο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ ΢ηαδίνπ 2 (πεγή: Cooper, R.G., Edgett, S.J., 

(1999)) 

Αλαιπηηθφηεξα, νη θπξηφηεξεο επηκέξνπο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ ΢ηαδίνπ 2, αθνξνχλ ζηα 

παξαθάησ: 

 

 κειέηε αλαγθψλ θαη επηζπκηψλ ηνπ θαηαλαισηή, ε νπνία θξίλεηαη απνιχησο 

απαξαίηεηε γηα ηελ πεξαηηέξσ αλάπηπμε κηαο λέαο επηηπρεκέλεο ππεξεζίαο. 

Πξαγκαηνπνηείηαη ζπζηεκαηηθή θαη ελδειερήο έξεπλα αγνξάο, ε νπνία είλαη 

θαζνξηζηηθήο ζεκαζίαο. Με αηνκηθέο ζπλεληεχμεηο κε δπλεηηθνχο 

θαηαλαισηέο θαη ηδηαίηεξα θαη‟ εμνρήλ ρξήζηεο, αλαδεηνχληαη θαη 

εληνπίδνληαη νη πξαγκαηηθέο ηνπο αλάγθεο θαη επηζπκίεο, νη απαηηήζεηο θαη 

νη πξνηηκήζεηο ηνπο, θαζψο θαη νη δηαζηάζεηο ηεο αλακελφκελεο θαη 

απαηηνχκελεο απφδνζεο ηεο λέαο ππεξεζίαο. ΢ηε ζπλέρεηα ζπληάζζεηαη 

ιίζηα κε ηηο παξαπάλσ επηζπκίεο, νη νπνίεο, ιακβάλνληαη ππφςε θαη 

ζπκπεξηιακβάλνληαη ζηελ δηαδηθαζία αλάπηπμεο ηνπ ζρεδίνπ ηεο λέαο 

ππεξεζίαο.  

 

 νηθνλνκηθή αμία ππεξεζίαο, αλαθέξεηαη ζηελ νηθνλνκηθή αμία ηεο ππεξεζίαο 

γηα ηνλ θαηαλαισηή εμεηάδνληαο αλαιπηηθφηεξα ην ζχζηεκα αμηψλ ηνπ 

θαηαλαισηή, ηελ ρξεζηκφηεηα ηεο ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίαο σο ιχζε ζε 

πηζαλά πξνβιήκαηά ηνπ, θ.ά.  

 

 αλάιπζε αληαγσληζκνχ, ε νκάδα έξγνπ θαιείηαη λα κειεηήζεη θαη λα 

αλαιχζεη ηελ αγνξά, ψζηε λα εληνπηζηνχλ φινη νη αληαγσληζηέο, άκεζνη ή 

έκκεζνη, ηα πηζαλά πιενλεθηήκαηα θαη κεηνλεθηήκαηα θαζψο θαη ε 

γεληθφηεξε απφδνζε ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρεη ν αληαγσληζκφο, λα 
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αλαγλσξηζηεί πηζαλή ζηξαηεγηθή, ηελ νπνία εθαξκφδεη κε επηηπρία θαη λα 

γίλεη θαηαλνεηφο ηφζν ν ηξφπνο εθαξκνγήο ηεο, φζν θαη ηα ζεκεία 

δηαθνξνπνίεζήο ηεο ή ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηεο ζηα νπνία πηζαλψλ 

λα απνδίδεηαη ε επηηπρία ηεο.  

 

 έιεγρνο ηδέαο, παξνπζηάδεηαη ε ππφ αλάπηπμε ππεξεζία ζε πηζαλνχο 

θαηαλαισηέο θαη κεηξηέηαη κε αθξίβεηα ην ελδηαθέξνλ ηνπο, ε πξνηίκεζε 

θαζψο θαη ε αγνξαζηηθή ηνπο πξφζεζε. Ο έιεγρνο απηφο παξέρεη έκκεζα ηε 

δπλαηφηεηα βειηίσζεο πηζαλψλ αζηνρηψλ, ή αθφκα θαη θάιπςεο πηζαλψλ 

ειιείςεσλ, ελψ ην θφζηνο ηνπ θπκαίλεηαη ζε ρακειά επίπεδα, ιφγσ ηεο 

αλάπηπμεο ηνπ ζρεδίνπ ηεο λέαο ππεξεζίαο ζε ζεσξεηηθφ θαη κφλν επίπεδν. 

Δπηπιένλ, πξαγκαηνπνηείηαη έκκεζα κηα πξψηε εθηίκεζε ησλ αλακελφκελσλ 

πσιήζεσλ, θαζψο θαη ηεο αλάιπζεο επαηζζεζίαο ηηκνιφγεζεο. 

 

 αλαιπηηθή ηερληθή δηεξεχλεζε, ε ιίζηα ησλ επηζπκηψλ ησλ θαηαλαισηψλ (βι. 

παξαπάλσ ζεκείν 1), θσδηθνπνηείηαη θαη πξνθχπηεη κηα ζεηξά 

πξνδηαγξαθψλ, ηηο νπνίεο θαιείηαη λα πιεξεί ε λέα ππεξεζία, ψζηε λα είλαη 

επηζπκεηή απφ ην θαηαλαισηηθφ θνηλφ. Με βάζε ηηο πξνδηαγξαθέο απηέο, 

θαζνξίδεηαη ην νηθνλνκηθφ θφζηνο ηεο αλάπηπμεο ηεο λέαο ππεξεζίαο θαη 

νξίδεηαη ν απαξαίηεηνο ρξφλνο αλάπηπμεο. Δπηπιένλ, εμεηάδεηαη ε επάξθεηα 

ησλ πθηζηάκελσλ ηερληθψλ δπλαηνηήησλ ηεο επηρείξεζεο γηα ηελ αλάπηπμε 

ηεο λέαο ππεξεζίαο, ε ζπκβαηφηεηά ηεο κε ηηο λνκηθέο πξνδηαγξαθέο θαη 

ηέινο, πξνζδηνξίδεηαη θαη ν αληίζηνηρνο θίλδπλνο. 

 

  Αλαδήηεζε - αμηνιφγεζε πξνκεζεπηή, ζε πεξίπησζε φπνπ ε επηρείξεζε δελ 

δχλαηαη λα ππνζηεξίμεη νινθιεξσηηθά ηελ αλάπηπμε ηνπ λένπ ζρεδίνπ, 

θξίλεηαη αλαγθαία ε ζχλαςε ζπλεξγαζίαο κε ηξίηνπο, π.ρ. πξνκεζεπηέο ή 

θαηαζθεπαζηέο. ΢ην ΢ηάδην 2, αλαγλσξίδεηαη ε πηζαλή αλάγθε ζχλαςεο 

ζπλεξγαζηψλ, αλαδεηνχληαη θαη θαζνξίδνληαη ζην ίδην ζηάδην νη ηειηθνί 

ζπλεξγάηεο, νη νπνίνη ζα ζπκβάιινπλ ζηελ πινπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο 

αλάπηπμεο. Σα ζπλήζε βήκαηα πνπ αθνινπζνχληαη ζηε δηαδηθαζία, είλαη ηα 

εμήο: 

1. εμεηάδεηαη εάλ ε επηρείξεζε ζα πξνβεί ζηελ θαηαζθεπή ή ηελ αγνξά ηνπ 

ππφ έιιεηςε ζηνηρείνπ (ζπλήζσο είλαη ην ινγηζκηθφ θαη νη επηρεηξήζεηο 

ην πξνκεζεχνληαη απφ ηηο αληίζηνηρεο εηαηξίεο παξαγσγήο ινγηζκηθνχ),  

2. εμεηάδεηαη ε πξνέιεπζε, ε θαηαιιειφηεηα θαη νη δπλαηφηεηεο ησλ 

πξνκεζεπφκελσλ πξντφλησλ (πξνυπνζέηεη ζηελή ζπλεξγαζία κεηαμχ ησλ 

ζπκβαιιφκελσλ, πξνκεζεπηέο – απνδέθηεο),  

3. εξεπλάηαη ν βαζκφο ελαξκφληζεο ησλ «εηνηκνπαξάδνησλ» πξντφλησλ κε 

ηηο πθηζηάκελεο αλάγθεο θαη ηηο πξνδηαγξαθέο πνπ ηέζεθαλ απφ ηνπο 

πειάηεο, αιιά θαη ην γεληθφηεξν επηρεηξεζηαθφ ζχζηεκα, 

4. πξνζδηνξίδεηαη ην θφζηνο, νη ρξνληθέο απαηηήζεηο πινπνίεζεο θαη νη 

πξνζεζκίεο παξάδνζεο . 
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΢πλεπψο, ε αλαδήηεζε θαη ε εχξεζε ησλ θαηάιιεισλ ζπλεξγαηψλ - 

πξνκεζεπηψλ απνηειεί θαζνξηζηηθήο ζεκαζίαο παξαδνηέν ηνπ ΢ηαδίνπ 2.  

 

 απνηίκεζε ιεηηνπξγηθψλ εμφδσλ, εξεπλάηαη ην ζπλνιηθφ ιεηηνπξγηθφ θφζηνο 

ηεο αλάπηπμεο ηεο λέαο ππεξεζίαο, ζην νπνίν ζπκπεξηιακβάλνληαη θαη ηα 

έμνδα παξάδνζεο ηεο ππεξεζίαο, ην θφζηνο ησλ κεραληζκψλ παξάδνζεο ηεο 

ππεξεζίαο, θαζψο θαη ην θφζηνο νπνηαζδήπνηε άιιεο κνξθήο επέλδπζεο 

απαξαίηεηεο γηα ηελ θαηάιιειε δηνρέηεπζε ηεο λέαο ππεξεζίαο ζηελ αγνξά 

δηάζεζήο ηεο. Δλεξγνπνηνχληαη νη άκεζα εκπιεθφκελνη θαη ππεχζπλνη 

παξάδνζεο ηεο λέαο ππεξεζίαο ζηελ αγνξά, ελψ ζε πεξίπησζε έιιεηςεο 

απηψλ, αθνινπζνχληαη ηα πξναλαθεξζέληα βήκαηα αλαδήηεζεο εμσηεξηθψλ 

ζπλεξγαηψλ, νη νπνίνη ζα αλαιάβνπλ ηελ πνηνηηθή δηεθπεξαίσζε ηεο 

δξαζηεξηφηεηαο απηήο. 

 

 επηβεβαίσζε θαηαιιειφηεηαο ζρεδίνπ αλάπηπμεο, πξαγκαηνπνηείηαη κηα 

ελδειερήο νηθνλνκηθή αλάιπζε, ε νπνία ρξεζηκεχεη σο επηβεβαίσζε ηεο 

θαηαιιειφηεηαο ηεο αλάπηπμεο ηνπ ζρεδίνπ ηεο λέαο ππεξεζίαο, παξάιιεια 

κε κηα αλάιπζε επαηζζεζίαο (sensitivity analysis) γηα ηνλ εληνπηζκφ ησλ 

πηζαλψλ θηλδχλσλ, νη νπνίνη ζπλάδνπλ ηελ παξαπάλσ αλάπηπμε. Οη 

πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο ζπλεζίδνπλ λα ρξεζηκνπνηνχλ έλα θαζνξηζκέλν 

πξφγξακκα ινγηζηηθνχ θχιινπ γηα ηηο νηθνλνκηθέο αλαιχζεηο, νη νπνίεο 

πξαγκαηνπνηνχληαη ζηηο Πχιεο 3, 4 θαη 5 αληίζηνηρα. 

 

 αλάπηπμε ζρεδίνπ θχθινπ δσήο, θξίλεηαη φρη κφλν ρξήζηκε, αιιά θαη 

απαξαίηεηε, ηδηαίηεξα θαηά ηελ αλάπηπμε ζρεδίσλ λέσλ ππεξεζηψλ ζε 

ζεσξεηηθφ επίπεδν, θαζψο επίζεο ζε πεξηπηψζεηο πνπ, ε ππφ αλάπηπμε 

ππεξεζία είλαη ε πξψηε ζε κηα ζεηξά ππεξεζηψλ, νη νπνίεο ζα αλαπηπρζνχλ 

κειινληηθά, ή αδηάζπαζην ηκήκα κηαο ηέηνηαο ζεηξάο. Η νκάδα έξγνπ 

αλαπηχζζεη ην ζρέδην ηνπ θχθινπ δσήο ηεο λέαο ππεξεζίαο, αλαπηχζζνληαο 

παξάιιεια θαη ππνπεξηπηψζεηο ησλ ζρεδίσλ απηψλ, νη νπνίεο ρξεζηκεχνπλ 

σο ελαιιαθηηθέο ιχζεηο ή αθφκα θαη σο ζρέδηα αλάπηπμεο άιισλ 

ππεξεζηψλ. ΢ε πνιιέο πεξηπηψζεηο ην ζρέδην πξνζδηνξίδεη αθφκα θαη ηελ 

εκεξνκελία εηζαγσγήο ηνπ πξντφληνο ζηελ αγνξά. 

  

 ζπλερήο αλάπηπμε ζπλεξγαζηψλ, ηηο νπνίεο αλαδεηεί, επηιέγεη θαη 

πξνεηνηκάδεη ε νκάδα έξγνπ, ελψ παξάιιεια δηεπζεηεί θαη ηα λνκηθά 

ζέκαηα, ηα νπνία πξνθχπηνπλ απφ ηελ ζχλαςε ηεο ζπλεξγαζίαο. Η ίδηα 

νκάδα, θαζνξίδεη θαη αλαζέηεη ηηο δξαζηεξηφηεηεο εθείλεο, φπνπ νη 

επηθείκελνη ζπλεξγάηεο θαινχληαη λα αλαιάβνπλ θαη λα δηεθπεξαηψζνπλ.  
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Όζν αθνξά ζηα παξαδνηέα ηνπ ΢ηαδίνπ 2, ζηα νπνία ζπκπεξηιακβάλνληαη ηξία 

ζπλνιηθά θξίζηκα ζεκεία, ην «ηη», «γηα πνηνλ» θαη ην «γηαηί», θαζψο θαη ζεκεία πνπ 

απαληνχλ εξσηήζεηο ηνπ ηχπνπ «πσο, πφηε, πφζν θαη απφ πνηνλ» δίλνληαη θαη 

παξνπζηάδνληαη αλαιπηηθά παξαθάησ. ΢πλεπψο, ηα θξίζηκα ζεκεία αλαιπηηθφηεξα 

είλαη: 

 

i. ΣΗ / ΠΟΗΑ ΑΚΡΗΒΧ΢ ΔΗΝΑΗ Ζ ΤΠΖΡΔ΢ΗΑ ΚΑΗ ΓΗΑ ΠΟΗΟΝ ΠΡΟΟΡΗΕΔΣΑΗ;  

 

Απνδίδεηαη ζαθέζηαηνο, αλαιπηηθφο θαη απζηεξφο νξηζκφο ηεο λέαο ππεξεζίαο, πξηλ 

ηελ έλαξμε ηεο αλάπηπμήο ηεο, ν νπνίνο ζπκπεξηιακβάλεη ηα αθφινπζα ζεκεία: 

 Πξνζδηνξηζκφο ηεο αγνξάο – ζηφρνπ, δει. ζαθήο πξνζδηνξηζκφο ηεο νκάδαο 

ησλ κειινληηθψλ θαηαλαισηψλ, 

 ΢αθέζηαηε πεξηγξαθή ηεο βαζηθήο ηδέαο ηεο λέαο ππεξεζίαο, θαζψο θαη ησλ 

ζπλπθαζκέλσλ κε απηή πιενλεθηεκάησλ, 

 Απεηθφληζε ηεο ζηξαηεγηθήο ζέζεο ηεο (positioning strategy) θαζψο θαη ηεο 

ηηκήο δηάζεζήο ηεο ζηελ αγνξά, 

 Καηαγξαθή θαη θαηάηαμε ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο ππεξεζίαο, ηεο 

ιεηηνπξγηθφηεηά ηεο, ησλ πςεινχ επηπέδνπ πξνδηαγξαθψλ ηεο, φπνπ ε ζεηξά 

θαηάηαμεο θαζνξίδεηαη απφ ηηο δχν θαηεγνξίεο ραξαθηεξηζηηθψλ, α) 

«ραξαθηεξηζηηθά πνπ ε ππεξεζία πξέπεη νπσζδήπνηε λα έρεη» θαη β) 

«ραξαθηεξηζηηθά πνπ ε ππεξεζία ζα ήηαλ θαιφ λα έρεη». 

 

ii. ΓΗΑ ΠΟΗΟ ΛΟΓΟ ΝΑ ΔΠΔΝΓΤΘΔΗ ΢ΣΟ ΢ΤΓΚΔΚΡΗΜΔΝΟ ΢ΥΔΓΗΟ; 

 

Οπζηαζηηθά, δίλεηαη ιεπηνκεξψο ε επηβεβαίσζε ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο, ε νπνία 

απνηειείηαη απφ ηελ παξνπζίαζε ηεο ζηξαηεγηθήο αλάπηπμεο ηνπ ζρεδίνπ, ηελ 

νηθνλνκηθή αλάιπζε θαζψο θαη ηε ζρεηηθή αλάιπζε θηλδχλνπ. Η νηθνλνκηθή αλάιπζε 

επαηζζεζίαο παξέρεη ζεκαληηθά θαη ρξήζηκα «ζηνηρεία εηζφδνπ» (δεδνκέλα) γηα ηελ 

αλάιπζε θηλδχλνπ, ηα νπνία απνθνκίδνληαη κε ηε βνήζεηα ησλ εξσηήζεσλ ηνπ ηχπνπ 

«what if». 

Δπηπιένλ, ην ζρέδην ηνπ θχθινπ δσήο απφ ηελ κηα κνξθνπνηεί ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ 

΢ηαδίνπ 2 ηεο Αλαιπηηθήο Γηεξεχλεζεο θαη απφ ηελ άιιε, ππνζηεξίδεη ηνλ 

πξνζδηνξηζκφ ηνπ κεγέζνπο ησλ απαηηνχκελσλ δαπαλψλ.  

 

iii. ΠΧ΢, ΠΟΣΔ ΚΑΗ ΠΟΗΟ΢ ΘΑ ΑΝΑΛΑΒΔΗ ΣΖΝ ΔΤΘΤΝΖ ΣΖ΢ ΤΛΟΠΟΗΖ΢Ζ΢ ΣΟΤ 

΢ΥΔΓΗΟΤ ΚΑΗ ΠΟ΢Ο ΘΑ ΚΟ΢ΣΗ΢ΔΗ;  

 

Οπζηαζηηθά ζε θάζε κία απφ ηηο πχιεο, ηα αλακελφκελα ζηνηρεία εμφδνπ απνηεινχλ έλα 

ιεπηνκεξέο ζρέδην δξάζεο γηα ην ζηάδην πνπ αθνινπζεί. ΢ην ζεκείν απηφ, επηζπκεηή 

είλαη φρη κφλν ε νινθιήξσζε ηνπ ζρεδίνπ δξάζεο αιιά θαη ε παξνπζίαζε – έζησ θαη 

ζπλνπηηθή- νιφθιεξνπ ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο (έσο ηε ζηηγκή ηνπ ιαλζαξίζκαηνο ηεο 

ππεξεζίαο ζηελ αγνξά δηάζεζήο ηεο), πξνζδηνξίδνληαο θαη ηελ νηθνλνκηθή δηάζηαζε 

ησλ επηκέξνπο ηκεκάησλ. 
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Σέινο, γηα ηελ νινθιήξσζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπ ΢ηαδίνπ 2, ιφγσ ηεο 

πνηθηιφηεηάο ηνπο, θξίλεηαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή ε δηα-ηκεκαηηθή ζχλζεζε ηεο 

ππννκάδαο πινπνίεζεο ηνπο, κηαο ππννκάδαο πνπ απνηειεί βαζηθφ ππξήλα ηεο νκάδαο 

έξγνπ. 

 

 

Πύιε 3: Απνηειέζκαηα αλαιπηηθήο δηεξεύλεζεο ή «ε πύιε ηνπ ρξήκαηνο»  

 

Η Πχιε 3, απνηειεί ην ζεκείν ελδειερνχο ειέγρνπ ησλ παξαδνηέσλ ηνπ ΢ηαδίνπ 2 θαη 

ζεσξείηαη - απφ νηθνλνκηθή άπνςε – σο κηα απφ ηηο ζεκαληηθφηεξεο πχιεο. ΢πλήζσο 

απνθαιείηαη «ε πχιε ηνπ ρξήκαηνο», δηφηη απνηειεί ην ζεκείν απφθαζεο θαη ζηε 

ζπλέρεηα έλαξμεο ηεο δηάζεζεο ρξεκαηηθψλ πφξσλ ζην ζρέδην αλάπηπμεο ηεο λέαο 

ππεξεζίαο. Μηα πηζαλή παχζε ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο ζην ζεκείν απηφ, δελ 

επηθέξεη βαξηέο νηθνλνκηθέο επηπηψζεηο ζηελ επηρείξεζε, ζε αληίζεζε κε κηα παχζε ζε 

κεηαγελέζηεξν ρξνληθφ ζεκείν.  

 

Γηα ηνπο παξαπάλσ ιφγνπο, νη απνθάζεηο ζηελ Πχιε 3 ιακβάλνληαη απφ ηελ νκάδα 

ησλ θπιάθσλ, ε νπνία ελδπλακψλεηε θαη κε εγεηηθά ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο. 

Δμεηάδνληαη φιεο νη δξαζηεξηφηεηεο νη νπνίεο έρνπλ πινπνηεζεί, ε πνηφηεηα εθηέιεζήο 

ηνπο θαη ε ζεηηθφηεηα ησλ απνηειεζκάησλ ηνπο, κε βάζε ηηο πξνθαζνξηζκέλεο ιίζηεο 

ησλ παξαδνηέσλ, φπσο απηέο ζπληάρζεθαλ ζηελ Πχιε 2 θαη δφζεθαλ γηα πινπνίεζε 

ζην ΢ηάδην 3. Η κέζνδνο ειέγρνπ, ε νπνία εθαξκφδεηαη, είλαη ε ίδηα κε εθείλε ηεο 

Πχιεο 2, εμεηάδεηαη εάλ ηα θξηηήξηα αμηνιφγεζεο ηνπ ηχπνπ «πξέπεη νπσζδήπνηε λα 

γίλεη» θαη ηα θξηηήξηα ηνπ ηχπνπ «είλαη θαιφ λα γίλεη» ηθαλνπνηνχληαη, κε ηε δηαθνξά 

φηη ζην ζεκείν απηφ, ην επίπεδν ηεο απζηεξφηεηαο είλαη πςειφηεξν.  

 

Οπζηαζηηθά, ζηελ Πχιε 3 ειέγρνληαη φιεο νη πξνγελέζηεξεο πινπνηεκέλεο 

δξαζηεξηφηεηεο, ελψ παξάιιεια επαλεμεηάδνληαη θαη επηβεβαηψλνληαη νη απνθάζεηο, νη 

νπνίεο ιήθζεθαλ θαη αθνξνχλ ζην ζρέδην αλάπηπμεο ηεο λέαο ππεξεζίαο, ζηηο 

πξνγελέζηεξεο ιεηηνπξγίεο, ζηα ζρέδηα κάξθεηηλγθ, θαζψο θαη ζηηο απνθάζεηο ζχλαςεο 

ζπλεξγαζηψλ. Δπνκέλσο, θαζνξίδνληαη έκκεζα θαη νη απαηηνχκελνη πφξνη ζε 

αλζξψπηλν δπλακηθφ, θαη άκεζα, νη απαηηνχκελνη ρξεκαηηθνί πφξνη γηα ηελ πινπνίεζε 

ηεο αλάπηπμεο ηνπ ζρεδίνπ ηεο λέαο ππεξεζίαο. 

 

Η Πχιε 3, θαζψο θαη ηα εκπιεθφκελα ΢ηάδηα 2 θαη 3, απεηθνλίδνληαη παξαθάησ: 
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΢ρήκα 4.6.: Η Πχιε 3 

 

 

Σα παξαδνηέα ηνπ ΢ηαδίνπ 2, φπσο πξναλαθέξζεθε, ειέγρνληαη ζηελ Πχιε 3. 

Γηαρσξίδνληαη ζε δχν επηκέξνπο θαηεγνξίεο, κηα πεξηιεπηηθή δηνηθεηηθή αλαθνξά ζηελ 

νπνία παξνπζηάδνληαη ν επηθείκελνο ζηφρνο θαη ν ζθνπφο ηεο αλάπηπμεο ηνπ ζρεδίνπ 

θαη ζε κηα ιεπηνκεξή αλαθνξά ηεο αλαιπηηθήο δηεξεχλεζεο. Γηα ηελ βαζχηεξε 

θαηαλφεζε, παξαζέηνληαη παξαθάησ ραξαθηεξηζηηθά, ηα παξαδνηέα ηεο εηαηξίαο 

ειεθηξηζκνχ θαη αεξίνπ Northern States Power (NSP): 

 

΢ΣΑΓΗΟ 2 
 

Αλαιπηηθή 

Γηεξεύλεζε 

 

 

   

 
ΠΤΛΖ 3 

΢ΣΑΓΗΟ 3 
 

Αλάπηπμε 

Απνηειέζκαηα 
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ΠΑΡΑΓΟΣΔΑ ΢ΣΖΝ ΠΤΛΖ 3 
ΓΙΟΙΚΗΣΙΚΗ ΑΝΑΦΟΡΑ 

 

 Πεξηγξαθή ηνπ ζρεδίνπ 

θαη παξνπζίαζε ηεο 

αμίαο ηνπ 

 Σειηθφο ζηφρνο θαη 

αληηθεηκεληθνί ζηφρνη  

 Βαζηθνί παξάγνληεο 

επηηπρίαο  

 Βαζηθά επηηεχγκαηα θαη 

απαηηνχκελνη πφξνη 

ΛΔΠΣΟΜΔΡΗ΢ ΠΑΡΟΤ΢ΙΑ΢Η ΑΝΑΛΤΣΙΚΗ΢ ΓΙΔΡΔΤΝΗ΢Η΢ 

Ο
π

ιζ
μ

ό
ρ 

ς
π

η
π

εζ
ία

ρ 

  

 Πεξηγξαθή ηεο λέαο ππεξεζίαο 

 Καζνξηζκφο αγνξάο – ζηφρνπ  

 Υαξαθηεξηζηηθά, ιεηηνπξγηθφηεηα 

θαη πξνηεξήκαηα ζρεδίνπ  

 ΢ηξαηεγηθή ζέζεο ζηελ αγνξά  

΢
ηπ

α
ηη

γι
κ

ή
 

ζ
ς
μ

β
α

ηό
ηη

ηα
 

 

 

 ΢πκβαηφηεηα ζηξαηεγηθήο  

 ΢χκπξαμε 

 Δπίδξαζε ζε πθηζηάκελεο 

ιεηηνπξγίεο  

 Δπίδξαζε ζε εμσηεξηθνχο 

παξάγνληεο  
Α

π
ο
ηί

μ
η

ζ
η

 α
γο

π
ά

ρ 
 Δπθαηξίεο, ηάζεηο, κεξίδην αγνξάο  

 Αγνξά – ζηφρνο θαη κεξίδην απηήο  

 Γεκνγξαθηθά  

 Αλάγθεο θαη επηζπκίεο πειαηψλ 

 Δπηξξνή αγνξάο  

 Αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ θαη 

αλάιπζε απηνχ 

 ΢ηξαηεγηθή & θαλάιηα δηνρέηεπζεο 

ζηελ αγνξά 

Σ
εσ

ν.
  

α
π

ο
ηί

μ
η

ζ

η
 

 

 Σερλνινγηθά ζεκέιηα γηα ην ζρέδην  

 Παηέληα πξσηφηππεο ππεξεζίαο  

Λ
ει

ηο
ς
π

γι
κ

ή
 

α
π

ο
ηί

μ
η

ζ
η

 

 Δζσηεξηθή ππνδνκή  

 Δθπιήξσζε 

 Δπίδξαζε ζε πθηζηάκελεο 

ιεηηνπξγίεο  

 Απαηηνχκελεο επηδεμηφηεηεο 

 Δλαιιαθηηθά ζρέδηα ή ζρέδηα 

επίιπζεο πξνβιεκάησλ 

Ο
ικ

ο
ν
. 

Π
π

ο
γπ

α
μ

-

μ
α

ηι
ζ

μ
ό
ρ 

 Κφζηνο λέαο ππεξεζίαο  

 Σηκή λέαο ππεξεζίαο  

 Έζνδα, πεξηζψξηα θέξδνπο, θαζαξά 

θέξδε 

 Αλάιπζε επαηζζεζίαο NPV, IRR, 

ROI, EPS 

΢
σ
έδ

ιο
 δ

π
ά

ζ
η

ρ  Υξνλνδηάγξακκα 

 Απαηηνχκελνη πφξνη  

 Λεπηνκεξέο ζρέδην αλάπηπμεο θαη 

ειέγρνπ 

 Απνζέκαηα πξνο δηάζεζε & ζρέδην 

δηάζεζεο απηψλ ζηελ αγνξά 

 

Πίλαθαο 4.1.: Γείγκα παξαδνηέσλ ζηελ Πχιε 3 (πεγή: Northern States Power Ready for 

innovation manual) 
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΢ηάδην 3: Αλάπηπμε 

 

΢ην ΢ηάδην 3 πξαγκαηνπνηείηαη ε έλαξμε ηεο πινπνίεζεο ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο ηεο 

λέαο ππεξεζίαο, ιακβάλνπλ ρψξα νη πξψηνη ελδν-επηρεηξεζηαθνί έιεγρνη (ζπλήζσο 

αθνξνχλ ζην ζχζηεκα ή ζην ινγηζκηθφ, ην νπνίν ρξεζηκνπνηείηαη), θαζψο θαη νη 

πξψηνη έιεγρνη ηεο λέαο ππεξεζίαο κε επηιεγκέλνπο θαηαλαισηέο, νη νπνίνη 

απνζθνπνχλ ζηελ ζπιινγή ρξήζηκσλ πιεξνθνξηψλ ζρεηηθά κε ηελ λέα ππεξεζία. 

΢πλεπψο, ην παξαδνηέν ηνπ ΢ηαδίνπ 3 είλαη ην ζρέδην αλάπηπμεο ηεο λέαο ππεξεζίαο, 

ην νπνίν θαζνξίζηεθε ήδε ζηελ Πχιε 3, θαη βαζίδεηαη ζηα εμήο ζεκεία: 

 

 Καηάηαμε ζχκθσλα κε ηε ρξνληθή ζεηξά πινπνίεζεο ησλ δξαζηεξηνηήησλ, ησλ 

εθαξκνγψλ θαη ησλ επηκέξνπο ηκεκάησλ ηνπ έξγνπ,  

 Καζνξηζκφο ρξνληθψλ ζεκείσλ έλαξμεο θαη νινθιήξσζεο ησλ παξαπάλσ 

δξαζηεξηνηήησλ, 

 Πξνζδηνξηζκφο ησλ απαηηνχκελσλ πφξσλ γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ θάζε 

επηκέξνπο ηκήκαηνο ηνπ έξγνπ, θαζνξίδνληαο παξάιιεια θαη ηνλ αξηζκφ ηνπ 

απαηηνχκελνπ πξνζσπηθνχ, ηηο απαηηνχκελεο εξγαην-ψξεο ή κέξεο, θαζψο θαη 

ηνπο απαηηνχκελνπο ρξεκαηηθνχο πφξνπο, 

 Πξνζδηνξηζκφο ησλ ζηφρσλ πξνο επίηεπμε θαηά ηε δηάξθεηα ηεο θάζεο ηεο 

αλάπηπμεο ηνπ ζρεδίνπ ηεο λέαο ππεξεζίαο.  

 

Η ηήξεζε ησλ πξνθαζνξηζκέλσλ ρξνληθψλ πεξηζσξίσλ αλάπηπμεο ηνπ λένπ ζρεδίνπ 

είλαη έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα ζεκεία ηνπ ΢ηαδίνπ 3, ζην νπνίν δίλεηαη ηδηαίηεξε 

βαξχηεηα. Σα ρξνληθά πεξηζψξηα έρνπλ ηεζεί έηζη ψζηε λα ππνζηεξίδνπλ ηαπηφρξνλα 

θαη ηελ επηζεηηθή ζηξαηεγηθή ηεο επηρείξεζεο ζηελ αγνξά, αιιά θαη λα θξαηνχλ ηελ 

νκάδα έξγνπ ζε κηα θαηάζηαζε εγξήγνξζεο, ρσξίο φκσο ηδηαίηεξεο ππεξβνιέο θαη 

εμσπξαγκαηηθέο δηνξίεο, νη νπνίεο δελ αληαπνθξίλνληαη ζηε ξεαιηζηηθή πινπνίεζε ηνπ 

ζρεδίνπ αλάπηπμεο ηεο ππεξεζίαο. ΢ε πεξηπηψζεηο φπνπ εκθαλίδνληαη δπζθνιίεο 

ηήξεζεο ηνπ παξαπάλσ ρξνλνδηαγξάκκαηνο, πξνηείλεηαη σο ιχζε, ε δηάζεζε 

πεξηζζφηεξσλ πφξσλ (αλεμαξηήηνπ κνξθήο, αλζξψπηλσλ ή πιηθψλ), πξνθεηκέλνπ λα 

απνθεπρζεί ε αλαβνιή ησλ πξνζπκθσλεκέλσλ ρξνληθψλ ζεκείσλ παξάδνζεο ηεο 

ηειηθήο ππεξεζίαο ή ησλ επηκέξνπο ηκεκάησλ ηεο.  

 

Δπίζεο, ζην ΢ηάδην 3, δίλεηαη ηδηαίηεξε έκθαζε, ζηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ αθνξνχλ ζην 

ηερληθφ ηκήκα ηεο αλάπηπμεο, ην κάξθεηηλγθ θαη ηηο ιεηηνπξγηθέο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ 

ζρεδίνπ αλάπηπμεο. Πξφθεηηαη γηα δξαζηεξηφηεηεο, νη νπνίεο πινπνηνχληαη παξάιιεια, 

γηα δχν ιφγνπο, α) ηε κείσζε ηνπ ζπλνιηθνχ ρξφλνπ αλάπηπμεο ηεο λέαο ππεξεζίαο, 

θαζψο θαη β) ηελ επίηεπμε ηεο αλαγθαίαο θαη ζπλερνχο αιιειεπίδξαζεο κεηαμχ ηνπο. 

Απφ ηελ αιιειεπίδξαζε απηήλ, πξνθχπηνπλ λέα ζηνηρεία θαη ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο, νη 

νπνίεο ζηελ ζπλέρεηα ελζσκαηψλνληαη ζην ζρέδην αλάπηπμεο. Υαξαθηεξηζηηθά 

αλαθέξεηαη ην παξάδεηγκα, πνπ επαλαιακβάλνληαη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο αλάπηπμεο 

ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπ ηερληθνχ ηκήκαηνο ηεο ππεξεζίαο, ηφζν έξεπλεο αγνξάο, 
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θαζψο θαη έξεπλεο ζρεηηθά κε ηε γλψκε ηνπ θαηαλαισηή. Πξφθεηηαη νπζηαζηηθά γηα 

επαλαιεπηηθέο δηαδηθαζίεο, φπνπ ην πξντφλ - ππεξεζία (π.ρ. ην πξσηφηππν, ηα δείγκαηα 

νζφλεο ειεθηξνληθνχ ππνινγηζηή, ε αξρηθή κνξθή ελφο κνληέινπ), παξνπζηάδεηαη ζηνλ 

θαηαλαισηή θαη ε άπνςή ηνπ, νη παξαηεξήζεηο θαη νη πηζαλέο πξνηάζεηο βειηίσζεο, 

αμηνινγνχληαη θαη αλάινγα ηξνπνπνηείηαη ην ζρέδην αλάπηπμεο. 

 

Οη ηερληθέο πξνδηαγξαθέο ηνπ πξντφληνο – ππεξεζίαο, φπσο πξναλαθέξζεθε, 

θαζνξίδνληαη θαη θαηαγξάθνληαη ιεπηνκεξψο, ελψ ζε πεξηπηψζεηο ππεξεζηψλ (π.ρ. νη 

νπνίεο ζρεηίδνληαη ή βαζίδνληαη ζε ινγηζκηθφ), αλαπηχζζνληαη πξσηφηππα, 

παξνπζηάδνληαη ζηνπο θαηαλαισηέο, ιακβάλεηαη ππφςε ε γλψκε ηνπο θαηά ηελ 

αλάπηπμε ηεο ππεξεζίαο, ελψ ζηε ζπλέρεηα δηεμάγεηαη ν ηειηθφο έιεγρνο (γλσζηφο σο 

Α ηεζη) / επηβεβαίσζε ηεο - ζχκθσλα κε ηηο πξνδηαγξαθέο - ιεηηνπξγίαο ηεο. 

 

Σέινο, ζην ζηάδην απηφ νινθιεξψλεηαη ε αλάπηπμε ζρεδίσλ ειέγρνπ, ζρεδίσλ 

ιαλζαξίζκαηνο ηεο λέαο ππεξεζίαο, ιεηηνπξγηθά ζρέδηα ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ θαη ησλ 

απαηηήζεσλ ησλ εγθαηαζηάζεσλ. Δπηπιένλ, ελεκεξψλεηαη ε νηθνλνκηθή αλάιπζε κε 

πξφζθαηα ζηνηρεία θαη ηαθηνπνηνχληαη παξάιιεια ξπζκηζηηθά θαη λνκηθήο θχζεσο 

ζέκαηα. 

 

΢ηα πιαίζηα ηεο απνηειεζκαηηθήο αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ, ηα αληίζηνηρα ζρέδηα 

αλάπηπμεο δηαρσξίδνληαη (θαη αληηκεησπίδνληαη αλάινγα) ζε ηξεηο θαηεγνξίεο, νη 

νπνίεο είλαη νη παξαθάησ:  

 

 ΢ΥΔΓΙΑ ΜΑΚΡΟΠΡΟΘΔ΢ΜΗ΢ (ΜΑΚΡΟΥΡΟΝΙΑ΢) ΑΝΑΠΣΤΞΗ΢  

 

΢ε ζρέδηα, ησλ νπνίσλ ε δηάξθεηα αλάπηπμήο ηνπο είλαη κεγαιχηεξεο ρξνληθήο 

δηάξθεηαο, ζέηνληαη κηα ζεηξά απφ επηκέξνπο ζηφρνπο νη νπνίνη πξέπεη λα επηηεπρζνχλ. 

Παξάιιεια, απαηηνχληαη ζπλερείο έιεγρνη πνπ αθνξνχλ ζηελ πνηνηηθή επίηεπμε απηψλ 

ζηα πξνθαζνξηζκέλα ρξνληθά θαη νηθνλνκηθά πιαίζηα. ΢πλεπψο, νη παξαπάλσ έιεγρνη 

δελ αθνξνχλ ηνπο αληίζηνηρνπο έιεγρνπο, νη νπνίνη πξαγκαηνπνηνχληαη ζηηο πχιεο γηα 

ηε ιήςε απνθάζεσλ ζρεηηθά κε ηελ ζπλέρηζε ή παχζε ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο ηνπ 

ζρεδίνπ αλάπηπμεο ηεο λέαο ππεξεζίαο. ΢ε πεξίπησζε φκσο, πνπ πεξηζζφηεξνη απφ 

ηνπο επηκέξνπο ζηφρνπο δελ επηηπγράλνληαη, ν επηθεθαιήο ηεο νκάδαο έξγνπ, θαιείηαη 

λα πξνρσξήζεη ζε κηα ζπλνιηθή επαλαμηνιφγεζε ηνπ ζρεδίνπ θαη ζπγθεθξηκέλα ζηνλ 

επαλέιεγρν ηεο νξζφηεηαο ηεο θξίζεο κε ηελ νπνία ιήθζεθαλ νη απνθάζεηο ζηελ 

πξνεγνχκελε πχιε. Οπζηαζηηθά κε ηνλ ηξφπν απηφ, αλαγλσξίδεηαη εάλ ηα ζρέδηα 

απνθιίλνπλ απφ ηηο πξνθαζνξηζκέλεο πξνδηαγξαθέο αλάπηπμεο.  

 

 ΢ΥΔΓΙΑ ΜΔ ΣΗ ΢ΤΜΜΔΣΟΥΗ ΣΡΙΣΧΝ (ΚΑΣΑ΢ΚΔΤΑ΢ΣΧΝ 'Η ΠΡΟΜΗΘΔΤΣΧΝ) 

 

΢ηελ πεξίπησζε φπνπ ζην ΢ηάδην 3 ηεο αλάπηπμεο εκπιέθνληαη θαη ηξίηνη, ή 

πξνκεζεπηέο, απαηηείηαη ε άςνγε ζπλεξγαζία κεηαμχ ησλ παξαπάλσ εκπιεθνκέλσλ θαη 

ηεο νκάδαο έξγνπ ηεο επηρείξεζεο, ψζηε λα ηεξεζνχλ νη δηνξίεο παξάδνζεο ηνπ 
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πξντφληνο-ππεξεζίαο θαη λα επηηεπρζνχλ φινη νη ηηζέκελνη ζηφρνη. Η ππνγξαθή 

ζπκβνιαίσλ θαη ε ρξεκαηνδφηεζε -νηθνλνκηθή άπνςε ηεο παξαπάλσ ζπλεξγαζίαο, 

ραξαθηεξίδεηαη σο ην «εχθνιν θνκκάηη» ηεο ζπλεξγαζίαο απηήο.  

  

 «΢ΤΝΔΣΑΙΡΙΚΑ» ΢ΥΔΓΙΑ  

 

΢ηελ πεξίπησζε ησλ «ζπλεηαηξηθψλ ζρεδίσλ», ην ΢ηάδην 3 απνηειεί ην ζηάδην νξηζκνχ 

θαη ζαθή θαζνξηζκνχ ηνπ ξφινπ, ηεο επζχλεο, ησλ ππνρξεψζεσλ, ησλ πξνζδνθηψλ, 

ησλ παξαδνηέσλ, ηεο ρξνληθήο ζηηγκήο παξάδνζεο, θ.ά., ησλ «ζπκκάρσλ». ΢ηα πιαίζηα 

ηεο ζπλεξγαζίαο πινπνηνχληαη θαη νη γλσζηέο δξαζηεξηφηεηεο, φπσο ε αλάπηπμε ηδεψλ, 

ε αλάπηπμε θξηηεξίσλ αμηνιφγεζεο, ζρεδίσλ ιαλζαξίζκαηνο, θ.ά. 

 

 

Πύιε 4: Απνηίκεζε ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο  

 

Η Πχιε 4, απνηειεί ζεκείν ειέγρνπ ηεο πνηνηηθήο εθηέιεζεο ησλ δξαζηεξηνηήησλ 

αλάπηπμεο ησλ πξνγελέζηεξσλ ζηαδίσλ. Οπζηαζηηθά, εμεηάδεηαη εάλ θαη ζε πνην βαζκφ 

ε δηαδηθαζία αλάπηπμεο ηεξεί ηηο πξνδηαγξαθέο αλάπηπμεο ηεο λέαο ππεξεζίαο, φπσο 

απηέο νξίζηεθαλ ζηελ Πχιε 3. Η δηαδηθαζία αλάπηπμεο ηνπ ζρεδίνπ ηεο λέαο 

ππεξεζίαο έρεη πηα νινθιεξσζεί, νπφηε ην εξψηεκα «αμίδεη λα επελδχζεη ε επηρείξεζε 

ζην ζπγθεθξηκέλν ζρέδην αλάπηπμεο;», αληηθαζίζηαηαη πιένλ ζηελ Πχιε 4, θαζψο θαη 

ζηηο κεηαγελέζηεξεο πχιεο, κε ην εξψηεκα «πφζν θαιά-πνηνηηθά πινπνηήζεθε ε 

αλάπηπμε ηνπ ζρεδίνπ, θαη θαηά πφζν ην ηειηθφ απνηέιεζκα ηαπηίδεηαη κε ην 

αλακελφκελν-επηζπκεηφ απνηέιεζκα».  

 

Δπηπιένλ, ζηελ Πχιε 4, επαλεμεηάδεηαη ε ελαξκφληζε ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο κε ηελ 

επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή θαη ηελ αλακελφκελε νηθνλνκηθή ηνπ απφδνζε, ελψ 

παξάιιεια, εγθξίλνληαη ηα ηεζη ειέγρνπ αμηνπηζηίαο ησλ ζρεδίσλ, θαζψο θαη ηα 

ιεπηνκεξή ζρέδηα πνπ αθνξνχλ ζην ιεηηνπξγηθφ ηκήκα θαη ζην ηκήκα κάξθεηηλγθ. 

Σέινο, ζην ζεκείν απηφ ιακβάλνληαη ζπρλά απνθάζεηο ζρεηηθέο κε ηε πεξαηηέξσ 

δηάζεζε ηνπ επηρεηξεζηαθνχ θεθαιαίνπ. 

 

Αθνινπζεί ε ζρεκαηηθή παξάζεζε ηεο Πχιεο 4, θαζψο θαη ησλ ΢ηαδίσλ 3 θαη 4: 

 

 
 

΢ρήκα 4.7.: Η Πχιε 4 

 

 

΢ηάδην 4: Γνθηκή θαη επηβεβαίσζε  
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΢ην ΢ηάδην 4 ειέγρεηαη θαη επηβεβαηψλεηαη ε αμηνπηζηία θαη ε εκπνξηθή βησζηκφηεηα 

ηνπ ζπλνιηθνχ έξγνπ αλάπηπμεο. ΢πλεπψο, ειέγρεηαη νπζηαζηηθά ε λέα ππεξεζία, νη 

δηαδηθαζίεο πνπ αθνξνχλ ζηε ζσζηή ιεηηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ηνπ ινγηζκηθνχ, 

ζηηο δηαδηθαζίεο ιαλζαξίζκαηνο ηεο ππεξεζίαο ζηελ αγνξά δηάζεζήο ηεο, ζηελ απνδνρή 

ηεο απφ ην θαηαλαισηηθφ θνηλφ, θαζψο θαη ζηελ νηθνλνκηθή δηάζηαζε ηνπ έξγνπ 

εθηελέζηεξα. Αλαιπηηθφηεξα νη δξαζηεξηφηεηεο, νη νπνίεο ζπκπεξηιακβάλνληαη ζην 

΢ηάδην 4, είλαη νη εμήο: 

 

 Α-ηεζη: ελδν-επηρεηξεζηαθνί έιεγρνη 

 

Πξαγκαηνπνίεζε ελδν-επηρεηξεζηαθψλ ειέγρσλ ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα, ηελ 

αμηνπηζηία θαη ηελ απφδνζε ηεο λέαο ππεξεζίαο ππφ ειεγρφκελεο ζπλζήθεο  

 

 Β-ηεζη: έιεγρνη κε επηιεγκέλνπο θαηαλαισηέο ή επηιεγκέλν ηκήκα ηεο 

αγνξάο 

 

Πξαγκαηνπνίεζε ειέγρσλ ηεο ππεξεζίαο ζε πξαγκαηηθέο ζπλζήθεο αγνξάο, κε ζηφρν 

ηε ζπιινγή πιεξνθνξηψλ ζρεηηθά κε ηηο αληηδξάζεηο ησλ θαηαλαισηψλ ζηε λέα 

ππεξεζία, ηελ αγνξαζηηθή ηνπο πξφζεζε, θαζψο θαη ηε γεληθφηεξε απνδνρή ηεο λέαο 

ππεξεζίαο ζηελ αγνξά. 

 

 Πηινηηθά ηεζη: δνθηκαζηηθή ιεηηνπξγία θαη παξάδνζε ηεο ππεξεζίαο 

 

Έιεγρνο, δηφξζσζε ιαζψλ, βειηίσζε ησλ ιεηηνπξγηθψλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ 

δηαδηθαζηψλ παξάδνζεο ηεο λέαο ππεξεζίαο, θαζψο θαη ζαθέζηεξνο θαζνξηζκφο ησλ 

δαπαλψλ θαη ησλ δπλαηνηήησλ παξάδνζεο ζηελ αγνξά.  

 

 Έιεγρνη ζηελ αγνξά: δεηγκαηνιεπηηθφο έιεγρνο ιαλζαξίζκαηνο ζηελ αγνξά 

ή δνθηκαζηηθέο-δεηγκαηνιεπηηθέο πσιήζεηο  

 

Πξφθεηηαη γηα ην ιαλζάξηζκα ηεο ππεξεζίαο ζε κηθξέο γεσγξαθηθέο πεξηνρέο ή ζε κηα 

θαη κφλν πεξηνρή, θαηά ηελ νπνία ειέγρνληαη φιεο νη δξαζηεξηφηεηεο ηνπ κάξθεηηλγθ, 

αμηνινγνχληαη νη αληηδξάζεηο ησλ θαηαλαισηψλ, αμηνινγείηαη ε απνδνηηθφηεηα ηνπ 

ζρεδίνπ ιαλζαξίζκαηνο, πξνζδηνξίδεηαη ην αλακελφκελν κεξίδην αγνξάο θαη ηα 

αλακελφκελα έζνδα. Οη παξαπάλσ κνξθέο ειέγρνπ θαη ζπιινγήο πιεξνθνξηψλ, είλαη 

αξθεηά δαπαλεξέο θαη ρξνλνβφξεο, ελψ ιφγσ ηεο κε θαηαιιειφηεηά ηνπο ζε θάπνηεο 

πεξηπηψζεηο πξντφλησλ-ππεξεζηψλ, αλαπηχρζεθαλ ελαιιαθηηθέο κέζνδνη ειέγρνπ.  

 

 Υξεκαηνδφηεζε ησλ ζρεδίσλ ιαλζαξίζκαηνο 

 

Όια ηα επηκέξνπο ζρέδηα ιαλζαξίζκαηνο ζηελ αγνξά (ζρέδηα ιαλζαξίζκαηνο, 

παξάδνζεο θαη ζρέδηα κεηά ην ιαλζάξηζκα), θαζνξίδνληαη απφ ηα απνηειέζκαηα ηνπ 

΢ηαδίνπ 4. 
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 Δπαλεμέηαζε θαη αλαζεψξεζε ηεο νηθνλνκηθήο αλάιπζεο  

 

Δπαλεμέηαζε ηεο νηθνλνκηθήο βησζηκφηεηαο ηνπ ζρεδίνπ, βαζηδφκελε ζε 

επηθαηξνπνηεκέλα δεδνκέλα εζφδσλ θαη εμφδσλ. 

 

΢ηελ πεξίπησζε ησλ «ζπλεηαηξηθψλ» ζρεδίσλ αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ, 

αθνινπζνχληαη νη δηαδηθαζίεο φπσο έρνπλ νξηζηεί εθ‟ ησλ πξνηέξσλ, ζπιινγηθά, ελψ 

επηπιένλ απαηηείηαη ε απφιπηε ζπκθσλία θαη ππνζηήξημε ησλ εκπιεθνκέλσλ γηα ην 

ζρέδην ιαλζαξίζκαηνο ηεο λέαο ππεξεζίαο ζηελ αγνξά. 

 

Γηα ηε βαζχηεξε θαηαλφεζε ησλ επηκέξνπο δξαζηεξηνηήησλ ηνπ ΢ηαδίνπ 4 θαη ηεο 

πξαθηηθήο εθαξκνγήο ηνπ δίλεηαη (Cooper, R.G., Edgett, S.J., 1999), ην παξαθάησ 

παξάδεηγκα: 

 

΢ε έλα ρξεκαηννηθνλνκηθφ νηθνλνκηθφ ίδξπκα, ζηα πιαίζηα ηεο αλάπηπμεο κηαο 

πηζησηηθήο θάξηαο θαη ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο, ε νκάδα έξγνπ απνθάζηζε λα 

πινπνηήζεη ηα Β-ηεζη (ψζηε λα πξαγκαηνπνηεζνχλ νη αληίζηνηρνη έιεγρνη), κε 

εζεινληέο – ζπλεξγάηεο. Οη εξγαδφκελνη, γηα έλα κήλα ρξεζηκνπνηνχζαλ ηελ πηζησηηθή 

θάξηα, ελψ ε νκάδα έξγνπ παξαθνινπζνχζε θαη έιεγρε πηζαλέο εκθαληδφκελεο ηερληθέο 

ή ιεηηνπξγηθέο δπζθνιίεο θαη πξνβιήκαηα. ΢ηε ζπλέρεηα, πξαγκαηνπνηήζεθαλ 

ζπλεληεχμεηο κε ηνπο παξαπάλσ ρξήζηεο ηεο ππεξεζίαο, ζρεηηθά κε ηα πξνηεξήκαηα-

κεηνλεθηήκαηα ηεο ππεξεζίαο θαη ηηο επηζπκεηέο ηξνπνπνηήζεηο απηήο. Με ηνλ ηξφπν 

απηφ, ε νκάδα έξγνπ ζχιιεμε πιεξνθνξίεο γηα ηελ λέα ππεξεζία, νη νπνίεο 

πξνέξρνληαη απφ πξαγκαηηθέο ζπλζήθεο ηεο αγνξάο θαη κάιηζηα ζε πνιχ ρακειφ 

θφζηνο. 

 

Πύιε 5: Απόθαζε εηζαγσγήο ζηελ αγνξά  

 

΢ηελ ηειεπηαία πχιε ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ, ηελ Πχιε 5, ε νπνία 

ζεσξείηαη δσηηθήο ζεκαζίαο, δίλεηαη ε ηειηθή έγθξηζε ιαλζαξίζκαηνο ηεο ππεξεζίαο 

ζηελ αγνξά. Θεσξεηηθά θαη πξαθηηθά, ζηελ Πχιε 5, παξέρεηαη ζηνπο θχιαθεο ε 

δπλαηφηεηα λα απνθαζίζνπλ ηελ παχζε ηεο αλάπηπμεο ηεο λέαο ππεξεζίαο, γεγνλφο 

φκσο πνπ ζπλεπάγεηαη άκεζα ηεξάζηην νηθνλνκηθφ θφζηνο γηα ηελ επηρείξεζε. Η 

πεξίπησζε έγθξηζεο ηεο ζπλέρηζε ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο, ζεκαίλεη φηη, νη θχιαθεο 

κεηά απφ ελδειερή έιεγρν ησλ παξαδνηέσλ ηνπ ΢ηαδίνπ 4, επηβεβαηψλνπλ ηελ πνηνηηθή 

εθηέιεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπ ζηαδίνπ.  

 

Δπηπιένλ, κε ηελ ππνζηήξημε ησλ θξηηεξίσλ ηεο Πχιεο 5, αμηνινγείηαη απφ ηνπο 

θχιαθεο ε απφδνζε ηεο ππεξεζίαο ζε νηθνλνκηθφ επίπεδν, θαζψο θαη ε θαηαιιειφηεηα 

ηφζν ησλ ζρεδίσλ ιαλζαξίζκαηνο, φζν θαη ησλ ζρεδίσλ ηεο αλάπηπμεο ζε ιεηηνπξγηθφ 

επίπεδν (ηα νπνία ζε πεξίπησζε έγθξηζεο, παξαδίδνληαη ζην επφκελν ζηάδην πξνο 
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πινπνίεζε). Έκπεηξα ζηειέρε επηρεηξήζεσλ, επηζπκνχλ ζην ζεκείν απηφ, αθφκα θαη 

ηνλ έιεγρν ηνπ ζρεδίνπ αμηνιφγεζεο κεηά ην ιαλζάξηζκα ηεο ππεξεζίαο, κε ην νπνίν 

παξαθνινπζείηαη θαη εμεηάδεηαη ε δηαδηθαζία ηνπ ιαλζαξίζκαηνο ηεο λέαο ππεξεζίαο 

ζηελ αγνξά θαη νη πηζαλέο ειιείςεηο ηεο. Οπζηαζηηθά, αλαδεηνχληαη θαη θαζνξίδνληαη 

νη κεηαβιεηέο κέηξεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο ηεο δηαδηθαζίαο ιαλζαξίζκαηνο, θαζψο 

θαη νη αληίζηνηρνη ηξφπνη κέηξεζεο απηψλ. 

Σα παξαπάλσ καξηπξνχλ φηη (ζε πεξίπησζε έγθξηζεο ηεο ζπλέρηζεο ηεο δηαδηθαζίαο 

αλάπηπμεο) νη θχιαθεο, νη νπνίνη είλαη ζηελ πιεηνλφηεηά ηνπο, ηα εγεηηθά ζηειέρε ηεο 

επηρείξεζεο, είλαη απνιχησο ζχκθσλνη γηα ηελ εκπνξεπκαηνπνίεζε ηεο ππεξεζίαο. 

 

 

Η Πχιε 5, θαζψο θαη ηα εκπιεθφκελα ΢ηάδηα 4 θαη 5, απεηθνλίδνληαη ζην αθφινπζν 

ζρήκα: 

  

 

 

 

΢ρήκα 4.8.: Η Πχιε 5 

 

 

 

΢ηάδην 5: Παξαγσγή θαη εηζαγσγή ζηελ αγνξά  

 

΢ην ΢ηάδην 5, πινπνηείηαη ην ζρέδην αλάπηπμεο ηεο λέαο ππεξεζίαο, ην ζρέδην 

εηζαγσγήο ηεο, θαζψο θαη ην ζρέδην πξνψζεζήο ηεο ζηελ αγνξά. ΢ηελ θάζε απηή, 

ζπλήζσο εκθαλίδνληαη κε αλακελφκελα πξνβιήκαηα, ηα νπνία φκσο, κε ηε ρξήζε ησλ 

θαηάιιεισλ πφξσλ, επηιχλνληαη θαη ζηε ζπλέρεηα νινθιεξψλεηαη ε επηηπρεκέλε 

αλάπηπμε ηνπ λένπ πξντφληνο - ππεξεζίαο. Δπηπιένλ, ζην ΢ηάδην 5, πινπνηνχληαη 

δξαζηεξηφηεηεο ηεο δηαδηθαζίαο αμηνιφγεζεο κεηά ην ιαλζάξηζκα ηεο λέαο ππεξεζίαο, 

(φπσο αλαθέξζεθε ζηελ Πχιε 5) θαη θαζνξίδνληαη κεηαβιεηέο θαη κνλάδεο κέηξεζεο 

ηεο απφδνζεο ηεο ππεξεζίαο. 

 

΢ην ζεκείν απηφ ηνλίδεηαη φηη, ε δηαδηθαζία αλάπηπμεο κηαο λέαο ππεξεζίαο δελ 

νινθιεξψλεηαη κε ηελ νινθιήξσζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπ ΢ηαδίνπ 5, δει. κε ηελ 

νινθιήξσζε ηεο αλάπηπμεο, ηνπ ιαλζαξίζκαηνο θαη ηεο παξάδνζήο ηεο ζηελ αγνξά. Η 

δηαδηθαζία νινθιεξψλεηαη, κεηά ηελ πινπνίεζε ηνπ επφκελνπ ζηαδίνπ, εθείλνπ ηεο 

αμηνιφγεζεο ηεο λέαο ππεξεζίαο κεηά ηελ πξνψζεζή ηεο ζηελ αγνξά, ην νπνίν 

παξνπζηάδεηαη αλαιπηηθφηεξα ακέζσο κεηά. 

 

 

΢ηάδην 6: Δπηζθόπεζε κεηά ηελ εηζαγσγή ζηελ αγνξά 
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Η αμηνιφγεζε ηεο λέαο ππεξεζίαο, πινπνηείηαη ζπλήζσο 6 έσο 18 κήλεο κεηά ηελ 

εηζαγσγή ηεο ζηελ αγνξά, ηε ζηηγκή πνπ αληηκεησπίδεηαη πιένλ σο απιά κηα 

«θαλνληθή» θαη φρη σο «λέα» ππεξεζία. Η αμηνιφγεζε απηή ζπκπεξηιακβάλεη ηφζν ηελ 

αμηνιφγεζε ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο, φζν θαη ηελ αμηνιφγεζε ηεο απφδνζήο ηεο, 

ζπιιέγνληαο πιεξνθνξίεο – δεδνκέλα ζρεηηθά κε ηα έζνδα, έμνδα, δηάθνξεο δαπάλεο, 

θέξδε θαη ηηο ρξνληθέο απαηηήζεηο νινθιήξσζεο θαη παξάδνζεο. Σα ζηνηρεία απηά 

ζπγθξίλνληαη κε ηα αληίζηνηρα αλακελφκελα, ζχκθσλα κε ην ζρέδην αλάπηπμεο 

ζηνηρεία, θαη αηηηνινγνχληαη νη κεηαμχ ηνπο απνθιίζεηο. Αθνινπζεί ε ηειηθή αλαθνξά 

ησλ απνηειεζκάησλ, ζηελ νπνία ζεκεηψλνληαη θαη ηα πξνηεξήκαηα-κεηνλεθηήκαηα ηεο 

ππεξεζίαο. Η αλαθνξά απηή ραξαθηεξίδεηαη σο ηδηαίηεξα ρξήζηκε θαη απαξαίηεηε ζηελ 

κειινληηθή αλάπηπμε ζρεδίσλ λέσλ ππεξεζηψλ. Οη εκπεηξίεο ηνπ παξειζφληνο, πηζαλά 

ιάζε ή παξαιήςεηο, εληνπίδνληαη θαη ζεκεηψλνληαη, κε ζηφρν ηελ απνθπγή ηεο 

επαλάιεςήο ηνπο ζε κειινληηθέο δηαδηθαζίεο αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ.  

 

Η νκάδα έξγνπ, ε νπνία είλαη ππεχζπλε γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο 

αλάπηπμεο ηνπ ζρεδίνπ ηεο λέαο ππεξεζίαο, είλαη εθείλε πνπ θαιείηαη λα θξνληίζεη γηα 

ηελ πινπνίεζε ηνπ ζηαδίνπ απηνχ. Η πξαγκαηηθφηεηα φκσο καξηπξάεη φηη, ζπλήζσο κε 

ηελ νινθιήξσζε ηεο παξαγσγήο θαη ιαλζάξηζκα ηεο ππεξεζίαο ζηελ αγνξά, ε νκάδα 

έξγνπ δηαζθνξπίδεηαη θαη δελ πξαγκαηνπνηεί ηελ πινπνίεζε ηεο ηειηθήο αμηνιφγεζεο. 

Με ηνλ ηξφπν απηφ,  

 δελ ππάξρεη ηειηθφο απνινγηζκφο ζρεηηθά κε ηε λέα ππεξεζία, ελψ ε ιίζηα 

κε ηνπο ζηφρνπο – ζθνπνχο πνπ επηηεχρζεθαλ θαη ηα ππνζρφκελα 

γλσξίζκαηα ηεο ππεξεζίαο, vs ηηο αζηνρίεο (ζε ζηφρνπο – ζθνπνχο θαη ηα 

ππνζρφκελα γλσξίζκαηα ηεο ππεξεζίαο), δελ παξαδίλεηαη ζηνπο θχιαθεο 

ησλ Ππιψλ 3, 4 θαη 5, 

 θαλείο δελ γλσξίδεη ηειηθά εάλ πξφθεηηαη γηα κηα επηηπρεκέλε ή φρη 

ππεξεζία, 

 δελ πθίζηαηαη ε απαξαίηεηε γηα κειινληηθέο πξνζπάζεηεο επηρεηξεζηαθή - 

νξγαλσζηαθή κάζεζε. 

 

Σέινο αλαθέξεηαη φηη πνιιέο επηρεηξήζεηο, δηαρσξίδνπλ ηελ παξαπάλσ αμηνιφγεζε ζε 

δχν επηκέξνπο ηκήκαηα. Σν πξψην ηκήκα αθνξά, κηα ζχληνκε αμηνιφγεζε, ε νπνία 

πξαγκαηνπνηείηαη ακέζσο κεηά ην ιαλζάξηζκα ηεο ππεξεζίαο ζηελ αγνξά. Οη θχιαθεο 

ελεκεξψλνληαη γηα ηα απνηειέζκαηά ηεο, ελψ παξάιιεια δηεπζεηνχληαη κηθξέο 

αζηνρίεο κε ηελ θαηάιιειε παξνρή πφξσλ. Σν δεχηεξν επηκέξνπο ηκήκα, νπζηαζηηθά 

ηαπηίδεηαη κε ηελ αμηνιφγεζε, ε νπνία πξναλαθέξζεθε. 

 

Σα ηειεπηαία ζηάδηα ηεο κεζνδνινγίαο, ηα ΢ηάδηα 5 θαη 6, δίλνληαη ζρεκαηηθά 

παξαθάησ:  
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΢ρήκα 4.9.: Η νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο 
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5. ΢πκπεξάζκαηα 

 

Η εηθφλα ηεο παγθφζκηαο αγνξάο αιιά θαη ηεο αγνξάο ζε ηνπηθφ επίπεδν, έρεη αιιάμεη 

ζεκαληηθά ηηο ηειεπηαίεο δεθαεηίεο, επεξεάδνληαο άκεζα φρη κφλν ηελ πεξαηηέξσ 

αλάπηπμε αιιά αθφκα θαη ηε βησζηκφηεηα πνιιψλ επηρεηξήζεσλ. Η απειεπζέξσζε ηεο 

ηνπηθήο θαη δηεζλνχο αγνξάο κε ηηο αληίζηνηρεο λνκνζεηηθέο ξπζκίζεηο, ν ζπλερψο 

απμαλφκελνο αληαγσληζκφο ζε ηνπηθφ θαη δηεζλέο επίπεδν, θαζψο θαη νη πςειέο 

απαηηήζεηο ησλ πιένλ άξηζηα ελεκεξσκέλσλ θαηαλαισηψλ, σζνχλ ηηο επηρεηξήζεηο φρη 

κφλν λα βειηηψλνπλ ζπλερψο ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ ή / θαη ππεξεζηψλ πνπ 

παξέρνπλ ζηελ αγνξά, αιιά θαη λα πξνβνχλ ζηελ αλάπηπμε θαηλνηφκσλ πξντφλησλ ή / 

θαη ππεξεζηψλ, ψζηε λα δηαζθαιίζνπλ ζε πξψην επίπεδν ηελ πεξαηηέξσ βησζηκφηεηα 

ηνπο, θαη ζε δεχηεξν επίπεδν πςειφηεξα θέξδε.  

 

΢ηελ παξνχζα εξγαζία πξαγκαηνπνηήζεθε ε αλαδήηεζε κεζνδνινγηψλ αλάπηπμεο λέσλ 

επηηπρεκέλσλ ππεξεζηψλ, νη νπνίεο βαζίδνληαη ζηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά 

γλσξίζκαηα ησλ ππεξεζηψλ. Σα ραξαθηεξηζηηθά απηά γλσξίζκαηα θαζηζηνχλ ηελ 

αλάπηπμε λέσλ ππεξεζηψλ ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο πεξίπινθε. Η κε πιηθή ππφζηαζε 

κηαο ππεξεζίαο (κε απηφηεηα), ε έιιεηςε ηεο δπλαηφηεηαο απνζήθεπζήο ηεο (αδπλακία 

απνζήθεπζεο), ε ηαπηφρξνλε «παξαγσγή» θαη «θαηαλάισζε» απηήο (ζπγρξνληζκφο), ε 

κνξθνπνίεζή ηεο θαηά πεξίπησζε αλάινγα κε ηνλ θαηαλαισηή – απνδέθηε αιιά θαη 

ηνλ εθάζηνηε παξνρφ - εξγαδφκελν «πξψηεο γξακκήο», ε κνλαδηθφηεηα κηαο ππεξεζίαο 

ιφγσ ηεο δηακφξθσζήο ηεο θαηά ηελ παξνρή ηεο ζηνλ εθάζηνηε απνδέθηε 

(εηεξνγέλεηα), ε απφιπηε αλάγθε ηεο θπζηθήο παξνπζίαο ηνπ απνδέθηε – θαηαλαισηή 

εμαηηίαο ηεο αδπλακίαο κεηαθνξάο ηεο ζε αληίζεζε κε ηα πιηθά πξντφληα (θπξηφηεηα), 

θαζψο θαη ε ζπλερήο αιιειεπίδξαζε κεηαμχ ηνπ παξνρνχ θαη ηνπ απνδέθηε – 

θαηαλαισηή κηαο ππεξεζίαο (ελνπνίεζε), απνηεινχλ ηα βαζηθφηεξα ηδηαίηεξα 

γλσξίζκαηα ησλ ππεξεζηψλ (Ding, M., Susman, G., Warren, A., 2006). Λακβάλνληαο 

ππφςε ηα παξαπάλσ ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα ησλ ππεξεζηψλ, αλαδεηήζεθαλ 

εθείλεο νη κεζνδνινγίεο αλάπηπμεο πνπ εζηηάδνπλ ζε απηά, ή εθαξκφδνληαη ζηελ 

αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ θαη πξνζαξκνζκέλεο θαηάιιεια είλαη εθαξκφζηκεο θαη ζηελ 

αλάπηπμε λέσλ ππεξεζηψλ.  

 

Οη παξάγνληεο εθείλνη πνπ επηδξνχλ θαζνξηζηηθά ζηελ επηηπρεκέλε αλάπηπμε λέσλ 

ππεξεζηψλ, φπσο πξνθχπηνπλ απφ ζρεηηθέο έξεπλεο, ραξαθηεξίδνληαη σο ζεκέιηνη ιίζνη 

αλάπηπμεο θαη απφδνζεο λέσλ ππεξεζηψλ (Cooper, R.G., de Brentani, U., 1991), 

θαζηζηψληαο ηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο ειεγρφκελε θαη νπζηαζηηθή θαη φρη απιά κηα 

ηπραία ζπγθπξία θαηαζηάζεσλ. Αλαδεηθλχνληαη ζπλνιηθά ηξεηο ζεκέιηνη ιίζνη, ε 

ζηξαηεγηθή αλάπηπμεο ησλ ππεξεζηψλ, ε χπαξμε ησλ θαηάιιεισλ πφξσλ, θαζψο θαη ε 

πνηνηηθή πινπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο. 

 

΢ηελ επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή (γηα λα επηθέξεη ηε κέγηζηε απφδνζε θαη λα ζπκβάιιεη 

επηπιένλ ζηελ επξχηεξε επίηεπμε ησλ επηρεηξεζηαθψλ ζηφρσλ) είλαη απαξαίηεην λα 
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ζπκπεξηιακβάλεηαη ν θαζνξηζκφο ηνπ αληηθεηκεληθνχ ζηφρνπ ηεο επηρείξεζεο, θαζψο 

θαη ηνπ ζρεδίνπ πινπνίεζεο ησλ επηκέξνπο ζηφρσλ απηνχ. Απαξαίηεηα γλσξίζκαηα ηεο 

ζηξαηεγηθήο αλάπηπμεο απνηεινχλ ε ζαθήο ελεκέξσζε αλαθνξηθά κε ηε ζπκβνιή ηεο 

λέαο επηρείξεζεο ζηελ επίηεπμε ησλ επηρεηξεζηαθψλ ζηφρσλ, ν θαζνξηζκφο ηεο 

αλακελφκελεο – απαηηνχκελεο απφδνζεο απφ ηνπο εκπιεθφκελνπο ζηελ δηαδηθαζία 

αλάπηπμεο, ν θαζνξηζκφο ησλ επηκέξνπο ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο κε ζηξαηεγηθή 

ζεκαζία. 

 

Η χπαξμε θαηάιιεισλ πφξσλ αθνξά ηφζν ηελ χπαξμε πιηθψλ φζν θαη αχισλ πφξσλ 

(αλζξψπηλνη, πιηθνί – νηθνλνκηθνί, εκπεηξία). Η επάξθεηα απηψλ θαζνξίδεηαη ηφζν απφ 

ηελ αληίζηνηρε ππνζηήξημε ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο ηεο λέαο ππεξεζίαο απφ ηα 

δηνηθεηηθά ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο, ελψ ε χπαξμε ελφο πξνυπνινγηζκνχ ησλ 

απαξαίηεησλ πφξσλ είλαη επίζεο αλαγθαία. ΢εκεηψλεηαη φηη, φρη κφλν ε επάξθεηα ησλ 

εξγαδνκέλσλ νη νπνίνη ζα ζπκβάιινπλ ζηελ πινπνίεζε ηεο αλάπηπμεο είλαη 

απαξαίηεηε, αιιά θαη ε εζηθή δέζκεπζε απηψλ, ηφζν θαηά ηε δηάξθεηα πινπνίεζεο, 

φζν θαη κεηά ην πέξαο ηεο αλάπηπμεο ηεο λέαο ππεξεζίαο.  

 

Σέινο ε πνηνηηθή πινπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο αλαθέξεηαη ζηελ πνηνηηθή νινθιήξσζε 

ησλ επηκέξνπο βεκάησλ ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο, φπσο απηά πξνθαζνξίζηεθαλ απφ 

ηελ νκάδα αλάπηπμεο θαη πινπνίεζεο ηεο ηδέαο ηεο λέαο ππεξεζίαο, ψζηε ε λέα 

ππεξεζία λα απνθέξεη ηελ επηζπκεηή επηηπρία ζηελ αγνξά δηάζεζήο ηεο. Η δηαδηθαζία 

αλάπηπμεο θαη ε πινπνίεζή ηεο, ραξαθηεξίδεηαη σο «πςειήο πνηφηεηαο δηαδηθαζία», 

φηαλ π.ρ. απνδίδεηαη αθξηβήο νξηζκφο ηεο ππφ αλάπηπμεο ππεξεζίαο (πξνγελέζηεξα ηεο 

έλαξμεο αλάπηπμεο,), ιακβάλεηαη ππφςε θαη ελζσκαηψλεηαη ζηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο 

ε άπνςε ηνπ θαηαλαισηή, δίλεηαη ηδηαίηεξε βαξχηεηα ζηε θάζε ηεο πξν-αλάπηπμεο θαη 

ζηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ ηελ απαξηίδνπλ, δεκηνπξγνχληαη ελδηάκεζα ζεκεία 

απνηίκεζεο ηνπ πξντφληνο, ελψ παξάιιεια είλαη εθηθηή ε πξνζαξκνγή ηεο δηαδηθαζίαο 

ζηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο λέαο ππεξεζίαο (π.ρ. ελνπνίεζε επηκέξνπο ζηαδίσλ). 

 

Η πνηνηηθή πινπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο, αλαθέξεηαη θαη δηαρσξίδεηαη ζε δχν 

επηκέξνπο ηκήκαηα: 

Α) ηηο γεληθφηεξεο δξαζηεξηφηεηεο ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο ζε επηρεηξεζηαθφ 

επίπεδν (νη νπνίεο ραξαθηεξίδνληαη «νδεγνί αλάπηπμεο»), θαζψο θαη  

Β) ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ αθνξνχλ ζε ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα ησλ 

ζρεδίσλ αλάπηπμεο θαη ζηηο νκάδεο πινπνίεζεο ησλ ζρεδίσλ απηψλ (ηα νπνία 

ραξαθηεξίδνληαη σο «βήκαηα αλάπηπμεο»). 

 

Οη νδεγνί αλάπηπμεο, απνηεινχλ νπζηαζηηθά έλα ζχλνιν δξαζηεξηνηήησλ νη νπνίεο 

θαζνξίδνπλ ηελ επηηπρεκέλε αλάπηπμε λέσλ ππεξεζηψλ θαη νη νπνίεο ελζσκαηψλνληαη 

ζηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο. ΢ρεηηθέο έξεπλεο απνδεηθλχνπλ φηη, νινθιεξσκέλε θαη 

πνηνηηθή πινπνίεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ απηψλ απνηεινχλ εγγχεζε γηα ηελ 

επηηπρεκέλεο αλάπηπμε λέσλ ππεξεζηψλ. 
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Οη δξαζηεξηφηεηεο απηέο αθνξνχλ ζηελ παξνπζίαζε θαη επηινγή ηεο ηδέαο ηεο 

αλάπηπμεο κηαο λέαο ππεξεζίαο, ε νπνία ζα είλαη κνλαδηθή θαη αλψηεξε ζε ζρέζε κε 

ηηο πθηζηάκελεο αληαγσληζηηθέο ππεξεζίεο, ζηελ πξνθαηαξθηηθή δηεξεχλεζε ηεο 

αγνξάο δηάζεζεο ηεο λέαο ππεξεζίαο (θαζνξηζκφο αγνξάο, κέγεζνο αγνξάο, νξηζκφο ηεο 

αλακελφκελεο απφ ηνπο εηδηθνχο, θαιά ελεκεξσκέλνπο θαηαλαισηέο ππεξεζίαο), ζηελ 

πξνθαηαξθηηθή ηερληθή δηεξεχλεζε (εληνπίδνληαη πηζαλέο ηερληθέο δπζθνιίεο 

πινπνίεζεο ηνπ ζρεδίνπ απφ ηελ επηρείξεζε).  

 

Αθνινπζνχλ, δξαζηεξηφηεηεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ ελδειερή έξεπλα ηεο αγνξάο 

δηάζεζεο ηεο λέαο ππεξεζίαο, ζπιιέγνληαη δεδνκέλα θαη θαζνξίδνληαη νη αλάγθεο, νη 

επηζπκίεο θαη νη ηδηαίηεξεο πξνηηκήζεηο ησλ δπλεηηθψλ θαηαλαισηψλ, πξνζδηνξίδνληαη 

ηα ζεηηθά ζεκεία ησλ αληίζηνηρσλ αληαγσληζηηθψλ ππεξεζηψλ θαη εθηηκάηαη ην κέγεζνο 

ησλ αλακελφκελσλ πσιήζεσλ (κε δεηγκαηνιεπηηθφ έιεγρν θαηαλαισηψλ). 

 

΢ηε ζπλέρεηα πινπνηείηαη νηθνλνκηθή αλάιπζε, ηα απνηειέζκαηα ηεο νπνίαο 

θαζνξίδνπλ ηελ αλάπηπμε ή κε ηνπ ηειηθνχ ζρεδίνπ ηεο λέαο ππεξεζίαο θαη ηεο 

δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο ηεο λέαο ππεξεζίαο, φπσο επίζεο ζρεδηάδεηαη θαη ειέγρεηαη ην 

ζχζηεκα πινπνίεζεο, κε ζηφρν ηελ απνθπγή πξνβιεκάησλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

πινπνίεζεο. 

 

Η εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ, απνηειεί επίζεο έλα ζεκαληηθφ νδεγφ αλάπηπμεο. 

΢πγθεληξψλεηαη ην απαηηνχκελν εθπαηδεπηηθφ πιηθφ γηα ηελ θαηάιιειε ελεκέξσζε ηεο 

ρξήζεο θαη παξνρήο ηεο λέαο ππεξεζίαο απφ ην πξνζσπηθφ πξψηεο γξακκήο ζην 

πειαηεηαθφ θνηλφ. 

 

Η νινθιήξσζε θαη ε θαηαιιειφηεηα ελφο ζρεδίνπ ιαλζαξίζκαηνο ηεο λέαο ππεξεζίαο 

ζηελ αγνξά πξαγκαηνπνηείηαη κε δνθηκαζηηθέο πσιήζεηο ζε πεξηνξηζκέλν αξηζκφ 

θαηαλαισηψλ, ελψ κηα αθφκα νηθνλνκηθή αλάιπζε πξηλ ηελ εκπνξεπκαηνπνίεζε, αιιά 

κεηά ηελ νινθιήξσζε ηεο αλάπηπμεο θαη πξηλ ηελ νινθιήξσζε ηνπ ιαλζαξίζκαηνο 

θξίλεηαη απαξαίηεηε.  

 

Σέινο, ε δξαζηεξηφηεηα εθείλε πνπ απνηειεί ηνλ ηειεπηαίν αιιά ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ 

νδεγφ αλάπηπμεο αθνξά ζηελ απνηίκεζε κεηά ηελ νινθιήξσζε ηνπ ιαλζαξίζκαηνο 

ηεο ππεξεζίαο. ΢πκπεξηιακβάλεη ηνλ έιεγρν ζρεηηθά κε ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ, ησλ 

πηζαλψλ ειιείςεσλ ή παξαβιέςεσλ ηεο πινπνηεκέλεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο ηεο λέαο 

ππεξεζίαο. Η απνηίκεζε απηή απνηειεί βαζηθή πεγή πιεξνθφξεζεο γηα ηελ πινπνίεζε 

κειινληηθψλ δηαδηθαζηψλ αλάπηπμεο, θαζψο θαη ηελ απνθπγή ζθαικάησλ (πνιχ ζπρλά 

φκσο δελ πξαγκαηνπνηείηαη).  

 

Η αλάπηπμε λέσλ επηηπρεκέλσλ ππεξεζηψλ απνδίδεηαη επίζεο ζε ελλέα ζπλνιηθά 

βήκαηα αλάπηπμεο, ηα νπνία πεξηιακβάλνπλ ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ αθνξνχλ ζηα 

ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο θαη ζηελ νκάδα 

πινπνίεζήο ηνπ.  
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Πξψην θαη ζεκαληηθφ βήκα αλάπηπμεο απνηειεί ε απαηηνχκελε πξνεξγαζία, ε νπνία 

πξαγκαηνπνηείηαη πξηλ ηελ έλαξμε ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο θαη αθνξά ζηελ 

δηεξεχλεζε δξαζηεξηνηήησλ ηφζν ζε πξνθαηαξθηηθφ ζηάδην (πξνθαηαξθηηθή ηερληθή 

δηεξεχλεζε, έξεπλα αγνξάο θαη νηθνλνκηθή αλάιπζε), φζν θαη ζε κεηαγελέζηεξν 

ζηάδην (αλαιπηηθή ηερληθή δηεξεχλεζε, έξεπλα αγνξάο, θαη νηθνλνκηθή αλάιπζε), 

θαζψο θαη ζηελ νινθιήξσζε ελφο ρξνλνδηαγξάκκαηνο ηεο νινθιήξσζεο ηεο 

δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο. Αθνινπζεί ε ελζσκάησζε ηεο θσλήο ηνπ θαηαλαισηή ζην 

ζρέδην αλάπηπμεο ηεο λέαο ππεξεζίαο ζην νπνίν έρνπλ ζπλππνινγηζηεί θαη νη ζπλζήθεο 

ηεο κειινληηθήο αγνξάο δηάζεζεο ηεο ππφ αλάπηπμεο ππεξεζίαο. 

 

΢ηε ζπλέρεηα επηιέγεηαη ε δηα-ηκεκαηηθή νκάδα αλάπηπμεο ηνπ ζρεδίνπ θαη ηεο 

(ζχκθσλα κε ην ζρέδην) πινπνίεζεο ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο θαζψο θαη ν 

επηθεθαιήο απηήο, ελψ ε πινπνίεζε ησλ επηκέξνπο δξαζηεξηνηήησλ πξαγκαηνπνηείηαη 

παξάιιεια θαη φρη ζεηξηαθά κε ζηφρν ηε κείσζε ηνπ ζπλνιηθνχ ρξφλνπ αλάπηπμεο. Η 

επίηεπμε ηεο ζχκπξαμεο κεηαμχ ησλ επηκέξνπο ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο, θαη 

ηδηαίηεξα ηνπ ηκήκαηνο κάξθεηηλγθ, ηνπ ιεηηνπξγηθνχ ηκήκαηνο θαη ηνπ δηνηθεηηθνχ θαη 

νηθνλνκηθνχ ηκήκαηνο, ηα νπνία ζπκκεηέρνπλ ζηελ πινπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο 

αλάπηπμεο είλαη απνιχησο αλαγθαία. Η παξαπάλσ ζχκπξαμε απνδεηθλχεηαη φηη νδεγεί 

ζρεδφλ ζε ηεηξαπιαζηαζκφ ηεο επηηπρίαο κηαο λέαο ππεξεζίαο. 

 

Η κνλαδηθφηεηα θαη ε αλσηεξφηεηα ηεο ππφ αλάπηπμεο ππεξεζίαο παξάιιεια κε ηε 

ζπκβαηφηεηά κε ηελ αγνξά δηάζεζήο ηεο θαη ηελ πνηνηηθή πξνψζεζή ηεο ζην 

θαηαλαισηηθφ θνηλφ απφ θαηάιιεια εθπαηδεπκέλν θαη εμεηδηθεπκέλν πξνζσπηθφ, 

απνηεινχλ ηα ππφινηπα βήκαηα αλάπηπμεο κηαο επηηπρεκέλεο ππεξεζίαο.  

 

Με γλψκνλα ηηο πθηζηάκελεο κεζνδνινγίεο αλάπηπμεο λέσλ επηηπρεκέλσλ πξντφλησλ 

θαη εληνπίδνληαο ηηο δηαθνξέο κεηαμχ ησλ απηψλ πξντφλησλ θαη ησλ αχισλ πξντφλησλ, 

θαζψο θαη δίλνληαο ηδηαίηεξε βαξχηεηα ηα ηειεπηαία ρξφληα ζηνπο πξναλαθεξζέληεο 

ζεκειηψδεηο ιίζνπο ηεο αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ, νη εξεπλεηέο αλέπηπμαλ 

κεζνδνινγίεο θαη κνληέια αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ, ε θαηάιιειε εθαξκνγή ησλ 

νπνίσλ ππφζρεηαη ην επηζπκεηφ απνηέιεζκα ηεο επηηπρίαο απηψλ ζηελ αγνξά δηάζεζήο 

ηνπο.  

 

Σα κνληέια αλάπηπμεο λέσλ ππεξεζηψλ πξνέθπςαλ θπξίσο (Απισλίηεο, Γ., 

Παπαζηαζνπνχινπ, Π., 2004) απφ εκπεηξηθέο έξεπλεο θαη βαζίδνληαη ζην κνληέιν 

αλάπηπμεο λέσλ πξντφλησλ ηεο πνιπεζληθήο εηαηξίαο ζπκβνχισλ Booz, Allen & 

Hamilton (1968, 1982). Πξφθεηηαη γηα ην κνληέιν ησλ Donnelly, Berry & Thompson 

(1985), ην κνληέιν ησλ Johnson, Scheuing & Gaida (1986), ην κνληέιν ηνπ Bowers 

(1986, 1989), ην κνληέιν ησλ Scheuing & Johnson (1989a, b), ην κνληέιν ηνπ Edgett 

(1996), ην κνληέιν ησλ Edvardsson & Olsson (1996) θαη ην κνληέιν ησλ Απισλίηε & 

Παπαζηαζνπνχινπ (2002), ελψ θνηλφ ραξαθηεξηζηηθφ ζεκείν φισλ απνηεινχλ ηα 

επηκέξνπο ζηάδηά ηνπο. Αθνινπζεί ην Μνληέιν Αλάπηπμεο Νέσλ Τπεξεζηψλ (New 

service development model, ή N.S.D., Ding, M., Susman, G., Warren, A., 2006), ην 
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νπνίν βαζίδεηαη ζηε κέζνδν ΢ηαδίνπ – Πχιεο (Cooper, R. G. 1984) θαη ην Μνληέιν 

Οιηθήο Λχζεο (Ding, M., Susman, G., Warren, A., 2006), ην νπνίν εθαξκφδεηαη ζηελ 

αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ, λέσλ ππεξεζηψλ θαη ηνπ ζπλδπαζκνχ απηψλ. 

 

Η βαζηθφηεξε κεζνδνινγία αλάπηπμεο λέσλ πξντφλησλ είλαη ε κέζνδνο ΢ηαδίνπ-Πχιεο 

κε εθεπξέηε ηνλ R.G. Cooper. Σελ δεθαεηία ηνπ εμήληα αλαπηχρζεθε ε κέζνδνο 

΢ηαδίνπ – Πχιεο «Πξψηεο Γεληάο», ε νπνία εθαξκφζηεθε επξέσο απφ ηελ ΝΑ΢Α κε 

κεγάιε επηηπρία. Αθνινχζεζε ε ηξνπνπνίεζε-βειηίσζε ηεο κεζφδνπ, ε κέζνδνο 

΢ηαδίνπ – Πχιεο «Γεχηεξεο Γεληάο» ε νπνία εθαξκφζηεθε θαη γλψξηζε επηηπρία ζηελ 

αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ θαη ζηε ζπλέρεηα αλαπηχρζεθε ε κέζνδνο ΢ηαδίνπ – Πχιεο 

«Σξίηεο Γεληάο» γηα ηελ αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ.  

 

Γεληθφηεξα, ε κέζνδνο ΢ηαδίνπ-Πχιεο απνηειείηαη απφ κηα ζεηξά δξαζηεξηνηήησλ 

(εθαηνληάδεο απφ απηέο ελνπνηνχληαη θαη ελζσκαηψλνληαη ζηα ιεγφκελα «ζηάδηα») θαη 

απφ ηα ζεκεία ιήςεο απνθάζεσλ (εθεί φπνπ θξίλεηαη εάλ ην ζρέδην ζα πξνρσξήζεη ζε 

επφκελν ζηάδην ή ζα απνξξηθζεί, νη ιεγφκελεο «πχιεο»). Σα ζηάδηα πξνεγνχληαη ησλ 

ππιψλ, ελψ ζηα ζπλήζε κνληέια είλαη πέληε ή έμη ζην ζχλνιφ ηνπο (ζε εηδηθέο 

πεξηπηψζεηο ν αξηζκφο είλαη αθφκα κηθξφηεξνο, φρη φκσο ιφγσ δηαγξαθήο ελφο 

ζηαδίνπ, αιιά ιφγσ ελνπνίεζεο απηψλ). ΢ηηο πχιεο, νπζηαζηηθά ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε 

παίξλνπλ απνθάζεηο ζρεηηθά κε ηελ θαηαλνκή ησλ πφξσλ ζηα δηάθνξα ζρέδηα πνπ 

ηεινχλ ππφ αλάπηπμε, θαζψο θαη γηα ηελ πεξαηηέξσ πνξεία ηεο αλάπηπμεο ηνπ λένπ 

πξντφληνο ή ηεο λέαο ππεξεζίαο.  

 

Η κέζνδνο ΢ηαδίνπ – Πχιεο «Πξψηεο Γεληάο», ραξαθηεξίδεηαη απφ ην γεγνλφο φηη 

επηθεληξψλεηαη ζε ζέκαηα κεραλνινγηθνχ εμνπιηζκνχ θαη παξαγσγήο, ην νπνίν αλ θαη 

νδήγεζε ηνλ άλζξσπν ζην θεγγάξη (εθαξκφζηεθε απφ ηε ΝΑ΢Α ηε δεθαεηία ηνπ 

εμήληα), απνηέιεζε ζηε ζπλέρεηα ην βαζηθφηεξν κεηνλέθηεκά ηεο. Δπηπιένλ, ε ζεηξηαθή 

αλάπηπμε ηεο δηαδηθαζίαο απηήο, ε κε δηα-ηκεκαηηθή ζχλζεζε ηεο νκάδαο πινπνίεζεο 

ηεο δηαδηθαζίαο (ε δηαδηθαζία πινπνηείηαη απνθιεηζηηθά απφ εξγαδνκέλνπο ηνπ 

ηερληθνχ ηκήκαηνο), κε απνηέιεζκα ηελ αλαγλψξηζε κφλν ηερληθψλ πξνβιεκάησλ θαη 

θηλδχλσλ (θαη φρη π.ρ. επηρεηξεκαηηθψλ θηλδχλσλ) θαη ηέινο, ε έιιεηςε 

πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ αγνξά θαη ηνλ πειάηε (δηθαηνινγεκέλν γηα έλα δηαζηεκηθφ 

πξφγξακκα απφ ηελ κηα, αιιά αθαηάιιειε ε εθαξκνγή ηεο δηαδηθαζίαο απφ άιιεο 

επηρεηξήζεηο) απνηεινχλ ηα θξίζηκα ζεκεία ηεο κεζφδνπ, ηα νπνία κειεηήζεθαλ θαη κε 

ηηο ζρεηηθέο ηξνπνπνηήζεηο αθνινχζεζε ε βειηησκέλε κέζνδνο ΢ηαδίνπ – Πχιεο 

«Γεχηεξεο Γεληάο».  

 

Παξφιε ηελ εθηεηακέλε εθαξκνγή ηεο ζηνλ επηρεηξεζηαθφ θφζκν κε ηελ αλάινγε 

επηηπρία, ε κέζνδνο ΢ηαδίνπ – Πχιεο «Γεχηεξεο Γεληάο» παξνπζηάδεη επίζεο 

κεηνλεθηήκαηα ηα νπνία είλαη δπλαηφλ λα ηελ θαηαζηήζνπλ ζε αξθεηέο πεξηπηψζεηο 

αλαπνηειεζκαηηθή. ΢πγθεθξηκέλα, αλαθέξνληαη ηα εμήο: 
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 Η δηαδηθαζία νπζηαζηηθά δηαθφπηεηαη ζε θάζε «πχιε απφθαζεο» κέρξηο 

φηνπ λα νινθιεξσζνχλ φιεο νη δξαζηεξηφηεηεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ζηαδίνπ, 

αθφκα θαη νη πιένλ αζήκαληεο, γεγνλφο πνπ κπνξεί λα θάλεη ηε δηαδηθαζία 

εμαηξεηηθά ρξνλνβφξα θαη λα απμήζεη ππεξβνιηθά ην θφζηνο αλάπηπμεο. 

 Σν πξνο αλάπηπμε πξντφλ πεξλάεη ππνρξεσηηθά απφ φια ηα ζηάδηα 

αλάπηπμεο, αλεμάξηεηα απφ ην κέγεζνο, ηελ πνιππινθφηεηα θαη ηνπ 

εκπεξηερνκέλνπ θίλδπλνπ ηνπ πξντφληνο. 

 Η δηαδηθαζία είλαη ζε αξθεηέο πεξηπηψζεηο ππεξβνιηθά ιεπηνκεξήο, γεγνλφο 

πνπ ηελ θαζηζηά γξαθεηνθξαηηθή θαη δχζθνιε ζηελ εθαξκνγή ηεο. 

 

΢ηε ζπλέρεηα, αθνινχζεζε ε κέζνδνο ΢ηαδίνπ – Πχιεο «Σξίηεο Γεληάο», ε νπνία, 

ζπγθξίλνληάο ηελ κε ηηο πξνγελέζηεξεο κεζφδνπο, εζηηάδεη ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα 

ησλ δηαδηθαζηψλ αλάπηπμεο, δίλνληαο έκθαζε ζηνπο πφξνπο (αλζξψπηλνπο θαη κε) ηεο 

εθάζηνηε επηρείξεζεο θαη ζηε δηαρείξηζε ηνπ επηρεηξεζηαθνχ ραξηνθπιαθίνπ. 

Δπηπιένλ, ραξαθηεξίδεηαη σο επέιηθηε, κε άκεζν απνηέιεζκα ηε κείσζε ηνπ 

απαηηνχκελνπ ρξφλνπ αλάπηπμεο κίαο λέαο ππεξεζίαο.  

 

Όζνλ αθνξά ηα ζεκειηψδε ραξαθηεξηζηηθά ηεο κεζφδνπ ΢ηαδίνπ – Πχιεο «Σξίηεο 

Γεληάο», αλαθέξνληαη ζηε βηβιηνγξαθία σο ηα «F» ηεο κεζφδνπ. Πξφθεηηαη γηα ηελ 

παξάιιειε πινπνίεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ ησλ επηκέξνπο ζηαδίσλ, γηα ηηο «ππφ 

ζπλζήθε» απνθάζεηο πνπ ιακβάλνληαη ζηηο πχιεο («ππφ ζπλζήθε πξνρψξα», ή «ππφ 

ζπλζήθε ζηακάηα»), γηα ην γεγνλφο φηη ε αλαδήηεζε πφξσλ αθνξά φρη κφλν ζηελ 

αλάπηπμε ελφο θαη κφλν ζρεδίνπ αιιά πεξηζζνηέξσλ, γηα ηε δπλαηφηεηα ηεο κε 

πινπνίεζεο φισλ ησλ επηκέξνπο δξαζηεξηνηήησλ θαη ειέγρσλ ησλ επηκέξνπο ζηαδίσλ 

θαη ππιψλ αληίζηνηρα, γηα ηελ ελζσκάησζε ζηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο ελφο δηαρεηξηζηή 

ηεο δηαδηθαζίαο (process facilitator), ν νπνίνο ειέγρεη φρη κφλν εάλ ε δηαδηθαζία 

δηεμάγεηαη φπσο έρεη εθ‟ ησλ πξφηεξσλ θαζνξηζηεί, αιιά θαη ηελ απνδνηηθφηεηά ηεο. 

Δπηπιένλ, ελψ ε δηαδηθαζία αλάπηπμεο επαλαζρεδηάδεηαη, ειέγρεηαη θαη βειηηψλεηαη 

ζπλερψο, ιφγσ ηεο επειημίαο ηεο εμαηηίαο ηεο ππνθεηκεληθφηεηαο θαηά ηε ιήςε 

απνθάζεσλ απφ ηελ νκάδα πινπνίεζεο ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο, ηνπ επηθεθαιή ηεο 

νκάδαο έξγνπ, θαζψο θαη ησλ θπιάθσλ ησλ ππιψλ, δελ είλαη δπλαηφλ λα αγλνεζεί ν 

αληίζηνηρνο θίλδπλνο πνπ ζπλάδεη ηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο. 

 

΢πλνςίδνληαο ηα παξαπάλσ, ε κέζνδνο ΢ηαδίνπ – Πχιεο, απνηειεί έλα απνηειεζκαηηθφ 

ζεσξεηηθφ θαη ιεηηνπξγηθφ «ράξηε» ή «νδεγφ», θαη φρη έλα βηβιίν θαλφλσλ, γηα ηηο 

επηρεηξήζεηο εθείλεο πνπ έρνπλ ζηφρν ηελ αλάπηπμε ελφο επηηπρεκέλνπ ζρεδίνπ λέαο 

ππεξεζίαο ή λένπ πξντφληνο, θαζνδεγψληαο ηηο απφ ηελ ζηηγκή ηεο δεκηνπξγίαο ηεο 

ηδέαο έσο ηε ζηηγκή ηεο εηζαγσγήο ηεο ηειηθήο ππεξεζίαο ζηελ αγνξά.  

 

΢πλεπψο, ε εθαξκνγή ηεο κεζφδνπ ΢ηαδίνπ – Πχιεο εγγπάηαη ηα παξαθάησ ζεηηθά 

απνηειέζκαηα ζε φζνπο ηελ ελζηεξληζηνχλ θαη ηελ εθαξκφζνπλ: 

 

 ΢πληνληζκφ κηαο γεληθφηεξα ρανηηθήο δηαδηθαζίαο, πξνζδίδνληάο ηεο ηάμε  
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 ΢πκβνιή ζην εληνπηζκφ ηνπ επηρεηξεζηαθνχ ζηφρνπ θαη θαηά ζπλέπεηα ζηελ 

απνκάθξπλζε ησλ κέηξησλ πξντφλησλ (κέζσ ησλ ππιψλ)  

 Μείσζε ηεο αιφγηζηεο θαηαλνκήο ηνπ ρξφλνπ (πξφιεςε αληί ζεξαπεία), ησλ 

πφξσλ θ.ά. θαη θαηά ζπλέπεηα κείσζε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο 

 Δπίηεπμε απνδνηηθήο θαη απνηειεζκαηηθήο θαηαλνκήο πφξσλ. 

 Μείσζε ηνπ απαηηνχκελνπ ρξφλνπ εηζαγσγήο ηνπ πξντφληνο-ππεξεζίαο ζηελ 

αγνξά 

 Απμεκέλε πηζαλφηεηα επηηπρίαο ηνπ πξντφληνο-ππεξεζίαο  

 

Δπηπιένλ, έλα απφ ηα βαζηθφηεξα δηδάγκαηα – ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ 

εθπφλεζε ηεο παξνχζεο εξγαζίαο, απνηειεί ην γεγνλφο φηη γηα ηελ αλάπηπμε λέσλ 

επηηπρεκέλσλ ππεξεζηψλ ν ξφινο ηελ ηερλνινγίαο δελ είλαη θαζνξηζηηθφο. Ο 

παξάγνληαο άλζξσπνο (ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο ραξαθηεξίδεηαη θαη δηαλνεηηθφ 

θεθάιαην) είλαη εθείλνο πνπ ζπληειεί ζηελ αλάπηπμε κηαο επηηπρεκέλεο λέαο 

ππεξεζίαο, θαη ζπκπεξηιακβάλεη: 

 

 ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ηεο εθάζηνηε επηρείξεζεο πνπ ζπκκεηέρεη α) ζηε 

δηαδηθαζία αλάπηπμεο (ηα έκπεηξα δηνηθεηηθά ζηειέρε, ν επηθεθαιήο ηεο 

πινπνίεζεο ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο, θαζψο θαη νη δηα-ηκεκαηηθέο νκάδεο 

πινπνίεζεο ηεο αλάπηπμεο), αιιά θαη β) ζηελ παξνρή κηαο λέαο ππεξεζίαο ζηελ 

αγνξά δηάζεζήο ηεο (άξηζηα εθπαηδεπκέλν πξνζσπηθφ «πξψηεο γξακκήο») 

 

 ηνπο δπλεηηθνχο πειάηεο – θαηαλαισηέο ηεο λέαο ππεξεζίαο νη νπνίνη 

ζπκκεηέρνπλ, επηδξνχλ θαη ζπκβάιινπλ ελεξγά ζηελ αλάπηπμε ηεο λέαο 

ππεξεζίαο παξαζέηνληαο ηηο απαηηήζεηο ηνπο θαη ηηο επηζπκίεο ηνπο, ηηο νπνίεο 

θαιείηαη ε λέα ππεξεζία λα ηθαλνπνηεί. 

 

΢πλεπψο, ε αλάπηπμε κεζνδνινγηψλ θαη κνληέισλ αλάπηπμεο λέσλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ απνηειεί αλακθηζβήηεηα έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα ζέκαηα πνπ ζα πξέπεη 

λα απαζρνινχλ ηηο επηρεηξήζεηο ζήκεξα, θαζψο, φπσο πξναλαθέξζεθε, ε αλάπηπμε 

λέσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ σζεί ζηελ αλάπηπμε θαη ζηελ δηαηήξεζε ηνπ 

αληαγσληζηηθνχ ηνπ πιενλεθηήκαηνο θαη ζηελ επίηεπμε ηεο θαηλνηνκίαο. Δίλαη πιένλ 

θνηλψο απνδεθηφ, φηη ε βησζηκφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ, δεπηεξνγελνχο θαη ηξηηνγελνχο 

ηνκέα, εμαξηάηαη, βαζίδεηαη θαη θαηνρπξψλεηαη ηφζν βξαρππξφζεζκα, φζν θαη 

καθξνπξφζεζκα απφ ηε ζπλερή αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. 
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