
 

 ΠΟΛΤΣΔΥΝΔΗΟ ΚΡΖΣΖ΢ 

Σκήκα Μεραληθψλ Παξαγσγήο θαη Γηνίθεζεο 

 

 

 

 

 

ΓΗΠΛΩΜΑΣΗΚΖ ΔΡΓΑ΢ΗΑ ηνπ: 

ΜΟΡΦΟΒΑ΢ΙΛΗ ΢ΣΤΛΙΑΝΟΤ 

 

 

ΣΗΣΛΟ΢: ΠΑΡΑΓΟΝΣΔ΢ ΔΠΗΣΤΥΗΔ΢ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΩΝ 

ΑΝΑΓΗΟΡΓΑΝΩ΢Ζ΢ ΔΠΗΥΔΗΡΖΜΑΣΗΚΩΝ ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΩΝ (BPR) 

 

 

 

 

Δπηζηεκνληθή Καζνδήγεζε: Σζηξψλεο Λνπθάο 

Δπηβιέπσλ Καζεγεηήο: Μνπζηάθεο Βαζίιεηνο 

 

 

 

 

 

 

Δξγαζηήξην Γηνηθεηηθψλ ΢πζηεκάησλ 

www.logistics.tuc.gr 

 

 

 

 

ΥΑΝΗΑ 2011 



2 

 

΢ΤΝΣΟΜΟ ΒΙΟΓΡΑΦΙΚΟ ΚΑΙ ΔΤΥΑΡΙ΢ΣΙΔ΢ 
 

Ο Μνξθνβαζίιεο ΢ηέιηνο γελλήζεθε ηελ 29 Απξηιίνπ 1983 ζηελ Αζήλα 
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……..ηῶλ κὲλ ὄλησλ πάλησλ ζνθώηαηνλ ἔιεγελ εἶλαη ηὸλ ἀξηζκόλ, δεύηεξνλ δὲ εἰο 

ζνθίαλ ηὸ ηνῖο πξάγκαζη ηὰ ὀλόκαηα ηηζέλαη». Γηφηη λνπο είλαη ν πξψηνο αξηζκφο θαη 

κεηά απφ απηφλ ε λνεηηθή ςπρή πνπ είλαη ε ησλ Δηδψλ ζεσξεηηθή, ελψ ην Έλ είλαη 

πξηλ απφ ηελ ςπρή θαη πξηλ απφ ηνλ αξηζκφ, δηφηη γελλά ηνλ αξηζκφ…….. 
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1. Ειςαγωγή 
 

Ζ επαλαδεκηνπξγία ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ (Business Process 

Reengineering) νξίζηεθε γηα πξψηε θνξά ην 1990 απφ ηνλ Michael Hammer ζην 

άξζξν ηνπ «Don't Automate, Obliterate». Απηή ε αλαθνξά πεξηγξάθεη επηά αξρέο πνπ 

ζεσξνχληαη νπζηαζηηθέο γηα νπνηνδήπνηε πξφγξακκα επαλαδεκηνπξγίαο. Οη 

Davenport et al (1990) ήηαλ επίζεο απφ ηνπο πξψηνπο ζπγγξαθείο ζηνλ ηνκέα απηφ 

θαη φξηζαλ ην BPR σο «ε αλάιπζε θαη ν ζρεδηαζκφο ησλ εξγαζηψλ θαη δηαδηθαζηψλ 

κέζα θαη κεηαμχ επηρεηξήζεσλ». Καηφπηλ δεκνζίεπζαλ κηα κεζνδνινγία πέληε 

βεκάησλ γηα ηελ επαλαδεκηνπξγία ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ (Πίλαθαο 1). 

Απηή αλαπηχρζεθε κέζα απφ ηηο παξαηεξεζείο νκνηφηεηεο κεηαμχ ησλ δηαθνξεηηθψλ 

εηαηξηθψλ πξνζεγγίζεσλ ζην Business Process Reengineering (BPR).  

 

Επιλογή Διαδικαζιών  

για Καινοηομία  

• Δπηινγή επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ 

πνπ ζα εμεηαζηνχλ.  

• Δπηθέληξσζε κφλν ζε κεξηθέο πην 

θεληξηθέο δηαδηθαζίεο ηεο Δπηρείξεζεο.  

Προζδιοριζμός Σσνηελεζηών Αλλαγής  

 

• Δμεηάδεηαη ε δπλαηφηεηα εθαξκνγήο 

εξγαιείσλ θαη εθαξκνγψλ ηερλνινγίαο.  

• Δμέηαζε άιισλ νξγαλσηηθψλ 

ζπληειεζηψλ.  

Οραμαηιζμός  

και Σηοτοθεζία  

• Γεκηνπξγία νξακάησλ δηαδηθαζίαο.  

• Πξνζδηνξηζκφο ΢ηφρσλ πνπ πξέπεη λα 

επηηεπρζνχλ.  

Καηανόηζη  

Υπαρτόνηων Διαδικαζιών  

• Απφδνζε θαη ιεηηνπξγία επηιεγκέλσλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ.  

• Καηαγξάθε ζπγθξηηηθψλ κεηξήζεσλ 

επηδφζεσλ γηα ηηο δηαδηθαζίεο.  

Στεδιαζμός Πρωηοηύποσ  

Διαδικαζίας  

• Λεηηνπξγηθφ πξσηφηππν λέαο 

επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο.  

Εθαρμογή  

Διαδικαζίας  

• Δθαξκνγή ηνπ δνθηκαζκέλνπ 

πξσηφηππνπ ζε επηρεηξεζηαθή βάζε.  

Πίλαθαο1. Μεζνδνινγία Davenport 1 

 

Ζ επαλαδεκηνπξγία ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ (πνπ ζπρλά αλαθέξεηαη κε ην 

αθξσλχκην BPR) είλαη ν θχξηνο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν νη εηαηξίεο βειηηψλνπλ ηηο 

δηαδηθαζίεο ηνπο, κε ηξφπνπο πνπ έρνπλ άκεζε επηξξνή ζηε βειηίσζε ηεο απφδνζεο. 

Ζ εθαξκνγή ηνπ BPR απνπεηξάηαη λα επηθέξεη κηα «θάζαξζε» ζηηο πξνζθνιιήζεηο 

ησλ εηαηξηψλ απφ ηηο παιηέο, μεπεξαζκέλεο αμίεο νξγάλσζεο θαη ιεηηνπξγίαο, θαη λα 

ηηο πξνηξέςεη πξνο ηελ πηνζέηεζε λέσλ, ζχγρξνλσλ αληηιήςεσλ πνπ ζα νδεγήζνπλ 

ζε ζεακαηηθέο βειηηψζεηο θαη απνηειέζκαηα (EPL-441, 1997). 
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1.1 Συνοπτικό Περιγραφό Πειραματικόσ Διαδικαςύασ 
 

΢πλνπηηθά, ε πεξηγξαθή ηεο πεηξακαηηθήο δηαδηθαζίαο δηαξζξψλεηαη ζηα θεθάιαηα 

φπσο παξνπζηάδεηαη παξαθάησ: 

 Κεθάιαην 1
ν
: ΢ε απηφ ην θεθάιαην γίλεηαη κηα πεξηιεπηηθή εηζαγσγή γηα ηηο 

έλλνηεο ηνπ  BPR κε αλάινγε επεμήγεζε ηφζν ησλ ελλνηψλ φζν θαη ηεο 

δηαδηθαζίαο πνπ ζα αθνινπζεζεί. 

 Κεθάιαην 2
ν
: Γηα ηελ επίηεπμε ηνπ ζθνπνχ έπξεπε αξρηθά λα θαηαλνεζεί 

πιήξσο ε έλλνηα ηνπ BPR  μεθηλψληαο κέζα απφ κηα επηζεψξεζε ηεο 

ππάξρνπζαο βηβιηνγξαθίαο. Δθεί ζα παξνπζηαζηεί κηα αλάιπζε ζρεηηθψλ 

άξζξσλ θαζψο θαη ησλ κεζνδνινγηψλ πνπ ζπληζηνχλ. Θα γίλεη κηα απφπεηξα 

λα παξαζρεζεί θάπνηα αξρηθή έλδεημε πεξί ηεο επξχηεξεο εθαξκνγήο ησλ 

ππαξρνπζψλ αξρψλ θαη κεζνδνινγηψλ ηεο βηβιηνγξαθίαο ηνπ BPR. Γηάθνξεο 

κεζνδνινγίεο BPR επίζεο ζα ζπδεηεζνχλ.  

 Κεθάιαην 3
ν
: Δδψ ζα γίλεη ν πξνζδηνξηζκφο ησλ εξσηήζεσλ ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ θαζψο θαη ν πξνζδηνξηζκφο θαη αλάιπζε ησλ θξηηεξίσλ θαη 

ησλ κεηαβιεηψλ πνπ απαηηείηαη λα ειερζνχλ ζε κία εθαξκνγή BPR. Έηζη ζα 

δεκηνπξγεζεί έλα εξσηεκαηνιφγην ην νπνίν ζα αμηνινγεζεί απφ 

εκπεηξνγλψκνλεο ηηέηνησλ πξνγξακκάησλ. Ο πξνζδηνξηζκφο ζα επηηεπρζεί 

αληιψληαο δεδνκέλα απφ ηηο βηβιηνγξαθηθέο αλαθνξέο. 

 Κεθάιαην 4
ν
: Θα πεξηγξαθεί ε δηαδηθαζία ηεο ζπιινγήο ησλ δεδνκέλσλ απφ 

ηα εξσηεκαηνιφγηα. 

 Κεθάιαην 5
ν
: Δδψ ζα γίλεη ε ζηαηηζηηθή αλάιπζε ηεο δηαδηθαζίαο κέζσ ηεο 

κεζφδνπ PLS – PM 

 Κεθάιαην 6
ν
: Σα απνηειέζκαηα απφ ηε ζηαηηζηηθή αλάιπζε ζα ζπλδπαζηνχλ 

κε ηε επαλαδεκηνπξγία ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ, θαζψο επίζεο θαη 

κε ηνπο θπξηφηεξνπο παξάγνληεο επηηπρίαο, γηα λα ζπλζέζνπκε ηε ζχλνςε ηεο 

δηπισκαηηθήο εξγαζίαο, δηαηππψλνληαο ζαθψο ηα ζπκπεξάζκαηα ζηα νπνία 

θαηαιήμακε θαζψο θαη ην εκπεηξηθφ κνληέιν ην νπνίν επηβεβαηψζακε κε ηελ 

αλάιπζε ηνπ πξνεγνχκελνπ θεθαιαίνπ.  
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1.2 Στόχοσ Παρούςασ Εργαςύασ 
 

Ο ζηφρνο ηεο παξνχζαο κειέηεο είλαη ε αλαδήηεζε ησλ θξηηεξίσλ ηνπ BPR ηα νπνία 

ζα απνηειέζνπλ παξάγνληεο επηηπρίαο, θαηά ηελ πηνζέηεζε ελφο ηέηνηνπ 

πξνγξάκκαηνο. Θα πξέπεη λα δνζεί φκσο εμαηξεηηθή πξνζνρή αθνχ ζπγθεθξηκέλε 

κεζνδνινγία αλ θαη παιηά, γξήγνξα ακθηζβεηήζεθε. Γελ είλαη ηπραίν φηη αλ θαη πνιχ 

γξήγνξα αθνκνηψζεθε απφ πνιιέο ηαρέσο αλαπηπζζφκελεο εηαηξίεο, παξφια απηά 

πνιιέο θξηηηθέο γξάθηεθαλ πνπ επζέσο θαηεγνξνχζαλ πσο ηα πξνγξάκκαηα BPR 

δεκηνπξγνχζαλ απάλζξσπν πεξηβάιινλ εξγαζίαο, αχμαλαλ ηνλ δηνηθεηηθφ έιεγρν, 

δηθαηνινγνχζαλ ηηο κεγάιεο κεηψζεηο πξνζσπηθνχ ελψ θαηεγνξήζεθε φηη ήηαλ ε 

αλαγέλλεζε ηνπ Σαυινξηζκνχ κε άιιν φλνκα (Greenbaum 1995). Παξφιεο ηηο 

θξηηηθέο, ην 1993 ην 65% ησλ εηαηξηψλ πνπ βξίζθνληαλ ζην Fortune 500, είραλ ήδε 

εθαξκφζεη ή ζρεδίαδαλ λα εθαξκφζνπλ πξνγξάκκαηα BPR. 

 

Ζ παξνχζα κειέηε ζα εμεηάζεη δεηήκαηα θαη παξάγνληεο επηηπρίαο πνπ νδεγνχλ ζε 

επηηπρεκέλεο εθβάζεηο γηα ηα πξνγξάκκαηα αλαζρεδηαζκνχ. Σν φθεινο απηήο ηεο 

κειέηεο ζα είλαη ε παξνπζίαζε κηαο φζν ην δπλαηφλ επαθξηβνχο, ελεκεξσκέλεο απφ 

ηηο ζχγρξνλεο εμειίμεηο, εηθφλα ησλ βέιηηζησλ πξαθηηθψλ ζην ζρεδηαζκφ θαη ηελ 

αλαδεκηνπξγία ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ, παξέρνληαο ζηα νξγαλσηηθά κέιε 

νκάδσλ εξγαζίαο, ζηνπο ππεχζπλνπο πξνγξακκάησλ θαη ζηε δηνίθεζε ησλ 

επηρεηξήζεσλ έλαλ άκεζν απνινγηζκφ ηεο θαηάζηαζεο πνπ ηζρχεη ζήκεξα. Όπσο ην 

δηαηχπσζε ν Hammer (1993), ε κηα ηέηνηνπ είδνπο κειέηε ζα πξέπεη λα επηρεηξεί λα 

δηεπθξηλίζεη θαιχηεξα ηνπο «θαλφλεο» γηα κηα ζχγρξνλε πξνζέγγηζε ζηελ 

επαλαδεκηνπξγία ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. 

 

Καηά ηε δηάξθεηα ησλ ηειεπηαίσλ εηψλ, νη επηρεηξήζεηο έρνπλ αλαγθαζηεί λα 

βειηηψζνπλ ηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο ηνπο, απφ ηε ζηηγκή πνπ νη πειάηεο 

απαηηνχλ θαιχηεξεο ππεξεζίεο θαη θαιχηεξα πξντφληα. Πνιιέο επηρεηξήζεηο έρνπλ 

μεθηλήζεη ηε βειηίσζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ ηνπ δηαδηθαζηψλ κε έλα κνληέιν 

ζπλερνχο βειηίσζεο. Έλα ηέηνην κνληέιν ρξεζηκνπνηείηαη πξνθεηκέλνπ λα γίλνπλ 

θαηαλνεηέο θαη λα κεηξεζνχλ νη ηξέρνπζεο δηαδηθαζίεο, θαζψο θαη λα 

πξαγκαηνπνηεζνχλ νη αληίζηνηρεο βειηηψζεηο ζηελ απφδνζε.  

 

Σέινο, ζα δεκηνπξγεζεί έλα κνληέιν γηα ηελ νξζή επηινγή απηψλ ησλ παξαγφλησλ 

επηηπρίαο θαη ηηο ζπζρεηίζεηο αλάκεζά ηνπο. Σν κνληέιν πνπ ζα δεκηνπξγεζεί απφ ηα 

απνηειέζκαηα απηήο ηεο κειέηεο ζα εκπεξηέρεη ηηο βαζηθέο αξρέο ηνπ BPR, ελψ ζα 

http://en.wikipedia.org/wiki/Fortune_500
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παξέρεη έλαλ νδεγφ γηα ηηο επηρεηξήζεηο πνπ πξνζβιέπνπλ, ή πνπ ήδε εθαξκφδνπλ, 

έλα πξφγξακκα επαλαδεκηνπξγίαο ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. Αλ θαη δελ έρεη 

απνδεηρζεί έσο ηψξα, ε επαθξηβήο εθαξκνγή απηνχ ηνπ κνληέινπ αλακέλεηαη φηη ζα 

απμήζεη ηελ πηζαλφηεηα ηεο επηηπρίαο ηεο πξνζπάζεηαο επαλαδεκηνπξγίαο. 
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Κεφάλαιο 2ο 

2. Βιβλιογραφική αναςκόπηςη τησ Αναδιοργάνωςησ 
των Επιχειρηματικών Διαδικαςιών 
 

Σην δεύηεξν θεθάιαην αλαιύεηαη αξρηθά ε έλλνηα ηνπ BPR θαη πσο δηακνξθώζεθε ε 

έλλνηα ηνπ αλαζρεδηαζκνύ. Αλ θαη από ηε θύζε ηνπ έλα πξόγξακκα BPR έρεη πνιιέο 

εθθάλζεηο, κε ηε βνήζεηα ηεο βηβιηνγξαθίαο εμεηάζακε ην ζύλνιν ησλ επηθξαηέζηεξσλ 

ζέζεσλ θαη απόςεσλ. Γώζακε  έκθαζε ζηα επηθξαηέζηεξα κνληέια ζεώξεζεο ηεο 

θαζώο θαη ζηηο κεζνδνινγίεο κέηξεζεο θαη ειέγρνπ ηεο πινπνίεζεο ηνπ πξνγξάκκαηνο. 

Απνζαθελίδνληαη νη δηαθνξεηηθέο ζρνιέο θαη αλαιύνληαη νη παξάγνληεο πνπ ζπκβάινπλ 

ζεηηθά ζηελ επηηπρή νινθιήξσζε αιιά θαη αξλεηηθά  αλαθέξνληαο αίηηα απνηπρίαο ησλ 

πξνγξακκάησλ αλαζρεδηαζκνύ. Σεκαληηθό είλαη όηη επηδηώθεηαη λα δνζεί κηα 

νηθνλνκηθή δηάζηαζε ζηελ πινπνίεζε ελόο ηέηνηνπ πξνγξάκκαηνο.  Οη παξαπάλσ 

έλλνηεο αλαιύνληαη ζύκθσλα κε ζηνηρεία πνπ ππάξρνπλ ζηελ βηβιηνγξαθία θαη 

επηπιένλ αλαθέξνπκε αληίζηνηρεο πξνζπάζεηεο πνπ έρνπλ θαηαγξαθεί γηα ηελ κέηξεζε 

ηνπο. Κιείλνληαο ην θεθάιαην απηό δηαηππώλνπκε ηηο ππνζέζεηο , βάζε ησλ νπνίνλ 

θαηαζθεπάζηεθε ην κνληέιν ηεο έξεπλαο καο. 

 

2.1. Η Έννοια του BPR 
΢ήκεξα, ην BPR έρεη εμειηρζεί ζε έλα αμηνζεκείσην «πάζνο» κεηαμχ ησλ 

θαηαζθεπαζηψλ ζηε ζχγρξνλε βηνκεραλία. Ζ εθαξκνγή ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ 

θαηαζθεπήο θαη παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο απνηειεί έλα δηαξθέο αληηθείκελν κειέηεο 

γηα ηνπο αληαγσληζηηθνχο θαηαζθεπαζηέο. Δπηπξφζζεηα, νη managers ησλ 

επηρεηξήζεσλ έρνπλ κηα ηάζε πξνο ηελ κείσζε ησλ δαπαλψλ δηακέζνπ βειηίσζεο ηεο 

παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο. Ζ ηαρχηεηα κε ηελ νπνία νη εγέηεο ηεο αγνξάο ζρεδηάδνπλ, 

θαηαζθεπάδνπλ θαη εηζαγάγνπλ ζηελ αγνξά ηα πξντφληα ηνπο έρεη μαθληάζεη κεξηθέο 

επηρεηξήζεηο, αλαγθάδνληάο ηηο λα αληηιεθζνχλ ηελ λέα αληαγσληζηηθφηεηα ηνπ 

ρψξνπ (Donovan, 1995).  

 

Σν BPR, σο φξνο θαη σο πξαθηηθή, έρεη κηα δηθνξνχκελε ηζηνξία. Ζ επαλαδεκηνπξγία 

ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ έγηλε πνιχ δεκνθηιήο ζηηο αξρέο ηνπ 1990, 

εληνχηνηο ε κεζνδνινγία θαη ε πξνζέγγηζή ηεο δελ έγηλε πιήξσο θαηαλνεηή, νχηε θαη 

εθηηκήζεθε θαηάιιεια. Πνιιέο θνξέο, ηα πξνγξάκκαηα βειηίσζεο πνπ νλνκάζηεθαλ 

σο «BPR» ήηαλ θαθψο πξνγξακκαηηζκέλα θαη εθηειεζκέλα. Οη εηαηξίεο νθείινπλ λα 
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δίλνπλ πξνζνρή ζε φιεο ηηο πηπρέο ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπο, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ 

αλζξψπσλ, ησλ πξντφλησλ, ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ πιηθψλ ηνπο. ΢ε πνιιέο 

πεξηπηψζεηο, νη επηρεηξήζεηο απιψο απηνκαηνπνηνχλ δηαδηθαζίεο, νη νπνίεο φκσο είλαη 

ηδηαίηεξα αλαπνηειεζκαηηθέο. Απηφ φρη κφλν θνζηίδεη πνιιά ρξήκαηα, αιιά θαη ε 

ςπρνινγία πνπ δηακνξθψλεηαη είλαη δχζθνιν λα αιιάμεη αθφηνπ έρεη 

πξαγκαηνπνηεζεί ε επέλδπζε (Donovan, 1995). Ο ίδηνο ν φξνο ρξεζηκνπνηείηαη 

ιηγφηεξν, ή παξαιιάζζεηαη έηζη ψζηε απηνί νη ηχπνη ησλ πξσηνβνπιηψλ λα κε 

ζπλδένληαη κε ην «BPR» ηνπ παξειζφληνο (Hammer, 1993).  

 

Παξά απηή ηελ θαηάρξεζε ηεο πξαθηηθήο θαη ηνπ δηθνξνχκελνπ νλφκαηνο, ε 

πξαθηηθή επαλαδεκηνπξγίαο ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ, ηεο ηερλνινγίαο θαη 

ηεο νξγαλσηηθήο δνκήο είλαη δεκνθηιέζηεξε ζήκεξα απφ θάζε άιιε θνξά. 

Δληνχηνηο, θαηά ηε δηάξθεηα ησλ ηειεπηαίσλ 10 εηψλ δηάθνξνη παξάγνληεο έρνπλ 

επηζπεχζεη ηελ αλαγθαηφηεηα βειηίσζεο ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. Ο 

πξνθαλέζηεξνο παξάγνληαο είλαη ε ηερλνινγία. Οη λέεο ηερλνινγίεο θέξλνπλ 

γξήγνξα λέεο δπλαηφηεηεο ζηηο επηρεηξήζεηο, απμάλνληαο κε απηφλ ηνλ ηξφπν ηελ 

αληαγσληζηηθφηεηα θαζψο θαη ηελ αλάγθε λα βειηησζνχλ ζεκαληηθά νη 

επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο. Οη επηρεηξήζεηο ζπλερίδνπλ λα επαλεμεηάδνπλ θαη λα 

αιιάδνπλ ξηδηθά ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ιεηηνπξγνχλ. Ζ πίεζε ηνπ αληαγσληζκνχ θαη 

ε αξγνθίλεηε νηθνλνκία παξέρνπλ κηα ψζεζε πξνο ηελ θαηαβνιή ζπλερψλ 

πξνζπαζεηψλ λα πξνζθεξζνχλ «πεξηζζφηεξα κε ιηγφηεξα». Ζ βειηίσζε ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ είλαη κεγάιεο ζεκαζίαο γηα ηηο επηρεηξήζεηο, εάλ 

επηζπκνχλ λα παξακείλνπλ αληαγσληζηηθέο ζηε ζεκεξηλή αγνξά.  

 

Ζ επαλαδεκηνπξγία ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ παξακέλεη έλα απνηειεζκαηηθφ 

εξγαιείν γηα ηηο εηαηξίεο πνπ πξνζπαζνχλ λα ιεηηνπξγήζνπλ φζν ην δπλαηφλ 

απνηειεζκαηηθφηεξα θαη απνδνηηθφηεξα. Ο Hammer (1990, 1993) φξηζε ηελ 

επηρεηξεκαηηθή εθαξκνγή ηνπ BPR σο κηα ζεκειηψδε επαλεμέηαζε θαη ξηδηθή 

επαλαδεκηνπξγία ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζνχλ 

ζεακαηηθέο βειηηψζεηο ζηελ απφδνζε. Ο ξφινο ηνπ BPR είλαη ε αλαδεκηνπξγία ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ, ησλ νξγαλσηηθψλ δνκψλ θαη ησλ ζρεηηθψλ 

ζπζηεκάησλ, αιιά θαη ε επίηεπμε κηαο ζεκαληηθήο βειηίσζεο ζηελ απφδνζε ηεο 

επηρείξεζεο. Οη επηρεηξεζηαθνί ιφγνη γηα ηελ εθαξκνγή ηέηνησλ αιιαγψλ κπνξνχλ λα 

πεξηιακβάλνπλ ηελ θαθή ρξεκαηννηθνλνκηθή απφδνζε, ηνλ εμσηεξηθφ αληαγσληζκφ 

θαη ηελ ειάηησζε ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο ή ησλ αλαδπφκελσλ επθαηξηψλ ηεο αγνξάο. 
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Δίλαη ε κειέηε θαη ε αιιαγή πέληε ζπζηαηηθψλ ηεο επηρείξεζεο, ζπγθεθξηκέλα ζηε 

ζηξαηεγηθή, ηηο δηαδηθαζίεο, ηελ ηερλνινγία, ηελ νξγάλσζε θαη ηελ θνπιηνχξα ηεο 

επηρείξεζεο (Schumacher, 1997).  

 

Οη ζεκαληηθφηεξνη παξάγνληεο κηαο εηαηξίαο είλαη νη άλζξσπνη θαη νη δηαδηθαζίεο. 

Δάλ νη εξγαδφκελνη απνθηήζνπλ θίλεηξν γηα λα εξγάδνληαη ζθιεξά, αιιά νη 

επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο είλαη δπζθίλεηεο θαη παξακέλνπλ ζην πξνζθήλην 

δξαζηεξηφηεηεο ειαηησκέλεο ζεκαζίαο, ηφηε ε νξγαλσηηθή απφδνζε δελ ζα είλαη 

θαιή. Ζ επαλαδεκηνπξγία ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ απνηειεί ην «θιεηδί» γηα 

ην κεηαζρεκαηηζκφ ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν εξγάδνληαη νη άλζξσπνη. Απηφ πνπ 

κπνξεί λα κνηάδεη κε κία ειάρηζηε αιιαγή ζηηο δηαδηθαζίεο κπνξεί εληνχηνηο λα έρεη 

δξακαηηθά απνηειέζκαηα ζηε ξνή ηνπ θεθαιαίνπ, ζηελ παξνρή ησλ ππεξεζηψλ θαη 

ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ.  

 

Ζ βειηίσζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ είλαη ηεξάζηηαο ζεκαζίαο πξνθεηκέλνπ 

νη επηρεηξήζεηο λα ζπλερίζνπλ λα είλαη αληαγσληζηηθέο ζηηο ζεκεξηλέο ζπλζήθεο ηεο 

αγνξάο. Ζ αλάγθε «κεηαζρεκαηηζκνχ» ησλ εηαηξηψλ δελ είλαη θάηη θαηλνχξγην θαη, 

νδεγεκέλε απφ ηηο εμειίμεηο ζηελ ηερλνινγία, δελ κπνξεί παξά λα δηεπξπλζεί. Σν λέν 

ραξαθηεξηζηηθφ γλψξηζκα είλαη ε δηεπξπλφκελε απφθιηζε κεηαμχ ηεο ηαρχηεηαο ηεο 

ηερλνινγηθήο πξνφδνπ θαη ησλ «απαληήζεσλ» ησλ εηαηξηψλ ζε απηέο ηηο αιιαγέο. Σα 

εξγαιεία, νη έλλνηεο θαη νη κεζνδνινγίεο γηα ην κεηαζρεκαηηζκφ, ν βαζκφο ηεο 

θαηλνηνκίαο, νη ζπκβάζεηο θαη ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν απηά ζπγθξνηνχληαη θαη 

παξνπζηάδνληαη ζπζθεπάδνληαη ζα ζπλερίζνπλ λα πνηθίιινπλ, σζηφζν ε αλάγθε ηνπο 

δελ ζα κεησζεί (Grotevant, 1998).  

 

Ο Martin (1995) αλαθέξεηαη ζηελ επηρεηξεκαηηθφ ζρεδηαζκφ (engineering) σο έλα 

ελζσκαησκέλν ζχλνιν πξνζεγγίζεσλ γηα ηε δεκηνπξγία ή ηελ αιιαγή κηαο 

επηρείξεζεο, ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο, θαη ησλ ζπζηεκάησλ ηεο. Ο ζηφρνο είλαη ε 

ελζσκάησζε ησλ ηζρπξφηεξσλ κεζφδσλ αιιαγήο θαη ε επηηπρεκέλε ηνπο εθαξκνγή. 

Ο επηρεηξεκαηηθφο ζρεδηαζκφο παξέρεη ζηε δηαρείξηζε ηεο εηαηξίαο κηα ζεηξά απφ 

εξγαιεία-κεζφδνπο αιιαγήο. ΢ηνρεχεη ζηελ επηινγή θαη ηελ ελζσκάησζε ηέηνησλ 

κεζφδσλ πξνθεηκέλνπ ε δηαρείξηζε ηεο εηαηξίαο λα είλαη ζε ζέζε λα πξνγξακκαηίζεη 

θαη λα πεηχρεη ζηελ πεξίπινθε αιιαγή πνπ απαηηείηαη, ελψ παξάιιεια ζπλερίδεη λα 

δηεπζχλεη ηελ επηρείξεζε. 
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Με ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ έρνπλ πξνθχςεη πνιιά παξάγσγα ηνπ BPR πνπ 

πξνζπαζνχλ λα αληηκεησπίζνπλ ηηο ζεκαληηθέο δπζθνιίεο θαηά ηελ εθαξκνγή ηεο 

αιιαγήο ζηηο εηαηξίεο. Δίλαη δχζθνιν λα βξεζεί κηα κφλν πξνζέγγηζε ε νπνία 

ηαηξηάδεη απφιπηα ζηηο αλάγθεο κηαο ζπγθεθξηκέλεο επηρείξεζεο, ελψ ε θχξηα 

πξφθιεζε είλαη ε επηινγή εθείλεο ηεο κεζφδνπ πνπ είλαη ε πην θαηάιιειε ζε κηα ε 

επηηπρήο εθαξκνγή ηεο έηζη ψζηε λα επηηεπρζνχλ ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα.  

 

2.2. Προςϋγγιςη του “BPR”  κατϊ Hammer – Davenport  καθώσ 
και ϊλλων ςυγγραφϋων 
 

Σν BPR πξσηνεηζήρζε σο έλλνηα ζε έλα εξεπλεηηθφ πξφγξακκα ηνπ MIT (Ίδξπκα 

Σερλνινγίαο ηεο Μαζαρνπζέηεο) ζηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ '90. Τπάξρνπλ πνιινί 

δηαθνξεηηθνί νξηζκνί αλαθνξηθά κε ην BPR ζηε ζχγρξνλε βηβιηνγξαθία. ΢ηελ 

παξνχζα κειέηε ζα εκπεξηέρνληαη εθείλνη νη νξηζκνί πνπ ζπλαληψληαη ζε έγθπξεο 

εθδφζεηο ηνπ ηνκέα.  

 

Ο φξνο «BPR» ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηηο αλάγθεο ηεο πεξηγξαθήο ηνπ εξεπλεηηθνχ 

πξνγξάκκαηνο ησλ Davenport θαη Short (1990). Δξεχλεζαλ ηελ εθαξκνγή ησλ 

πξνγξακκάησλ BPR (ηε ζχγρξνλε ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξίαο, ηελ 

απηνκαηνπνίεζε) ζε δηεπζπληηθνχο θαη παξαγσγηθνχο ζηφρνπο θαη βξήθαλ φηη απηά 

επηθέξνπλ κηα πνιχ κεγάιε θαη άκεζε επίδξαζε ζηα κέζα θαη ηελ πνηφηεηα ηεο 

εξγαζίαο πνπ πξαγκαηνπνηείηαη. Απηή ε έλλνηα ζπδεηήζεθε πεξαηηέξσ θαη 

αλαπηχρζεθε απφ ηνπο Hammer et al (1990) ζην έγθπξν επηζηεκνληθφ πεξηνδηθφ 

Harvard Business Review. Ζ επαλαδεκηνπξγία ή reengineering νξίζηεθε σο «ν 

ζεκειηψδεο επαλαπξνζδηνξηζκφο θαη ε δεκηνπξγία εθ λένπ ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ γηα ηελ επίηεπμε δξακαηηθψλ βειηηψζεσλ ζε θξίζηκεο κεηξήζεηο ηεο 

απφδνζεο φπσο ην θφζηνο, ε πνηφηεηα, ε ππεξεζία, θαη ε ηαρχηεηα» (Hammer et al, 

1993).  

 

Ο Davenport (1996), ρξεζηκνπνίεζε ηνλ φξν «θαηλνηνκία δηαδηθαζηψλ» (process 

innovation), γηα ηελ νπνία αλέθεξε φηη «πεξηιακβάλεη ηε δεκηνπξγία λέσλ 

εξγαζηαθψλ ζηξαηεγηθψλ, ηελ ίδηα ηε δξαζηεξηφηεηα ηνπ ζρεδηαζκνχ, θαζψο θαη ηελ 

εθαξκνγή ηεο αιιαγήο ζε θαζεκία απφ ηηο ζχλζεηεο ηερλνινγηθέο, αλζξψπηλεο, θαη 

νξγαλσηηθέο δηαζηάζεηο ηεο». Δπηπιένλ, ν Davenport (1996) επηζήκαλε φηη ε 

ζεκαληηθφηεξε δηαθνξά αλάκεζα ζην BPR θαη ζε άιιεο πξνζεγγίζεηο ζηελ 
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νξγαλσηηθή αλάπηπμε, ηδηαίηεξα ηε ζπλερή βειηίσζε ή ηελ Γηνίθεζε Οιηθήο 

Πνηφηεηαο (΢ρ.1) (total quality management, TQM), ζεκεηψλνληαο φηη: «΢ήκεξα νη 

εηαηξίεο νθείινπλ λα επηδηψθνπλ φρη ηελ ηκεκαηηθή βειηίσζε, αιιά ηελ πνιπεπίπεδε 

βειηίσζε».  

 

 

΢ρήκα1: Θεσξεηηθή Δθαξκνγή ηεο Γ.Ο.Π. (Kettinger and Grover, 1995). 

 

Οη Hammer et al (1990) αλαθέξνπλ επίζεο φηη ε πξαγκαηηθή αλαδεκηνπξγία θαιχπηεη 

φρη κφλν ηελ αιιαγή ή ηνλ θαζαξηζκφ ησλ κεκνλσκέλσλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ, αιιά θέξλεη επαλάζηαζε ζηελ νιφηεηά ηνπο. ΢ήκεξα, ε αλαδεκηνπξγία 

ελζσκαηψλεη κηα ζεηξά απφ ζχγρξνλεο επηρεηξεκαηηθέο έλλνηεο φπσο TQM (Total 

Quality Management), JIT (Just In Time) θαη CRM (Customer Relationship 

Management) ζε κία εληαία επηρεηξεκαηηθή θηινζνθία, κέζσ ηεο νπνίαο κηα 

επηρείξεζε «επαλεθεπξίζθεηαη», κε ηελ παξαγσγή ηεο λα βειηηζηνπνηείηαη. Πνιιέο 

εηαηξίεο βξήθαλ απηή ηε λέα έλλνηα ειθπζηηθή, θη έηζη πιήξσζαλ κεγάια θεθάιαηα 

ζε ζπκβνχινπο επηρεηξήζεσλ γηα λα ηελ θαζηεξψζνπλ ζην εζσηεξηθφ ηνπο. ΢ηνλ 

πίλαθα 2  ζπλνςίδνπκε ηηο δηαθνξέο κεηαμχ ησλ κνληέισλ βειηίσζεο (TQM, JIT, 

CRM) θαη ησλ κνληέισλ θαηλνηνκίαο (BPR) ζηα δηάθνξα ζεκεία ειέγρνπ ηνπ 
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επηρεηξεζηαθνχ ελδηαθέξνληνο. Ζ ραξαθηεξηζηηθή δηαθνξά ησλ δχν δηαθνξεηηθψλ 

θηινζνθηψλ είλαη πσο κε κνληέια BPR επηηπγράλνπκε πνιχ κεγαιχηεξα νθέιε αιιά 

κε αλαδηνξγάλσζε ησλ δηαδηθαζηψλ, θάηη πνπ κπνξεί λα απνβεί θαη εηο βάξνο ηεο 

εηαηξίαο ζε αληίζεζε κε ηηο κεζφδνπο βειηίσζεο πνπ αθελφο παξέρνπλ κεγαιχηεξε 

αζθάιεηα θαηά ηελ εθαξκνγή, αθεηέξνπ απνδίδνπλ κηθξά θέξδε γηα ηελ επηρείξεζε. 

Παξάκεηξνο  Βειηίσζε (TQM, JIT, CRM) Καηλνηνκία (BPR) 

΢εκείν Έλαξμεο 

Πξνζπάζεηαο  

-Απφ ηελ ππάξρνπζα Γηαδηθαζία  -Απφ ηελ Αξρή  

 

Δπίπεδν Αιιαγήο  

 

-Δπαπμεηηθφ  

-Κιηκαθσηφ  

-΢πλερέο  

 

-Ρηδηθφ  

-Απφηνκν  

-Αζπλερέο (αλ ρξεηάδεηαη)  

Δπηζπκεηφ 

Απνηέιεζκα  

-Μηθξή θαη ζηαζεξή βειηίσζε  -Αικαηψδεο Πξφνδνο  

-Πνιιαπιά Ωθέιε  

΢πρλφηεηα Αιιαγψλ  -Μία θνξά ή  ΢πλέρεηα -Μία θνξά  

Απαηηνχκελνο Υξφλνο  -Μηθξφο (<2 εηψλ) -Μεγάινο (5-10 έηε) 

Απαηηνχκελε 

΢πκκεηνρή  

-Απφ θάησ πξνο ηα πάλσ 

(Δξγαδφκελνη → Γηνίθεζε)  

-Απφ πάλσ πξνο ηα θάησ 

(Γηνίθεζε → πξνο 

Δξγαδφκελνπο)  

Απαηηνχκελεο 

Γεμηφηεηεο  

-Απνηειεζκαηηθέο Οκάδεο 

Δξγαζίαο  

-Γπλαηνί θαη δεκηνπξγηθνί 

εγέηεο  

Δπηπηψζεηο ζηνπο 

Δξγαδνκέλνπο  

-Καιχηεξε Τπνζηήξημε  

-Νέεο Γεμηφηεηεο  

-Γξακαηηθέο αιιαγέο,  

-Νένη ηξφπνη εξγαζίαο  

Αληίζηαζε ζηελ 

Αιιαγή  

-Υακειή  -Τςειή  

Σχπνο Αιιαγήο  

 

-Πνιηηηζκηθή (Cultural)  

 

-Πνιηηηζκηθή (Cultural)  

-Γνκηθή (Structural)  

Έθηαζε Αιιαγψλ  

 

 

-Μηθξή ζε ζπγθεθξηκέλεο 

επηρεηξεζηαθέο ιεηηνπξγίεο  

 

-Μεγάιε θαη κεηαμχ 

δηαθνξεηηθψλ 

ιεηηνπξγηψλ.  

-Πηζαλφηαηα λα πεξηιάβεη 

φιν ηνλ νξγαληζκφ. 

Δπίπεδν Κηλδχλνπ  

 

Υακειφο κε Μέηξην  

-Πηζαλφηεηα πεξηνξηζκέλεο 

απνηπρίαο  

-Τςειφο Κίλδπλνο  

-Πηζαλφηεηα γεληθήο 

απνηπρίαο. 

Παξάγνληαο 

Τινπνίεζεο  

-΢ηαηηζηηθφο Έιεγρνο & 

Αλάιπζε  

-Σερλνινγία ηεο 

Πιεξνθνξηθήο  

 

Πίλαθαο2. Γηαθνξέο,θαηά ηελ εθαξκνγή, κεζόδσλ βειηίσζεο (TQM, JIT,CRM) 

θαη θαηλνηνκίαο (BPR). ( Πξνζαξκνγή από Davenport (1993), Grotevant (1998))  

 

Απφ κηα άιιε ζθνπηά, ε βηβιηνγξαθία ζπληζηά επίζεο φηη ηα πξνγξάκκαηα BPR 

ζρεδφλ πάληα πεξηιακβάλνπλ ηε «ζπξξίθλσζε» (downsizing, Caron et al, 1994, 

Hammer, 1990) ηνπ αξηζκνχ ησλ εξγαδνκέλσλ αθνχ κε ηελ απινπνίεζε θαη ηελ 
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βειηίσζε ηεο απφδνζεο ησλ εηαηξηθψλ δηαδηθαζηψλ εμνηθνλνκνχληαη ρξεκαηηθνί 

πφξνη αιιά θαη ρξφλνο. Απηή ε κεγάιε κείσζε ζηνλ αξηζκφ ησλ εξγαδνκέλσλ, πνπ 

εληάζεθε κεηά ηελ ρξεκαηννηθνλνκηθή θξίζε ηνπ 2007 θαη ζπλερίδεη κέρξη ζήκεξα 

κπνξεί, σζηφζν, λα κελ είλαη εππξφζδεθηε γηα πνιιέο εηαηξίεο ε εηαηξηθέο 

θνπιηνχξεο (Murphy, 1994). Άιισζηε ζρεηηθέο έξεπλεο έρνπλ θαηαδείμεη πσο πνιιέο 

απφ ηηο επηρεηξήζεηο πνπ θαηέθπγαλ αιφγηζηα ζε απηή ηελ πξαθηηθή (downsizing) 

θαηά ηελ πξνεγνχκελε δεθαεηία κε ζθνπφ λα βειηηψζνπλ ηελ απνδνηηθφηεηα θαη ηελ 

αληαγσληζηηθφηεηά ηνπο, δελ ην θαηάθεξαλ θαη κάιηζηα, ε αμία ησλ κεηνρψλ ηνπο, 

κία δεθαεηία κεηά, ππνιεηπφηαλ ηνπ κέζνπ φξνπ ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ ρψξνπ πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαλ (Cameron, K., & Quinn, R. 2006).  

 

Σέινο, νη Johansson et al (1993) παξείραλ κηα πεξηγξαθή ηνπ BPR ζρεηηθά κε άιιεο 

πξνζεγγίζεηο ζηηο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο (process-oriented), φπσο ε νιηθή 

δηαρείξηζε πνηφηεηαο (TQM) θαη ε πξνζέγγηζε „Just In Time‟ (JIT). Οη ίδηνη 

ζεκεηψλνπλ ην εμήο: «Ζ επαλαδεκηνπξγία ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ, αλ θαη 

ζπγγελεχεη κε άιιεο ζρεηηθέο πξνζεγγίζεηο, εληνχηνηο επηδηψθεη ηε ξηδηθή θαη φρη 

απιψο ηε ζπλερή βειηίσζε. Σν BPR θιηκαθψλεη ηηο πξνζπάζεηεο ησλ JIT θαη TQM 

πξνθεηκέλνπ λα θάλεη ηνλ πξνζαλαηνιηζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ έλα ζηξαηεγηθφ 

εξγαιείν θαη κηα βαζηθή δεμηφηεηα ζηελ επηρείξεζε. Σν BPR επηθεληξψλεηαη ζηηο 

βαζηθέο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο, θαη ρξεζηκνπνηεί ηηο ζπγθεθξηκέλεο ηερληθέο ησλ 

πξνζεγγίζεσλ JIT θαη TQM σο „ελεξγνπνηεηέο‟, δηεπξχλνληαο ηελ πξννπηηθή ησλ 

δηαδηθαζηψλ».  

 

΢πλεπψο, ε επαλαδεκηνπξγία ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ (BPR) κπνξεί λα 

νξηζηεί σο ν ηνκέαο φπνπ αξρηθά αλαιχνληαη θαη θαηά δεχηεξν ιφγν 

μαλαζρεδηάδνληαη νη ηξέρνπζεο δηαδηθαζίεο ησλ επηρεηξήζεσλ, θαζψο θαη ηα κέξε 

απφ ηα νπνία απνηεινχληαη, απφ ηελ πιεπξά ηεο ζπκβνιήο ηνπο ζηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα, ηελ απνδνηηθφηεηα θαη ηελ απμεκέλε αμία ζηνπο ζηφρνπο ηεο 

επηρείξεζεο. Με ηελ επαλαδεκηνπξγία ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ, νη 

επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο επαλαπξνζδηνξίδνληαη θαη επαλαζρεδηάδνληαη έηζη ψζηε 

λα κεγηζηνπνηνχλ ηελ πειαηεηαθή ηθαλνπνίεζε αιιά θαη ηα θέξδε.  

 

΢χκθσλα κε ην EPL-441 (1997), ην BPR είλαη ε αλαδήηεζε θαη ε εθαξκνγή ξηδηθψλ 

αιιαγψλ ζηηο ιεηηνπξγηθέο δηαδηθαζίεο, πξνζβιέπνληαο ζηελ παξαγσγή εμαηξεηηθψλ 

απνηειεζκάησλ. Σα θχξηα εξσηήκαηα εδψ είλαη «Πψο κπνξνχλ λα επηδησρζνχλ θαη 
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λα πινπνηεζνχλ νη αιιαγέο; Καη «Πψο κπνξεί λα δηαζθαιηζηεί φηη νη ξηδηθέο απηέο 

αιιαγέο ζα νδεγήζνπλ ζε «εμαηξεηηθά απνηειέζκαηα‟;  

 

Σν BPR αθνξά ζην «ηη ζα κπνξνχζε λα είλαη ε εηαηξία». Δίλαη ε κφλε πξνζέγγηζε 

πνπ κπνξεί λα επηηχρεη γξήγνξα δξακαηηθέο θαη κφληκεο βειηηψζεηο (Donovan, 1995). 

Ζ επαλαδεκηνπξγία είλαη ην «θιεηδί» πνπ πξέπεη λα δηαζέηεη θάζε επηρείξεζε 

πξνθεηκέλνπ λα απνθηήζεη ηηο πξνυπνζέζεηο γηα ηελ επηηπρία (Muthu et al, 1999). 

Δίλαη έλα ηεξάζηην βήκα γηα νπνηαδήπνηε επηρείξεζε, ελψ κπνξεί λα επηθέξεη θαη 

ζεκαληηθή επηβξάβεπζε φηαλ εθαξκνζηεί θαηαιιήισο.  

 

Τπάξρνπλ δηαθνξέο αλάκεζα ζηε βειηίσζε (improvement), ηνλ επαλαζρεδηαζκφ 

(redesign) θαη ηελ επαλαδεκηνπξγία (reengineering). Ζ αλαδηνξγάλσζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ είλαη κηα θπζηθή εμέιημε ηνπ TQM. Υξεζηκνπνηεί πνιιέο απφ ηηο 

παξαδνζηαθέο ηερληθέο νξγάλσζεο, κεζφδνπ θαη κειέηεο ησλ δηαδηθαζηψλ. Ζ ζπλερήο 

βειηίσζε αλαθέξεηαη ζε κηα επαπμεηηθή βειηίσζε θαηά ηε δηάξθεηα κηαο κεγάιεο 

πεξηφδνπ αιιά, ηππηθά, φρη ξηδηθή (Donovan, 1995). Απφ ηελ άιιε πιεπξά θαη φπσο 

είδακε, ε αλαδεκηνπξγία ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο επηρείξεζεο (BPR) απαηηεί κηα 

ζεκειηψδε, ξηδηθή, εθ λένπ δεκηνπξγία ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ κε ζηφρν ηελ 

εκθαλή βειηίσζε ζε θξίζηκα ζχγρξνλα κέηξα απφδνζεο, φπσο ην θφζηνο, ε 

πνηφηεηα, ε ππεξεζία θαη ε ηαρχηεηα.  

 

Οη επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο είλαη έλα ζχλνιν δξαζηεξηνηήησλ πνπ κεηαηξέπνπλ 

έλα ζχλνιν εηζξνψλ ζε έλα ζχλνιν εθξνψλ (πξντφληα ή ππεξεζίεο). Οη κεγάιεο 

εηαηξίεο αλαγλσξίδνπλ ηελ αλάγθε γηα ζπλερείο βειηηψζεηο ζηηο εζσηεξηθέο ηνπο 

δηαδηθαζίεο, πξνθεηκέλνπ λα δηαηεξήζνπλ ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. Πνιιέο 

επηρεηξεκαηηθέο έλλνηεο πεξηιακβάλνπλ απμεηηθέο αιιά θαη ζπλερείο βειηηψζεηο ζηηο 

ππάξρνπζεο δηαδηθαζίεο, γηα ηε βειηίσζε ηεο απφδνζεο ηεο εηαηξίαο. Αληίζεηα, ε 

αλαδεκηνπξγία πξνάγεη ην ζρεδηαζκφ λέσλ δηαδηθαζηψλ γηα ηελ επίηεπμε κηαο βήκα-

πξνο-βήκα βειηίσζεο ζηα απνηειέζκαηα. Δπηπξφζζεηα, πξνσζεί αθφκε θαη ηελ 

θαηάξγεζε ησλ δηαδηθαζηψλ εθείλσλ πνπ θξίλνληαη αλαπνηειεζκαηηθέο, έηζη ψζηε 

λέεο θαη απνηειεζκαηηθφηεξεο δηαδηθαζίεο λα κπνξνχλ λα δεκηνπξγεζνχλ ζε 

αληηθαηάζηαζή ηνπο. ΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα, πνιινί εκπεηξνγλψκνλεο ηνπ BPR 

ζπληζηνχλ φηη ε επαλάζηαζε ηεο αιιαγήο είλαη πξνηηκφηεξν λα μεθηλά απφ ην κεδέλ. 

Μηα ηέηνηα πξννπηηθή πνπ μεθηλάεη απφ κεδεληθή βάζε (Clean-Slate)
 

επηηξέπεη ζηνπο 

ζρεδηαζηέο ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ λα δηαρσξίζνπλ ηελ αλάιπζή ηνπο απφ 
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ηελ ππάξρνπζα δηαδηθαζία, θαη λα εζηηάζνπλ ηελ ελέξγεηά ηνπο ζε κηα λέα 

δηαδηθαζία. Μπνξνχκε έηζη λα εζηηάζνπκε ηελ πξνζνρή ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ηελ 

κειινληηθή ή επηζπκεηή εηθφλα ηεο επηρείξεζεο – νξγαληζκνχ ζέηνληαο εξσηήζεηο 

φπσο:  

• «Πνηα ζα πξέπεη λα είλαη ε νπηηθή ηεο δηαδηθαζίαο ζε φηη αθνξά ζηνπο 

πειάηεο;»  

• «Ση θάλνπλ νη θαιχηεξεο επηρεηξήζεηο ηεο θαηεγνξίαο;»  

• «Ση είκαζηε ζε ζέζε λα θάλνπκε κε ηε λέα ηερλνινγία;»  

 

Ο πξσηαξρηθφο ζηφρνο ηνπ BPR είλαη ε επίηεπμε κηα βήκα-πξνο-βήκα αιιαγή ζηελ 

απφδνζε. Απηφ έξρεηαη ζε δηακεηξηθή αληίζεζε κε ηηο πξνζεγγίζεηο «ζπλερνχο 

βειηίσζεο» δηάθνξσλ άιισλ κεζνδνινγηψλ. Ωζηφζν, ζχκθσλα κε ηνλ Hammer 

(1990), ην BPR είλαη παξάιιεια κηα επαλαιεπηηθή, δηαξθψο εμειηζζφκελε 

δηαδηθαζία ε νπνία πξνζαξκφδεηαη αλάινγα κε ηηο αιιαγέο ηνπ ιεηηνπξγηθνχ 

πεξηβάιινληνο θαη ησλ εηαηξηθψλ ζηφρσλ.  

 

Δπηπιένλ, ν Khoong (1996) πξνηείλεη φηη απφ ηε ζηηγκή πνπ ε αιιαγή αξρίδεη λα 

εθαξκφδεηαη, είλαη ζεκαληηθφ γηα ηελ επηρείξεζε λα θαζηεξψζεη λένπο δείθηεο 

απφδνζεο γηα ηε κέηξεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηάο ηεο ππφ ηηο λέεο ζπλζήθεο, λα 

παξαγάγεη έλα θιεηζηφ θχθιν αλαηξνθνδφηεζεο (closed loop feedback) ζην ζρέδην 

ηεο αιιαγήο, θαζψο επίζεο θαη λα επηζεκάλεη ηηο κειινληηθέο αλάγθεο γηα ην 

πξφγξακκα ηνπ BPR. Καηά πξνζέγγηζε, ην «πιήξσκα ηνπ ρξφλνπ» γηα ηελ εθαξκνγή 

ηνπ επφκελνπ θχθινπ BPR έξρεηαη φηαλ νη δείθηεο ηεο νξγαλσζηαθήο απφδνζεο 

θηάλνπλ ζε έλα αλππέξβιεην αλψηαην φξην, ηελ ψξα πνπ ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ 

ζπλερίδεη λα αιιάδεη κε έλαλ ξπζκφ πνπ μεπεξλά ηε κέγηζηε απνδνηηθφηεηα ησλ 

νκάδσλ εξγαζίαο ηεο. Γεληθά ζεσξεί πσο ηα θαιά πξνγξάκκαηα επαλαδεκηνπξγίαο 

ζρεδηάδνπλ θαη εθαξκφδνπλ ιχζεηο νη νπνίεο: 

 Γίλνπλ έκθαζε ζηνλ πειάηε θαη θεθαιαηνπνηνχλ ηηο θαιχηεξεο πξαθηηθέο θαη 

ηελ κάζεζε απφ άιιεο πξαθηηθέο 

 Έρνπλ δεκηνπξγεζεί γηα ην κέιινλ θαη παξαγάγνπλ ζεκαληηθέο βειηηψζεηο 

ησλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ γηα ηελ επηρείξεζε.   

 

Γεληθά, ε επαλαδεκηνπξγία ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ (BPR) πξννξίδεηαη λα 
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ζπιιέγεη θαη λα αλαβαζκίδεη ηηο επηρεηξεζηαθέο απαηηήζεηο ππέξ κηαο πξνζπάζεηαο 

εθζπγρξνληζκνχ ζε κία θαζνξηζκέλε πεξηνρή επηρεηξεκαηηθήο εζηίαζεο. Αξρίδεη κε 

ηνλ πξνγξακκαηηζκφ ησλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ πεξηιακβάλνπλ ην ζρεκαηηζκφ ηεο 

νκάδαο, ηε δεκηνπξγία ελφο εγγξάθνπ δήισζεο ζηφρσλ, θαζψο θαη κηα εμέηαζε ησλ 

βαζηθψλ ζρεδηαγξακκάησλ (Hubbard et al, 1993, 1995, Emery et al, 1996, Knutson et 

al, 1991). Έλα ηέηνην ζρέδην πξέπεη λα ζπλδέεηαη κε ζπγθεθξηκέλνπο, κεηξήζηκνπο 

ζηφρνπο, ζρεηηθνχο κε ηνπο πειάηεο, ηνπο ζπλεηαίξνπο, ηα επηρεηξεκαηηθά 

απνηειέζκαηα, αιιά θαη ηε ζηξαηεγηθή θαηεχζπλζε (McCormack, 1999). Ζ νκάδα 

ζα πξέπεη λα εμεηάζεη ηα ηξέρνληα θαη ηα κειινληηθά κνληέια ησλ επηρεηξεκαηηθψλ 

δηαδηθαζηψλ, θαζψο θαη λα ηα αλαβαζκίζεη αλάινγα κε ηηο ηδηαίηεξεο αλάγθεο ηεο 

εηαηξίαο (Chin, 1989). 

 

Ωο «επηρεηξεκαηηθή δηαδηθαζία» νξίδεηαη έλα ζχζηεκα ινγηθά ζπλελσκέλσλ 

δηαδηθαζηψλ θαη δξαζηεξηνηήησλ ειέγρνπ θαη δηνίθεζεο, πνπ νινθιεξψλνληαη κε ηελ 

επίηεπμε ηνπ επηζπκεηνχ απνηειέζκαηνο, ηνπ πξντφληνο, ή ηεο ππεξεζίαο (Lockamy, 

1994). Πξφθεηηαη γηα έλα ζχλνιν δξαζηεξηνηήησλ πνπ κεηαζρεκαηίδνπλ έλα ζχλνιν 

εηζξνψλ ζηε επηρείξεζε ζε έλα ζχλνιν εθξνψλ (αγαζά ή ππεξεζίεο) πξνο; έλα άιιν 

πξφζσπν ή δηαδηθαζία πνπ πεξηιακβάλεη αλζξψπνπο θαη εξγαιεία.  

 

΢χκθσλα κε ην EPL-441 (1997), ν επηκεξηζκφο ησλ δηαδηθαζηψλ πξαγκαηνπνηείηαη 

κέζσ ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ δεπηεξεπνπζψλ ιεηηνπξγηψλ. Σν BPR 

εθαξκφδεηαη θπξίσο ζην επίπεδν ησλ δεπηεξεπνπζψλ ιεηηνπξγηψλ, εμαηηίαο ηνπ 

γεγνλφηνο φηη φζν πεξηζζφηεξν πιεζηάδεη ζηελ θνξπθή ηεο ηεξαξρίαο, ηφζν 

απμάλνληαη θαη νη ειινρεχνληεο θίλδπλνη. Μηα επηρεηξεκαηηθή δηαδηθαζία είλαη έλα 

ζχλνιν απφ ηηο ινγηθά ζρεηηθέο δξαζηεξηφηεηεο πνπ εθηεινχληαη γηα ηελ επίηεπμε 

ησλ ζπγθεθξηκέλσλ ιεηηνπξγηθψλ απνηειεζκάησλ. Απηφ ζπλδπάδεη ηνπο αλζξψπνπο, 

ηα πιηθά εμνπιηζκνχ θαη ηηο ιεηηνπξγηθέο δξαζηεξηφηεηεο (π.ρ. πξνγξακκαηηζκφο ηνπ 

πξντφληνο, αγνξά ησλ ππεξεζηψλ ή ησλ πξνκεζεηψλ, δέζκεπζε ησλ ζπλεξγαηψλ, 

πιεξσκή ηεο ακνηβήο, θ.η.ι.).  

 

Μηα επηρεηξεκαηηθή δηαδηθαζία έρεη πάληα έλα ζπγθεθξηκέλν πειάηε πνπ ιακβάλεη ηα 

απνηειέζκαηα (πξντφλ, ππεξεζία, αλαθνξά, θ.η.ι.). Σα ηππηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

BPR πεξηιακβάλνπλ: ην ξηδηθφ επαλαζρεδηαζκφ ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ, 

ηελ επηζηξάηεπζε ηεο ηερλνινγίαο ηεο πιεξνθνξίαο σο «ελεξγνπνηεηή», ηε 

δηαηαξαρή ηεο επηρείξεζεο θαηά ηελ εθαξκνγή ηνπ, θαζψο θαη πξνζπάζεηεο επίηεπμεο 
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βειηηψζεσλ ζηελ απφδνζε ηεο εηαηξίαο σο νιφηεηα (Davenport, 1993, Hammer et al, 

1993, Grover et al, 1993). Ζ απνδνηηθφηεηα κηαο επηρεηξεκαηηθήο δηαδηθαζίαο 

κεηξάηαη απφ ηηο εθξνέο πνπ πξνθχπηνπλ κέζα απφ ην κεηαζρεκαηηζκφ ησλ πφξσλ 

εηζξνήο. Οη πφξνη ζπρλά κεηξψληαη κε βάζε ην ρξφλν πνπ απαηηείηαη ή ηηο 

ζπκβαιιφκελεο ζηελ εθαξκνγή δαπάλεο. Ζ απνηειεζκαηηθφηεηα κηαο 

επηρεηξεκαηηθήο δηαδηθαζίαο κπνξεί λα νξηζηεί σο ε ζπκβαηφηεηα ησλ δεδνκέλσλ 

απνηειεζκάησλ, κε ηα απνηειέζκαηα πνπ αλακέλνληαλ πξηλ απφ ηελ εθαξκνγή ηεο 

δηαδηθαζίαο (Kotter et al, 1992). 

 

Σα πξνγξάκκαηα BPR κπνξνχλ λα δηαθέξνπλ αλάινγα κε ην εχξνο ηνπο. Σν εχξνο 

ελφο πξνγξάκκαηνο απμάλεηαη φηαλ ζην πξφγξακκα πεξηιακβάλνληαη πεξηζζφηεξεο 

δηαδηθαζίεο, άλζξσπνη, θαη πιεξνθνξίεο (Ponce-de-Leon et al, 1995). Ζ 

απηνκαηνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ, ε επηρεηξεκαηηθή απνδνηηθφηεηα, θαζψο θαη ε 

επηρεηξεκαηηθή απνηειεζκαηηθφηεηα, αμίδεη λα ιεθζνχλ ππφςε σο θξηηήξηα 

θαζνξηζκνχ ηνπ εχξνπο ελφο πξνγξάκκαηνο. Ζ έλλνηα ηεο «απνδνηηθφηεηαο» 

ζεκαίλεη «λα γίλνληαη νη ελέξγεηεο κε έλαλ νξζφ ηξφπν». Ζ απνδνηηθφηεηα απνηειεί 

έλα εζσηεξηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ηεο ηθαλφηεηαο κηαο επηρείξεζεο λα θάλεη απηφ πνπ 

έρεη ζηνρνζεηήζεη ζε κηα πεξηνξηζκέλε ρξνληθή πεξίνδν. Δμαξηάηαη δε απφ ηε 

δηαζεζηκφηεηα, ηελ πξνζαξκνζηηθφηεηα θαη ηελ ηθαλφηεηα ηεο εθάζηνηε εηαηξίαο.  

 

Ζ κέηξεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο πξαγκαηνπνηείηαη ζπλήζσο κέζα απφ ηελ εμέηαζε 

θάπνηαο αλαινγίαο εηζξνψλ/εθξνψλ. Ο φξνο «απνηειεζκαηηθφηεηα» ζεκαίλεη «λα 

γίλνληαη νη θαηάιιειεο ελέξγεηεο». Απφ ηε θχζε ηεο, ε απνηειεζκαηηθφηεηα είλαη 

εμσηεξηθή ζηελ εηαηξία, ελψ κεηξάηαη κε βάζε ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο φισλ ησλ 

ηχπσλ αλαγθψλ (Kovačič, 1999). Ζ κέηξεζε απηή κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί κέζα 

απφ ηελ αμηνιφγεζε ηεο πξνφδνπ ηνπ πξνγξάκκαηνο θαη κέζα απφ ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεξε νξγάλσζε ηεο εξγαζίαο (Howard, 1994). Όπσο αλαθέξεη ν 

McCormack (1999), απφπεηξεο βειηίσζεο ηε ιήςε κεηξήζεσλ γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπο, είλαη νπζηαζηηθά «αθπβέξλεηεο». 

 

΢χκθσλα φκσο κε πνιινχο ζπγγξαθείο (Hammer, 1993, McCormack, 1999, Aaroz, 

1994, Andrews, 1994, Bridges, 1991, Cooper, 1995, Coulson, 1994 θαη άιινη), ν 

θαιχηεξνο ηξφπνο «ραξηνγξάθεζεο» θαη βειηίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο επηρείξεζεο 

είλαη λα επηιερζεί κία πξνζέγγηζε απφ πάλσ πξνο ηα θάησ (top-down approach), θαη 

φρη λα εθαξκνζηεί έλα πξφγξακκα BPR ζε απνκφλσζε. Απφ εκπεηξνγλψκνλα ζε 
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εκπεηξνγλψκνλα, νη απφςεηο δηίζηαληαη ζρεηηθά κε ην πψο νθείιεη λα εθαξκφδεηαη 

έλα πξφγξακκα BPR.  

 

Ζ πξνζέγγηζε ηνπ ζχγρξνλνπ BPR είλαη βαζηζκέλε ζηελ πξνυπφζεζε φηη ε ζπλερήο, 

επαπμεηηθή βειηίσζε δελ είλαη ζε ζέζε λα αληαπεμέιζεη ζηηο επηηαγέο ηεο 

παγθφζκηαο αγνξάο. Πξνθεηκέλνπ λα επηηχρνπλ, νη επηρεηξήζεηο ρξεηάδνληαη 

ζεκαληηθέο πξνφδνπο ζηελ απφδνζε, φπσο θαη λα μεπεξάζνπλ ηνπο αληαγσληζηέο 

ηνπο. Σν BPR ζηνρεχεη ζε ηέηνηνπ ηχπνπ δξακαηηθέο βειηηψζεηο, φρη ζε κηθξά βήκαηα 

γηα ηελ επίηεπμε κηαο αξγήο θαη ζηαζεξήο πξνφδνπ. Αληί γηα βειηηψζεηο ηεο ηάμεο 

ηνπ 10 ηνηο εθαηφ, ην BPR ζηνρεχεη λα κεηψζεη ηνπο θχθινπο αλάπηπμεο ησλ 

πξντφλησλ θαηά 50 ηνηο εθαηφ, λα ειαηηψζεη ηνπο ρξφλνπο παξάδνζεο απφ έλαλ κήλα 

ζε κηα εκέξα θαη λα αθαηξέζεη 60 έσο 80 ηνηο εθαηφ απφ ηηο δαπάλεο, βειηηψλνληαο 

παξάιιεια ην επίπεδν ησλ ππεξεζηψλ. Απηή είλαη κηα δξακαηηθή αιιαγή.  

 

Ζ αιιαγή μεθηλάεη απφ ηε δήισζε ησλ ζηφρσλ (mission statements) πνπ θαζνξίδνπλ 

ην ζθνπφ ηεο εηαηξίαο θαη πεξηγξάθνπλ ηα ζηνηρεία πνπ ηελ θάλνπλ λα δηαθέξεη απφ 

άιινπο ζηνλ ηνκέα ή ηε βηνκεραλία. Ζ αλάπηπμε θαη ε δνθηκή ησλ κειινληηθψλ 

δηαδηθαζηψλ αξρίδνπλ κε ην θξίζηκν βήκα ηεο αλάπηπμεο «νξάκαηνο» θαη 

ζπγθεθξηκέλα ηελ επηδίσμε κηαο ηδηαίηεξα ζεκαληηθήο εμέιημεο πνπ ζα παξάζρεη 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα (Morgan, 2004). Απηφ εθαξκφδεηαη κέζσ ηεο δήισζεο 

νξάκαηνο πνπ θαζνξίδεη ηελ θαηεχζπλζε ηεο επηρείξεζεο, ψζηε λα παξαρζεί κηα 

ζαθήο εηθφλα ηεο επηζπκεηήο κειινληηθήο ηεο ζέζεο. Καηφπηλ ζπλερίδεη κε ηελ 

κεηεμέιημή ηεο ζε κηα ζαθή επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή, πξνσζψληαο κε απηφλ ηνλ 

ηξφπν ηνπο ζηφρνπο ηνπ πξνγξάκκαηνο. ΢ηε ζπλέρεηα, νξγαλψλεηαη θαη 

πξνγξακκαηίδεηαη κηα λέα πξσηνβνπιία αιιαγήο, κε ηνλ θαζνξηζκφ εθείλσλ ησλ 

ζπκπεξηθνξψλ πνπ ζα επηηξέςνπλ ζηελ εηαηξία λα επηηχρεη ηνπο ζηφρνπο ηεο (Chin et 

al, 1989). Έρεη βξεζεί φηη ην ζηάδην ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ, φπνπ θαζνξίδνληαη ην 

εχξνο θαη νη αλαηεζεηκέλνη ξφινη, είλαη ε ζεκαληηθφηεξε θάζε ζην πξφγξακκα 

(Prosci, 1997, 1999, 2002). ΢πλεπψο, ππάξρεη αλάγθε γηα επηθνηλσλία ηνπ 

επηρεηξεκαηηθνχ ζρεδίνπ γηα αιιαγή, σο έλαο ηξφπνο θαηαλφεζεο ηνπ ππάξρνληνο 

πξνβιήκαηνο θαη πξνθεηκέλνπ απηφ λα ιπζεί κε ηελ θάιπςε ησλ ζπγθεθξηκέλσλ 

θξίζηκσλ ζεκείσλ.  

 

Σν επηρεηξεκαηηθφ ζρέδην γηα αιιαγή είλαη ην θεληξηθφ θνκκάηη πνπ θαζνξίδεη ην 

πξφγξακκα BPR - θαη είλαη απηφ πνπ ε νκάδα αλαδεκηνπξγίαο νθείιεη λα 
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ρξεζηκνπνηήζεη γηα λα θαηαδείμεη ηελ επηηπρία. Οη δηαδηθαζίεο ηνπ BPR πξέπεη λα 

ραξαρζνχλ έηζη ψζηε ηα νιηθά απνηειέζκαηα λα κπνξνχλ επίζεο λα ειεγρζνχλ. 

΢χκθσλα κε ηνλ Hammer (1990), ην BPR πξέπεη λα μεθηλά απφ ην πςειφηεξν ζθαιί 

ηεο εηαηξίαο αιιά θαη λα βαζίδεηαη ζηα παξαγφκελα απνηειέζκαηα, φρη ζηηο 

δξαζηεξηφηεηεο. Απηφ κπνξεί λα επηηεπρζεί κέζα απφ ηελ αλάιπζε ηεο επηθξαηνχζαο 

θαηάζηαζεο, θαζψο θαη ηελ αλαδήηεζε ηεο επίδξαζεο πνπ ε θαηάζηαζε απηή αζθεί 

ζηνπο πειάηεο, ηνπο ζπλεηαίξνπο θαη ζηελ επηρεηξεκαηηθφηεηα, κε ην απνηέιεζκα λα 

νδεγεί ζε κηα απνζαθήληζε ησλ αηηηψλ πνπ δεκηνπξγνχλ απηή ηελ θαηάζηαζε 

(McCormack, 1999). 

 

Ζ αλάιπζε ησλ αλαγθψλ ηεο επηρείξεζεο είλαη έλαο αθφκε θξίζηκνο παξάγνληαο γηα 

ηελ επηηπρία νπνηνπδήπνηε πξνγξάκκαηνο BPR. ΢ε απηή ηελ θάζε ηεο αλάιπζεο, κηα 

ζεηξά ζπλεδξηψλ πξέπεη λα ιάβνπλ ρψξα κε ηνπο «θαηφρνπο» ησλ δηαδηθαζηψλ 

(δηεπζπληέο θαη εξγαδνκέλνπο), ζρεηηθά κε ηελ αλάγθε θαη ηε ζηξαηεγηθή γηα ηελ 

απηνκαηνπνίεζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ. Πξέπεη λα επηηεπρζεί ζπλαίλεζε 

σο πξνο ην φξακα ηνπ ηδαληθνχ ζπζηήκαηνο θαη λα πξνζδηνξηζηνχλ νη νπζηαζηηθνί 

ζηφρνη γηα ην BPR, κέζα ζε θάζε ηκήκα ηεο εηαηξίαο, θη έπεηηα λα θαζνξηζηνχλ 

ζπιινγηθά νη ζηφρνη γηα ην πψο ην πξφγξακκα ζα επηδξάζεη ζε θάζε νκάδα εξγαζίαο. 

Δίλαη ζεκαληηθφ λα αλαγλσξηζηνχλ θαη λα αμηνινγεζνχλ φιεο νη ηδέεο, έηζη ψζηε 

φινη νη ζπκκεηέρνληεο λα αηζζάλνληαη φηη απνηεινχλ δσηηθφ κέξνο απηήο ηεο 

ζεκαληηθήο δηαδηθαζίαο.  

 

Σέινο, ππάξρεη ε αλάγθε ηνπ πξνζδηνξηζκνχ ησλ ζπγθεθξηκέλσλ πξνβιεκαηηθψλ 

«πεξηνρψλ», ηεο παγηνπνίεζεο ησλ ζπγθεθξηκέλσλ ζηφρσλ θαη ν θαζνξηζκφο ησλ 

ζηφρσλ σο επηρεηξεζηαθέο απαηηήζεηο (Donovan, 1995). ΢χκθσλα κε ηνλ Morgan 

(2004), κία θαιή εθθίλεζε γηα έλα πξφγξακκα BPR είλαη ζεκαληηθή ψζηε ην 

πξφγξακκα λα έρεη ηελ επηζπκεηή εθαξκνγή. Πξέπεη λα ηεζνχλ νη πξνζδνθίεο, λα 

πξαγκαηνπνηεζεί ε επηινγή ησλ κειψλ ησλ νκάδσλ, λα πθίζηαηαη επηθνηλσλία κε ηελ 

επηρείξεζε, λα ππάξρεη θαιή ελεκέξσζε ησλ νκάδσλ εξγαζίαο, αιιά θαη λα 

παξέρεηαη ε θαηάιιειε δνκή ε νπνία ζα ππνζηεξίμεη θαη ζα δηαρεηξηζηεί ην 

πξφγξακκα. 

 

Οκνίσο, νη ζηφρνη ηνπ πξνγξάκκαηνο επαλαδεκηνπξγίαο πξέπεη λα αληαπνθξίλνληαη 

θαιψο ζηνπο βαζηθνχο επηρεηξεζηαθνχο ζηφρνπο θαη ηε γεληθή ζηξαηεγηθή 

θαηεχζπλζε ηεο εηαηξίαο. Απηφ ραξαθηεξίδεηαη σο «ζηξαηεγηθή επζπγξάκκηζε» 
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(strategic alignment) θαη απηή ε ζπλάθεηα πξέπεη λα πθίζηαηαη απφ επάλσ πξνο ηα 

θάησ (top-down), έηζη ψζηε θάζε ζπκβαιιφκελν πξφζσπν λα κπνξεί εχθνια λα 

ζπλδέζεη ηε γεληθή επηρεηξεζηαθή θαηεχζπλζε κε ηελ πξνζπάζεηα αλαδεκηνπξγίαο. 

Δπηπιένλ, ε επζπγξάκκηζε απηή ζα πξέπεη λα κπνξεί λα θαηαδεηρζεί κέζα απφ ηελ 

πξννπηηθή ηεο ρξεκαηννηθνλνκηθήο απφδνζεο, ηεο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ, ηεο 

αμίαο ησλ εξγαδνκέλσλ, θαζψο θαη ηνπ νξάκαηνο γηα ην κέιινλ ηεο εηαηξίαο.  

 

Σα πξνγξάκκαηα επαλαδεκηνπξγίαο ηα νπνία δε βξίζθνληαη ζε επζπγξάκκηζε κε ηε 

ζηξαηεγηθή θαηεχζπλζε ηεο επηρείξεζεο, κπνξεί λα απνδεηρηνχλ αληηπαξαγσγηθά. 

Γελ είλαη αδηαλφεην φηη κηα επηρείξεζε ελδέρεηαη λα θάλεη ζεκαληηθέο επελδχζεηο ζε 

έλαλ ηνκέα πνπ φκσο δελ απνηειεί κία απφ ηηο γλσζηέο «δπλάκεηο» ηεο επηρείξεζεο, 

θαη αξγφηεξα απηή ε πξνζπάζεηα λα αλαηεζεί ζε κηα εμσηεξηθή ζπλεξγαζία 

(outsourcing). Σέηνηεο πξσηνβνπιίεο αλαδεκηνπξγίαο ζπλήζσο είλαη ζπάηαιεο θαη 

ζηεξνχλ ηνπο πφξνπο απφ άιια ζηξαηεγηθά πξνγξάκκαηα. Δπηπιένλ, ρσξίο ηελ 

χπαξμε ζηξαηεγηθήο επζπγξάκκηζεο, νη βαζηθνί κέηνρνη θαη ρνξεγνί κπνξεί λα 

ζηαζνχλ αλίθαλνη λα παξάζρνπλ ην επίπεδν ηεο ππνζηήξημεο πνπ απαηηείηαη, απφ ηελ 

άπνςε ησλ ρξεκάησλ θα άιισλ πφξσλ, εηδηθά εάλ ππάξρνπλ άιια πξνγξάκκαηα ηα 

νπνία ζεσξνχληαη θξηζηκφηεξα γηα ην κέιινλ ηεο επηρείξεζεο, ηα νπνία κάιηζηα είλαη 

πεξηζζφηεξν επζπγξακκηζκέλα κε ηε ζηξαηεγηθή ηεο θαηεχζπλζε (McCormack, 

1999). 

 

2.3. Ερευνητικϋσ προςεγγύςεισ - ςχολϋσ BPR 
 

Ζ ζπλερήο βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ μεθηλά κε ηελ ηεθκεξίσζε ηνπ πψο 

ιεηηνπξγνχλ νη δηαδηθαζίεο ζην παξφλ, θαηφπηλ θαζηεξψλεηαη θάπνηα κέζνδνο 

κέηξεζήο ηνπ κε βάζε ηηο επηζπκίεο ησλ πειαηψλ, εθαξκφδεηαη ε δηαδηθαζία, 

κεηξψληαη ηα απνηειέζκαηά ηεο, θη χζηεξα πξνζδηνξίδνληαη νη επθαηξίεο γηα 

βειηίσζε κε βάζε ηα ζπιιερζέληα ζηνηρεία. Σέινο, εθαξκφδνληαη νη βειηηψζεηο ηεο 

δηαδηθαζίαο θαη ε απφδνζε ηεο λέαο δηαδηθαζίαο κεηξάηαη. Απηφο ν θχθινο 

επαλαιακβάλεηαη επαλεηιεκκέλα, θαη νλνκάδεηαη «ζπλερήο βειηίσζε δηαδηθαζίαο» 

(continuous process improvement). Σν ΢ρήκα 2 θαησηέξσ επεμεγεί ηα βαζηθά απηά 

βήκαηα θαηά Prosci (1998). 

 



27 

 

 

΢ρήκα 2. Σα θύξηα βήκαηα εθαξκνγήο ηεο ζπλερνύο βειηίσζεο δηαδηθαζίαο 

(Prosci, 1998) 

 

Έλα παξάδεηγκα κηαο δηαδηθαζίαο BPR κπνξεί λα απνηειείηαη απφ ηα αθφινπζα 

βήκαηα:  

1) Αλάπηπμε επηρεηξεζηαθνχ νξάκαηνο θαη ζπγθεθξηκέλσλ 

επηρεηξεζηαθψλ ζηφρσλ,  

2) Πξνζδηνξηζκφο ησλ δηαδηθαζηψλ εθείλσλ πνπ πξέπεη λα 

μαλαζρεδηαζηνχλ κε βάζε ην φξακα,  

3) Καηαλφεζε ησλ ηξερνπζψλ δηαδηθαζηψλ σο βάζε γηα κειινληηθή 

ζχγθξηζε ή/θαη ζχγθξηζε κε ηηο δηαδηθαζίεο άιισλ εηαηξηψλ σο ζεκείν αλαθνξάο,  

4) ΢ρεδηαζκφο θαη δεκηνπξγία ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ, θαη  

5) Μεηάβαζε απφ ηηο παιηέο ζηηο πξφζθαηα δεκηνπξγεκέλεο δηαδηθαζίεο 

(Prosci, 1998).  

 

΢χκθσλα κε ην Prosci (1998) ζην ΢ρήκα 3, ην BPR ζηεξίδεηαη ζε κία δηαθνξεηηθή 

ζρνιή ζθέςεο απφ φηη ε ζπλερήο βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ. Ξεθηλά κε ηνλ 

θαζνξηζκφ ηνπ εχξνπο θαη ησλ ζηφρσλ ηνπ πξνγξάκκαηνο, έπεηηα πξνρσξά ζε κηα 

δηεξγαζία κάζεζεο (κε ηνπο πειάηεο, ηνπο ππαιιήινπο, ηνπο αληαγσληζηέο θαη ηνπο 

κε-αληαγσληζηέο, θαη κε ηε λέα ηερλνινγία). Λακβάλνληαο ππφςε απηήλ ηελ βάζε 

γλψζεσλ, δεκηνπξγείηαη έλα φξακα γηα ην κέιινλ θαη ζρεδηάδνληαη νη λέεο 

επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο. Σέινο, κπνξεί λα δεκηνπξγεζεί ην ζρέδην δξάζεο κε 

βάζε ην ράζκα αλάκεζα ζηηο ηξέρνπζεο δηαδηθαζίεο, ηερλνινγία θαη δνκέο, θαη ηελ 

θαηεχζπλζε ζηελ νπνία ε επηρείξεζε επηζπκεί λα νδεχζεη.  

 

΢ρήκα 3. Σα θύξηα βήκαηα εθαξκνγήο ηεο  επηρεηξεκαηηθήο δηαδηθαζίαο (Prosci 

1998) 

 

Έρεη γίλεη απνδεθηφ απφ πνιινχο ζπγγξαθείο ηνπ ρψξνπ (Hammer et al, 1993, 
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Drucker, 1992, Fisch et al, 1982, Kaufman 1995), φηη ε αλαγλψξηζε ησλ θεξδψλ θαη 

ησλ ζεηηθψλ απνηειεζκάησλ απφ ηελ εθαξκνγή ελφο πξνγξάκκαηνο BPR απαηηεί 

ρξφλν. ΢ε ηειηθή αλάιπζε, ε ιχζε θαη ηα απνηειέζκαηα «επηζηξέθνπλ» ζε εθείλνπο 

νη νπνίνπ είλαη ππεχζπλνη γηα ηελ θαζεκεξηλή εθηέιεζε ηνπ πξνγξάκκαηνο.  

΢χκθσλα φκσο κε ηνλ Morgan (2004), ζρεδφλ θακία επηρείξεζε δελ είλαη ζε ζέζε λα 

επηηχρεη ηηο κειινληηθέο ηηο δηαδηθαζίεο απφ ηνλ πξψην «θχθιν» ηνπ πξνγξάκκαηνο 

BPR. ΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα, ζρεδφλ πάληνηε ππάξρεη ε αλάγθε θίλεζεο ζε κία 

κεηαβαηηθή θαηάζηαζε. Απηφ κπνξεί λα νθείιεηαη ζε κηα ζηξαηεγηθή απφθαζε λα 

αλαζηαιεί κία θίλεζε ελάληηα ζηνπο αληαγσληζηέο κέρξη θάπνηα κεηέπεηηα, πην 

θαίξηα ρξήζε. Δληνχηνηο, ζπρλφηεξα, ν ιφγνο είλαη πσο απιά ε εηαηξία δελ είλαη 

αθφκα έηνηκε λα θηλεζεί απφ ηηο ηξέρνπζεο πξνο ηηο κειινληηθέο δηαδηθαζίεο, ιφγσ 

πεξηνξηζκψλ ζε πξνζσπηθφ ή ιφγσ αδπλακηψλ ζηελ ππνδνκή ππνζηήξημεο ησλ 

ζπζηεκάησλ.  

 

΢χκθσλα κε ηηο αλαθνξέο ηνπ Prosci (1997, 1999, 2002), απαηηείηαη έλα ζχληνκν 

ρξνληθφ δηάζηεκα πξνηνχ αλαθεξζνχλ βειηηψζεηο κέζα απφ έλα πξφγξακκα BPR. 

΢πλνιηθά, ην 70% ησλ ζπκκεηερφλησλ πξαγκαηνπνίεζαλ βειηηψζεηο κέζα ζε 

δηάζηεκα 6 κελψλ απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ πξνγξάκκαηνο, αιιά κφλν 12% ησλ 

πξνγξακκάησλ απαηηνχζαλ ηε δηάξθεηα ελφο έηνπο πξνηνχ πξαγκαηνπνηεζνχλ νη 

βειηηψζεηο. Απηφ κπνξεί λα επηηεπρζεί κέζα απφ ηελ παξαγσγή θξίζηκσλ κέηξσλ ηεο 

απφδνζεο, έηζη ψζηε λα παξαθνινπζείηαη ε πξφνδνο. Οη βειηηψζεηο ζηελ 

απνδνηηθφηεηα ζπλδένληαη κε ηελ θνπιηνχξα ηεο επηρείξεζεο θαη πξνζδηνξίδνληαη 

εθείλεο νη πξσηνβνπιίεο πνπ ζα βειηηψζνπλ ηελ απφδνζε (Deal, 1982, Kotter et al, 

1992).  

 

Όιεο νη ππφ έιεγρν δηαδηθαζίεο πξέπεη λα μαλαζρεδηαζηνχλ θαη ππάξρεη αλάγθε γηα 

ηελ εθηίκεζε ηνπ εχξνπο ησλ ζηφρσλ ηνπ πξνγξάκκαηνο. Οη επηρεηξεζηαθέο 

θαηεπζχλζεηο ή «νδεγνί» γηα ηελ αλαδεκηνπξγία πξέπεη λα πξνζδηνξηζηνχλ θαη λα 

δεισζνχλ ζαθψο ππφ ην πξίζκα ηεο αλακελφκελεο βειηίσζεο (Baatz, 1996). 

΢χκθσλα κε ηηο έξεπλεο ηνπ Prosci (1997, 1999, 2002), ε αλάγθε λα κεησζεί ην 

θφζηνο/νη δαπάλεο ήηαλ ν ζπρλφηεξα αλαθεξφκελνο ιφγνο σο επηρεηξεζηαθφο 

«νδεγφο» ζε πξνγξάκκαηα, κε ηελ αληαγσληζηηθή πίεζε, ηελ ρακειή ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ θαη ηελ θαθή πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ λα 

θαηαιακβάλνπλ ηηο επφκελεο ηξεηο ζέζεηο.  

 



29 

 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ε ιήςε θνλδπιίσλ εμαξηάηαη απφ ηελ επηρεηξεζηαθή 

πεξίπησζε ηνπ πξνγξάκκαηνο BPR – θαη απηφ απεηθνλίδεηαη κέζα απφ θξηηήξηα πνπ 

ηθαλνπνηνχλ κε ζαθήλεηα φιεο ηηο απαξαίηεηεο πξνζδνθίεο, ελψ παξάιιεια 

ππνζηεξίδεηαη ε ιήςε απνθάζεσλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο δηαδηθαζίαο έγθξηζεο ηνπ 

πξνγξάκκαηνο απφ ηε δηνίθεζε (General Accounting Office, 1995).  

 

Καηά ηε δηάξθεηα ελφο πξνγξάκκαηνο BPR, ν πξνγξακκαηηζκφο ζεσξείηαη σο 

ζεκαληηθφ βήκα γηα ηελ αλαγλψξηζε ησλ παξαγφλησλ θαη ησλ εκπνδίσλ ηεο 

εθαξκνγήο, ηνλ θαζνξηζκφ ησλ ζπλεηζθεξφλησλ ζηελ επηηπρία θαη ηνλ πξνζδηνξηζκφ 

ηεο δηάξθεηαο ηνπ πξνγξάκκαηνο επαλαδεκηνπξγίαο, επίζεο. Απηφ αληαλαθιά ηελ 

αλαγλψξηζε ησλ ζεηηθψλ ή ησλ αξλεηηθψλ επηδξάζεσλ ησλ πξνγξακκάησλ BPR ζηελ 

επηρεηξεκαηηθή παξαγσγηθφηεηα (McCalman et al, 1992).  

 

Ζ αληίζηαζε ζηελ αιιαγή (resistance to change) κέζα ζηελ επηρείξεζε αλαθέξεηαη 

ζπρλφηεξα απφ νπνηαδήπνηε άιιν σο ην ζεκαληηθφηεξν εκπφδην ζηελ επηηπρή 

εθαξκνγή (Prosci, 1997, 1999, 2002). Δπηπιένλ, έλα απφ ηα εκπφδηα ζηελ επηηπρή 

εθαξκνγή ηνπ πξνγξάκκαηνο πνπ δελ έρνπλ ιάβεη ηελ απαξαίηεηε πξνζνρή είλαη ε 

αληίζηαζε απφ εθείλνπο πνπ νη δηεθπεξαησηέο ηνπ πξνγξάκκαηνο ζεσξνχλ πσο ζα 

σθειεζνχλ πεξηζζφηεξν.  

 

Σα πεξηζζφηεξα πξνγξάκκαηα ππνηηκνχλ ηνλ αληίθηππν ηεο νξγαλσηηθήο θνπιηνχξαο 

ησλ ζεκαληηθψλ δηαδηθαζηψλ θαη ηεο δνκηθήο αιιαγήο, θη έηζη θαηά ζπλέπεηα δελ 

επηηπγράλνπλ ηελ πιήξε δπλακηθή ηεο πξνζπάζεηαο γηα αιιαγή (McCormack, 1999). 

Ζ αληίζηαζε ζηελ αιιαγή θαίλεηαη λα είλαη κηα θπζηνινγηθή ζπκπεξηθνξά, ιφγσ ηνπ 

αλζξψπηλνπ παξάγνληα, ησλ δεηεκάησλ πνπ δεκηνπξγνχληαη, αιιά θαη ηνπ θφβνπ γηα 

αιιαγή. Οη εηαηξίεο δελ αιιάδνπλ απφ ηε κία κέξα ζηελ άιιε: νη άλζξσπνη 

αιιάδνπλ, αιιά ν θαζέλαο ζην ρξφλν ηνπ.  

 

΢χκθσλα κε ηνλ Khoong (1996), ε κεγαιχηεξε πξφθιεζε πνπ αληηκεησπίδνπλ νη 

ζηαζψηεο ηνπ BPR είλαη νη αλζξψπηλε πηπρή ηεο αιιαγήο. Όζν θαιχηεξε δηαρείξηζε 

εθαξκφδεηαη θαηά ηελ εθαξκνγή ηεο αιιαγήο, ηφζν κηθξφηεξε είλαη θαη ε δπζθνιία 

ησλ εξγαδνκέλσλ θαηά ηε δηάξθεηα απηήο ηεο κεηάβαζεο, ψζηε ν πηζαλφο αξλεηηθφο 

αληίθηππνο ζηελ παξαγσγηθφηεηα ηεο εξγαζίαο λα ειαρηζηνπνηεζεί (McCormack, 

1999). Ζ δηαρείξηζε ηεο αιιαγήο ιακβάλεηαη ππφςε σο κία δηαδηθαζία, ελψ απαηηεί 

εγεζία κε κία αλνηθηή, έληηκε θαη ζπρλή επηθνηλσλία (McCormack, 1999). 
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 ΢ε απηή ηελ πεξίπησζε πξέπεη λα πξνζδηνξηζηνχλ ηα θξηζηκφηεξα ραξαθηεξηζηηθά 

πνπ «πξέπεη» λα πθίζηαληαη, θαζψο θαη εθείλα ηα ζηνηρεία πνπ «δελ πξέπεη» λα 

πθίζηαληαη (Argyris, 1995). Ηδηαίηεξε πξνζνρή πξέπεη λα επηδεηρζεί, εληνχηνηο, ψζηε 

λα κελ αλαιπζνχλ ππέξκεηξα νη ππάξρνπζεο δηαδηθαζίεο. Γελ ππάξρεη κεγάιε αμία 

ζηε «ραξηνγξάθεζε» ησλ ηξερνπζψλ ζπλζεθψλ, απφ ηε ζηηγκή πνπ εθείλεο 

πξφθεηηαη λα αληηθαηαζηαζνχλ. Αξθεηέο πιεξνθνξίεο πξέπεη λα ζπιιερζνχλ γηα λα 

επηηξέςνπλ ηελ εθαξκνγή ηεο αλάιπζεο θφζηνπο/θέξδνπο, λα εμαζθαιίζνπλ ηε 

κέηξεζε ηεο δηαδηθαζίαο κε αθξίβεηα, θαζψο θαη λα πξνζδηνξίζνπλ ηηο εκθαλείο ελ 

δπλάκεη απνηπρίεο (Keeble 1995). Απηφ εθηειείηαη κέζσ κηαο δηαρείξηζεο θηλδχλνπ 

ηνπ πξνγξάκκαηνο, κε ηε κάζεζε ησλ ηππηθψλ ζθαικάησλ ζηα νπνία κπνξεί λα 

ππνπέζεη κηα επηρείξεζε θαζψο ηνπ ηξφπνπο αληηκεηψπηζή ηνπο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

εθαξκνγήο ηνπ πξνγξάκκαηνο.  

 

Σν επφκελν βήκα είλαη ε δεκηνπξγία ελφο ζρεδίνπ επηθνηλσλίαο πνπ πεξηέρεη 

ζπκβνπιέο απφ ηηο νκάδεο ηνπ πξνγξάκκαηνο, θαζψο θαη ε ζαθήο δηεπθξίληζε ηνπ ηη 

ζα έθαλαλ δηαθνξεηηθά νη ζπκκεηέρνληεο ηελ επφκελε θνξά (Maurer, 1996). Απηφ 

αξρίδεη κε ηελ απνζαθήληζε ζηελ επηρείξεζε ηνπ εχξνπο ηεο εθαξκνγήο, ηεο νκάδαο 

θαη ησλ ρξνλνδηαγξακκάησλ, θαζνξίδνληαο ηα κέηξα πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα 

ηελ αμηνιφγεζε ηνπ πξνγξάκκαηνο θαη ζηε ζπλέρεηα εθαξκφδνληαο ηαθηηθέο 

επηζεσξήζεηο ηνπ πξνγξάκκαηνο (Morgan, 2004).  

 

΢ηελ αξρή ηνπ πξνγξάκκαηνο πξέπεη λα θαζνξηζηνχλ ηφζν ε θαηεπζπληήξηα δχλακε 

φζν θαη νη ζεκαληηθέο δξαζηεξηφηεηεο. Καηφπηλ ζπληζηάηαη λα πξαγκαηνπνηεζεί ε 

επηινγή ησλ νκάδσλ ζηελ νκάδα ππνζηήξημε, ζην εζσηεξηθφ πξνζσπηθφ, ζηνπο 

εμσηεξηθνχο ζπκβνχινπο, φπσο θαη ν θαζνξηζκφο ησλ ζεκαληηθφηεξσλ 

ζπλεηζθεξφλησλ ζηηο απνηειεζκαηηθέο νκάδεο αιιά θαη ησλ θχξησλ αλαζηαιηηθψλ 

ηνπο παξαγφλησλ επίζεο (Bartlett, 1995).  

 

Ζ επηινγή ηεο νκάδαο ηνπ πξνγξάκκαηνο (project team) είλαη θξίζηκε. Απηή ε νκάδα 

ζα απνηειέζεη ηνλ «ππξήλα» ηεο πξνζπάζεηαο απηνκαηνπνίεζεο, ζα ππνβάιεη ηηο 

θεληξηθέο απνθάζεηο θαη ζπζηάζεηο, θαη ζα βνεζήζεη ζηελ επηθνηλσλία ησλ 

ιεπηνκεξεηψλ θαη ησλ νθειψλ ηνπ πξνγξάκκαηνο BPR ζε νιφθιεξε ηελ εηαηξία. Οη 

νκάδεο πξνγξάκκαηνο πνπ είλαη νη πιένλ απνηειεζκαηηθέο πεξηιακβάλνπλ ελεξγνχο 

εθπξνζψπνπο ηεο δηνίθεζεο, ηνλ επηρεηξεκαηηθφ ηνκέα αξκφδην γηα ηηο ιεηηνπξγηθέο 



31 

 

ππεξεζίεο ππφ δηακφξθσζε, ηηο νκάδεο ηερλνινγίαο, ηε ρξεκαηνδφηεζε θαη ηα κέιε 

φισλ ησλ ηειηθψλ νκάδσλ ρξεζηψλ (user groups). Σα κέιε απφ θάζε νκάδα εξγαζίαο 

πξέπεη λα αληηπξνζσπεχνπλ ζπγθεθξηκέλεο επηζπκεηέο πξνυπνζέζεηο γηα ηελ έθβαζε 

ηνπ πξνγξάκκαηνο (Donovan, 1995). Οη απνδέθηεο ησλ απνηειεζκάησλ ηνπ 

πξνγξάκκαηνο ζα πξέπεη κε ηε ζεηξά ηνπο λα ζπκκεηάζρνπλ ζηελ εθαξκνγή ηεο 

ηερληθήο ε νπνία έρεη παξαρζεί. Καηά ζπλέπεηα, εθείλνη πνπ ρξεηάδνληαη 

απνηειέζκαηα ζηηο δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο δηαηεξνχλ ηνλ πιήξε έιεγρν ζε απηέο 

(Hammer, 1990). 

 

΢ε κηα έξεπλά ηνπ, ν McCormack (1999) ζπληζηά φηη ε ζχλζεζε ησλ νκάδσλ 

επαλαδεκηνπξγίαο πξέπεη λα πεξηιακβάλεη κέιε δηαθφξσλ εηδηθνηήησλ: γηα 

παξάδεηγκα, θάπνηα κέιε ηα νπνία δελ γλσξίδνπλ θαζφινπ ηε δηαδηθαζία, άιια κέιε 

πνπ γλσξίδνπλ άξηζηα ηε δηαδηθαζία, πηζαλψο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο, κέιε πνπ 

εθπξνζσπνχλ επηρεηξήζεηο πνπ ζα επεξεαζηνχλ απφ ηηο αιιαγέο, έλαλ ή δχν 

εηδήκνλεο ηεο ηερλνινγίαο, πξφζσπα ηθαλά θαη έμππλα, παζηαζκέλα θαη κε πςειή 

δέζκεπζε ζην ζηφρν, φπσο θαη θάπνηα κέιε πνπ δελ απνηεινχλ κέξνο ηεο 

επηρείξεζεο.  

 

Απηφ ζρεηίδεηαη επίζεο κε ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηνπ κεγέζνπο ηεο νκάδαο. Ωο εθ ηνχηνπ 

πξνθχπηεη έλα δίιεκκα, δεδνκέλνπ φηη ε εθηειεζηηθή ιεηηνπξγία ηεο εηαηξίαο 

πηζαλψο λα κελ κπνξεί λα «ζεξαπεχζεη» ηνλ εαπηφ ηεο φηαλ πθίζηαηαη κία  

ζεκαληηθή επηρεηξεζηαθή αλαδηνξγάλσζε. ΢πρλά, εθείλνη νη νπνίνη βξίζθνληαη πην 

θνληά ζην πξφβιεκα, δελ κπνξνχλ λα ην δνπλ, ή λα ην δνπλ ζηελ ξεαιηζηηθή ηνπ 

ππφζηαζε. Σν πξνζσπηθφ θαη νη ζχκβνπινη δελ κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ σο 

καθξνπξφζεζκα ππεχζπλνη γηα ηελ παξνρή ηεο ιχζεο, ελψ ε θαηαλαγθαζηηθή 

εθαξκνγή ησλ ιχζεσλ ζε νξγαλσηηθφ επίπεδν δελ είλαη εθηθηφ λα πεηχρεη. Απφ ηελ 

άιιε πιεπξά, ην πξνζσπηθφ πνπ εξγάδεηαη ζηηο δηαδηθαζίεο ππφ ηε ζθέπε ηεο 

επαλαδεκηνπξγίαο γλσξίδεη ηηο ηξέρνπζεο δηαδηθαζίεο, ηα θελά θαη ηα δεηήκαηα πνπ 

ηηο αθνξνχλ, θη έηζη δηαηεξνχλ κηα άκεζε εκπεηξία απφ απηέο. Οη πειάηεο 

ζπλεξγάδνληαη καδί ηνπο, φπσο θαη νη ζχκβνπινη ηεο επηρείξεζεο. Έηζη, θαη νη δχν 

είλαη πνιχηηκνη ζε έλα πξφγξακκα BPR. Απαηηείηαη ηελ επηρείξεζε λα δηαζέηεη ηε 

ζπλεηδεηνπνίεζε φηη ρξεηάδεηαη βνήζεηα, λα ζπλδξάκνπλ κε ηηο γλψζεηο θαη ηελ 

ηερλνγλσζία ηνπο, θαζψο θαη λα είλαη ζπλδξνκεηέο ηεο ιχζεο θαη ηεο εθαξκνγήο ηνπ 

πξνγξάκκαηνο.  
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΢πγρξφλσο, απαηηείηαη πείξα θαη αληηθεηκεληθφηεηα πνπ πξνέξρεηαη απφ ην εμσηεξηθφ 

ηεο επηρείξεζεο. Ζ «νηθνδφκεζε» απηήο ηεο ζπλεξγαζίαο είλαη επζχλε ηεο εηαηξίαο, 

ησλ κεηφρσλ θαη ηεο νκάδαο επαλαδεκηνπξγίαο. Κακία νκάδα δελ ζηεξείηαη επζπλψλ 

(McCormack, 1999). Σν δήηεκα πνπ πξέπεη λα δηεπθξηληζηεί εδψ είλαη ην ηη ζα πξέπεη 

λα γίλεη δηαθνξεηηθά, θαηά ηελ πξνεηνηκαζία κηαο νκάδαο επαλαδεκηνπξγίαο, ζε 

ζρέζε κε ηηο βαζηθέο δηνηθεηηθέο δξαζηεξηφηεηεο ηεο αιιαγήο (Berg, 1986). Με βάζε 

ηελ πξνεγνχκελε πξφηαζε, πξέπεη λα δηεμαρζεί κηα εμεηδηθεπκέλε θαηάξηηζε ζηηο 

νκάδεο ηνπ BPR, θαηά ηα αξρηθά ζηάδηα ηνπ πξνγξάκκαηνο (Berger et al, 1994). ΢ε 

απηήλ ηελ πεξίπησζε, φια ηα κέιε ησλ νκάδσλ πξνγξάκκαηνο πξέπεη λα 

εθπαηδεπζνχλ ζηνπο θαλφλεο ηεο εθαξκνγήο, ζηηο ηαθηηθέο πνπ ζα αθνινπζεζνχλ 

θαζψο θαη ζην εχξνο ηεο εθαξκνγήο ηνπ πξνγξάκκαηνο BPR, αιιά επίζεο λα ηνπο 

παξαζρεζεί ε θαηάιιειε ππνζηήξημε απφ ηε δηνηθεηηθή νκάδα, έηζη ψζηε λα 

δηαηειέζνπλ σο νπζηψδεηο θνξείο ηεο αιιαγήο.  

 

Δπηπιένλ, ζε απηή ηε θάζε πξέπεη λα πξαγκαηνπνηεζεί ε επίζεκε θαηάξηηζε φισλ 

ησλ ζπκβαιινκέλσλ κεξψλ/πξνζψπσλ. Απαηηείηαη έλαο θαηάιιεινο πξνζδηνξηζκφο 

ησλ πξνζδνθηψλ, ν νπνίνο ζπλήζσο επηηπγράλεηαη κέζα απφ κία ζπλεδξία επίζεκεο 

θαηάξηηζεο. Σα ζπκβαιιφκελα πξφζσπα νθείινπλ λα κπνξνχλ λα αληηιεθζνχλ ηα 

άκεζα θαη απηά νθέιε ηεο ρξεζηκνπνίεζεο ηνπ λένπ ζπζηήκαηνο, αιιηψο κπνξεί λα 

έξζνπλ αληηκέησπα κε αληίζηαζε ζηελ αιιαγή. Ζ θαηάξηηζε ζα βαζηζηεί ζηηο 

αλάγθεο πνπ θαζνξίδνληαη θαηά ηε θάζε ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ. Έλα θαιά 

εθηειεζκέλν ζρέδην θαηάξηηζεο κπνξεί λα ζεκάλεη ηε δηαθνξά κεηαμχ ηεο επηηπρίαο 

θαη ηεο απνηπρίαο (Donovan, 1995).  

 

Ζ κειέηε ηνπ McCormack (1999) έρεη θαηαδείμεη φηη ε κείσζε ηεο ηξηβήο (conflict) 

θαη ε αχμεζε ηεο ζπλεθηηθφηεηαο ησλ κειψλ πνπ εξγάδνληαη ζην πξφγξακκα ζα 

βνεζήζνπλ ζηε δεκηνπξγία ελφο νκαδηθνχ θιίκαηνο, πνπ απνηειεί ηελ εζηίαζε 

πνιιψλ δηνηθεηηθψλ ηάζεσλ φπσο ε νιηθή δηαρείξηζε πνηφηεηαο (TQM). Έλα άιιν 

ζεκαληηθφ δήηεκα ζε απηήλ ηελ θάζε είλαη ε δέζκεπζε ζην πξνθαζνξηζκέλν ρξνληθφ 

πιαίζην πξνο ηελ εθπιήξσζε ησλ ζηφρσλ ηνπ πξνγξάκκαηνο (DeMarco et al, 1987). 

Δπεηδή ην BPR κπνξεί λα πεξηιακβάλεη πνιιαπινχο ηνκείο, είλαη ζεκαληηθφ λα 

πθίζηαηαη ε ππνζηήξημε φισλ ησλ ηκεκάησλ ηεο εηαηξίαο πνπ ζα επεξεαζζνχλ απφ 

ηηο αιιαγέο.  

 

Ζ ππνζηήξημε απφ ηελ επηρείξεζε σο νιφηεηα πεξηιακβάλεη ηελ απφ πάλσ πξνο ηα 
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θάησ δηνηθεηηθή δέζκεπζε (top-down), αιιά θαη ηελ απφ θάησ πξνο ηα πάλσ 

ππνζηήξημε ησλ ρξεζηψλ ηνπ ζπζηήκαηνο (bottom-up). Έλα ζεκαληηθφ βήκα πξνο 

ηελ νξζή εθαξκνγή ηνπ πξνγξάκκαηνο είλαη λα εμαζθαιηζηεί φηη θάζε επεξεαζζείζα 

νκάδα αληηιακβάλεηαη ηελ αλαγθαηφηεηα γηα ηελ εθαξκνγή ηεο επαλαδεκηνπξγίαο 

ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ. Ζ θαιή πιεξνθφξεζε φισλ ησλ επεξεαζζεηζψλ 

νκάδσλ ζε θάζε ζηάδην, θαζψο θαη ε έκθαζε ζηηο ζεηηθέο «ηειηθέο εθβάζεηο» ηεο 

δηαδηθαζίαο απηνκαηνπνίεζεο, κπνξεί λα ειαρηζηνπνηήζνπλ ηελ αληίζηαζε θαη λα 

απμήζνπλ ηηο πηζαλφηεηεο γηα ηελ επηηπρία (Donovan, 1995). Απηφ πξνυπνζέηεη ηελ 

θαηά γξάκκα εθαξκνγή ηνπ ρξνληθνχ πιαηζίνπ ησλ ζπλεδξηψλ θαη ησλ ζηφρσλ ηνπ 

πξνγξάκκαηνο, κέζα απφ έλαλ δηαξθή έιεγρν θαη κεηξήζεηο ηεο απφδνζεο θαη κε ηελ 

εθαξκνγή ησλ φπνησλ απαξαίηεησλ δηνξζσηηθψλ θηλήζεσλ γηα ηε βειηίσζε ηεο 

εθαξκνγήο ηνπ πξνγξάκκαηνο BPR. Δληνχηνηο, κηα πηζαλή έιιεηςε δέζκεπζεο γηα 

ηελ ηαρεία εθαξκνγή ησλ λέσλ ζρεδίσλ ζηηο δηαδηθαζίεο δελ ειαηηψλεη ην φθεινο 

πνπ απνθηά κηα επηρείξεζε απφ κηα ηέηνηα θξίζηκε εμέηαζε ησλ ηξερνπζψλ 

πξαθηηθψλ (Albers et al, 1994). 

 

΢ε πεξίπησζε ρξεζηκνπνίεζεο ζπκβνχισλ επηρεηξήζεσλ, ε επηινγή ηνπο ζα πξέπεη 

λα είλαη πξνζεθηηθή ζρεηηθά κε ηελ θαηάιιειε εκπεηξία ηνπο ζηνλ ηνκέα ηεο 

αιιαγήο, φπσο θαη αλαθνξηθά κε ηελ απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπο ζην ζπγθεθξηκέλν 

πξφγξακκα BPR (Cody, 1996). Απφ ηελ άιιε πιεπξά, φπσο ζεκεηψλεη ν McCormack 

(1999), ε δπλακηθή ησλ εμσηεξηθψλ ζπκβνχισλ λα εθαξκφζνπλ ζεκαληηθέο αιιαγέο 

ζε κηα επηρείξεζε είλαη κηθξή. Ζ δπλακηθή ησλ νκάδσλ ηνπ πξνζσπηθνχ είλαη κφλν 

θάπσο κεγαιχηεξε απφ εθείλε ησλ ζπκβνχισλ. Απηφ, βέβαηα, δελ ζεκαίλεη φηη νη 

ζχκβνπινη ή ην πξνζσπηθφ δελ είλαη πνιχηηκνη. Δληνχηνηο, απηφ ζεκαίλεη φηη νη φξνη 

ηεο δέζκεπζεο θαη ηεο ππεπζπλφηεηάο ηνπο ζα πξέπεη λα είλαη ζαθείο. Ζ θχξηα 

επζχλε πξέπεη ηειηθά λα βαζηζηεί ζηε γξακκή παξαγσγήο (line operation), είηε 

πξφθεηηαη γηα θαηαζθεπή, γηα εμππεξέηεζε πειαηψλ, γηα ηε ινγηζηηθή, ηηο πσιήζεηο 

θαη νχησ θαζεμήο.  

 

Σέινο, αλάινγεο πνηνηηθέο ηερληθέο επηθνηλσλίαο ζα πξέπεη λα θαζηεξσζνχλ, κε ηε 

ρξεζηκνπνίεζε ησλ απνηειεζκαηηθφηεξσλ κεζφδσλ, ελψ ζα πξέπεη λα είλαη βέβαην 

φηη νη νκάδεο ηνπ BPR ρξεζηκνπνηνχλ απηέο ηηο ηερληθέο θαη κεζφδνπο επηθνηλσλίαο 

ζηα πξνγξάκκαηά ηνπο.  

 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ε ζπλδξνκή ηεο δηνίθεζεο είλαη εμίζνπ απαξαίηεηε απφ ηνπο 
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δηεπζπληέο, φπσο θαη ε αλαγλψξηζε ηνπ θαηάιιεινπ επηπέδνπ ππνζηήξημεο (Bartlett, 

1995). Οη νκάδεο ησλ νπνίσλ ηα πξνγξάκκαηα έρνπλ θαζνδεγεζεί ή ππνζηεξηρζεί 

ζεκαληηθά απφ ηε δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο είλαη πηζαλφηεξν λα νινθιεξψζνπλ ην 

πξφγξακκά ηνπο θαιχπηνληαο ή αθφκα θαη ππεξθαιχπηνληαο ηηο πξνζδνθίεο (Prosci, 

1997, 1999, 2002).  

 

Ζ ζεκαληηθή αιιαγή ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ έρεη ηππηθά επηπηψζεηο ζηηο 

δηαδηθαζίεο, ηελ ππφ ρξήζε ηερλνινγία, ηνπο εξγαζηαθνχο ξφινπο θαη ηελ θνπιηνχξα 

ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν. Οη ζεκαληηθέο αιιαγέο έζησ ζε έλαλ απφ απηνχο ηνπο ηνκείο 

απαηηνχλ πφξνπο, ρξήκαηα θαη εγεζία. Ζ πξαγκαηνπνίεζε ησλ αιιαγψλ είλαη 

παξάιιεια έλαο δχζθνινο ζηφρνο. Δάλ ε δηνίθεζε δελ ηηο ππνζηεξίδεη ζζελαξά θαη 

κε ζπλέπεηα, πηζαλφηαηα έλα απφ απηά ηα ηξία ζηνηρεία (ρξήκαηα, πφξνη, ή εγεζία) 

δελ ζα είλαη παξφλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο εθαξκνγήο ηνπ πξνγξάκκαηνο, 

ππνβαζκίδνληαο ζεκαληηθά ηηο πηζαλφηεηεο ηεο επηηπρίαο. Ζ δηνηθεηηθή ππνζηήξημε 

ζε κεγάιεο επηρεηξήζεηο πνπ δηαζέηνπλ πνιπάξηζκν πξνζσπηθφ εκπεξηέρεη θαη κηα 

άιιε δηάζηαζε. Δάλ ε δηαρείξηζε ηεο εηαηξίαο ζηελ παξαγσγή θαη ζην πξνζσπηθφ δε 

ζπλδπαζηνχλ πξνθεηκέλνπ λα απνηειέζνπλ ίζνπο ζπλδξνκεηέο ζηελ αιιαγή, θαη 

πθίζηαηαη κφλν ε δηνηθεηηθή ππνζηήξημε ηνπ πξνζσπηθνχ, πηζαλφηαηα δελ είλαη 

επαξθψο πξνεηνηκαζκέλε γηα έλα επηηπρέο πξφγξακκα επαλαδεκηνπξγίαο (ε 

δηαρείξηζε ηεο γξακκήο παξαγσγήο ππφ απηή ηελ έλλνηα είλαη νη δηεπζπληέο ηεο 

ιεηηνπξγίαο, πνπ είλαη ηειηθά ππεχζπλε γηα ηελ επηρεηξεζηαθή απφδνζε, ηελ 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ, θ.ιπ.). 

 

Σα πξνγξάκκαηα πνπ νδεγνχλ ζε ζεκαληηθή αιιαγή ζε κηα επηρείξεζε ζπάληα 

κπνξνχλ λα πεηχρνπλ ρσξίο ηε δηνηθεηηθή ππνζηήξημε ζηε γξακκή παξαγσγήο. 

΢χκθσλα κε ηνλ McCormack (1999), ίζσο είλαη αιήζεηα φηη νη ζχκβνπινη θαη νη 

δηεπζπληέο ππεχζπλνη γηα ηελ επαλαδεκηνπξγία δίλνπλ ζε απηφ ην ζέκα ηδηαίηεξε 

πξνζνρή. Απηφ ζπκβαίλεη ζπλήζσο επεηδή ηα ηξέρνληα κνληέια επαλαδεκηνπξγίαο 

ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ ρξεζηκνπνηνχλ ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ πξνζσπηθνχ θαη 

ηνπο ζπκβνχινπο σο «θνξείο» ηεο αιιαγήο, θαη ζπρλά νη ζπκβαιιφκελεο ζε απηά ηα 

κνληέια επηρεηξήζεηο ζπρλά δελ «θαισζνξίδνπλ» ηηο αιιαγέο. Υσξίο ηε δηνηθεηηθή 

ζπλεηζθνξά, νη πξνζπάζεηεο εθαξκνγήο κπνξεί λα κελ γίλνπλ εχθνια απνδεθηέο θαη 

λα απνδεηρηνχλ αηειέζθνξεο (McCormack, 1999). 

 

Οκνίσο, πξνθεηκέλνπ λα πξνζεγγηζηεί θαη λα δεκηνπξγεζεί κηα κεζνδνινγία 
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απαηηείηαη λα πξνζδηνξηζηνχλ ηα θξίζηκα βήκαηα ηνπ πξνγξάκκαηνο BPR 

(Manganelli et al, 1994, 1995). Ζ γλψζε ε νπνία απνθηάηαη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

εθαξκνγήο πξέπεη λα αλαιπζεί θαη πξέπεη λα παξαηεξεζεί ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν νη 

νκάδεο έρνπλ δηαζέζεη ην ρξφλν ηνπο θαηά ηε δηάξθεηα ησλ γεληθψλ δξαζηεξηνηήησλ 

ζε απηή ηε θάζε (Davenport et al, 1996, Argyris, 1992). ΢ηηο έξεπλεο ηνπ Prosci 

(1997, 1999, 2002), ε απνηειεζκαηηθφηεξε δηαρείξηζε ηεο αιιαγήο εκθαληδφηαλ 

βαζηδφηαλ ζηε βειηησκέλε ππνζηήξημε ηεο δηνίθεζεο ζε νπνηνδήπνηε απφ ηα 

κειινληηθά πξνγξάκκαηα BPR. Απηφ έδεηρλε κηα βειηίσζε ζηε δηαδηθαζία ηεο 

δηνηθεηηθήο δηαρείξηζεο ηεο αιιαγήο, βαζηζκέλεο ζηελ εκπεηξία, ηελ αχμεζε ηεο 

ηερλνγλσζίαο, ηε γεληθή γλψζε θαη ην ζπλππνινγηζκφ ησλ «παζεκάησλ» απφ 

πξνεγνχκελεο εθαξκνγέο πξνγξακκάησλ BPR. Σα κέιε ησλ νκάδσλ θαη νη 

ζχκβνπινη επαλαδεκηνπξγίαο πνπ έρνπλ πξνζπαζήζεη ζεκαληηθά λα θαηαζηήζνπλ ηα 

πξνγξάκκαηά ηνπο επηηπρή ζπρλά αλαθέξνπλ, «εάλ είρα ηε δπλαηφηεηα λα εθαξκφζσ 

ην πξφγξακκα απφ ηελ αξρή, ζα άιιαδα ηα εμήο…», θαη απφ απηά ηα «παζήκαηα» 

πξνθχπηνπλ θνηλέο ζπληζηακέλεο (McCormack, 1999).  

 

΢ε κηα έξεπλα ηνπ Prosci (2002) ζε 327 επηρεηξήζεηο παγθνζκίσο, παξάρζεθαλ 

«καζήκαηα πνπ έγηλαλ παζήκαηα» απφ ηελ εκπεηξία ησλ νκάδσλ εξγαζίαο ζηα 

πξνγξάκκαηα BPR. Ο ζηφρνο ηεο κειέηεο απηήο ήηαλ ε απνζαθήληζε ηνπ ηη 

ιεηηνπξγεί θαη ηη φρη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο εθαξκνγήο ησλ πξνγξακκάησλ BPR, ν 

πξνζδηνξηζκφο ησλ ζεκαληηθφηεξσλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ πξέπεη λα ραξαθηεξίδνπλ 

έλα επηηπρέο πξφγξακκα, θαζψο ε απνζαθήληζε ησλ ηππηθψλ ζθαικάησλ πνπ 

παξαηεξνχληαη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο εθαξκνγήο ελφο πξνγξάκκαηνο BPR – ν ηξφπνο 

κε ηνλ νπνίν νξγαλψλεηαη θαη πξνγξακκαηίδεηαη κηα λέα πξσηνβνπιία αιιαγήο.  

 

Όπσο είδακε λσξίηεξα, ζε φιεο ηηο αλαθνξέο ηνπ Prosci (1997, 1999, 2002), ε 

αλάγθε κείσζεο ηνπ θφζηνπο/ησλ δαπαλψλ ήηαλ ν ζπρλφηεξα αλαθεξφκελνο 

«επηρεηξεζηαθφο νδεγφο» γηα ηα πξνγξάκκαηα, κε ηνπο επφκελνπο ηξεηο νδεγνχο λα 

είλαη ε πίεζε ηνπ αληαγσληζκνχ, ε ρακειή ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, θαη ε θαθή 

πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ. Ζ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ βξέζεθε 

λα είλαη ε ζπρλφηεξα εθαξκνδφκελε δηαδηθαζία επαλαδεκηνπξγίαο.  

 

Οη ππεξεζίεο πιεξνθνξηθήο ήηαλ ε δεχηεξε ζπρλφηεξα εθαξκνδφκελε δηαδηθαζία 

επαλαδεκηνπξγίαο. Καηά ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία, ε θξηζηκφηεξε δξαζηεξηφηεηα ζε 

έλα πξφγξακκα BPR ήηαλ θαηά ην ζηάδην ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ, φπνπ ην εχξνο θαη 
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νη αλαηεζεηκέλνη ξφινη απνηεινχζαλ ηνλ αθξνγσληαίν ιίζν γηα ην πξφγξακκα. Δμίζνπ 

θξίζηκε γηα ηελ επηηπρία ηνπ πξνγξάκκαηνο ήηαλ κηα πςεινχ επηπέδνπ επηζεψξεζε 

ηεο ηξέρνπζαο επηρεηξεκαηηθφηεηαο ηεο εηαηξίαο, ηεο πξαγκαηηθήο δειαδή 

θαηάζηαζεο ηεο επηρείξεζεο (“as-is‟ state), θαζψο θαη ε απνθνκηδή ηεο ππνζηήξημεο 

απφ ηε δηνίθεζε (ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο «νηθνδφκεζεο» ηεο δηνηθεηηθήο 

εγγπνδνζίαο).  

 

Πάλσ απφ 75% ησλ ζπκκεηερφλησλ είραλ ηελ ππνρξέσζε λα ππνβάινπλ έλα 

επηρεηξεκαηηθφ πιάλν πνπ πεξηείρε ηελ πξνβαιιφκελε επηζηξνθή ζηελ επέλδπζε 

(ROI) ηνπ πξνγξάκκαηνο, πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιηζηεί ε ρξεκαηνδφηεζε. Σν 

πξφγξακκα έπξεπε λα παξαγάγεη έλα ζεκαληηθά ζεηηθφ ROI θαη λα έρεη 

απνηειέζκαηα κέζα ζε έλα πξνθαζνξηζκέλν ρξνληθφ πιαίζην. Δπίζεο, βξέζεθε φηη 

ζρεδφλ ηα δχν ηξίηα ελφο ηππηθνχ πξνγξάκκαηνο αλαιψλνληαλ ζηνλ 

πξνγξακκαηηζκφ, ην ζρεδηαζκφ θαη ηελ απφθηεζε έγθξηζεο, κε κφλν έλα ηξίην λα 

απνηειεί ηελ αλάπηπμε θαη ηελ εθαξκνγή ηεο ιχζεο.  

 

Σν θχξην ραξαθηεξηζηηθφ ην νπνίν ζα άιιαδαλ νη νκάδεο εξγαζίαο ζην επφκελν 

πξφγξακκα επαλαδεκηνπξγίαο αλαθέξζεθε σο ε απνηειεζκαηηθφηεξε δηαρείξηζε ηεο 

αιιαγήο. Ζ απμεκέλε θαηάξηηζε ζηνπο ηνκείο ηνπ BPR, ηεο δηαρείξηζεο ηεο αιιαγήο, 

ηεο ηερλνινγίαο θαη ζηηο αξρέο ηεο δηνίθεζεο ήηαλ ηα ζεκαληηθφηεξεο πξνηεηλφκελεο 

αιιαγέο. Σέινο, αλαθέξζεθαλ δηάθνξνη παξάγνληεο πνπ ζπλέβαιαλ ζηελ επηηπρία 

ησλ νκάδσλ. Οη ηξεηο θπξηφηεξνη παξάγνληεο ήηαλ φηη: 

 

1. Σα κέιε ησλ νκάδσλ επεδείθλπαλ κηα αθνζίσζε ζην πξφγξακκα. 

2. Οη νκάδεο απνιάκβαλαλ ηελ αθνζίσζε θαη ηελ ππνζηήξημε ηεο δηνίθεζεο. 

3. Οη νκάδεο είραλ έλα θνηλφ φξακα γηα ηνπο ζηφρνπο θαη ηνπ ζθνπνχο θαη είραλ κηα 

θνηλή εζηίαζε θαη θαηαλφεζε ηεο επηηπρίαο ηνπ πξνγξάκκαηνο. 

 

Σν ρξνληθφ δηάζηεκα πνπ ηα κέιε ησλ νκάδσλ ρξεηαδφηαλ λα αθηεξψζνπλ ζηα 

πξνγξάκκαηα κεησλφηαλ ζηαζεξά ζε ζχγθξηζε κε ηα πξνεγνχκελα έηε. Ζ έιιεηςε 

εζηίαζεο ζην πξφγξακκα, πνπ πξνθαινχηαλ απφ ηελ ελαζρφιεζε κε ηα ηππηθά 

εξγαζηαθά θαζήθνληα, δεκηνπξγνχζε εκπφδηα ζηελ επηηπρία ηεο νκάδαο.  

 

Σέινο, εληνπίζηεθαλ δηάθνξα εκπφδηα θαηά ηε δηάξθεηα ηεο εθαξκνγήο ησλ 

πξνγξακκάησλ: ε αληίζηαζε ζηελ αιιαγή εληφο ηεο επηρείξεζεο αλαθέξζεθε έμη 
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θνξέο ζπρλφηεξα απφ νπνηνδήπνηε άιιν εκπφδην. Ζ αληίζηαζε απηή δηαηεξνχζε 

πνηθίιεο κνξθέο, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο νξγαλσηηθήο αδξάλεηαο, ηεο εηαηξηθήο 

θνπιηνχξαο, ηελ αληίζηαζε ηεο πξψηεο γξακκήο (front-line resistance) θαζψο θαη ηε 

δηνηθεηηθή αληίζηαζε θαηά ηεο αιιαγήο. 

 

Σα ζπλεζέζηεξα αλαθεξφκελα αίηηα πνπ ζπλέδξακαλ ζηελ επηηπρία εθαξκνγήο ηεο 

επαλαδεκηνπξγίαο ήηαλ ηα εμήο:  

1. Ζ ζπλδξνκή ηεο δηνίθεζεο, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο εμαζθάιηζεο ελφο 

δηνηθεηηθνχ ρνξεγνχ.  

2. Μηα ζαθήο θαηαλφεζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δεηεκάησλ θαη ηεο ιχζεο πνπ 

πξνζθέξεη ην BPR. 

3. Ζ ππνζηήξημε ησλ ππαιιήισλ γηα ηελ πξνηεηλφκελε ιχζε 

 

2.4. Στρατηγικό και παρϊγοντεσ του BPR 
 

Καηά ηελ αμηνιφγεζε ηνπ αληίθηππνπ θαη ησλ απνηειεζκάησλ ελφο πξνγξάκκαηνο 

BPR, ππφ ην πιαίζην ηεο νξγαλσηηθήο απνδνηηθφηεηαο θαη απνηειεζκαηηθφηεηαο, ν 

αμηνινγεηήο νθείιεη λα εμεηάζεη δηάθνξεο θξίζηκεο εξσηήζεηο. Ζ ζηξαηεγηθή 

ζρεηηθφηεηα ηεο δηαδηθαζίαο επαλαδεκηνπξγίαο πξέπεη λα αμηνινγείηαη κέζσ ηεο 

κεηαηφπηζεο ή ηεο κείσζεο ησλ δαπαλψλ, κέζα απφ ηελ αλάπηπμε θαη ηελ πξνζθνξά 

λέσλ ή βειηησκέλσλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ, ηελ αλάπηπμε ελφο λένπ δηνηθεηηθνχ 

ειέγρνπ θαη δηαδηθαζηψλ πξνγξακκαηηζκνχ, ηελ πξνζθνξά ζεκαληηθψλ απηψλ 

νθειψλ (γηα παξάδεηγκα, ζπληφκεπζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ θχθισλ, κείσζε ηνπ 

απνζέκαηνο), ηελ παξνρή λέσλ ηξφπσλ αληαγσληζκνχ θαη λέσλ ζρέζεσλ πειαηψλ-

πξνκεζεπηψλ, ηελ πξαγκαηνπνίεζε νξγαλσηηθψλ αιιαγψλ (κηα κεηαηφπηζε πξνο ηελ 

νξγάλσζε ησλ δηαδηθαζηψλ), θαη ηέινο ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο εξγαζίαο, κε κία 

εζηίαζε ζηε κέηξεζε ησλ παξαγφλησλ-θιεηδηψλ θαη ηελ πηζαλή αλάζεζε θάπνησλ 

εξγαζηψλ έμσ απφ ηελ επηρείξεζε (outsourcing, Revenaugh, 1995). 

 

Σν ΢ρήκα 4 ζηελ επφκελε ζειίδα παξνπζηάδεη έλα κνληέιν κηαο θπζηθήο αθνινπζίαο 

βειηίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ, πνπ πξαγκαηνπνηείηαη φηαλ ε εηαηξία εθαξκφδεη ηελ 

νιηθή δηαρείξηζε πνηφηεηαο (TQM) ζηηο εξγαζηαθέο δηαδηθαζίεο ηεο. Ο Watson 

(1994) πξνηείλεη απηφ ην πξφηππν σο «ράξηε» γηα ηε βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη 

ηελ εθαξκνγή ησλ θχξησλ πνηνηηθψλ εξγαιείσλ θαη ησλ ηερληθψλ βειηίσζεο 

πνηφηεηαο, πξνηνχ ππάξμεη κηα αλάγθε λα απηνκαηνπνηεζνχλ νη εξγαζηαθέο 
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δηαδηθαζίεο ή λα επηδησρζνχλ λέεο ιχζεηο.  

Level of Improvement

Time 

Understanding 

Modeling

Simplification

Standardization

eliminate fear of change

eliminate work confusion

eliminate wasted time,  

scrap and cost 

 

eliminate process 

variations 

 

 ΢ρήκα 4. Αθνινπζία βειηίσζεο ησλ δηαδηθαζηώλ (Watson, 1994). 

 

Ο «ράξηεο» απηφο επηδεηθλχεη ηε ζεηξά ησλ θάζεσλ ζε ζρέζε κε ην ρξφλν θαη ην 

επίπεδν βειηίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ. Οη θάζεηο είλαη: 1
ε
 θαηαλφεζε ηεο δηαδηθαζίαο 

πξνο βειηίσζε (κε πξνζπάζεηα κείσζεο ηνπ θφβνπ γηα αιιαγέο), 2
ε
 Μνληεινπνίεζε 

ηνπ πξνγξάκκαηνο αιιαγήο (κε ζσζηή νξγάλσζε ηεο δηαρείξηζεο ηνπ έξγνπ [Project 

Management Plan]), 3
ε
 Απινπνίεζε ησλ ελεξγεηψλ (γηα κείσζε ηνπ θφζηνπο , ρξφλνπ 

θαη πεξηηηήο εξγαζίαο) θαη ηειηθά 4
ε
 Σππνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ (κε εμάιεηςε 

παξαιιαγψλ ηεο δηαδηθαζίαο). 

 

Σν BPR αληιεί ηελ χπαξμή ηνπ απφ δηαθνξεηηθέο επηζηήκεο, θαη ηέζζεξηο ζεκαληηθνί 

ηνκείο κπνξνχλ λα πξνζδηνξηζηνχλ σο επηδερφκελνη αιιαγή ππφ ην BPR – ε 

νξγάλσζε, ε ηερλνινγία, ε ζηξαηεγηθή, θαη νη άλζξσπνη – φπνπ κηα «πξννπηηθή 

δηαδηθαζίαο» ρξεζηκνπνηείηαη σο θνηλφ πιαίζην γηα απηέο ηηο δηαζηάζεηο. Ζ 

πξνζέγγηζε κπνξεί λα απεηθνληζηεί γξαθηθά κε βάζε κηα ηξνπνπνίεζε ηνπ 

«δηακαληηνχ ηνπ Leavitt» (Leavitt, 1965). Ο Leavitt (1965) παξαηήξεζε φηη νη 

νξγαλσηηθέο αιιαγέο δελ πεξηιακβάλνπλ απνθιεηζηηθά ηε ιεηηνπξγηθή πξννπηηθή.  

 

Πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιηζηνχλ ηα βέιηηζηα απνηειέζκαηα, πξέπεη λα θαζνξηζηνχλ 

φια ηα ζρεηηθά βαζηθά επηρεηξεζηαθά ζηνηρεία: νη δνκέο, νη άλζξσπνη θαη άιινη πφξνη 
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πνπ επηηξέπνπλ ηελ χπαξμε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ θαη πνπ βνεζνχλ ζηελ 

επίηεπμε ζηφρσλ, ζηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο, θαη ηειηθά ζηελ ηερλνινγία. Ζ 

δνκηθή πξννπηηθή απνηειεί, ζε γεληθέο γξακκέο, ηελ νξγάλσζε ηεο εηαηξίαο. Σν 

δηάγξακκα πνπ παξνπζίαζε (Leavitt‟s diamond) ζην ΢ρήκα 5, ππνγξακκίδεη ηελ 

αλάγθε αλαγλψξηζεο ηεο ζρέζεο αλάκεζα ζηνλ επαλαζρεδηαζκφ ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ κε φινπο ηνπο άιινπο παξάγνληεο πνπ δηακνξθψλνπλ 

ην θνηλσληθφ-ηερληθφ ππφβαζξν ηεο επηρείξεζεο. Δάλ πξνζζέηνπκε ζε απηά ηνλ 

παξάγνληα ηεο εηαηξηθήο θνπιηνχξαο, ην ζρήκα ηνπ δηακαληηνχ απεηθνλίδεηαη σο 

εμήο :  

 

΢ρήκα 5. Σξνπνπνηεκέλν δηακάληη ηνπ Leavitt (Rockart / Scott Morton)  

 

Οπνηαδήπνηε πξνζέγγηζε ζην BPR πνπ είλαη βηψζηκε ζα πξέπεη λα είλαη επαίζζεηε 

ζηελ θνπιηνχξα ηεο επηρείξεζεο, κέζσ ηεο πξνζαξκνγήο ελφο ζπλδπαζκνχ 

κεζνδνινγηψλ, αλζξψπσλ, θαη πηπρψλ ηεο εθαξκνγήο. Ζ έιιεηςε επαηζζεζίαο ζηελ 

εηαηξηθή θνπιηνχξα νδεγεί ζε κία αζπκβαηφηεηα ζηηο πξνζδνθίεο, ζην εχξνο ηεο 

εθαξκνγήο θαη, ηειηθά, ζε αληίζηαζε ζηελ αιιαγή (Khoong, 1996). 

 

΢χκθσλα κε ηε κειέηε ηνπ McCormack (1999), ζε έλα δείγκα θαηαζθεπαζηηθψλ 

εηαηξηψλ δηαθφξσλ θιάδσλ ζηηο ΖΠΑ, πεξηζζφηεξν απφ ηα κηζά απφ ηα πξψηκα 

πξνγξάκκαηα επαλαδεκηνπξγίαο απέηπραλ λα νινθιεξσζνχλ ή δελ πέηπραλ ηνπο 

ζηφρνπο ηνπο, θαη γηα ην ιφγν απηφ νη παξάγνληεο επηηπρίαο ησλ πξνγξακκάησλ 

επαλαδεκηνπξγίαο έρνπλ εμειηρζεί ζε έλα ζεκαληηθφ ηνκέα κειέηεο. Οη θαησηέξσ 

παξάγνληεο επηηπρίαο πξνέξρνληαη απφ ηελ αμηνιφγεζε κειεηψλ κε πεξηζζφηεξεο απφ 

150 επηρεηξήζεηο θαηά ηε δηάξθεηα κηαο πεξηφδνπ 24 κελψλ. Οη παξάγνληεο επηηπρίαο 

πξνθχπηνπλ κεηά απφ ηα «παζήκαηα πνπ γίλνληαη καζήκαηα» κέζα απφ ηελ 
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εθαξκνγή πξνγξακκάησλ αλαδεκηνπξγίαο. Απηνί πεξηιακβάλνπλ:  

 

 Γηνηθεηηθή εγγπνδνζία (ηζρπξή θαη ζπλεπή ζπκκεηνρή)  

 ΢ηξαηεγηθή επζπγξάκκηζε (κε ηελ θαηεχζπλζε ηεο επηρεηξεζηαθήο 

ζηξαηεγηθήο)  

 Σεθκεξησκέλε αλαγθαηφηεηα γηα ηελ αιιαγή (κε κεηξήζηκνπο ζηφρνπο)  

 Απνδεδεηγκέλε κεζνδνινγία (πνπ πεξηιακβάλεη κηα δηαδηθαζία αλάπηπμεο 

νξάκαηνο)  

 Απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε αιιαγήο (πεξηιακβάλνληαο ην δήηεκα ηνπ 

κεηαζρεκαηηζκνχ θνπιηνχξαο)  

 Δπζχλε γξακκήο παξαγσγήο (ζπλδπαζκφο παξαγσγήο θαη επζχλεο)  

 ΢χλζεζε νκάδαο επαλαδεκηνπξγίαο (ηφζν ζε εχξνο φζν θαη ζε γλψζε).  

 

2.5. Κύνδυνοι ςε προγρϊμματα αναςχεδιαςμού 
 

Έλα κεγάιν κέξνο ηεο βηβιηνγξαθίαο ηνπ BPR έρεη πηνζεηήζεη κηα «επαγγειηθή» 

ηνπνζέηεζε ζην δήηεκα, ππνζέηνληαο φηη ην BPR είλαη απηφκαηα «θαιφ» γηα κηα 

επηρείξεζε. Καηά ζπλέπεηα, έρνπλ ππάξμεη ιίγεο αλαθνξέο σο πξνο ηηο ππαξθηέο 

απνηπρίεο ησλ πξνγξακκάησλ BPR. Πνιιά πξνγξάκκαηα BPR δε θζάλνπλ πνηέ πέξα 

απφ ην εζσηεξηθφ ζηάδην απνδνηηθφηεηαο ηεο βειηίσζεο ηεο δηαδηθαζίαο. 

΢πγθεθξηκέλα, πεξίπνπ ην 70% ησλ πξνγξακκάησλ αλαζρεδηαζκνχ απνηπγράλνπλ 

θπξίσο επεηδή: 

 Τπάξρεη έιιεηςε ζπλέρεηαο θαη ζπλέπεηαο ζηελ δηνηθεηηθή ππνζηήξημε θαη 

ζηελ εγεζία,  

 Γελ ππάξρεη ξεαιηζηηθφ πεδίν εθαξκνγήο θαη πξνζδνθίεο γηα ηηο δπλαηφηεηεο 

ηνπ πξνγξάκκαηνο, θαη  

 Αλαπηπγκέλε αληίζηαζε ζηελ Αιιαγή απφ ηνπο εκπιεθφκελνπο θαη κε 

θνξείο.  

 Απηή ε απνηπρία εκθαλίδεηαη ηππηθά φηαλ ε επηρείξεζε δελ επελδχεη ηνλ απαξαίηεην 

ρξφλν θαη πξνζπάζεηα ζηε ζπλεξγαζία κε ηνπο πειάηεο ηεο γηα λα αλαπηχμεη ην 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα γηα ακθφηεξα ηα ζπκβαιιφκελα κέξε.  

 

Έλα άιιν θνηλφ πξφβιεκα είλαη ε έιιεηςε εκπλεπζκέλεο, ξηδηθήο, θαηλνηφκνπ θαη 
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ιεπηνκεξνχο ζθέςεο αλαθνξηθά κε ηηο κειινληηθέο δηαδηθαζίεο. Απηφ κπνξεί λα 

πξνθιεζεί απφ ηελ πίεζε ηεο ηαρείαο νινθιήξσζεο ηνπ πξνγξάκκαηνο, απφ ηελ 

απεηξία ησλ ζπκκεηερφλησλ, απφ ην θφβνο απέλαληη ζε ζεκαληηθέο αιιαγέο, ή απφ 

κηα έιιεηςε ζπλεηδεηνπνίεζεο ηνπ ηη αθξηβψο είλαη δπλαηφ θαη εθηθηφ. Μεηά απφ ηελ 

νινθιήξσζε ηνπ νκνινγνπκέλσο ζπλαξπαζηηθνχ ζηαδίνπ ηεο αλάπηπμεο ησλ λέσλ 

δηαδηθαζηψλ, ε ζρεηηθά αληαξή θάζε ηεο εθαξκνγήο ηνπ κπνξεί λα απνηειέζεη έλα 

«αδχλακν θξίθν» ζηα πξνγξάκκαηα BPR. Δδψ ε δηνίθεζε κπνξεί λα ράζεη ην 

ελδηαθέξνλ ηεο ή λα κεηψζεη ην δηαζέζηκν πξνζσπηθφ, κε ζπλέπεηα κηα ελ κέξεη κφλν 

εθαξκνγή θαη έλα έιιεηκκα ζηα ελ δπλάκεη νθέιε. Μηα εθαξκνγή πξνγξάκκαηνο 

κπνξεί λα κελ πξνρσξήζεη ζσζηά, ιφγσ κηαο έιιεηςεο ελφο θνηλνχ νξάκαηνο γηα ηηο 

κειινληηθέο δηαδηθαζίεο – πνπ έρεη νξακαηηζηεί κηα νκάδα εξγαζίαο, ην νπνίν φκσο 

δε ζπκβαδίδεη κε ηηο επηηαγέο θαη ηηο πξνζκνλέο ησλ αλψηεξσλ ζηειερψλ, ησλ 

απνδεθηψλ ηεο δηαδηθαζίαο ή ηνπ ζπκβαιιφκελνπ πξνζσπηθνχ.  

 

΢ρεηηθά πξνβιήκαηα, φπσο ηα παξαπάλσ, αληηκεηψπηζε ε ακεξηθαληθή εηαηξία 

ηειεπηθνηλσληψλ TELECO ζε Case Study γηα ηελ αληηκεηψπηζε ηνπ επεξρφκελνπ 

αληαγσληζκνχ, πνπ απεηινχζε ηελ ίδηα ηεο ηελ χπαξμε, απφ ην άλνηγκα ελφο θιάδνπ 

παξαδνζηαθά κνλνπσιηαθνχ. Ζ κειέηε αλαδεηθλχεη κεξηθά πξνβιήκαηα πνπ ππήξραλ 

αξρηθά φπσο ε έιιεηςε εηδηθψλ γλψζεσλ φζσλ αθνξά ζε ιεηηνπξγηθνχ ηνκείο ηεο 

εηαηξίαο, θξπθέο αηδέληεο ησλ αλψηεξσλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ, ππεξβνιηθή 

εκπηζηνζχλε ζε ππνινγηζηηθά εξγαιεία ηνπ BPR, θαθή κεηαθνξά θαη απφδνζε ησλ 

ελλνηψλ ηνπ BPR ζηε γιψζζα νξγάλσζεο ηεο εηαηξίαο θαη έιιεηςε επηθνηλσλίαο. Ζ 

πξνβιεκαηηθή βάζε ζηελ νπνία ζρεδηάζηεθε ην πξφγξακκα δεκηνχξγεζε αληίζηνηρεο 

πξνβιεκαηηθέο θαηαζηάζεηο θαη θαηά ηελ εθαξκνγή ηνπ πξνγξάκκαηνο. Δκθαλίδεηαη 

δπζθνιία ζηελ δεκηνπξγία ελφο αλνηθηνχ πιαηζίνπ επηθνηλσλίαο, αδπλακία επηινγήο 

ελφο ζπζηήκαηνο ΗΣ πνπ λα ππνζηεξίμεη ην φιν εγρείξεκα, έιιεηςε πεηζαξρίαο ζηνπο 

ρξφλνπο ηνπ πξνγξάκκαηνο, θαθή ρξήζε ηνπ αλζξσπίλνπ δπλακηθνχ θαη αζπλέρεηεο 

ζηελ ζηηο απνθάζεηο ηεο εγεζίαο (Suprateek Sarker and Allen S. Lee, 2008). 

 

΢ε άιιεο πεξηπηψζεηο, ε αθνζίσζε ή δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο κπνξεί λα είλαη 

αλεπαξθήο γηα ηελ εθαξκνγή ησλ αιιαγψλ πνπ πξνέξρνληαη απφ ηελ εμαγσγή 

ιηγφηεξν «άλεησλ» ζπκπεξαζκάησλ. Μηα άιιε θνηλή δπζθνιία εκθαλίδεηαη φηαλ ηα 

αλψηεξα ζηειέρε ππνηηκνχλ ζεκαληηθά ηελ πξφθιεζε πνπ νη επηιεγκέλεο αιιαγέο ζα 

επηθέξνπλ ζηε δηνίθεζε.  
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Οη αιιαγέο ησλ δηαδηθαζηψλ ελέρνπλ πξνεθηάζεηο θνηλσληθέο θαη δηαδηθαζηηθέο, 

αιιά θαη ζε δεηήκαηα πνπ αθνξνχλ ζηε ζηαδηνδξνκία. Δίλαη ν ρεηξηζκφο απηψλ ησλ 

αλζξψπηλσλ πηπρψλ ησλ αιιαγψλ πνπ ζπρλά είλαη ζεκαληηθά πην δχζθνιν λα 

δηαρεηξηζηεί κηα δηνίθεζε, απφ νπνηεζδήπνηε αιιαγέο ζε δηαδηθαζίεο (Morgan, 2004). 

΢χκθσλα κε ηνλ Khoong (1996), πνιιέο απφ απηέο ηηο απνηπρίεο ζπζρεηίδνληαη κε ην 

έιιεηκκα επαηζζεζίαο ζηελ θνπιηνχξα ηεο επηρείξεζεο, θαζψο θαη ε κε επαξθήο 

εθηίκεζε ηνπ νξγαλσηηθνχ «ζθαιηνχ» ή επηπέδνπ ζην νπνίν απνζθνπνχλ νη αιιαγέο 

ηνπ BPR.  

 

Πνιιέο κεζνδνινγηθέο παγίδεο θξχβνληαη πίζσ απφ ην δήηεκα ηνπ νξγαλσηηθνχ 

επηπέδνπ φπνπ εθαξκφδεηαη ην πξφγξακκα BPR, φπσο επίζεο θαη απφ ηα δεηήκαηα 

εηαηξηθήο θνπιηνχξαο. Καηά ηελ εθαξκνγή ελφο πξνγξάκκαηνο BPR, παγίδεο 

θξχβνληαη πίζσ απφ ηηο ζπλδπαζηηθέο αζπλέπεηεο ησλ κεζνδνινγηθψλ θαη 

αλζξψπηλσλ παξαγφλησλ, ηδηαίηεξα εθείλσλ πνπ δελ έρνπλ γίλεη αληηιεπηέο θαηά ηε 

δηάξθεηα ηνπ ζηαδίνπ πξνγξακκαηηζκνχ ηνπ BPR. Σέηνηεο «θξπθέο αζπλέπεηεο» 

απεηινχλ λα θαηαζηξέςνπλ, κέζα ζε ιίγεο εκέξεο, έλα πξφγξακκα BPR πνπ έρεη 

θαηαλαιψζεη πνιχηηκν ρξφλν ζε εληαηηθέο δξαζηεξηφηεηεο.  

 

Όπσο ζρνιηάδνπλ νη Muthu et al (1999), ην BPR δελ είλαη δπλαηφ λα παξάζρεη κηα 

«ζαπκαηνπξγή ζεξαπεία ζην πηάην», νχηε άιισζηε θαη λα απνηειέζεη κηα αλψδπλε 

θαη γξήγνξε ιχζε. Αληηζέησο, πεξηιακβάλεη επίκνλε θαη ζθιεξή εξγαζία, θαη 

πξνθαιεί ηνπο αλζξψπνπο πνπ ζπκβάιινπλ ζε απηή φρη κφλν λα αιιάμνπλ απηά πνπ 

θάλνπλ, αιιά ζπλήζσο θαη ηνλ ίδην ηνλ ηξφπν ζθέςεο ηνπο. 

 

2.6. Υπϊρχουςεσ προτεινόμενεσ  μεθοδολογύεσ BPR 

Κατά ProSci 

Βάζεη ηεο επηζεψξεζεο ηνπ Prosci (2008) πνπ εμεηάδεη ηηο πνηθίιεο κεζνδνινγίεο, 

φπσο παξνπζηάδνληαη ζηνλ πίλαθα 1 ηεο επφκελεο ζειίδαο, αλαθνξηθά κε ηελ 

επαλαδεκηνπξγία ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ κπνξεί λα επηηεπρζεί, αθφηνπ 

έρεη πξνζδηνξηζηεί ν ηνκέαο ηνπ πξνγξάκκαηνο. Οη πεξηζζφηεξεο κεζνδνινγίεο 

επαλαδεκηνπξγίαο κνηξάδνληαη θνηλά ζηνηρεία, σζηφζν θάπνηεο απιέο κεηαμχ ηνπο 

δηαθνξέο κπνξνχλ λα αζθήζνπλ ζεκαληηθή επηξξνή ζηελ επηηπρία ή ηελ απνηπρία 

ελφο πξνγξάκκαηνο. Ο ιφγνο πνπ επηιέρζεθε ν νξγαληζκφο Prosci (πξφζζεηα κε ηνπο 

guru ηνπ BPR) είλαη ιφγσ  ηεο αλαγλσξηζηκφηεηαο ηνπ  πνπ ηνλ θαηαηάζζεη 
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επηθεθαιήο ζηελ έξεπλα γηα ηελ βειηίσζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ. 

Παξάιιεια είλαη ν κεγαιχηεξνο πάξνρνο εξγαιείσλ BPR θαζψο θαη πιεξνθνξίεο γηα 

θαηαγξαθεί επηδφζεσλ. Έρεη εξγαζηεί κε πάλσ απφ 1000 εηαηξίεο ζε εξεπλεηηθά 

ζέκηα, ζπλαθή ηνπ αληηθεηκέλνπ (http://www.prosci.com). 

 

Ζ παξαθάησ ζπγθεληξσηηθή αλαθνξά ζηηο ηέζζεξεηο δηαθνξεηηθέο κεζνδνινγίεο 

βαζίδεηε ζηελ ππάξρνπζα έξεπλα πνπ δηεμήρζε απφ ηνλ νξγαληζκφ ProSci (2008). 

Μεζνδνινγία BPR 1  

Πεξηγξαθή ηνπ πξνγξάκκαηνο (απνζαθήληζε νξίσλ)  

Αλάπηπμε νξάκαηνο, αμηψλ θαη ζηφρσλ  

Αλαδηνξγάλσζε επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ θαη εξγαιείσλ (κνληέιν) 

Αμηνιφγεζε λνήκαηνο (επηζήκαλζε ησλ νθειψλ)  

΢ρεδηαζκφο γηα ηελ εθαξκνγή ηεο ιχζεο  

Δθαξκνγή ηνπ επαλαζρεδηαζκνχ  

Μεηάβαζε ζηε ζπλερή βειηίσζε ηεο δηαδηθαζίαο (κέηξεζε απνηειεζκάησλ)  

 

Μεζνδνινγία BPR 2  

Καζνξηζκφο ηνπ πξνγξάκκαηνο  

Σεθκεξίσζε ησλ ηξερνπζψλ δηαδηθαζηψλ (δηάγλσζε)  

Αλαδηνξγάλσζε επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ θαη ηερλνινγίαο 

Αλάπηπμε κηαο αλάιπζεο θφζηνπο/θέξδνπο  

Πξνγξακκαηηζκφο θαη εθαξκνγή ησλ λέσλ δηαδηθαζίεο θαη ζπζηεκάησλ 

Αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο ηεο δηαδηθαζίαο  

 

Μεζνδνινγία BPR 3  

Γεκηνπξγία ελφο πξνζπέθηνπο πξνγξάκκαηνο (θαζνξηζκφο ηνπ πξνγξάκκαηνο)  

Μάζεζε κέζσ ηξίησλ (πειάηεο, ζπλέηαηξνη, αμηνινγήζεηο, ηερλνινγίεο)  

Γεκηνπξγία νξάκαηνο θαη λένπ κνληέινπ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ  

Αλάπηπμε «ελεξγνπνηεηηθήο» ηερλνινγίαο θαη νξγαλσηηθνχ κνληέινπ 

Δθηέιεζε κηαο αλάιπζεο ράζκαηνο (gap analysis) θαη παξαγσγή επηρεηξεκαηηθνχ 

πιάλνπ γηα ηελ αιιαγή (θέξδε θαη δαπάλεο)  

Καζνξηζκφο ησλ αλαγθψλ ζε δηαδηθαζίεο, ζπζηήκαηα θαη θαηάξηηζε, θαη ζρεδηαζκφο 

ηεο εθαξκνγήο  

Αλάπηπμε θαη πηινηηθή δνκηθή ιχζεσλ  

http://www.prosci.com/
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Δθαξκνγή ηεο ιχζεο θαη κέηξεζε ηεο απφδνζεο  

 

Μεζνδνινγία BPR 4  

Καζνξηζκφο ηνπ πξνγξάκκαηνο θαη πξνζδηνξηζκφο ηεο νκάδαο 

«Καηαηγηζκφο ηδεψλ» γηα λέεο δηαδηθαζίεο θαη ηερλνινγίεο (brainstorming) 

Αλάιπζε θαη ηεξάξρεζε επθαηξηψλ (αλάιπζε νθειψλ)  

Δπηινγή ηεο «θαιχηεξεο» ιχζεο θαη ζρεδηαζκφο ηεο ιχζεο 

Αλάπηπμε θαη δνθηκή λέσλ δηαδηθαζηψλ, πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ θαη 

ελεξγνπνίεζε εξγαιείσλ  

Πξνγξακκαηηζκφο ηεο κεηάβαζεο θαη εθαξκνγή ηεο ιχζεο 

Μέηξεζε ησλ απνηειεζκάησλ 

Πίλαθαο 3. Πξνζέγγηζε ηεζζάξσλ ζύγρξνλσλ κεζνδνινγηώλ BPR (Prosci, 2008) 

΢φγκριςη μεθοδολογιών 

Οη θνηλέο ηδηφηεηεο κεηαμχ θαη ησλ ηεζζάξσλ κεζφδσλ είλαη φηη φιεο νη κέζνδνη 

νξίδνπλ ην πξφγξακκα απφ ηελ αξρή, φηη δηαζέηνπλ έλα βήκα επαλαζρεδηαζκνχ ή 

«λέσλ ηδεψλ», ηελ εθαξκνγή κηαο αλάιπζεο θφζηνπο/θέξδνπο, ηνλ πξνγξακκαηηζκφ 

θαη ηελ εθαξκνγή κηαο ιχζεο, θαζψο θαη ηε κέηξεζε ησλ πξνθππηνπζψλ αιιαγψλ 

ζηελ απφδνζε. Οη ηδηφηεηεο πνπ δηαθέξνπλ κεηαμχ ησλ ηεζζάξσλ κεζφδσλ είλαη νη 

αθφινπζεο.  

 

Γηα ηηο κεζφδνπο 1 θαη 3, είλαη ε δεκηνπξγία ελφο νξάκαηνο πξνηνχ αξρίζνπλ νη 

εξγαζίεο ηεο επαλαδεκηνπξγίαο. ΢ηε κέζνδν 2, είλαη ε θαηαγξαθή ηεο ηξέρνπζαο 

δηαδηθαζίαο, σο έρεη, πξηλ απφ ηελ επαλαδεκηνπξγία, ζηε κέζνδν 3 είλαη ε 

ελζσκάησζε ελφο βήκαηνο θαηάξηηζεο, θαη ηέινο ζηε κέζνδν 4 είλαη ν θαηαηγηζκφο 

ηδεψλ ακέζσο κεηά απφ ηνλ νξηζκφ ηνπ πξνγξάκκαηνο. Οη αλσηέξσ κέζνδνη 

δηαθέξνπλ σο πξνο ηνλ πξνγξακκαηηζκφ ηεο ιχζεο θαη ηηο κεηαβαηηθέο ηνπο 

δξαζηεξηφηεηεο.  

 

Σν ζπκπέξαζκα είλαη φηη ε βέιηηζηε πξνζέγγηζε γηα κηα νκάδα επαλαδεκηνπξγίαο 

είλαη εθείλε πνπ έρεη ζπκθσλεζεί νκαδηθά, εηδηθά φηαλ απηή ε ζπκθσλία βαζίδεηαη 

ζε κηα ζε βάζνο θαηαλφεζε ησλ πιενλεθηεκάησλ θαη ησλ κεηνλεθηεκάησλ ησλ 

δηαθφξσλ κεζνδνινγηψλ επαλαδεκηνπξγίαο ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. Έηζη ν 

ζρεδηαζκφο πξνζαξκφδεηαη πάληα ζηηο ηδηαίηεξεο αλάγθεο ηεο εηαηξηθήο δνκήο πνπ 

επηδηψθεη ην κεηαζρεκαηηζκφ. 
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Κατά Muthu et al 

Απφ κηα άιιε πξννπηηθή, κεξηθέο ζρεηηθέο κεζνδνινγίεο ηνπ BPR ζπλνςίδνληαη ζηνλ 

πίλαθα 2, κε βάζε ηε ζχγρξνλε βηβιηνγξαθία πνπ εμεηάζηεθε ζηε κειέηε ησλ Muthu 

et al (1999). Παξέρεηαη κηα επηζεψξεζε ησλ «βέιηηζησλ», ζχκθσλα κε ηνπο 

ζπγγξαθείο, κεζνδνινγηψλ ηνπ BPR, ελψ εηζάγεηαη κηα ελεκεξσκέλε, ζπζηεκαηηθή 

πξνζέγγηζε ζηελ αλαδεκηνπξγία κηαο επηρείξεζεο. Ζ κεζνδνινγία πεξηιακβάλεη 

πέληε δξαζηεξηφηεηεο: ηελ πξνεηνηκαζία γηα επαλαδεκηνπξγία, ηε «ραξηνγξάθεζε» 

θαη ηελ αλάιπζε ησλ ηξερνπζψλ δηαδηθαζηψλ, ην ζρεδηαζκφ ησλ επηζπκεηψλ 

δηαδηθαζηψλ, ηελ εθαξκνγή ηνπ ζρεδίνπ επαλαδεκηνπξγίαο θαη ηε δηαξθή βειηίσζε.  

 

Πίλαθαο 4. Μεξηθέο κεζνδνινγίεο ηνπ BPR από ηε ζύγρξνλε βηβιηνγξαθία 

(Muthu et al, 1999) 

Με βάζε ηηο αλσηέξσ κεζφδνπο, νη Muthu et al (1999) αλέπηπμαλ κία ζπγθεληξσηηθή 

κεζνδνινγία θαη έλα κνληέιν πνπ παξέρεη κηα δνκεκέλε πξνζέγγηζε (΢ρήκα 6). 

 

΢ρήκα 6. Μηα ζπγθεληξσηηθή κεζνδνινγία βαζηζκέλε ζε πέληε κεζνδνινγίεο 

(Muthu et al, 1999) 
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Κατά Morgan 

΢ε κηα άιιε πξνζέγγηζε, ν Morgan (2004) πξφηεηλε επηά δηαθξηηά βήκαηα ζε έλα 

πξφγξακκα BPR. Απηά είλαη ηα αθφινπζα:  

1. Δθθίλεζε ηνπ πξνγξάκκαηνο 

2. Σεθκεξίσζε ησλ ηξερνπζψλ δηαδηθαζηψλ  

3. Καζνξηζκφο ησλ ζεκαληηθφηεξσλ κέηξσλ απφδνζεο  

4. Αλάπηπμε θαη έιεγρνο ησλ κειινληηθψλ δηαδηθαζηψλ  

5. Ηεξάξρεζε θαη εζηίαζε ζηηο κειινληηθέο δηαδηθαζίεο  

6. Πξνγξακκαηηζκφο ηεο εθαξκνγήο ηνπ ζρεδίνπ 

7. Δθαξκνγή ησλ κειινληηθψλ δηαδηθαζηψλ  

 

Κατά Hammer και Champy 

΢ηνλ πίλαθα 2 παξνπζηάδεηαη ε πξνζέγγηζε ησλ  Hammer θαη Champy πξνηείλνληαο 

ην δηθφ ηνπο κεζνδνινγηθφ πιαίζην. 

Σηάδιο Μεθοδολογίας  

 

Σηότοι  

 

1.  1. Ειζαγωγή ζηον Επιτειρηζιακό 

Αναζτεδιαζμό  

 

• Έλαξμε πξνγξάκκαηνο απφ Αλψηαηε 

Γηνίθεζε.  

• Παξνπζίαζε νξάκαηνο ζηνπο 

ππαιιήινπο ηεο επηρείξεζεο.  

2.  2. Προζδιοριζμός Επιτειρηζιακών 

Διαδικαζιών  

 

• Απεηθφληζε φισλ ησλ δηαδηθαζηψλ θαη 

ησλ αιιειεπηδξάζεσλ ηνπο 

3.  3. Επιλογή Επιτειρηζιακών Διαδικαζιών  

 

• Δπηινγή δηαδηθαζηψλ νη νπνίεο 

παξέρνπλ πςειή αμία ζηνπο πειάηεο.  

4.  4. Καηανόηζη επιλεγμένων 

Επιτειρηζιακών Διαδικαζιών  

 

• Απφδνζε ηξερνπζψλ δηαδηθαζηψλ ζε 

αληηδηαζηνιή κε απηφ πνπ αλακέλεηαη 

απφ απηέο ζην κέιινλ.  

5.  5. Αναδιοργάνωζη επιλεγμένων 

Επιτειρηζιακών Διαδικαζιών  

 

• Αλαδήηεζε ελαιιαθηηθψλ επηινγψλ θαη 

ηξφπσλ ζθέςεο.  

6.  6.Εθαρμογή ηων Αναζτεδιαζμένων 

Διαδικαζιών  

 

• Δθαξκνγή ηνπ πξνγξάκκαηνο 

επηρεηξεζηαθνχ Αλαζρεδηαζκνχ.  

Πίλαθαο5. Μεζνδνινγία BPR θαηά Hammer & Champy 
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2.7. Σύνοψη Μεθόδων 
΢ε πεξίιεςε ησλ αλσηέξσ κεζφδσλ, ε πξνζέγγηζε ελφο πξνγξάκκαηνο 

αλαδεκηνπξγίαο ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ πεξηιακβάλεη ηηο αθφινπζεο 

θάζεηο. Σν πξψην βήκα είλαη ε επηινγή ησλ νκάδσλ, ν θαζνξηζκφο ηνπ ζηφρνπ θαη 

ηνπ εχξνπο ηεο εθαξκνγήο, ε επηινγή ηεο κεζνδνινγίαο, ε αλάπηπμε ηνπ 

ρξνλνδηαγξάκκαηνο, ε επηινγή εμσηεξηθψλ ζπκβνχισλ, νη δηαπξαγκαηεχζεηο κε ηνπο 

ρνξεγνχο, ν δηνηθεηηθφο πξνγξακκαηηζκφο γηα ηελ αιιαγή, θαη ε πξνπαξαζθεπή ησλ 

νκάδσλ.  

 

Ωο δεχηεξν βήκα κπνξεί λα ζεκεησζεί ν νξηζκφο ηεο δηαδηθαζίαο ζε δηνηθεηηθφ 

επίπεδν, ε αμηνιφγεζε, νη νκάδεο εξγαζίαο πνπ εζηηάδνπλ ζηνπο πειάηεο θαη ηνπο 

ππαιιήινπο, θαη ε αμηνιφγεζε ηεο ηερλνινγίαο. ΢ην επφκελν βήκα πεξηιακβάλεηαη ν 

ζρεδηαζκφο ηεο δηαδηθαζίαο, ε ελεξγνπνίεζε ηεο θαηάιιειεο ηερλνινγίαο, ε 

δεκηνπξγία νξγαλσηηθνχ ζρεδίνπ, θαηφπηλ ην ζρέδην εξγαζίαο ζπλερίδεη κε ηελ 

αλάιπζε δαπαλψλ θαη θεξδψλ, ηελ πξνεηνηκαζία ηεο επηρεηξεκαηηθήο πξφηαζεο, θαη 

ηέινο ε παξνπζίαζε ζηνπο επηρεηξεζηαθνχο εγέηεο.  

 

Ζ αλάπηπμε ηεο ιχζεο δεκηνπξγείηαη κέζσ ελφο ιεπηνκεξνχο θαζνξηζκνχ ηεο 

δηαδηθαζίαο, κηαο θαηαγξαθήο ησλ απαηηήζεσλ ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ηεο αλάπηπμήο 

ηνπ, ηεο αλάπηπμεο ελφο πξνγξάκκαηνο θαηάξηηζεο, ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ γηα ηελ 

εθαξκνγή, ηνπ ιεηηνπξγηθνχ ζρεδίνπ κεηάβαζεο, ησλ πηινηηθψλ δνθηκψλ θαη 

ειέγρσλ. Σέινο, πθίζηαηαη ε πιήξεο εθαξκνγή, νη κεγαιχηεξεο θιίκαθαο πηινηηθνί 

έιεγρνη θαη ε βήκα-πξνο-βήκα εθαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ κέηξεζεο. Σα αλσηέξσ 

ζπλνςίδνληαη ζηνλ αθφινπζν πίλαθα 3. 

 

 Πξνγξακκαηηζκφο θαη έλαξμε πξνγξάκκαηνο  

Αμηνιφγεζε ηεο επηθξαηνχζαο θαηάζηαζεο θαη εθκάζεζε απφ άιινπο  

΢ρεδηαζκφο ιχζεο  

Αλάπηπμε επηρεηξεκαηηθήο πξφηαζεο 

Αλάπηπμε ιχζεο  

Δθαξκνγή  

΢πλερήο βειηίσζε 

Πίλαθαο 6. Πξνζέγγηζε ζηελ εθαξκνγή ηνπ πξνγξάκκαηνο BPR 

 

Απφ κηα άιιε πξννπηηθή, ε παξαπάλσ πξνζέγγηζε κπνξεί λα παξνπζηαζηεί κε βάζε 
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ηα βήκαηα ηεο απφθαζεο θαη ηα «πξντφληα» ηεο γηα θάζε θάζε(΢ρήκα 7). 

 

΢ρήκα 7. Βήκαηα, ζεκεία απόθαζεο θαη πξντόληα ελόο πξνγξάκκαηνο BPR 

(Prosci, 2002) 

Σν ΢ρήκα 8 πνπ αθνινπζεί ζπλνςίδεη απηήλ ηε δηαδηθαζία θαη παξνπζηάδεη ηα 

βήκαηα απφθαζεο θαη ηα πξντφληα ηεο. Απηφ είλαη έλα ηδηαίηεξα ρξήζηκν δηάγξακκα 

γηα ρξήζε αλαθνξηθά κε ηνπο ρνξεγνχο θαη ηνπο κεηφρνπο. Σα βήκαηα ηνπ 

ζρεδηαζκνχ ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ είλαη επθνινλφεηα, ηα ζεκεία 

απφθαζεο γηα ηνπο δηεπζπληέο ζαθή θαη ηα πξντφληα ηεο νκάδαο ηνπ πξνγξάκκαηνο 

πξνζδηνξίδνληαη ζε θάζε θάζε. 

 

΢ρήκα 8. Δπηηπρήο δηαδηθαζία αιιαγήο (Prosci, 2008). 
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΢ε κηα άιιε πξνζέγγηζε, βαζηζκέλε ζην EPL-441 (1997), ην θαησηέξσ κνληέιν BPR 

πεξηέρεη 6 θχξηεο δξαζηεξηφηεηεο (΢ρήκα 9). 

 

΢ρήκα 9. Σν κνληέιν ηνπ BPR (EPL-441, 1997) 

΢πκπεξαζκαηηθά, ε βηβιηνγξαθία παξέρεη κηα ζρεηηθά εθηεηακέλε θαζνδήγεζε 

ζρεηηθά κε ην BPR. Δληνχηνηο, νη πεξηζζφηεξεο απφ απηέο ηηο ηδέεο έρνπλ αλαπηπρζεί 

κέζα απφ ηελ εκπεηξία εθαξκνγήο ζε κεγάιεο εηαηξίεο (Hale, 1996). Ο Hale (1996) 

ζπληζηά φηη θαηά ηελ πξαγκαηνπνίεζε ελφο πξνγξάκκαηνο BPR, νη επηρεηξήζεηο 

πξέπεη: 

 

1. Να ρξεζηκνπνηήζνπλ κηα κεζνδνινγία 

2. Να νξίζνπλ ξεηά ην επηρεηξεζηαθφ φξακα 

3. Να θαζνξίζνπλ ξεηά ηνπο ζηφρνπο ηεο δηαδηθαζίαο 

4. Να πξνζδηνξίζνπλ ηηο δηαδηθαζίεο πνπ θαιχπηνπλ έλα κεγάιν κέξνο ηεο 

επηρείξεζεο 

5. Να θαηαγξάςνπλ θαη λα κεηξήζνπλ εθηελψο ηηο δηαδηθαζίεο πνπ πξφθεηηαη λα 

αλαδεκηνπξγεζνχλ, πξνηνχ αλαδεκηνπξγεζνχλ. 

6. Να ζπλππνινγίζνπλ ηελ πιεξνθνξηθή σο πηζαλφ παξάγνληα πξνψζεζεο γηα ηηο 

λέεο δηαδηθαζίεο 

7. Να έρνπλ δηεπζπληέο νη νπνίνη είλαη ηδηαίηεξα αθνζησκέλνη  

8. Να ζπλππνινγίζνπλ θαη λα ππνζηεξίμνπλ ηνπο ππαιιήινπο 

9. Να αμηνινγήζνπλ ην πξφγξακκα κεηά απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ. 

 

Ο Khoong (1996) επεζήκαλε ηα αθφινπζα δηαθξηηά ραξαθηεξηζηηθά κηαο 
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κεζνδνινγίαο BPR, ηελ νπνία νλφκαζε ReVision (αλαζεψξεζε): 

 

1. Να είλαη εθαξκφζηκε ηφζν ζηηο δεκφζηεο φζν θαη ζηηο ηδησηηθέο επηρεηξήζεηο  

2. Να εθκεηαιιεχεηαη έλα καθξνζθνπηθφ επηρεηξεζηαθφ φξακα 

3. Να εζηηάδεη ζε αλαιχζεηο κε βάζε ηνλ πειάηε  

4. Να παξέρεη ιεπηνκεξείο ηερληθέο ραξηνγξάθεζεο ηεο δηαδηθαζίαο 

5. Να ρξεζηκνπνηεί ζεσξίεο ξνήο πιεξνθνξηψλ (information flow) 

6. Να δίλεη θίλεηξν γηα ηε δεκηνπξγηθή ζθέςε  

7. Να ελζσκαηψλεη έλα επξχ θάζκα πξνεγκέλσλ ηερλνινγηψλ πιεξνθνξηθήο 

8. Να εζηηάδεη ζε κηα νιηζηηθή δηνηθεηηθή ζηξαηεγηθή αιιαγήο, «επηρείξεζεο-

αλζξψπσλ-ηερλνινγίαο» 

9. Να ζπληζηά ξεαιηζηηθέο πξνζεγγίζεηο ζηνλ έιεγρν ηεο εηνηκφηεηαο, ηελ επηινγή 

ηεο δηαδηθαζίαο, θαη ηελ εθαξκνγή ηεο αιιαγήο 

10. Να ζπλδέεηαη κε ιεπηνκεξείο κεζνδνινγίεο θχθινπ ηερλνινγίαο-αιιαγήο.  

 

Δπηπιένλ ν Khoong (1996) δηαπίζησζε φηη ε εθαξκνγή ηνπ BPR δελ ζηεξείηαη 

παξαδφμσλ θαη δηιεκκάησλ. Ζ κεζνδνινγία ReVision πνπ πξφηεηλε ν Khoong (1996) 

ζπληζηά φηη απηέο νη δπζθνιίεο πξέπεη λα εμεηαζηνχλ ζηα πιαίζηα ηεο θνπιηνχξαο 

φπνπ πξφθεηηαη λα εθαξκνζηνχλ. Τπφ απηφ ην πξίζκα, γηα θάζε θνπιηνχξα ζα πξέπεη 

λα θαζνξηζηεί ε βέιηηζηε ηζνξξνπία κεηαμχ ησλ δχν δηακεηξηθά αληίζεησλ απφςεσλ 

γηα θάζε δήηεκα, παξά ε επηρείξεζε λα αξθεζηεί ζηελ ππφζεζε φηη ην πξφγξακκα ζα 

έρεη κηα γεληθή πξνζαξκνζηηθφηεηα ζε δηαθνξεηηθέο εηαηξηθέο θνπιηνχξεο. 

 

Ζ ζπλερήο βειηίσζε εθηειείηαη παξάιιεια κε ηε κέηξεζε ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ θαη 

ζπζηεκάησλ. ΢χκθσλα κε ηνλ Prosci (2002) ηα απνηειέζκαηα εξεπλψλ αμηνιφγεζεο 

γηα ην ηη πξφθεηηαη λα αιιαρηεί ηελ επφκελε θνξά πνπ ζα εθαξκνζηεί έλα λέν 

πξφγξακκα BPR ήηαλ ηα εμήο: πεξηζζφηεξνο ρξφλνο γηα πξνγξακκαηηζκφ θαη ε 

δηαζθάιηζε φηη απηφο ν πξνγξακκαηηζκφο είλαη πεξηεθηηθφο απφ ηελ άπνςε ηεο 

θαηάξηηζεο θαη ησλ βέιηηζησλ πξαθηηθψλ ηνπ BPR πξνηνχ αξρίζεη ην πξφγξακκα, ν 

θαζνξηζκφο ζαθψλ ζηφρσλ θαη εχξνπο, ε πξνζεθηηθή επηινγή ηεο κεζνδνινγίαο 

επαλαδεκηνπξγίαο, ε δηεπθξίληζε ησλ ξφισλ θαη ησλ ζπλεηζθνξψλ απφ ηνπο 

δηεπζπληέο θαη ηα κέιε ησλ νκάδσλ θαη ε πξνπαξαζθεπή ηνπο. Δπηπξφζζεηα, 

απαηηείηαη ε απμεκέλε θαηάξηηζε ησλ νκάδσλ ζηελ επαλαδεκηνπξγία θαη ηε 

δηαρείξηζε ηεο αιιαγήο.  
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Σέινο, ε πξνζεθηηθή επηινγή ησλ κειψλ ησλ νκάδσλ πνπ έρνπλ ηηο ηθαλφηεηεο λα 

εμαζθαιίζνπλ έλα επηηπρέο πξφγξακκα επαλαδεκηνπξγίαο, κέζα απφ ηελ αλαδήηεζε 

ησλ κειψλ εθείλσλ πνπ κπνξνχλ λα αθηεξσζνχλ ζην πξφγξακκα (πεξηζζφηεξν απφ 

80% ηνπ ρξφλνπ ηνπο αθηεξψλεηαη ζην πξφγξακκα). ΢πλνιηθά, νη ζεκαληηθφηεξεο 

δξαζηεξηφηεηεο θαηά ηελ εθθίλεζε ηνπ πξνγξάκκαηνο επαλαδεκηνπξγίαο, απφ ηε 

ζεκαληηθφηεξε ζηε ιηγφηεξν ζεκαληηθή, θαηά ηελ έξεπλα ηνπ Prosci (2002), είλαη: 

 

1. Ζ εμαζθάιηζε ηεο εθηειεζηηθήο δηνηθεηηθήο ππνζηήξημεο θαη εγγπνδνζίαο 

2. Ζ επηθνηλσλία ηεο αλάγθεο γηα αιιαγή ζε φιε ηελ επηρείξεζε 

3. Ο ζαθήο θαζνξηζκφο ηνπ εχξνπο θαη ησλ νξίσλ ηνπ πξνγξάκκαηνο 

4. Ο νξηζκφο κεηξήζηκσλ ζηφρσλ γηα ην πξφγξακκα 

5. Ζ επηινγή κειψλ νκάδσλ κε εκπεηξία, δεμηφηεηεο, δπλαηφηεηεο εγεζίαο, 

δηαζεζηκφηεηα γηα πιήξε απαζρφιεζε 

6. Ζ εθπαίδεπζε ησλ νκάδσλ ζε ηερληθέο θαη εξγαιεία επαλαδεκηνπξγίαο ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ. 

Έλα ζρφιην πνπ πξέπεη λα γίλεη εδψ είλαη φηη ππάξρνπλ δηαθνξεηηθέο εθαξκνγέο θαη 

δηαθνξεηηθά είδε νξίσλ θαη πεξηγξαθψλ γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ πξνγξάκκαηνο BPR. 

Τπάξρεη έλαο βαζηθφο ππξήλαο, ν νπνίνο πξέπεη λα είλαη ν ίδηνο θαηά ηελ πξνζπάζεηα 

δηαθνξνπνίεζεο ησλ ζπγθεθξηκέλσλ ηξφπσλ κε ηνπο νπνίνπο κπνξεί λα εθαξκνζηεί 

ην BPR θαη λα επηθέξεη αιιαγέο ζην πεξηερφκελν (Morgan, 2004). 

 

Δπηπιένλ, αξθεηέο επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνχλ ινγηζκηθφ δεκηνπξγίαο 

επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ πνπ κπνξεί λα δηαρεηξηζηεί ηε δηακφξθσζε ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ, ηε ραξηνγξάθεζε θαζψο θαη ηελ ηξέρνπζα δηαρείξηζε 

ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ. Απηφ ην ινγηζκηθφ κπνξεί λα δηαδξακαηίζεη έλαλ 

ζεκαληηθφ ξφιν ζην πξφγξακκα επαλαδεκηνπξγίαο ησλ επηρεηξεκαηηθψλ 

δηαδηθαζηψλ.  

 

Τπάξρεη έλαο απμαλφκελνο αξηζκφο δηαζέζηκσλ εξγαιείσλ γηα ηελ ππνζηήξημε ελφο 

πξνγξάκκαηνο BPR. Απηά θπκαίλνληαη απφ απια ινγηζκηθά δηαγξάκκαηνο ξνήο σο 

ζχλζεηεο εγθαηαζηάζεηο επεμεξγαζίαο δεδνκέλσλ θαη αλάπηπμεο κνληέισλ. Δηδηθά 

παθέηα έρνπλ αλαπηπρζεί γηα ηελ ππνζηήξημε δηαθνξεηηθψλ πηπρψλ ηεο αλάιπζεο, 

ηνπ επαλαζρεδηαζκνχ θαη ηεο δηακφξθσζεο κηαο δηαδηθαζίαο, πνπ νκαδνπνηνχληαη ζε 

δχν θαηεγνξίεο: 1) Γηαγξάκκαηα ξνήο θαη ζηαηηθά κνληέια ησλ δηαδηθαζηψλ, θαη 2) 

Γπλακηθή δηακφξθσζε κνληέισλ ή πξνζνκνίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ. 
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2.8.  Συζότηςη των οικονομικών ζητημϊτων του BPR  
 

Γηα θάζε δηαδηθαζία, θαζνξίδνληαη νη δαπάλεο ηνπ πξνγξάκκαηνο αλαδεκηνπξγίαο θαη 

ηα αλακελφκελα νηθνλνκηθά νθέιε (απηά θαη «άπια»). Δίλαη ζεκαληηθφ φηη νη 

αιεζηλέο δαπάλεο ηνπ πξνγξάκκαηνο, πνπ είλαη πηζαλφ λα είλαη κεγάιεο, πξέπεη λα 

είλαη επδηάθξηηεο ζηε δηνίθεζε θαη λα κελ είλαη απξνζδφθεηεο, εκθαληδφκελεο ζε έλα 

κεηέπεηηα ζηάδην (Keeble, 1995). Πξηλ απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ BPR πξνεγείηαη ε 

αλάιπζε θφζηνπο-θέξδνπο. Σν πξφγξακκα επαλαδεκηνπξγίαο θνζηίδεη ζε πξνζσπηθφ 

θαη ζε ρξφλν. Σν κνληέιν ηεο αλάιπζεο θφζηνπο-θέξδνπο γηα ηελ επαλαδεκηνπξγία 

είλαη βαζηζκέλν ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ αθφινπζσλ 10 παξακέηξσλ: 

 

Ζ παξαθάησ ιίζηα επηδεηθλχεη ηνπο δείθηεο θφζηνπο, ρξφλνπ θαη ξίζθνπ γηα ην 

κνληέιν ηεο αλάιπζεο θφζηνπο-θέξδνπο γηα ηελ επαλαδεκηνπξγία δηαδηθαζηψλ. 

 

P1: Έιεγρνο ηνπ εηήζηνπ θφζηνπο ηεο ζπληήξεζεο ηεο δηαδηθαζίαο  

P2: Έιεγρνο ηνπ εηήζηνπ θφζηνπο ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο δηαδηθαζίαο  

P3: Έιεγρνο ηεο εηήζηαο επηρεηξεκαηηθήο αμίαο ηεο δηαδηθαζίαο 

P4: Πξφβιεςε ηνπ εηήζηνπ θφζηνο ηεο ζπληήξεζεο θαηφπηλ ηεο αλαδεκηνπξγίαο 

P5: Πξφβιεςε ηνπ εηήζηνπ ιεηηνπξγηθφ θφζηνο θαηφπηλ ηεο αλαδεκηνπξγίαο 

P6: Πξφβιεςε ηεο εηήζηαο επηρεηξεκαηηθήο αμίαο θαηφπηλ ηεο αλαδεκηνπξγίαο 

P7: Δθηίκεζε ησλ δαπαλψλ ηεο αλαδεκηνπξγίαο 

P8: Δθηίκεζε ηνπ απαηηνχκελνπ εκεξνινγηαθνχ ρξφλνπ  

P9: Παξάγνληαο θηλδχλνπ ηεο αλαδεκηνπξγίαο (ζπλήζσο P8=1, nominal value , 

under)   

L: Τπνινγηζκφο ηεο αλακελφκελεο δηάξθεηαο ηεο φιεο δηαδηθαζίαο.  

 

Σν θφζηνο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηε δηαξθή ζπληήξεζε ρσξίο επαλαδεκηνπξγία:  

Cmaint = [ P3 - (P1 + P2) ] * L <>  

Σν επηζπκεηφ είλαη: Μεγηζηνπνίεζε  

 

Σν θφζηνο πνπ ζπζρεηίδεηαη κε ηελ επαλαδεκηνπξγία:  

Creeng = [ P6 - (P4 + P5) * (L - P8) - (P7 * P9) ] 

Σν επηζπκεηφ είλαη: Μεγηζηνπνίεζε  

 

Σν νιηθφ φθεινο (ζπλνιηθά) ηεο επαλαδεκηνπξγίαο είλαη:  

Όθεινο δαπαλψλ = Creeng - Cmaint  
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Δάλ ε αλάιπζε παξνπζηάδεη έλα ζεηηθφ φθεινο δαπαλψλ (ζρεηηθά κεγάιν), ηφηε 

κπνξεί λα πξνρσξήζεη. Δάλ φκσο είλαη αξλεηηθφ (ή κηθξφ), ηφηε ην BPR κπνξεί λα 

αλαβιεζεί γηα αξγφηεξα (EPL-441, 1997) θαη φρη απαξαίηεηα λα αθπξσζεί. 

 

Ο Fitzgerald (1996), ζε κία πεξηπησζηνινγηθή κειέηε, απνθάλζεθε φηη ε επηινγή ηεο 

θαηάιιειεο δηαδηθαζίαο, ηθαλήο λα πξνζζέζεη αμία θαη πνπ κπνξεί λα θαζνξηζηεί 

ζαθψο θαη επαθξηβψο είλαη έλα δήηεκα-θιεηδί θαη, φπσο θαη ζηελ αλάπηπμε 

ζπζηεκάησλ, ηα ζθάικαηα πνπ δελ αληρλεχνληαη ζε απηή ηε θάζε ζα κπνξνχζαλ λα 

απνδεηρζνχλ δαπαλεξά σο πξνο ηελ απνθαηάζηαζή ηνπο αξγφηεξα ζην πξφγξακκα. Ζ 

νινθιεξσκέλε θαηαλφεζε είλαη θιεηδί γηα ηε δηαδηθαζία, θαζψο κπνξεί λα βνεζήζεη 

ζηνλ πξνζδηνξηζκφ νξηζκέλσλ βαζηθψλ πξνβιεκάησλ, κεξηθά απφ ηα νπνία κπνξνχλ 

λα απνθαηαζηαζνχλ ρσξίο ξηδηθέο αιιαγέο.  

 

Δπηπιένλ, νη νκάδεο ηνπ BPR πξέπεη λα θαζνξηζηνχλ θαη λα εμνπζηνδνηεζνχλ θαη, 

γηα απηφλ ηνλ ζθνπφ, έλαο εθηειεζηηθφο εκπεηξνγλψκνλαο/ρνξεγφο πξέπεη λα επξεζεί. 

Οη κεηέπεηηα θάζεηο, απφ ηελ αλάπηπμε ηνπ νξάκαηνο κέρξη ηε 

δηαπξαγκάηεπζε/εθηέιεζε ηνπ πξνγξάκκαηνο βξέζεθαλ λα είλαη γεκάηεο κε 

δπζθνιίεο. Αλ θαη ε ξηδηθή αιιαγή κπνξεί λα πξνζδηνξηζηεί απφ ηελ νκάδα σο 

αλαγθαία, εληνχηνηο είλαη πνιχ δχζθνιν γηα ηε δηνίθεζε λα δεζκεπηεί ζε έλα 

πξφγξακκα πςεινχ θηλδχλνπ, ηδηαίηεξα φηαλ πξφθεηηαη λα αιιάμεη ξηδηθά ην ηξέρνλ 

θαζεζηψο.  
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Κεφάλαιο 3ο 
 

3. Προςδιοριςμόσ των κριτηρίων / μεταβλητών τησ 
εφαρμογήσ του BPR  
 

Σην θεθάιαην απηό ζα γίλεη ν πξνζδηνξηζκόο ησλ κεηαβιεηώλ θαη ησλ θξηηεξίσλ ώζηε 

λα γίλεη ε πξνζδνθώκελε εθαξκνγή ηνπ πξνγξάκκαηνο. Οη κεηαβιεηέο, ηηο νπνίεο 

επηιέμακε, επεμεγνύληαη θαη επηζεκαίλεηαη ε βηβιηνγξαθία ε νπνία ππνζηεξίδεη θαη 

δηθαηνινγεί ηελ επηινγή. Σην ηέινο ηνπ θεθαιαίνπ νξίδνληαη νη εξεπλεηηθέο  ππνζέζεηο 

πνπ ζηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε επηδηώθνπκε ηελ επαιήζεπζή ηνπο κέζσ ηεο πνζνηηθήο 

έξεπλαο από ηελ εθαξκνγήο ησλ επηιεγκέλσλ θξηηεξίσλ ώζηε λα δηθαηνινγήζνπκε ηελ 

επηινγή ησλ κεηαβιεηώλ. 

 

3.1. Οριςμόσ Μεταβλητών 
 

Με βάζε ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο βηβιηνγξαθηθήο επηζθφπεζεο θαη ηηο αληίζηνηρεο 

αλαθνξέο απφ ηνπο ζπγγξαθείο, ηα θξηηήξηα εθαξκνγήο ηνπ BPR αλαιχνληαη θαη 

ηαμηλνκνχληαη ζχκθσλα κε ηα αθφινπζα πεδία δξαζηεξηνηήησλ ηνπ BPR (πίλαθαο 

7). 

 

Μεηαβιεηέο Κξηηήξηα/ 

Μεηαβιεηέο 

Πεξηγξαθή 

Κξηηεξίνπ / 

Μεηαβιεηήο 

Βηβιηνγξαθηθέο 

αλαθνξέο από 

ζπγγξαθείο 

Q1 Πξνζδηνξηζκόο ηεο 

επηρεηξεκαηηθήο 

πεξίπησζεο (Business 

case approach) 

 

Ο πξνζδηνξηζκφο ηεο 

επηρεηξεκαηηθήο 

πεξίπησζεο 

πξνηείλεηαη σο 

βαζηθφ αξρηθφ βήκα 

ηεο εθαξκνγήο ηνπ 

BPR. Δθεί 

δηαπηζηψλνπκε ηα 

εηδηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

εηαηξίαο, πνπ ηελ 

θαζηζηνχλ κνλαδηθή 

Chin et al (1989), 

Prosci 1997, 1999, 

(2002). 
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θαη γηα ηα νπνία ζα 

πξέπεη λα δνζεί 

ηδηαίηεξε πξνζνρή. 

Q2 Σεθκεξίσζε 

(Documentation) 

 

Ζ ηεθκεξίσζε ησλ 

ππαξθηψλ ηξερνπζψλ 

δηαδηθαζηψλ θαη ε 

κέηξεζή ηνπο 

απαηηείηαη πξηλ απφ 

ηνλ πξνζδηνξηζκφ 

ηνπ ζρεδίνπ 

επαλαζρεδηαζκνχ σο 

κηα ζαθή 

επηρεηξεζηαθή 

ζηξαηεγηθή, 

δεκηνπξγψληαο κε 

απηφλ ηνλ ηξφπν ηνπο 

ζηφρνπο 

πξνγξάκκαηνο ηνπ 

BPR. 

EPL 441 (1997), 

Morgan (2004), 

Hubbard et al (1993, 

1995), Emery et al 

(1996), Knutson et al 

(1991), Prosci 

(1998), (Hale 1996). 

Q3 Καηάξηηζε 

(Learning) 

 

Ζ θαηάξηηζε κέζα 

απφ άιιεο πεγέο 

(φπσο νη πειάηεο, νη 

ππάιιεινη, νη 

αληαγσληζηέο θαη νη 

κε-αληαγσληζηέο, θαη 

ε λέα ηερλνινγία) γηα 

ηε δεκηνπξγία ελφο 

νξάκαηνο θαη ην 

ζρεδηαζκφ γηα ηηο 

λέεο, κειινληηθέο 

επηρεηξεκαηηθέο 

δηαδηθαζίεο. 

Prosci (1998), 

Keeble (1995), 

Davenport, et al 

(1996), Argyris 

(1992), McCormack 

(1999), Prosci 

(2002). 

Q4 Αμηνιόγεζε 

(Evaluation) 

 

Ζ αμηνιφγεζε ησλ 

νθειψλ θαη ε 

αλάπηπμε κηαο 

Donovan (1995), 

Revenaugh (1995), 

ProSci (2008), Hale 
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αλάιπζεο 

θφζηνπο/θέξδνπο, 

θαζψο θαη ε αλάιπζε 

θαη ν θαζνξηζκφο 

ησλ πξνηεξαηνηήησλ 

σο πξνο ηηο 

ππάξρνπζεο 

επθαηξίεο. 

 

 

(1996). 

Q5 Γεκηνπξγία 

νξάκαηνο (Production 

of vision) 

 

Ζ δεκηνπξγία 

νξάκαηνο, αμηψλ θαη 

ζηφρσλ πνπ 

θαζνξίδνπλ ηελ 

θαηεχζπλζε ηεο 

επηρείξεζεο, κε ηε 

δηαηχπσζε κηαο 

ζαθνχο εηθφλαο ηεο 

επηζπκεηήο 

κειινληηθήο 

θαηάζηαζεο. 

 

Hammer et al (1993), 

Drucker, (1992), 

Fisch et al (1982), 

Kaufman (1995), 

Davenport (1996), 

Johansson et al. 

(1993), Morgan 

(2004), Donovan 

(1995), McCormack 

(1999), Prosci 

(1998). 

Q6 Δθηίκεζε 

νξγαλσηηθώλ 

δεηεκάησλ 

(Organizational 

considerations) 

 

΢πλππνινγηζκφο ησλ 

νξγαλσηηθψλ 

παξαγφλησλ, φπσο ε 

ζηξαηεγηθή 

επζπγξάκκηζε, νη 

ζχλζεηνη 

ηερλνινγηθνί θαη 

αλζξψπηλνη 

παξάγνληεο, ν 

αληίθηππνο ζηελ 

παξαγσγηθφηεηα θαη 

ε αληίζηαζε ζηελ 

αιιαγή. 

McCormack (1999), 

Schumacher (1997), 

Davenport (1993, 

1996), Hammer 

(1990, 1993), 

Schumacher (1997).  
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Q7 Αλαδηνξγάλσζε ησλ 

επηρεηξεκαηηθώλ 

δηαδηθαζηώλ  

(Redesign of business 

process) 

 

Ζ αλαδηνξγάλσζε 

ησλ επηρεηξεκαηηθψλ 

δηαδηθαζηψλ κέζα 

απφ ηνλ νξηζκφ ηεο 

δηαδηθαζίαο, ησλ 

ζπζηεκάησλ θαη ησλ 

αλαγθψλ πνπ 

θαηαξηίζακε, θαζψο 

θαη ε εθαξκνγή ην 

ζρεδίνπ. 

Donovan (1995), 

Grover al (1993), 

Prosci (1998, 2008), 

Baatz, (1996), 

Leavitt (1965). 

Q8 Γεκηνπξγία νκάδσλ 

πξνγξάκκαηνο 

(Project team 

construction) 

 

Ζ πξνζεθηηθή 

επηινγή ησλ κειψλ 

ησλ νκάδσλ πνπ 

έρνπλ ηηο ηθαλφηεηεο 

λα εμαζθαιίζνπλ έλα 

επηηπρέο πξφγξακκα 

επαλαδεκηνπξγίαο. 

Morgan (2004), 

Donovan (1995), 

Hammer (1990, 

1993), McCormack 

(1999), Khoong 

(1996), Hubbard et al 

(1993, 1995), Emery 

et al (1996), Knutson 

et al (1991), Chin 

(1989), Maurer 

(1996), Bartlett 

(1995) 

Q9 Δθπαίδεπζε 

(Training) 

 

Ζ εθπαίδεπζε ηεο 

νκάδαο ζηηο ηερληθέο 

θαη ηα εξγαιεία ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ 

δηαδηθαζηψλ γηα ηελ 

επαλαδεκηνπξγία. 

Berger et al (1994), 

Donovan (1995), 

Prosci (1997, 1999, 

2002, 2008). 

Q10 Δπηθνηλσλία 

(Communication) 

 

Δπηθνηλσλία ηεο 

επηρεηξεκαηηθήο 

πεξίπησζεο γηα ηελ 

αιιαγή σο κέζν γηα 

ηελ θαηαλφεζε ηνπ 

ππάξρνληνο 

McCormack (1999), 

Maurer (1996), 

Prosci (1997, 1999, 

2002, 2008), Morgan 

(2004),  
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πξνβιήκαηνο θαη ηελ 

απαηηνχκελεο ιχζεο 

κε ηελ θάιπςε ησλ 

θξίζηκσλ ζεκείσλ. 

Q11 Αθνζίσζε/δέζκεπζε 

(Commitments) 

 

Απαηηείηαη αθνζίσζε 

νιφθιεξεο ηεο 

επηρείξεζεο, πνπ 

πεξηιακβάλεη ηελ 

απφ πάλσ πξνο ηα 

θάησ δηνηθεηηθή 

δέζκεπζε, αιιά θαη 

ηελ αληίζηξνθε 

αθνζίσζε απφ ηνπο 

ρξήζηεο ηνπ 

ζπζηήκαηνο. 

DeMarco et al 

(1987), Donovan 

(1995), Albers et al 

(1994), Prosci 

(2002). 

Q12 Πξνγξακκαηηζκόο 

(Planning) 

 

Ζ πξαγκαηνπνίεζε 

ελφο ιεπηνκεξνχο θαη 

πξνζεθηηθνχ 

ζρεδίνπ, κέζα απφ 

ηελ εθπαίδεπζε ζηα 

δεηήκαηα ηνπ BPR 

θαη ηηο βέιηηζηεο 

πξαθηηθέο, κε ηε 

ρξεζηκνπνίεζε κηαο 

δηαπηζηεπκέλεο 

κεζνδνινγίαο, κε 

ζαθή πξνζδηνξηζκφ 

ηεο δηάξθεηαο θαη 

ησλ νξίσλ ηνπ 

πξνγξάκκαηνο. 

Khoong (1996), 

Hubbard et al (1993, 

1995), Emery et al 

(1996), Knutson et al 

(1991), Chin et al 

(1989), Prosci (1997, 

1998, 1999, 2002, 

2008), McCalman et 

al (1992), Donovan 

(1995), Revenaugh 

(1995), Morgan 

(2004). 

Q13 Δθαξκνγή 

(Implementation) 

 

Ζ εθαξκνγή ηνπ 

πξνγξάκκαηνο BPR 

κε ηε κέηξεζε ηεο 

απφδνζεο, θάλνληαο 

ρξήζε κηαο 

Davenport and 

Short's (1990), 

Davenport (1996), 

Prosci (1997, 1998, 

1999, 2002, 2008), 
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απνηειεζκαηηθήο, 

επέιηθηεο 

δηαρείξηζεο αιιαγήο, 

βαζηζκέλε ζηηο 

δηαδηθαζίεο θαη ηηο 

πξνζεγγίζεηο ηεο 

δηαρείξηζεο ηνπ 

πξνγξάκκαηνο. 

McCormack (1999), 

Morgan (2004), 

McCormack (1999), 

Davenport, et al 

(1996), Argyris 

(1992), Khoong 

(1996). 

Q14 Δπηζεώξεζε θαηόπηλ 

εθαξκνγήο (Post 

implementation 

review) 

Ζ αλάιπζε ησλ 

«παζεκάησλ πνπ 

γίλνληαη καζήκαηα» 

θαη ε ζπλερήο 

βειηίσζε ηνπ BPR 

σο δηαδηθαζία θαη σο 

κέζνδν. 

Prosci (1997, 1998, 

1999, 2002, 2008), 

Khoong, (1996), 

Hale (1996) 

Πίλαθαο 7. Κξηηήξηα / κεηαβιεηέο πξαγκαηνπνίεζεο BPR πξνγξάκκαηνο. 

 

Ζ αλσηέξσ ηάμε θξηηεξίσλ ζα απνηειέζεη ηελ πεγή γηα ηελ αλάπηπμε εξσηήζεσλ 

πνπ ζα εμεηάδνπλ δηάθνξνπο ηνκείο ηεο αλαδηνξγάλσζεο. Γηα ηε δεκηνπξγία ησλ 

εξσηήζεσλ, βαζηζηήθακε ζηελ βηβιηνγξαθία φζσλ αθνξά ζην πνηνπο ηνκείο ζα 

πξέπεη λα εμεηάδνπλ. ΢ηε ζπλέρεηα νη εξσηήζεηο, ζα αμηνινγεζνχλ ρξεζηκνπνηψληαο 

έλα εξσηεκαηνιφγην (Παξάξηεκα Α) κε απαληήζεηο απφ εκπεηξνγλψκνλεο ηνπ BPR. 

Σα απνηειέζκαηα ζα αλαπηπρζνχλ αλαιπηηθά ζην 5
ν
  θεθάιαην. Γηα ιφγνπο 

θαιχηεξεο θαηαλφεζεο αλαπηχζζνπκε ηελ εξκελεία ησλ θξηηεξίσλ θαη φπνπ ήηαλ 

δπλαηφ παξαζέηνληαη κέζνδνη ειέγρνπ, ηξφπνη εθαξκνγήο, ζπλήζεηο πξαθηηθέο θαη 

κεζνδνινγίεο. 

Α. Προςζγγιςη Επιχειρηματικήσ Περίπτωςησ 

Ζ πξνζέγγηζε ηεο επηρεηξεκαηηθήο πεξίπησζεο γηα ηελ αιιαγή είλαη ην θεληξηθφ 

ζεκείν πνπ θαζνξίδεη ην πξφγξακκα BPR θαη ε νκάδα αλαδεκηνπξγίαο νθείιεη λα ηε 

ρξεζηκνπνηήζεη γηα λα θαηαδείμεη επηηπρία. Σν BPR πξέπεη λα μεθηλά απφ ην 

πςειφηεξν επίπεδν ηεο επηρείξεζεο, θαζψο θαη λα βαζίδεηαη ζηα απνηειέζκαηα πνπ 

παξάγνληαη θαη φρη ζηηο δξαζηεξηφηεηεο. Ζ πξνζέγγηζε πνπ πξέπεη λα εθαξκνζηεί 

είλαη απφ πάλσ πξνο ηα θάησ (top-down approach), ελψ ην πξφγξακκα BPR δελ 

πξέπεη λα εθαξκνζηεί ζε απνκφλσζε. Οη «επηρεηξεζηαθνί νδεγνί» γηα ηελ 

επαλαδεκηνπξγία πξέπεη λα πξνζδηνξηζηνχλ θαη λα εθθξαζηνχλ κε ζαθήλεηα ππφ ην 
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πξίζκα ηεο βειηίσζεο πνπ έρεη ζηνρνζεηεζεί. 

 

Β. Τεκμηρίωςη 

Πξέπεη λα ππάξμεη κηα ζεκειηψδεο επαλεμέηαζε θαη κία ξηδηθή αλαδηνξγάλσζε ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. Ζ αλάιπζε είλαη έλαο θξίζηκνο παξάγνληαο ζηελ 

επηηπρία νπνηνπδήπνηε πξνγξάκκαηνο BPR. Δπηπιένλ πξέπεη λα ππάξμεη κηα αλάιπζε 

ηεο επηθξαηνχζαο θαηάζηαζεο, θαζψο θαη ηεο επίδξαζεο πνπ έρεη ε ηξέρνπζα 

θαηάζηαζε ζηνπο πειάηεο, ηνπο ζπλεηαίξνπο θαη ηελ επηρείξεζε, πξάγκα πνπ ζα 

νδεγήζεη ζε κηα δηαηχπσζε ησλ «επηρεηξεκαηηθψλ νδεγψλ» πνπ θάλνπλ ηελ 

θαηάζηαζε λα είλαη σο έρεη. Τπάξρεη αλάγθε γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ 

ζπγθεθξηκέλσλ πξνβιεκαηηθψλ πεξηνρψλ, ησλ ζπγθεθξηκέλσλ ζηφρσλ 

ζηαζεξνπνίεζεο αιιά θαη γηα ηνλ θαζνξηζκφ ησλ ζηφρσλ σο επηρεηξεκαηηθψλ 

πξναπαηηνχκελσλ. Ζ δηάγλσζε θαη ε ηεθκεξίσζε ησλ πξαγκαηηθψλ ηξερνπζψλ είλαη 

απαξαίηεηε. Ζ ηεθκεξίσζε θαη ε κέηξεζε ησλ δηαδηθαζηψλ πξέπεη λα είλαη εθηελήο 

πξνηνχ εθείλεο μαλαζρεδηαζηνχλ θαη λα νδεγεί ζε κία μεθάζαξε επηρεηξεζηαθή 

ζηξαηεγηθή, δηεξγαζία κέζσ ηεο νπνίαο ζα παξαρζνχλ νη ζηφρνη ηνπ πξνγξάκκαηνο 

επαλαδεκηνπξγίαο BPR.  

 

Γ. Κατάρτιςη 

Ζ κάζεζε απφ ηξίηεο πεγέο είλαη εμίζνπ ζεκαληηθή. Ζ πξαγκαηνπνίεζε ηεο 

δηεξγαζίαο απηήο πεξηιακβάλεη ηνπο πειάηεο, ηνπο ππαιιήινπο, ηνπο ζπλεηαίξνπο, ηηο 

αμηνινγήζεηο θαη ηελ λέα ηερλνινγία, αιιά θαη ηνπο αληαγσληζηέο θαη ηνπο κε-

αληαγσληζηέο ηεο επηρείξεζεο. Όηαλ ιεθζεί ππφςε απηή ε βάζε γλψζεσλ, θαηφπηλ 

δεκηνπξγείηαη έλα φξακα γηα ηελ εηαηξία θαη πξνάγεηαη ν ζρεδηαζκφο ησλ λέσλ 

επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ.  

 

Δ. Αξιολόγηςη 

Μέζα ζε έλα εηαηξηθφ πεξηβάιινλ, ππάξρεη θαζεκεξηλά ππεξπιεζψξα εξγαζηαθψλ 

ξνψλ πξνο δηεθπεξαίσζε νη νπνίεο, δελ έρνπλ φιεο ηελ ίδηα ζεκαληηθφηεηα. Δίλαη 

ινηπφλ εμαηξεηηθά ζεκαληηθή ε χπαξμε ελφο πιαηζίνπ εμέηαζεο, ηαμηλφκεζεο θαη 

ηεξάξρεζεο ησλ δηαθνξεηηθψλ ηχπσλ ξνψλ εξγαζηψλ ζην πεξηβάιινλ ηεο 

επηρείξεζεο. Γηα ην ζθνπφ απηφ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηελ πξάμε δηάθνξα πιαίζηα 

εμέηαζεο. Δδψ ζα αλαθεξζνχκε ζην πιαίζην ηνπ GIGA Information Group (Leymann 

& Roller, 2000) (΢ρήκα 10) πνπ θαηεγνξηνπνηεί ηηο ξνέο κε βάζε ηελ αμία ηνπο γηα 
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ηελ επηρείξεζε θαη ηνλ βαζκφ επαλάιεςεο: 

Μεθοδολογία Αξιολόγηζηρ Επγαζιών

 
΢ρήκα10. Πιαίζην Καηεγνξνηπνίεζεο Ρ.Δ. GIGA Information Group (Leymann 

& Roller, 2000) 

 

Ζ δηάζηαζε ηεο Αμία γηα ηελ Δπηρείξεζε πξνζδηνξίδεη ηελ ζεκαζία ηεο ξνήο 

εξγαζηψλ γηα ηελ επηρείξεζε. Ο Βαζκόο Δπαλάιεςεο πξνζδηνξίδεη πφζν ζπρλά 

επαλαιακβάλεηαη ε ίδηα δηαδηθαζία ή ξνή εξγαζηψλ. Με ην πιαίζην απηφ, κπνξνχκε 

εχθνια λα θαηεγνξηνπνηήζνπκε ηηο εξγαζίεο πνπ απαηηνχλ δηεθπεξαίσζε 

θαζεκεξηλά, ηεξαξρψληαο απηέο αλάινγα κε ηελ ζεκαληηθφηεηα ηνπο. Έηζη 

ζεκαληηθφηεξεο νξίδνληαη νη εξγαζίεο πνπ δηαζέηνπλ πςειή αμία γηα ηελ εηαηξία θαη 

απαηηνχλ ζπρλέο επαλαιήςεηο δειαδή νη εξγαζίεο Παξαγσγήο. ΢ηε ζπλέρεηα 

ηεξαξρνχληαη  νη ζπλεξγαηηθέο, νη δηνηθεηηθέο ζηε ζπλέρεηα θαη ζην ηέινο απηέο πνπ 

εμππεξεηνχλ ζπγθεθξηκέλν ζθνπφ. 

 

Μηα επαλαιακβαλφκελε ξνή κπνξεί λα ππνζηεξηρηεί απφ έλα ζχζηεκα ξνήο 

εξγαζηψλ ελψ κηα ξνή πνπ ιακβάλεη ρψξα κία θνξά κπνξεί λα είλαη κε ηεηξηκκέλε 

θαη δχζθνιε ζηελ ππνζηήξημε ηεο. Αθφκα αμηνινγείηαη ε ηδέα/έλλνηα - δηαηχπσζε 

ησλ νθειψλ - θαη αλαπηχζζεηαη κηα αλάιπζε θφζηνπο/θέξδνπο (επηζηξνθή ζηελ 
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επέλδπζε, ROI). Δθηειείηαη κηα αλάιπζε ράζκαηνο (gap analysis) θαη εηνηκάδεηαη κηα 

πεξηπησζηνινγηθή αλάιπζε ηεο εηαηξίαο γηα ηελ αιιαγή. Δμίζνπ θξίζηκε γηα ηελ 

επηηπρία ηνπ πξνγξάκκαηνο είλαη ε δηνηθεηηθνχ επηπέδνπ επηζεψξεζε ηεο επηρείξεζεο 

«φπσο είλαη» απηή ηε ζηηγκή (as-is state). Αθνχ πξνζδηνξηζηνχλ ηα θξηζηκφηεξα 

«πξέπεη» θαη «δελ πξέπεη» γηα ηελ επηρείξεζε, ζηε ζπλέρεηα αμηνινγείηαη ε απφδνζε 

ηεο εηαηξίαο κε βάζε ην θφζηνο, ηελ πνηφηεηα, ηηο ππεξεζίεο θαη ηελ ηαρχηεηα. 

Γηαηππψλνληαη ζπγθεθξηκέλνη, κεηξήζηκνη ζηφρνη ζρεηηθνί κε ηνπο πειάηεο, ηνπο 

ζπλεηαίξνπο, ηα απνηειέζκαηα ηεο επηρείξεζεο θαη ηε ζηξαηεγηθή θαηεχζπλζε. 

Καηφπηλ, αλαιχνληαη θαη ηεξαξρνχληαη νη επθαηξίεο γηα βειηίσζε (αλάιπζε νθειψλ). 

Σέινο, θαζνξίδνληαη ζαθψο νη ζηφρνη γηα ηε δηαδηθαζία θαη παξνπζηάδεηαη κηα 

ηζρπξή πεξηπησζηνινγηθή αλάιπζε ηεο επηρείξεζεο γηα ηελ αιιαγή (κε κεηξήζηκνπο 

ζηφρνπο). 

 

 Αξιολόγηςη τησ ΢τρατηγικήσ ΢χετικότητασ και Προόδου 

Καηά ηελ αμηνιφγεζε ηνπ αληίθηππνπ θαη ησλ απνηειεζκάησλ ελφο πξνγξάκκαηνο 

BPR ζην πιαίζην ηεο νξγαλσηηθήο απνδνηηθφηεηαο θαη απνηειεζκαηηθφηεηαο, ν 

αμηνινγεηήο νθείιεη λα εμεηάζεη δηάθνξα θξίζηκα εξσηήκαηα, ηα νπνία 

παξνπζηάδνληαη ζηνλ πίλαθα 8.  

 

Μεηαηφπηζε ή κείσζε δαπαλψλ  

Αλάπηπμε θαη πξνζθνξά ησλ λέσλ ή βειηησκέλσλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ  

Αλάπηπμε λέσλ δηνηθεηηθψλ δηαδηθαζηψλ ειέγρνπ θαη πξνγξακκαηηζκνχ  

Πξνζθνξά ζεκαληηθψλ, απηψλ νθειψλ  

Πξνζθνξά λέσλ ηξφπσλ αληαγσληζκνχ θαη ζρέζεσλ πειαηψλ-

πξνκεζεπηψλ  

Λήςε ησλ νξγαλσηηθψλ αιιαγψλ  

Βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο εξγαζίαο. 

Πίλαθαο 8. Αμηνιόγεζε ησλ νθειώλ ηνπ BPR 

 

Ε. Δημιουργία Οράματοσ 

΢ε απηφ ην βήκα δεκηνπξγείηαη ην φξακα, ππφ ηελ έλλνηα ζπγθεθξηκέλσλ 

δηαηππψζεσλ, θαζψο θαη νη αμίεο θαη νη ζηφρνη ηεο εηαηξίαο, πνπ ζα θαζνξίζνπλ ηε 

κειινληηθή θαηεχζπλζε ηεο επηρείξεζεο. Ζ θαηεχζπλζε απηή ζα πξέπεη λα 

πξνζδηνξηζηεί κέζα απφ ηελ παξνρή κηαο ζαθνχο εηθφλαο ηεο επηζπκεηήο 
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κειινληηθήο ζέζεο. Ζ εθθίλεζε πξέπεη λα δίλεηαη απφ ηε δηαηχπσζε ησλ ζηφρσλ 

(mission statements) πνπ θαζνξίδνπλ ην ζθνπφ ηεο επηρείξεζεο θαη πεξηγξάθνπλ ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ή ηα ζηνηρεία πνπ ηελ θάλνπλ λα δηαθέξεη απφ άιινπο 

επηρεηξεκαηηθνχο εθπξνζψπνπο ηνπ ηνκέα ή ηεο βηνκεραλίαο.  

 

ΣΤ. Εκτίμηςη Οργανωτικών Ζητημάτων 

Ζ ζηξαηεγηθή επζπγξάκκηζε ζπλδέεη ηνπο ζηφρνπο ηνπ πξνγξάκκαηνο 

επαλαδεκηνπξγίαο κε ηνπο θχξηνπο επηρεηξεζηαθνχο ζηφρνπο θαη ηε γεληθή 

ζηξαηεγηθή θαηεχζπλζε ηεο επηρείξεζεο. ΢πλεθηηκνχληαη νη ζχλζεηεο ηερλνινγηθέο, 

αλζξψπηλεο θαη νξγαλσηηθέο δηαζηάζεηο. Πξνζδηνξίδεηαη ν αληίθηππνο ηνπ 

πξνγξάκκαηνο ζηελ παξαγσγηθφηεηα. Δθηηκψληαη θαη πξνβιέπνληαη νη πηζαλνί 

πεξηνξηζκνί ηνπ ζπκβαιιφκελνπ πξνζσπηθνχ θαη ηεο ππνζηήξημεο ηεο ππνδνκήο ησλ 

λέσλ ζπζηεκάησλ. Καηφπηλ επηιέγεηαη ε «θαιχηεξε» επθαηξία θαη ν θαιχηεξνο 

δπλαηφο ζρεδηαζκφο γηα ηε ιχζε. Ζ πιεξνθνξηθή ζεσξείηαη σο «θηλεηήξηνο κνριφο» 

γηα ηελ πινπνίεζε ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ. Λακβάλεηαη ππφςε φηη ζηνρεχεηε ε ξηδηθή 

θαη φρη απιά ε ζπλερήο βειηίσζε. Δθηηκάηαη ε αληίζηαζε ζηελ αιιαγή κέζα ζηελ 

επηρείξεζε, πνπ απνηειεί ην ππ‟ αξηζκφλ έλα εκπφδην ζηελ επηηπρή εθαξκνγή ελφο 

πξνγξάκκαηνο BPR. Ζ αληίζηαζε ή ν θφβνο απέλαληη ζηελ αιιαγή θαίλεηαη λα είλαη 

κηα θπζηνινγηθή ζπκπεξηθνξά, ιφγσ ηνπ αλζξψπηλνπ παξάγνληα. Ζ εθηίκεζε ηνπ 

αληίθηππνπ ησλ θχξησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηεο δνκηθήο αιιαγήο ζηελ θνπιηνχξα ηεο 

εηαηξίαο είλαη ζεκαληηθή, ελψ ην ίδην ηζρχεη γηα ηελ εθηίκεζε ηνπ ξφινπ ηεο 

πιεξνθνξηθήο σο ελεξγνπνηεηή ηνπ BPR. Ζ ζεκαληηθή αιιαγή ησλ επηρεηξεκαηηθψλ 

δηαδηθαζηψλ έρεη ζπλήζσο κεγάιεο επηπηψζεηο ζηηο δηαδηθαζίεο, ηελ ηερλνινγία, ηνπο 

εξγαζηαθνχο ξφινπο θαη ηελ θνπιηνχξα ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν. Έλαο αθφκα 

παξάγνληαο πξνο ζπλππνινγηζκφ είλαη ε πηζαλή πθηζηάκελε πίεζε γηα ηελ 

νινθιήξσζε ηνπ πξνγξάκκαηνο κε ηαρχ ηξφπν. 

 

Ζ. Αναδιοργάνωςη των επιχειρηματικών διαδικαςιών 

Ζ αλαδηνξγάλσζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ πεξηιακβάλεη ηνλ θαηαηγηζκφ 

λέσλ ηδεψλ (brainstorming), δηαδηθαζηψλ θαη πξνο ρξήζε ηερλνινγηψλ. 

Δπαλαζρεδηάδνληαη ηφζν νη επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο φζν θαη ηα εξγαιεία, ελψ 

θαζνξίδεηαη ε δηαδηθαζία, ηα ζπζηήκαηα θαη νη εθπαηδεπηηθέο αλάγθεο. ΢ηε ζπλέρεηα, 

πξνγξακκαηίδεηαη ε εθαξκνγή ηνπ πξνγξάκκαηνο, πεξηγξάθεηαη ην πξφγξακκα (κέζα 

απφ ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ νξίσλ ηνπ), ελψ αλαπηχζζνληαη θαη ειέγρνληαη νη πηζαλέο 
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ιχζεηο. 

 

Η. Δημιουργία ομάδων προγράμματοσ  

΢ε απηή ηε θάζε απαηηείηαη ε πξνζεθηηθή επηινγή εθείλσλ ησλ κειψλ ησλ νκάδσλ 

πνπ έρνπλ ηηο ηθαλφηεηεο γηα λα εμαζθαιίζνπλ έλα επηηπρέο πξφγξακκα 

επαλαδεκηνπξγίαο. Ζ επηινγή ηεο νκάδαο πξνγξάκκαηνο είλαη θξίζηκε. Οη 

απνηειεζκαηηθφηεξεο νκάδεο πξνγξάκκαηνο πεξηιακβάλνπλ ελεξγνχο εθπξνζψπνπο 

απφ ηε δηνίθεζε, ηνλ επηρεηξεκαηηθφ ηνκέα ζηνλ νπνίν αθνξνχλ νη ιεηηνπξγηθέο 

ππεξεζίεο, νκάδεο ηερλνινγίαο, ρξεκαηνδφηεζε θαη κέιε φισλ ησλ απνδεθηψλ ηεο 

αιιαγήο. Σν πξνζσπηθφ πνπ εξγάδεηαη ζηηο δηαδηθαζίεο επαλαδεκηνπξγίαο νθείιεη λα 

γλσξίδεη ηηο ηξέρνπζεο δηαδηθαζίεο, ηα θελά θαη ηηο παξαιήςεηο ζηα εηαηξηθά 

δεηήκαηα (αζπλέρεηεο δηνίθεζεο), ελψ πξέπεη επίζεο λα δηαζέηεη πξνζσπηθή εκπεηξία 

ηεο «πξψηεο γξακκήο» ηεο εηαηξίαο.  

 

Θ. Εκπαίδευςη 

Ζ επηιεγκέλε νκάδα εθπαηδεχεηαη ζηηο ηερληθέο θαη ηα εξγαιεία ηεο αλαδεκηνπξγίαο 

ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ. Ζ πξφζζεηε εθπαίδεπζε ησλ νκάδσλ ηνπ BPR 

πξέπεη λα δηελεξγεζεί ζην αξρηθφ ζηάδην ηνπ πξνγξάκκαηνο αλαδεκηνπξγίαο. Ζ 

εθπαίδεπζε ζε δεηήκαηα ηνπ BPR, ζηε δηαρείξηζε ηεο αιιαγήο, ζηε ηερλνινγία θαη 

ζηε δηαρείξηζε ησλ δηνηθεηηθψλ αξρψλ έρνπλ βξεζεί λα είλαη νη ζεκαληηθφηεξεο 

δξαζηεξηφηεηεο πνπ εξσηεζείζεο νκάδεο αλαδεκηνπξγίαο ζα έθαλαλ δηαθνξεηηθά 

θαηά ην επφκελν πξφγξακκά ηνπο.  

 

Ι. Επικοινωνία 

Ζ επηθνηλσλία ηεο πεξηπησζηνινγηθήο αλάιπζεο ηεο εηαηξίαο γηα ηελ αιιαγή πξέπεη 

λα νδεγήζεη ζε κηα θαηαλφεζε ηνπ ππάξρνληνο πξνβιήκαηνο θαη ηεο πξνηεηλφκελεο 

ιχζεο ηνπ κέζα απφ ηελ θάιπςε θξίζηκσλ ζεκείσλ. Ζ επηθνηλσλία απηή ζα πξέπεη 

λα πεξηιακβάλεη νιφθιεξε ηελ επηρείξεζε. ΢πλππνινγίδνληαη θαη αμηνινγνχληαη 

φιεο ηηο ηδέεο, έηζη ψζηε φινη νη ζπκκεηέρνληεο λα αηζζάλνληαη φηη απνηεινχλ δσηηθφ 

κέξνο απηήο ηεο ζεκαληηθήο δηαδηθαζίαο. Σερληθέο πνηνηηθήο επηθνηλσλίαο πξέπεη λα 

θαζηεξσζνχλ, κέζα απφ ηε ρξεζηκνπνίεζε ησλ απνηειεζκαηηθφηεξσλ κεζφδσλ ψζηε 

λα επηηεπρζεί απηνκαηνπνίεζε ησλ Ρνψλ Δξγαζίαο(Ρ.Δ.), νξίδνληαο Ρ.Δ. ηελ 

ρξεζηκνπνίεζε ησλ πιεξνθνξηαθψλ κέζσλ θαη ηεο ηερλνινγίαο γηα ηελ 
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απηνκαηνπνίεζε δηαθφξσλ βεκάησλ ησλ Ρ.Δ. φπσο ε επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ κειψλ 

ησλ νκάδσλ αιιά θαη ησλ δηαθφξσλ νκάδσλ (θξηηήξην Q10), ε δξνκνιφγεζε 

εξγαζηψλ, ή άιιεο εξγαζίεο ρξνληθνχ πξνγξακκαηηζκνχ θιπ. Παξάιιεια πξέπεη λα 

είλαη βέβαην φηη νη νκάδεο ηνπ πξνγξάκκαηνο BPR ρξεζηκνπνηνχλ ηηο ίδηεο 

επηθνηλσληαθέο κεζφδνπο θαη γεγνλφηα ζην πξφγξακκά ηνπο. Πξέπεη επίζεο λα 

επηηεπρζεί ζπλαίλεζε σο πξνο ην φξακα ηνπ ηδαληθνχ ζπζηήκαηνο, θαζψο θαη λα 

πξνζδηνξηζηνχλ νη νπζηαζηηθνί ζηφρνη ηνπ BPR ζε θάζε ηκήκα. Έπεηηα πξέπεη λα 

θαζνξηζηνχλ ζπιινγηθά νη ζηφρνη γηα ην πψο ην πξφγξακκα ζα επεξεάζεη θάζε νκάδα 

εξγαζίαο. ΢ηε ζπλέρεηα, ππάξρεη επηθνηλσλία ζηελ επηρείξεζε αλαθνξηθά κε ην εχξνο 

ηεο εθαξκνγήο, ηελ νκάδα θαη ην ρξνλνδηάγξακκα. Σέινο, θαζηεξψλνληαη ηα κέηξα 

πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο ηνπ πξνγξάκκαηνο θαη 

θαηφπηλ πξαγκαηνπνηνχληαη ηαθηηθέο επηζεσξήζεηο ηνπ πξνγξάκκαηνο.  

 

Κ. Αφοςίωςη - Δζςμευςη 

Ζ αθνζίσζε φιεο ηεο επηρείξεζεο πεξηιακβάλεη ηελ απφ πάλσ πξνο ηα θάησ 

δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο θαη ηελ απφ θάησ πξνο ηα επάλσ δέζκεπζε ησλ ρξεζηψλ ηνπ 

ζπζηήκαηνο. Ζ δέζκεπζε γηα ην ρξνληθφ πιαίζην ηνπ πξνγξάκκαηνο είλαη ζεκαληηθή 

γηα ηνπο ζηφρνπο ηνπ. Οη κάλαηδεξ θαη ε δηνίθεζε ζα πξέπεη λα είλαη αθνζησκέλνη 

θαη λα παξέρνπλ δηνηθεηηθή θη εθηειεζηηθή ππνζηήξημε θαη εγγπνδνζία. 

Πξαγκαηνπνηείηαη κηα ηεξάξρεζε θαη ιακβάλεηαη κηα δέζκεπζε γηα ηηο κειινληηθέο 

δηαδηθαζίεο. Δμεηάδεηαη ε δηαθνξά αλάκεζα ζηνπο ππνζηεξηθηηθνχο ππαιιήινπο απφ 

ηνπο ππφινηπνπο ππαιιήινπο. Κάζε νκάδα πνπ επεξεάδεηαη απφ ηελ επεξρφκελε 

αιιαγή πξέπεη λα πεηζηεί γηα ηελ αλαγθαηφηεηα ηεο επαλαδεκηνπξγίαο, θαζψο 

απνηειεί έλα βαζηθφ βήκα γηα ηελ επηηπρεκέλε εθαξκνγή ελφο ηέηνηνπ 

πξνγξάκκαηνο. Ζ νκάδα επαλαδεκηνπξγίαο πξέπεη λα ραξαθηεξίδεηαη απφ ηζρπξή 

αθνζίσζε αιιά λα ιακβάλεη θαη ηελ ππνζηήξημε απφ ηε δηνίθεζε. Ζ νκάδα πξέπεη 

λα δηέπεηαη απφ κηα θνηλή πξννπηηθή ησλ ζηφρσλ θαη ησλ ζθνπψλ θαη λα έρεη κηα 

θνηλή εζηίαζε θαη θαηαλφεζε ζηελ επηηπρία ηνπ πξνγξάκκαηνο. ΢πλεπψο, ε θαιή 

θαηαλφεζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δεηεκάησλ θαη ηεο ιχζεο ηνπ BPR είλαη θξίζηκε. 

 

ΚΑ. Προγραμματιςμόσ 

Δδψ πξαγκαηνπνηείηαη έλα ιεπηνκεξέο, πεξηεθηηθφ θαη πξνζεθηηθφ ζρέδην κέζα απφ 

ηελ απφθηεζε γλψζεο γηα ην BPR θαη ηηο βέιηηζηεο εθαξκνζκέλεο πξαθηηθέο πξηλ 

απφ ηελ έλαξμε ηνπ πξνγξάκκαηνο θαη ηελ εθαξκνγή ηεο ιχζεο. Γεκηνπξγείηαη κηα 
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απνδεδεηγκέλα επηηπρεκέλε κεζνδνινγία (πνπ πεξηιακβάλεη κηα δηαδηθαζία 

δεκηνπξγίαο νξάκαηνο). Καζνξίδεηαη ν ζηφρνο θαη ηα φξηα ηνπ πξνγξάκκαηνο κε 

ζαθήλεηα θαη πξνζδηνξίδεηαη ε ρξνληθή δηάξθεηα ηεο εθαξκνγήο ηνπ πξνγξάκκαηνο 

επαλαδεκηνπξγίαο. Καηά ηε δηάξθεηα ελφο πξνγξάκκαηνο BPR, ν πξνγξακκαηηζκφο 

ζεσξείηαη σο έλα ζεκαληηθφ βήκα γηα ηελ αλαγλψξηζε ησλ παξαγφλησλ ηεο 

εθαξκνγήο, θαζψο θαη ησλ παξαγφλησλ πνπ εκπνδίδνπλ ή δηεπθνιχλνπλ ηελ επηηπρία. 

΢πλππνινγίδνληαη νη δξαζηεξηφηεηεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνπο αλζξψπνπο, ηα πιηθά 

ηνπ εμνπιηζκνχ θαη ηηο ιεηηνπξγηθέο δξαζηεξηφηεηεο (π.ρ. πξνγξακκαηηζκφο ηνπ 

πξντφληνο, αγνξά ησλ ππεξεζηψλ ή ησλ πξνκεζεηψλ, αθνζίσζε ησλ ζπλεξγαηψλ, 

πιεξσκή ακνηβψλ, θ.ιπ.) θαη θαζηεξψλνληαη κεηξήζηκνη ζηφρνη γηα ην πξφγξακκα. Ζ 

ιήςε ρξεκαηνδφηεζεο εμαξηάηαη απφ ηελ επηρεηξεκαηηθή πεξίπησζε ηνπ 

πξνγξάκκαηνο BPR, θη απηφ εμαξηάηαη ηφζν απφ ηελ χπαξμε ησλ θξηηεξίσλ εθείλσλ 

πνπ εθπιεξψλνπλ ζαθψο φιεο ηηο απαξαίηεηεο πξνζδνθίεο, φζν θαη απφ ηελ 

παξάιιειε παξνρή ππνζηήξημεο ηεο δηαδηθαζίαο ιήςεο απνθάζεσλ θαηά ηελ 

έγθξηζε ηνπ πξνγξάκκαηνο απφ ηε δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο. Σέινο, γίλεηαη ε 

επηινγή ελφο θαηάιιεινπ ινγηζκηθνχ γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ πξνγξάκκαηνο BPR. 

 

ΚΒ. Εφαρμογή του μοντζλου BPR   

Ζ απνηειεζκαηηθφηεηα κηαο επηρεηξεκαηηθήο δηαδηθαζίαο κπνξεί λα νξηζηεί σο ε 

«ζπκβαηφηεηα» ησλ δεδνκέλσλ απνηειεζκάησλ κε ηα απνηειέζκαηα πνπ 

αλακέλνληαλ κέζα απφ ηελ εθαξκνγή ηεο δηαδηθαζίαο. Δθαξκφδεηαη ε ιχζε θαη 

κεηξάηαη ε απφδνζε κέζα απφ κηα απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ηεο αιιαγήο (φπνπ 

ππεηζέξρνληαη ηα δεηήκαηα αιιαγήο ηεο θνπιηνχξαο). Γηα απηφ ην ζθνπφ, 

ρξεζηκνπνηνχληαη δηαδηθαζίεο θαη θαλφλεο δηνηθεηηθήο δηαρείξηζεο ηνπ 

πξνγξάκκαηνο. Ζ ελεξγή δηαρείξηζε θηλδχλνπ ηνπ πξνγξάκκαηνο είλαη επίζεο 

ζεκαληηθφ ζηνηρείν, ελψ ην ίδην ηζρχεη θαη γηα ην ζπλππνινγηζκφ ησλ «παζεκάησλ 

πνπ γίλνληαη καζήκαηα» θαη ηελ πξνζπάζεηα λα απνθεπρζνχλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

εθαξκνγήο ηνπ πξνγξάκκαηνο. Ζ απφδνζε ηεο δηαδηθαζίαο αμηνινγείηαη κέζα απφ ηε 

δηεπθξίληζε ησλ θχξησλ κέηξσλ απφδνζεο. Καζηεξψλνληαη λένη δείθηεο απφδνζεο γηα 

ηε κέηξεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ζηηο λέεο ζπλζήθεο, θαη παξέρεηαη 

αλαηξνθνδφηεζε θιεηζηνχ θπθιψκαηνο (closed loop feedback). Αμηνινγείηαη ε 

πξφνδνο ηνπ πξνγξάκκαηνο θαη ε εξγαζία νξγαλψλεηαη απνηειεζκαηηθφηεξα. Ζ 

αμηνιφγεζε πξαγκαηνπνηείηαη κε ζπλερείο ειέγρνπο θαη ηε κέηξεζε ηεο απφδνζεο 

ηνπ πξνγξάκκαηνο, κε ηελ θαηνπηλή εθαξκνγή ησλ νπνησλδήπνηε δηνξζσηηθψλ 

θηλήζεσλ γηα ηε βειηίσζε ηεο δηαδηθαζίαο ηνπ πξνγξάκκαηνο BPR. Σέινο, πξέπεη λα 
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επηδεηθλχεηαη επειημία θαηά ηελ εθαξκνγή ηνπ πξνγξάκκαηνο BPR, πξνθεηκέλνπ λα 

κπνξνχλ λα αληηκεησπηζηνχλ ηα παξάδνμα θαη άιια δηιήκκαηα ηεο εθαξκνγήο.  

 

ΚΓ. Ενζργειεσ κατόπιν  εφαρμογήσ του προτεινόμενου μοντζλου BPR   

Ζ αλαγλψξηζε ησλ νθειψλ θαη ησλ απνηειεζκάησλ απφ ηελ εθαξκνγή ελφο 

πξνγξάκκαηνο BPR απαηηεί ρξφλν κέρξη λα πξαγκαηνπνηεζεί ην φξακα ησλ 

βειηηψζεσλ θαη ην πξφγξακκα λα ραξαθηεξηζηεί επηηπρεκέλν. Πξέπεη λα γίλεη κηα 

κεηάβαζε πξνο ηε ζπλερή βειηίσζε ηεο δηαδηθαζίαο ηνπ BPR, σο δηαδηθαζία θαη 

κέζνδνο. Ζ απνηειεζκαηηθφηεξε δηαρείξηζε ηεο αιιαγήο έρεη βξεζεί λα είλαη ε 

ζεκαληηθφηεξε δξαζηεξηφηεηα πνπ νη νκάδεο επαλαδεκηνπξγίαο ζα άιιαδαλ θαηά 

ηελ επφκελε εθαξκνγή ελφο πξνγξάκκαηνο BPR. Σα «παζήκαηα πνπ γίλνληαη 

καζήκαηα» αλαιχνληαη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο εθαξκνγήο θαη παξαηεξείηαη ην πψο νη 

νκάδεο έρνπλ θαηακεξίζεη ην ρξφλν ηνπο θαηά ηε δηάξθεηα ησλ γεληθψλ 

δξαζηεξηνηήησλ, αλά θάζε. Σέινο, δεκηνπξγείηαη έλα πξφγξακκα επηθνηλσλίαο γηα 

ζπκβνπιέο απφ ηηο νκάδεο ηνπ πξνγξάκκαηνο, θαη δηεπθξηλίδνληαη κε ζαθήλεηα ην ηη 

ζα έθαλαλ νη ζπκκεηέρνληεο δηαθνξεηηθά ηελ επφκελε θνξά. 

 

3.2. Σύνταξη ερευνητικών υποθϋςεων 
 

Μηα ππφζεζε είλαη κηα δηαηχπσζε ινγηθήο πξφηαζεο, κηαο ινγηθήο, ελεκεξσκέλεο 

εηθαζίαο. Παξέρεη κηα δνθηκαζηηθή εμήγεζε γηα έλα θαηλφκελν ππφ έξεπλα (Leedy et 

al, 2001). Γηα απηφ ην ιφγν, πξηλ αξρίζνπκε ηε δηεμαγσγή ησλ πεηξακάησλ, πξέπεη λα 

πξνεγεζεί κηα ζρεηηθά ιεπηνκεξήο ζρεδίαζε ηεο πεηξακαηηθήο κεζφδνπ πνπ ζα 

αθνινπζεζεί. Καη‟ αξρήλ πξέπεη λα είλαη μεθάζαξεο ζε φινπο ηνπο εκπιεθνκέλνπο, 

νη ππνζέζεηο εξγαζίαο γχξσ απφ ην πξνηεηλφκελν ηερληθφ απνηέιεζκα. ΢ηε γεληθή 

πεξίπησζε, ε νξζόηεηα θαη ε απνδνηηθόηεηα κηαο πξνηεηλφκελεο ηερληθήο είλαη δχν 

θαιέο θαηεπζπληήξηεο γξακκέο ζε πςειφ επίπεδν γηα λα μεθηλήζεη θαλείο λα 

ζθέθηεηαη.  

 

Ζ δηαηχπσζε ησλ αθφινπζσλ εξεπλεηηθψλ ππνζέζεσλ είλαη ζεκαληηθή θαη 

επηβάιιεηαη επεηδή ζα θαζνδεγήζεη ηε κειέηε σο πξνο ηε δηεπθξίληζε ηεο ζρέζεο 

κεηαμχ ησλ θξηηεξίσλ ηεο εθαξκνγήο ηνπ BPR, ελψ παξάιιεια ζα ζπιιερζνχλ ηα 

θαηάιιεια είδε δεδνκέλσλ πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ έξεπλα. Ζ ζεσξία ππνζηεξίδεη 

ηηο ππνζέζεηο απηέο θαη παξέρεη κηα πηζαλή εμήγεζε, ελψ ε έξεπλα ζα ηηο 

επηβεβαηψζεη ή ζα ηηο δηαςεχζεη. Οη εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο πνπ ζα κπνξνχζαλ λα 
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δηαηππσζνχλ ζηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε γηα ηελ επαιήζεπζή ηνπο κέζσ ηεο 

πνζνηηθήο έξεπλαο ηεο εθαξκνγήο ησλ επηιεγκέλσλ θξηηεξίσλ ζε έλα πξφγξακκα 

BPR είλαη νη παξαθάησ : 

H1. Ζ αλαδηνξγάλσζε ηεο δξαζηεξηφηεηαο ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ 

επεξεάδεηαη εάλ ε επηρεηξεκαηηθή πεξίπησζε ηνπ BPR δελ δηεπθξηληζηεί θαη 

αλαιπζεί, εάλ ε ηεθκεξίσζε είλαη αλεπαξθήο, εάλ δελ έρεη ππάξμεη κία αλαδήηεζε 

θαη ζπιινγή ρξήζηκσλ πιεξνθνξηψλ (εθκάζεζε), ή εάλ δελ ειεγρζεί θαηάιιεια ε 

αμηνιφγεζε ηεο δηαδηθαζίαο ηεο επηρείξεζεο, θαη εάλ δελ ππάξρεη παξαγσγή 

θαηάιιεινπ νξάκαηνο. 

 

H2. Ζ εθαξκνγή ηνπ πξνγξάκκαηνο BPR επεξεάδεηαη εάλ δελ έρεη απνδνζεί πξνζνρή 

ζηα νξγαλσηηθά δεηήκαηα, πθίζηαηαη κία εζθαικέλε αλαδηνξγάλσζε ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ, δελ ππάξρεη ε απαηηνχκελε δεκηνπξγία ησλ νκάδσλ 

ηνπ πξνγξάκκαηνο, δελ ππάξρεη ε απαηηνχκελε εθπαίδεπζε ζην BPR θαη δελ 

θαζηεξσζεί ζαθψο ε λέα δηαδηθαζία ή ε νξζή θαη απαηηνχκελε επηθνηλσλία, ή εάλ δελ 

έρεη ιεθζεί ε απαηηνχκελε δέζκεπζε απφ φιε ηεο επηρείξεζε, πνπ πεξηιακβάλεη ηελ 

απφ πάλσ πξνο ηα θάησ θαη ηελ απφ θάησ πξνο ηα πάλσ αθνζίσζε θαη εάλ ππάξρεη 

εζθαικέλνο ή παξαλνεκέλνο πξνγξακκαηηζκφο. 

 

H3. Δάλ νη αξρέο ηεο δηαρείξηζεο ηνπ πξνγξάκκαηνο ρξεζηκνπνηεζνχλ θαηά ηε 

δηάξθεηα ηεο εθαξκνγήο, απηφ ζα έρεη κηα ζεηηθή επίδξαζε ζην πξφγξακκα BPR. 

 

H4. Δάλ δελ πξαγκαηνπνηεζεί ε επηζεψξεζε ηεο εθαξκνγήο θαηφπηλ ηεο 

επαλαδεκηνπξγίαο θαη δελ ζπλππνινγηζηνχλ «ηα παζήκαηα πνπ γίλνληαη καζήκαηα», 

απηφ ζα επηδξάζεη ζηα απνηειέζκαηα ησλ πξνγξακκάησλ αιιά θαη ζηα κειινληηθά 

πξνγξάκκαηα ηνπ BPR. 

 

Οη παξαπάλσ εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο πξνέθπςαλ απφ ηελ αλάιπζε ηεο βηβιηνγξαθίαο 

θαη ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ βαζηθφηεξσλ θξηηεξίσλ εθαξκνγήο ελφο πξνγξάκκαηνο 

BPR. Ζ δεκηνπξγία ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ επίζεο βαζίζηεθε ζηηο πξνηάζεηο θαη ηηο 

ππνζέζεηο ηνπ BPR πνπ αλαπηχρζεθαλ αλσηέξσ. Καζεκίαο απφ απηέο ηηο ππνζέζεηο 

ζα εμεηαζηεί ζχκθσλα κε ηα ζηνηρεία πνπ ζπιιέρζεθαλ απφ ηελ έξεπλα (παξάξηεκα 

2) θαη ππφ ην πιαίζην ηεο ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο ζην θεθάιαην 5. 
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Κεφάλαιο 4ο 

4. Μεθοδολογία έρευνασ  
 

Οη πνζνηηθέο κέζνδνη είλαη εξεπλεηηθέο κέζνδνη πνπ αθνξνχλ ζε νηηδήπνηε κπνξεί λα 

πξνζδηνξηζηεί θαη λα κεηξεζεί πνζνηηθά/αξηζκεηηθά, πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί κία 

εηο βάζνο αλάιπζε ηνπ ππφ κειέηε αληηθεηκέλνπ. Μπνξεί λα ραξαθηεξηζηεί σο κηα 

γξακκηθή ζεηξά βεκάησλ, πνπ ζίγεη δεηήκαηα φπσο ε κέηξεζε, ε αηηηφηεηα, ε 

γελίθεπζε θαη ε αλαπαξαγσγή ησλ απνηειεζκάησλ απφ άιιεο έξεπλεο. Σαπηφρξνλα, 

ε δηαδηθαζία ηεο κέηξεζεο ζπλεπάγεηαη ηελ αλαδήηεζε ζπγθεθξηκέλσλ δεηθηψλ 

(indicators). Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ππάξρεη κηα αλάγθε λα εηπσζεί φηη νη πνηνηηθέο 

κέζνδνη ρξεζηκνπνηνχληαη ζπλήζσο απφ θνηλνχ κε ηηο πνζνηηθέο κεζφδνπο. Ζ 

ζηαηηζηηθή είλαη ε επηζηήκε θαη ε πξαθηηθή ηεο απνθνκηδήο ηεο γλψζεο, κέζα απφ ηε 

ρξήζε εκπεηξηθψλ δεδνκέλσλ. Δίλαη βαζηζκέλε ζηε ζηαηηζηηθή ζεσξία, πνπ απνηειεί 

θιάδν ησλ εθαξκνζκέλσλ καζεκαηηθψλ. Μέζα ζηε ζηαηηζηηθή ζεσξία, ην ηπραίν θαη 

ε αβεβαηφηεηα δηακνξθψλνληαη κέζα απφ ηε δηαηχπσζε ηεο ζεσξίαο ησλ 

πηζαλνηήησλ. Καζψο έλαο ζηφρνο ηεο ζηαηηζηηθή είλαη λα παξαρζνχλ νη «θαιχηεξεο 

δπλαηέο» πιεξνθνξίεο απφ ηα δηαζέζηκα δεδνκέλα, κεξηθνί ζπγγξαθείο ζεσξνχλ ηε 

ζηαηηζηηθή σο έλα θιάδν ηεο ζεσξίαο ησλ απνθάζεσλ (decision theory). Ζ 

ζηαηηζηηθή πξαθηηθή πεξηιακβάλεη ηνλ πξνγξακκαηηζκφ, ηε ζχλνςε θαη ηελ εξκελεία 

ησλ παξαηεξήζεσλ, ζπλππνινγίδνληαο ηε δηαθχκαλζε (variability) θαη ηελ 

αβεβαηφηεηα (uncertainty). 

 

4.1. Ανϊλυςη των δεδομϋνων 
 

΢ε απηφ ην θεθάιαην αξρηθά ζα επηδησρηεί κηα αλάιπζε ηεο ζεκαζίαο ησλ 

ζπκπεξαζκάησλ ηεο βηβιηνγξαθίαο θαζψο θαη ηεο θαηαιιειφηεηαο ηνπο γηα ηε 

δηεμαγσγή κηαο δνκεκέλεο έξεπλαο, κέζα απφ ηε δηαηχπσζε ππνζέζεσλ. Θα ππάξμεη 

κηα ζπδήηεζε ηεο εξεπλεηηθήο κεζφδνπ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε, ηνπ δείγκαηνο θαη ηεο 

δεηγκαηνιεςίαο, ηνπ ζρεδηαζκνχ, ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ θαη ηεο εθαξκνγήο ησλ 

εξεπλεηηθψλ νξγάλσλ.  

 

Καηά ηε δηαηχπσζε ηεο έξεπλαο ππήξμαλ δηάθνξεο απνθάζεηο. Πνηεο επεμεξγαζίεο ή 

ζπλζήθεο ζα έπξεπε λα εθαξκνζηνχλ ζηα αληηθείκελα ή ηνπο ζπκκεηέρνληεο ηεο 

έξεπλαο πξνθεηκέλνπ λα εμεηαζηνχλ νη ππνζέζεηο; Πνηεο είλαη νη κεηαβιεηέο 
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ελδηαθέξνληνο, δειαδή πνηεο κεηαβιεηέο ζα έπξεπε λα κεηξεζνχλ; Πψο ζα 

πξαγκαηνπνηεζεί απηφ; Μηα άιιε νκάδα απνθάζεσλ αθνξά ζηελ επηινγή ηνπ 

δείγκαηνο, ην ηκήκα ηνπ ζπλνιηθνχ πιεζπζκνχ ελδηαθέξνληνο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη 

ζηε κειέηε, εάλ ζα πξφθεηηαη γηα δείγκα πνπ είλαη ηπραίν, αληηπξνζσπεπηηθφ θαη 

αξθεηά κεγάιν.  

 

΢ηε ζπλέρεηα, ζα αλαγλσξηζηνχλ νη σθέιηκεο θαη κε-σθέιηκεο ρξήζεηο, ηα 

πιενλεθηήκαηα θαη ηα κεηνλεθηήκαηα ηεο έξεπλαο θαη ηεο ζηαηηζηηθήο. Ζ ζηαηηζηηθή 

έξεπλα πξέπεη λα είλαη απαιιαγκέλε απφ θάζε είδνπο ζθάικαηα, εθηφο απφ ηα ηπραία 

ζθάικαηα ηεο κέηξεζεο, δειαδή δηαθπκάλζεηο ζηα απνηειέζκαηα πνπ νθείινληαη 

ζηνπο πεξηνξηζκνχο ηνπ νξγάλνπ κέηξεζεο. Ζ απνθπγή ησλ ζθαικάησλ έρεη 

ηδηαίηεξε ζεκαζία. Σα ζθάικαηα είλαη κηα ηάζε ησλ κεηξήζεσλ ζε κηα κεηαβιεηή λα 

επεξεάδνληαη απφ έλαλ εμσηεξηθφ παξάγνληα (Lewis et al, 2003).  

 

4.2. Η ϊλλη ϊποψη για την ϋρευνα με χρόςη ερωτηματολογύου  
 

Ζ βαζηζκέλε ζην εξσηεκαηνιφγην έξεπλα έρεη ιάβεη πνιιή θξηηηθή, απφ ηελ άπνςε 

φηη ην κνληέιν ηεο θπζηθήο επηζηήκεο είλαη αθαηάιιειν γηα ηε κειέηε ησλ 

θνηλσληθψλ πεξηβαιιφλησλ (Bryman, 2006). Μέζα απφ ηε ρξεζηκνπνίεζε ησλ 

πνηνηηθψλ κεζφδσλ, είλαη ζπρλά δπλαηφ λα θαηαζηεί θαηαλνεηφ ην λφεκα πίζσ απφ 

ηνπο αξηζκνχο πνπ παξάγνληαη κε ηηο πνζνηηθέο κεζφδνπο. Ζ αξίζκεζε θαη ε 

κέηξεζε είλαη ζπλήζεηο κνξθέο ησλ πνζνηηθψλ κεζφδσλ.  

 

Ζ πνζνηηθή έξεπλα ππνγξακκίδεη ηελ πνζνηηθνπνίεζε θαη ην ζεηηθηζκφ ζηε ζπιινγή 

θαη ηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ, πνπ ζπλεπάγεηαη κηα αθαηξεηηθή (deductive) 

πξνζέγγηζε ζηε ζρέζε κεηαμχ ηεο ζεσξίαο θαη ηεο έξεπλαο, θαζψο θαη ηνλ έιεγρν 

ησλ ζεσξηψλ ζε ζρέζε κε ηα εξεπλεηηθά απνηειέζκαηα. Δλζσκαηψλεη κηα πξννπηηθή 

ηεο θνηλσληθήο πξαγκαηηθφηεηαο σο εμσηεξηθήο, αληηθεηκεληθήο πξαγκαηηθφηεηαο 

(Bryman, 2006).  

 

4.3. Ο ςτόχοσ τησ ερευνητικόσ δραςτηριότητασ 
 

Ο ζηφρνο ηεο εξεπλεηηθήο δξαζηεξηφηεηαο είλαη λα γίλνπλ θαηαλνεηά, λα 

πξνβιεθζνχλ θαη λα ειεγρζνχλ ηα θαηλφκελα ππφ κειέηε θαη λα αλαπηπρζνχλ έηζη νη 

ηερλνινγίεο ή νη δηαδηθαζίεο πνπ επηηξέπνπλ λα αζθεζεί έλαο βαζκφο ειέγρνπ ζε 



71 

 

απηά ηα θαηλφκελα. Ο εξεπλεηήο ρξεζηκνπνίεζε ηηο πνζνηηθέο κεζφδνπο γηα λα 

κεηξήζεη πνζνηηθά θαη λα αμηνινγήζεη ηηο ππφ κειέηε ζρέζεηο, θαζψο θαη λα 

εξεπλήζεη ηηο ζρέζεηο κεηαμχ ησλ κεηαβιεηψλ ρξεζηκνπνηψληαο ηε ζπζηεκαηηθή, 

ειεγρφκελε αλάιπζε θαη ηελ παξαηήξεζε ησλ απνηειεζκάησλ. Σν επηιεγκέλν δείγκα 

απφ ηνλ ζπλνιηθφ πιεζπζκφ ελδηαθέξνληνο, φπσο θαη νη ζρεηηθέο ζηαηηζηηθέο 

δηαδηθαζίεο, βνήζεζαλ ζηελ εμέηαζε ησλ ππνζέζεσλ, ηελ επηβεβαίσζε ή ηε 

δηάςεπζή ηνπο (Lewis-Beck, 2003). 

 

4.4. Εμπειρικό διερεύνηςη 
 

Βάζεη ησλ φζσλ απνθαιχθηεθαλ απφ ηα εξεπλεηηθά ζπκπεξάζκαηα ηεο 

βηβιηνγξαθηθήο επηζθφπεζεο, ζπλάρζεθαλ εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο, νη νπνίεο ζα 

ππνβιεζνχλ ζε εκπεηξηθή δηεξεχλεζε. Απηφ ζα ηζρχζεη κέζα απφ ηε «κεηάθξαζε» 

εθείλσλ ησλ ζπκπεξαζκάησλ ζε «νληφηεηεο» πνπ επηδέρνληαη έξεπλαο. Ζ εξεπλεηηθή 

ππφζεζε εδψ κεηαθξάδεηαη ζηελ αλακελφκελε έθβαζε εάλ ε πξφβιεςε ηνπ εξεπλεηή 

είλαη επηηπρήο. Ζ ππφζεζε πξέπεη λα πξνζδηνξίδεηαη κε έλαλ επαθξηβή ηξφπν έηζη 

ψζηε λα κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί κία έξεπλα πνπ ζα νδεγήζεη ζε κηα 

ελεκεξσκέλε απφθαζε σο πξνο ηε δηαηππσκέλε ππφζεζε (Bryman, 2006).  

 

Ο ζηφρνο είλαη λα εμεηαζηεί ην ζεσξεηηθφ πιαίζην θαη λα πξνζδηνξηζηνχλ νη 

ζεκαληηθφηεξεο κεηαβιεηέο πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηε δεκηνπξγία ελφο 

κνληέινπ ηνπ BPR. Σα ζπκπεξάζκαηα απφ ηε βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα ηελ παξνρή κηαο πηζαλήο εμήγεζεο, γηα ηελ πξφβιεςε κηα 

ζρέζεο αηηίαο-αηηηαηνχ κεηαμχ ησλ κεηαβιεηψλ. Δπηπιένλ, νη ζηφρνη ήηαλ λα 

εμεηαζηνχλ ηα ζεσξεηηθά ζπκπεξάζκαηα θαη λα πξνζδηνξηζηεί ν ζπζρεηηζκφο κεηαμχ 

ησλ ζπλππνινγηδφκελσλ κεηαβιεηψλ. 

 

4.5. Τα βόματα τησ ποςοτικόσ ϋρευνασ 
 

΢χκθσλα κε ηνλ Bryan (2006), ηα θχξηα βήκαηα ηεο πνζνηηθήο έξεπλαο μεθηλνχλ απφ 

ηε ζεσξία, κέζα απφ ηελ παξαγσγή κηα εξεπλεηηθήο ππφζεζεο. Ζ ρξεζηκνπνίεζε ησλ 

εξσηεκαηνινγηαθψλ εξεπλψλ είλαη έλαο απνδνηηθφο θαη επέιηθηνο ηξφπνο απφθηεζεο 

πιεξνθνξηψλ ελφο επξένο θάζκαηνο, απφ έλα κεγάιν αξηζκφ ζπκκεηερφλησλ – θαηά 

ζπλέπεηα, είλαη δπλαηφ λα ζπλππνινγηζηνχλ κεγάια δείγκαηα αλζξψπσλ.  
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Σα εξσηεκαηνιφγηα είλαη ζρεηηθά εχθνιν λα δηακνηξαζηνχλ, θαζψο είλαη 

ηππνπνηεκέλα, αιιά θαη ζρεηηθά απαιιαγκέλα απφ δηάθνξνπο ηχπνπο ζθαικάησλ. Ζ 

ζπιινγή δεδνκέλσλ είλαη ζπγθεθξηκέλε, θαζψο νη ηππνπνηεκέλεο εξσηήζεηο 

παξέρνπλ εηδηθή εζηίαζε, ελψ ππνβάιινληαη κφλν εθείλεο νη εξσηήζεηο πνπ έρνπλ 

ζπγθεθξηκέλν ελδηαθέξνλ σο πξνο ην αληηθείκελν ηεο έξεπλαο. ΢χκθσλα κε ηνλ 

Robson (2002), ην εξσηεκαηνιφγην πξέπεη λα παξέρεη κία έγθπξε κέηξεζε ησλ 

εξεπλεηηθψλ εξσηήζεσλ, κέζα απφ ηελ απφθηεζε πιεξνθνξηψλ κε κεγάιε αθξίβεηα, 

βαζηζκέλε ζηελ ηδαληθή ζπλεξγαζία κεηαμχ ηνπ εξεπλεηή θαη ησλ εξσησκέλσλ.  

 

Σα βήκαηα πνπ αθνινπζήζεθαλ ήηαλ ηα εμήο: ζρεδηαζκφο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ 

(παξάξηεκα 1), ε επηινγή ησλ ζηνρεπφκελσλ εξεπλεηηθψλ εξσησκέλσλ, θαη ε ιήςε 

ησλ δεδνκέλσλ. ΢ην ηειηθφ ζηάδην απηήο ηεο δηαδηθαζίαο, ηνπνζεηνχληαη ε 

επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ θαη ε αλάιπζε πνπ νδεγνχλ ζηα απνηειέζκαηα θαη ηα 

ζπκπεξάζκαηα. Σα απνηειέζκαηα θαη ηα ζπκπεξάζκαηα ρξεζηκεχνπλ επίζεο ζηνλ 

θαηνπηλφ ζρεδηαζκφ ησλ εξσηεκαηνινγηαθψλ εξεπλψλ αιιά θαη ηελ φιε δηαδηθαζία 

ηεο κέηξεζεο. Δπηπξφζζεηα, εθαξκφζηεθε κηα πξφβιεςε αλαθνξηθά κε ην 

ρξνλνδηάγξακκα ηεο κειέηεο θαη ηελ αλάιπζε ησλ ζπιιερζεηζψλ πιεξνθνξηψλ.  

 

Σν εξεπλεηηθφ εξσηεκαηνιφγην εμεηάζηεθε απφ έλαλ εκπεηξνγλψκνλα ηνπ BPR. Σα 

εξσηεκαηνιφγηα έπεηηα θνηλνπνηήζεθαλ ζε άιινπο εκπεηξνγλψκνλεο ηνπ BPR, 

πξνθεηκέλνπ λα ηα ζπκπιεξψζνπλ. Έρεη αλαθεξζεί απφ πνιινχο ζπγγξαθείο (Salant 

et al, 1994, Robson, 2002, Sinclair et al, 1993, Bryman et al, 2006, θαη άιινη) φηη ηα 

πνζνζηά απάληεζεο ησλ ζπκκεηερφλησλ κπνξνχλ λα βειηησζνχλ εάλ πθίζηαηαη κηα 

ζπλεξγαζία πνπ ραξαθηεξίδεηαη απφ πνηφηεηα θαη θηιηθφηεηα, θαζψο θαη φηαλ ην 

εξσηεκαηνιφγην είλαη θαηαλνεηφ θαη μεθάζαξν.  

  

4.6. Η δημιουργύα του ερωτηματολόγιου τησ ϋρευνασ 
 

Σν εξσηεκαηνιφγην πεξηιάκβαλε εξσηήζεηο θιεηζηνχ ηχπνπ πνπ παξαγάγνπλ 

πνζνηηθά δεδνκέλα, βαζηζκέλα ζηηο θαηεγνξίεο απάληεζεο πνπ θαζηέξσζε ν 

εξεπλεηήο. Οη θιίκαθεο απάληεζεο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ ήηαλ αξηζκεηηθέο, ηχπνπ 

Likert Scale. Υξεζηκνπνηήζεθε επίζεο κηα εξψηεζε αλνηρηνχ ηχπνπ, επηηξέπνληαο 

ζηνπο ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα λα εθθξάζνπλ ηα πξνζσπηθά ηνπο ζπλαηζζήκαηα 

θαη ηηο απφςεηο ηνπο ζρεηηθά κε ηελ έξεπλα. Απηφ βνήζεζε ηνλ εξεπλεηή λα 

απαληήζεη ζε επηπξφζζεηα δεηήκαηα ελδηαθέξνληνο.  
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Σν ηειεπηαίν βήκα ζην ζρεδηαζκφ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ είλαη ε πηινηηθή εμέηαζε 

ελφο εξσηεκαηνινγίνπ ζε έλαλ κηθξφ αξηζκφ εξσηεζέλησλ, πξνηνχ πξαγκαηνπνηεί ε 

νινθιεξσκέλε έξεπλα. Τπφ ηδαληθέο ζπλζήθεο, ε πηινηηθή έξεπλα πξέπεη λα 

εθαξκφδεηαη ζε αλζξψπνπο πνπ πιεξνχλ ηηο πξνυπνζέζεηο γηα ζπλππνινγηζκφ ζηελ 

θχξηα κειέηε. Απηφ ην είδνο δνθηκήο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ κπνξεί λα απνθαιχςεη 

απξφβιεπηα πξνβιήκαηα ζηε δηαηχπσζε ησλ εξσηεκάησλ ή ηηο νδεγίεο, θαζψο θαη 

λα νδεγήζεη ζηελ αθαίξεζε ή ηελ ηξνπνπνίεζε ησλ εξσηεκάησλ. 

 

4.7. Επιλογό του δεύγματοσ 
 

Ζ επηινγή ηνπ δείγκαηνο πξαγκαηνπνηήζεθε κε βάζε έλα ειιεληθφ δείγκα 

εκπεηξνγλσκφλσλ ηνπ BPR. Αξρηθά, πξαγκαηνπνηήζεθε κηα επηθνηλσλία κε ηνπο 

ζπκκεηέρνληεο κέζσ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ, ή ηειεθσληθψο, πξνθεηκέλνπ λα 

εμαζθαιηζηεί ε ζπκθσλία ηνπο γηα ζπκκεηνρή ζηελ έξεπλα. Οη Salant et al (1994) 

ζπληζηνχλ φηη κία εηζαγσγηθή επηζηνιή πξέπεη λα επεμεγεί ζαθψο αιιά ζπλνπηηθά 

ηνπο ζθνπνχο θαη ην πεδίν ηεο έξεπλαο. Ο ζηφρνο ήηαλ λα ζπιιερζνχλ απαληήζεηο 

απφ αληηπξνζσπεπηηθνχο εκπεηξνγλψκνλεο ηνπ BPR, ζχκθσλα κε ην εξεπλεηηθφ 

πιαίζην. Οη ζπκκεηέρνληεο επηιέρζεθαλ απφ επηρεηξήζεηο ζρεηηθέο κε ην εξεπλεηηθφ 

αληηθείκελν θαη επηβεβαίσζαλ φηη αληηιακβάλνληαη θαη θαηαλννχλ πιήξσο ηα 

πξνγξάκκαηα BPR. Ζ πνιχ κηθξή εμνηθείσζε ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ ζηελ 

Διιάδα κε ην αληηθείκελν, είρε σο ζπλέπεηα ηνλ κηθξφ αξηζκφ ζπκπιεξσκέλσλ 

εξσηεκαηνινγίσλ ηα νπνία δελ μεπέξαζαλ ηα 25. Δίλαη φκσο ζεκαληηθή ε αμηνπηζηία 

ησλ απαληήζεσλ ησλ ζπκκεηερφλησλ ε νπνία ζεσξείηαη δεδνκέλε αθνχ 

πξνεγνπκέλνπο ηνπο δεηήζεθε λα ζπκκεηέρνπλ κφλν εθφζνλ έρνπλ γλψζε ηεο 

ζεσξίαο ηνπ BPR. Ζ ζπκκεηνρή ζα ήηαλ αθφκα κηθξφηεξε αλ θξηηήξην επηινγήο ηνπ 

δείγκαηνο ήηαλ λα έρνπλ επηπιένλ βηψζεη εθαξκνγή πξνγξάκκαηνο αλαζρεδηαζκνχ 

ζηελ επαγγεικαηηθή ηνπο εκπεηξία. Γπζηπρψο απηφ αληαλαθιά ηελ πνιχ κηθξή 

εθαξκνγή ηεο ζεσξίαο, ζηελ επξεία ηεο κνξθή, ζηελ Διιάδα – φπσο επηβεβαηψζεθε 

θαη απφ ελδειερή έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζακε - κε ζπλέπεηα ηελ ζρεδφλ κεδεληθή 

δηείζδπζε ζην ειιεληθφ εηαηξηθφ πεξηβάιινλ.  

 

4.8. Επικοινωνύα και ςυλλογό απαντόςεων 
 

Υξεζηκνπνηήζεθε κηα «πβξηδηθή» ηερληθή, βαζηζκέλε ζε ηξεηο ηχπνπο εξεπλψλ: 1) 
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ειεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν, 2) ηειεθσληθά θαη 3) πξφζσπν κε πξφζσπν. Ο 

ζπλδπαζκφο ησλ πξνεγνχκελσλ κεζφδσλ βνήζεζε ζηε ιήςε θαιχηεξσλ θαη 

πεξηζζφηεξσλ απαληήζεσλ, κε ηνλ ηαρχηεξν δπλαηφ ηξφπν. Οη ζπκκεηέρνληεο 

εληνπίζηεθαλ, επηιέρζεθαλ, θαη θαζνδεγήζεθαλ ηειεθσληθψο πξνθεηκέλνπ λα 

απαληήζνπλ κέζσ δηαδηθηχνπ (on-line). Ζιεθηξνληθή αιιεινγξαθία (e-mail) πνπ 

πεξηείρε κία θφξκα ζπγθαηάζεζεο θαη ην εξσηεκαηνιφγην ηεο έξεπλαο εζηάιε ζηνπο 

εξσησκέλνπο.  

 

Οη απνδέθηεο ηνπο απάληεζαλ ηα εξσηεκαηνιφγηα κε βάζε ηηο νδεγίεο πνπ ηνπο 

δφζεθαλ, πξάγκα πνπ ζεκαίλεη φηη ν έιεγρνο σο πξνο ηελ αλαηξνθνδφηεζή ηνπο 

(feedback) δελ ήηαλ πςειφο. Δληνχηνηο, ε κέζνδνο απηή ήηαλ ε πιένλ βνιηθή γηα 

ηνπο εξσηεζέληεο, αθνχ κπνξνχζαλ λα παξάζρνπλ ηηο απαληήζεηο ηνπο ζηνλ ηφπν θαη 

ην ρξφλν ηεο επηινγήο ηνπο. Οη έξεπλεο κέζσ δηαδηθηχνπ ζεσξνχληαη θαιχηεξεο γηα 

ηε ζπιινγή επαίζζεησλ πιεξνθνξηψλ, επεηδή παξέρνπλ αλσλπκία ζηνλ 

ζπκκεηέρνληα. Παξέρνπλ επίζεο θαιχηεξεο πξνυπνζέζεηο γηα ηε ιήςε ελφο ηπραίνπ 

δείγκαηνο φπσο θαη γηα ζηνρνζεηεκέλα ηπραία δείγκαηα. Δίλαη παξάιιεια ν ιηγφηεξν 

αθξηβφο ηξφπνο ζπιινγήο δεδνκέλσλ απφ κεγάινπο αξηζκνχο αλζξψπσλ.  

 

Δπίζεο, ρξεζηκνπνηήζεθε ε ηειεθσληθή επηθνηλσλία, ε νπνία θαη βνήζεζε ζηε 

ζπιινγή επηπξφζζεησλ απαληήζεσλ ζην εξσηεκαηνιφγην. Απηή ε εξεπλεηηθή 

κέζνδνο ραξαθηεξίδεηαη απφ κεησκέλεο παξαιείςεηο ή ζθάικαηα ζηηο απαληήζεηο, 

θαηά θχξην ιφγν επεηδή πξνζθέξεη ηελ επθαηξία γηα άκεζεο δηεπθξηλήζεηο θαη ιχζε 

απνξηψλ. Δπηηξέπεη επίζεο ηε ζρεηηθά γξήγνξε ζπιινγή δεδνκέλσλ.  

 

4.9. Δημιουργύα και διατύπωςη μεταβλητών 
 

Οη βαζηθέο δνκηθέο κνλάδεο ηεο πνζνηηθήο έξεπλαο είλαη νη κεηαβιεηέο. Οη 

κεηαβιεηέο (πνπ ιακβάλνπλ δηαθνξεηηθέο ηηκέο ή θαηεγνξίεο), είλαη ην αληίζεην ησλ 

ζηαζεξψλ (πνπ δελ κπνξνχλ λα πνηθίινπλ, φπσο κηα ζπγθεθξηκέλε ηηκή ή κηα 

θαηεγνξία θάπνηαο κεηαβιεηήο). Ζ αλεμάξηεηε κεηαβιεηή είλαη ε ζεσξνχκελε αηηία 

κηαο άιιεο κεηαβιεηήο. Ζ εμαξηεκέλε κεηαβιεηή είλαη ε ζεσξνχκελε επίδξαζε ή ε 

έθβαζε. Οη εμαξηεκέλεο κεηαβιεηέο επεξεάδνληαη απφ κηα ή θαη απφ πεξηζζφηεξεο 

αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο. Μεξηθέο θνξέο ππάξρεη ε αλάγθε λα γίλεη θαηαλνεηή ε 

δηαδηθαζία ή νη κεηαβιεηέο κέζσ ησλ νπνίσλ κηα κεηαβιεηή επεξεάδεη κηα άιιε 

κεηαβιεηή. Απηφ θέξλεη ζην πξνζθήλην ηελ έλλνηα ησλ κεζνιαβνπζψλ κεηαβιεηψλ 
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(intervening variables). Οη κεζνιαβνχζεο κεηαβιεηέο είλαη κεηαβιεηέο πνπ 

αληηπαξαβάιινληαη κεηαμχ δχν άιισλ κεηαβιεηψλ.  

4.10 Χρόςη ποςοτικόσ ανϊλυςη δεδομϋνων 
 

Ζ αλάιπζε ησλ ζπιιεγφκελσλ πιεξνθνξηψλ πεξηιακβάλεη ηελ πεξηγξαθηθή 

ζηαηηζηηθή, ε νπνία αλαιχεη ηα ζεκαληηθφηεξα ραξαθηεξηζηηθά ησλ δεδνκέλσλ. Ζ 

πεξηγξαθηθή ζηαηηζηηθή ρξεζηκνπνηήζεθε αλάινγα κε ηελ πεξίπησζε σο πξνο ην 

επίπεδν κέηξεζεο ησλ βαζηθψλ κεηαβιεηψλ. ΢ηαηηζηηθνί έιεγρνη εθηειέζηεθαλ γηα 

θαζέλα απφ ηνπο παξάγνληεο. Δπηπιένλ, πξαγκαηνπνηήζεθαλ πεηξακαηηθά 

πνιπκεηαβιεηέο αλαιχζεηο πξνθεηκέλνπ λα ελδπλακσζεί ε εζσηεξηθή εγθπξφηεηα 

ηεο κειέηεο. Ζ πξφζεζε ήηαλ λα παξαρζνχλ ζηαηηζηηθέο δνθηκέο γηα ηελ αμηνιφγεζε 

ηεο επζηάζεηαο ησλ εξεπλεηηθψλ ππνζέζεσλ.  

 

Γεληθά, ζηελ κε-πεηξακαηηθή έξεπλα, πξνθεηκέλνπ λα εμεηαζηνχλ νη ππνζέζεηο είλαη 

ζεκαληηθφ λα ππάξρεη αληηζηνηρία κε ηελ ππάξρνπζα ζεσξία ψζηε λα δηαηππσζνχλ 

αμηψζεηο πεξί ηεο αηηίαο θαη ηνπ αηηηαηνχ. Απηφ πεξηιακβάλεη επίζεο ηνλ 

πξνζδηνξηζκφ ησλ κεηαβιεηψλ πνπ παξεκβάιινληαη „ε/θαη πνπ κεηξηάδνπλ απηέο ηηο 

ζρέζεηο. Δίλαη ζεκαληηθφ λα αλαθεξζεί φηη ηα ζπκπεξάζκαηα αλαθνξηθά κε ηε ζρέζε 

αηηίαο-αηηηαηνχ έρνπλ ζεκαληηθά κηθξφηεξε δχλακε ζε κηα κε-πεηξακαηηθή έξεπλα ζε 

ζχγθξηζε κε ηελ πεηξακαηηθή θαη εκη-πεηξακαηηθή έξεπλα, επεηδή δελ είλαη δπλαηφ λα 

ειεγρζνχλ απνιχησο νη αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο. 

 

΢ηηο παξαθάησ παξαγξάθνπο παξνπζηάδεηαη ε αλάιπζε ησλ ζπκπεξαζκάησλ, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο ρξήζεο ησλ θαηάιιεισλ ζηαηηζηηθψλ ηερληθψλ, ηεο 

αμηνιφγεζεο ησλ ππνζέζεσλ, θαζψο θαη ηεο ςπρνινγίαο ηεο απφθαζεο. Αλακελφηαλ 

φηη ε πνζνηηθή πξνζέγγηζε πνπ βαζίδεηαη ζηελ αλαθεξφκελε βηβιηνγξαθηθή 

επηζθφπεζε (ζεσξεηηθή πξνζέγγηζε) ζα παξαγάγεη ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο θαη 

ζπκπεξάζκαηα ζρεηηθά κε ηνπο ζηφρνπο απηήο ηεο κειέηεο.  Αλ θαη δελ βξήθακε 

ζαθή δηθαηνιφγεζε θαηαιιειφηεηαο εληνχηνηο, γεληθά ε PLS-PM αληαπνθξίλεηαη 

θαιά ζηα κηθξά δείγκαηα (UNDERSTANDING STATISTICS, 3(4), p.283–297 

Copyright © 2004, Lawrence Erlbaum Associates, Inc.). Δληζρπηηθά ιεηηνπξγεί ην 

γεγνλφο ηεο ζπκθσλία ησλ απαληήζεσλ κεηαμχ ησλ εξσηεκαηνινγίσλ νπφηε 

πεξηνξίδεηαη δξαζηηθά ην ελδερφκελν ζθάικαηνο. 
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Κεφάλαιο 5ο 

5. ΢τατιςτική ανάλυςη 
 
Σην ζπγθεθξηκέλν θεθάιαην παξαηίζεληαη ηα απνηειέζκαηα πνπ πξνέθπςαλ από ηελ 

επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ. Η γεληθή ηδέα ήηαλ λα ρξεζηκνπνηεζεί ε κέζνδνο PLS – PM 

(Partial Least Squares – Path Modeling) Αλάιπζε Γηαδξνκώλ, θαηά ηελ νπνία 

αζξνίζηεθαλ ηα ζθνξ ησλ απαληήζεσλ όισλ ησλ εξσηήζεσλ γηα θάζε κηα από ηηο 

κεηαβιεηέο , θαη ζηε ζπλέρεηα πξνέθπςε έλαο κέζνο όξνο , κε ηελ ζπγθεθξηκέλε ηηκή έγηλα 

νη ζηαηηζηηθέο αλαιύζεηο. Τέινο έγηλε αλαγσγή ησλ καζεκαηηθώλ απνηειεζκάησλ ζε 

ζεσξεηηθό επίπεδν θαη έγηλε ζρνιηαζκόο. 

 

5.1. Ανϊλυςη μονό-μεταβλητόσ ςυγκϋντρωςησ (univariate 
clustering analysis) 
 

Γηα ηελ ζηαηηζηηθή αλάιπζε θαη επηθχξσζε (validation) ησλ δεδνκέλσλ ηεο έξεπλαο 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ δχν ινγηζκηθά. Σν XLSTAT 2008 κε ρξήζε Microsoft Excel 

2003, θαη ην SPSS 16. Σα δεδνκέλα πεξάζηεθαλ θαη ζηηο δχν εθαξκνγέο ζε κνξθή 

πίλαθα κεηαβιεηψλ θαζψο επίζεο θαη κε ηελ αληίζηνηρε πνζνζηηαία αλάιπζε ζε 

Excel 2003. 

 

 Τπνινγίζηεθαλ γηα φιεο ηηο κεηαβιεηέο ηα παξαθάησ : 

 Πεξηιεπηηθά ζηαηηζηηθά (Summary statistics: minimum, maximum, mean, 

Std. deviation) 

 Κέληξα κάδαο βαζκνινγίαο ηεο αμηνιφγεζεο (Class centroids) 

 Καζνξηζκφο ησλ θιάζεσλ ηεο βαζκνινγίαο ηεο αμηνιφγεζεο 

 Απνζηάζεηο κεηαμχ ησλ θέληξσλ κάδαο ησλ θιάζεσλ (Distances between the 

class centroids) 

 Κεληξηθά αληηθείκελα παξαηεξήζεσο (ζπλαθείο θιάζεηο βαζκνινγίαο- 

(Central objects) 

 Απνζηάζεηο κεηαμχ ησλ αληηθεηκέλσλ (Distances between the central objects, 

Q1-Q14) 

 

Σν ζπκπέξαζκα απηήο ηεο πξνζέγγηζεο είλαη φηη γεληθά ε βαζκνινγία αμηνιφγεζεο 

θπκάλζεθε ζε πςειά επίπεδα ζπκθσλίαο κε έκθαζε ζηηο θιάζεηο 1 (8) θαη 3 (10), κε 

πιεηνςεθία κεηξήζεσλ ζηε θιάζε 3 θαη θαηφπηλ ηελ θιάζε 1. 
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Σέινο, ην κνληέιν BPR πνπ δεκηνπξγήζεθε έθαλε ρξήζε ηεο αλάιπζεο PLS-PM κε 

ρξήζε ηνπ παθέηνπ XLSTAT 2008, (παξάξηεκα 3).  

 

5.4. Χρόςη τησ κλύμακασ Likert 
 

Οη απαληήζεηο ζηηο θιίκαθεο Likert ζεσξήζεθαλ σο δεδνκέλα δηαζηήκαηνο ή ίζσλ 

απνζηάζεσλ (interval level of measurement) θαη σο δήηεκα πνπ ζα επηθέξεη 

δηαθνξεηηθέο απαληήζεηο, ππνζέηνληαο φηη ε ζχληαμε ησλ απαληήζεσλ ππνλνεί ηελ 

χπαξμε ζπκκεηξίαο ησλ επηπέδσλ απάληεζεο. Κάζε εξψηεκα είηε αλαιχζεθε 

μερσξηζηά είηε, ζε κεξηθέο πεξηπηψζεηο, νη απαληήζεηο αζξνίζηεθαλ έηζη ψζηε λα 

δεκηνπξγεζνχλ ζπλνιηθά ζθνξ γηα κηα νκάδα δεδνκέλσλ.  

 

Οη απαληήζεηο ζε δηάθνξεο εξσηήζεηο ηχπνπ Likert αζξνίζηεθαλ (αθνχ φιεο νη 

εξσηήζεηο ρξεζηκνπνηνχλ ηελ ίδηα θιίκαθα Likert) θαη ε θιίκαθα αληηζηνηρεί ζε 

κεγάιν βαζκφ ζε κηα θιίκαθα δηαζηήκαηνο, νπφηε ζ‟ απηή ηελ πεξίπησζε ηα 

δεδνκέλα αληηκεησπίζηεθαλ σο δεδνκέλα δηαζηήκαηνο. Παξακεηξηθνί ζηαηηζηηθνί 

έιεγρνη φπσο ε αλάιπζε δηαθχκαλζεο επίζεο ρξεζηκνπνηήζεθαλ. 

5.5. Περιγραφικό ςτατιςτικό ανϊλυςη (Descriptive statistics) 
και επύπεδο ςυμφωνύασ των  απαντόςεων 
 

Τπήξμαλ ζεηηθέο ζηάζεηο απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο ζε φια ηα εξσηήκαηα, κε κηα 

πνηθηινκνξθία φζνλ αθνξά ζηελ ππεξίζρπζε ησλ απαληήζεσλ «ζπκθσλψ» θαη 

«ζπκθσλψ πνιχ». Οη πίλαθεο 5 θαη 6, 7 παξνπζηάδνπλ ζπλνπηηθά απηά ηα 

απνηειέζκαηα θαη αλαιχνληαη φιεο νη απαληήζεηο βάζεη ηεο θιίκαθαο αμηνιφγεζεο 

ησλ αληίζηνηρσλ κεηαβιεηψλ φζνλ αθνξά κέγηζηε, ειάρηζηή θαη κέζν φξν ησλ ηηκψλ 

ηνπο. Δπίζεο παξαηεξείηαη θαη ν βαζκφο απφθιηζεο κεηαμχ ησλ βαζκνινγηψλ ηεο 

θιίκαθαο ζηελ εθάζηνηε κεηαβιεηή.  Βάζεη ησλ απνηειεζκάησλ παξαηεξείηαη κηα 

πςειή βαζκνινγία θαη απηφ ππνδειψλεη κηα ζρεηηθή ζπκθσλία ησλ ζπκκεηερφλησλ 

φζνλ αθνξά ηνλ επεξεαζκφ ησλ κεηαβιεηψλ πξνο αμηνιφγεζε ζηελ εθαξκνγή ηεο 

επαλαδεκηνπξγίαο επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ. 
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Μεηαβι

εηή Παξαηεξήζεηο 

Παξαηεξήζεηο 

κε κε-έγθπξα 

δεδνκέλα 

Παξαηεξήζεηο 

κε έγθπξα 

δεδνκέλα 

Διάρηζηε 

ηηκή 

Μέγηζηε 

ηηκή 

Μέζνο 

φξνο 

Σππηθή 

απφθιηζε 

Q1 25 0 25 8.000 10.000 9.400 0.707 

Q2 25 0 25 8.000 10.000 9.440 0.651 

Q3 25 0 25 6.000 9.000 7.760 0.879 

Q4 25 0 25 9.000 10.000 9.480 0.510 

Q5 25 0 25 7.000 10.000 8.600 0.707 

Q6 25 0 25 8.000 10.000 9.240 0.663 

Q7 25 0 25 9.000 10.000 9.680 0.476 

Q8 25 0 25 9.000 10.000 9.520 0.510 

Q9 25 0 25 8.000 10.000 9.440 0.583 

Q10 25 0 25 9.000 10.000 9.640 0.490 

Q11 25 0 25 7.000 9.000 8.240 0.663 

Q12 25 0 25 9.000 10.000 9.640 0.490 

Q13 25 0 25 6.000 10.000 8.200 1.155 

Q14 25 0 25 8.000 10.000 9.000 0.577 

Πίλαθαο 9. Πεξίιεςε ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο ηζηνγξάκκαηνο Beta analysis. 

 

 

΢ηαηηζηηθή Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 

Αξηζ. παξαηεξήζεσλ 25.00 25.00 25.00 25.00 25.00 25.00 25.00 

Αξηζ. κε-έγθπξσλ ηηκψλ 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

΢χλνιν weights  25.00 25.00 25.00 25.00 25.00 25.00 25.00 

Διάρηζηε ηηκή 8.00 8.00 6.00 9.00 7.00 8.00 9.00 

Μέγηζηε ηηκή 10.00 10.00 9.00 10.00 10.00 10.00 10.00 

΢πρλφηεηα ειάρηζηεο ηηκήο 3.00 2.00 2.00 13.00 1.00 3.00 8.00 

΢πρλφηεηα κέγηζηεο ηηκή 13.00 13.00 5.00 12.00 2.00 9.00 17.00 

Δχξνο  2.00 2.00 3.00 1.00 3.00 2.00 1.00 

1ν ηεηαξηεκφξην 9.00 9.00 7.00 9.00 8.00 9.00 9.00 

Μέζνο  10.00 10.00 8.00 9.00 9.00 9.00 10.00 

3ν ηεηαξηεκφξην 10.00 10.00 8.00 10.00 9.00 10.00 10.00 

΢χλνιν  235.00 236.00 194.00 237.00 215.00 231.00 242.00 

Μέζνο φξνο 9.40 9.44 7.76 9.48 8.60 9.24 9.68 

Γηαθχκαλζε (λ) 0.48 0.41 0.74 0.25 0.48 0.42 0.22 
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Γηαθχκαλζε (λ-1) 0.50 0.42 0.77 0.26 0.50 0.44 0.23 

Σππηθή απφθιηζε (λ) 0.69 0.64 0.86 0.50 0.69 0.65 0.47 

Σππηθή απφθιηζε (λ-1) 0.71 0.65 0.88 0.51 0.71 0.66 0.48 

΢πληειεζηήο δηαθχκαλζεο 0.07 0.07 0.11 0.05 0.08 0.07 0.05 

Skewness (Pearson) -0.72 -0.70 -0.27 0.08 0.00 -0.28 -0.77 

Skewness (Fisher) -0.77 -0.75 -0.29 0.09 0.00 -0.30 -0.82 

Skewness (Bowley) -1.00 -1.00 -1.00 1.00 -1.00 1.00 -1.00 

Κχξησζε (Pearson) -0.67 -0.52 -0.58 -1.99 -0.25 -0.73 -1.40 

Κχξησζε (Fisher) -0.54 -0.35 -0.43 -2.17 -0.02 -0.61 -1.45 

Σππηθφ ζθάικα κέζνπ φξνπ 0.14 0.13 0.18 0.10 0.14 0.13 0.10 

Υακειφηεξν φξην κέζνπ 

φξνπ (95%) 9.11 9.17 7.40 9.27 8.31 8.97 9.48 

Τςειφηεξν φξην κέζνπ φξνπ 

(95%) 9.69 9.71 8.12 9.69 8.89 9.51 9.88 

Σππηθφ ζθάικα (skewness 

(Fisher)) 0.46 0.46 0.46 0.46 0.46 0.46 0.46 

Σππηθφ ζθάικα (θχξησζε 

(Fisher)) 0.90 0.90 0.90 0.90 0.90 0.90 0.90 

Απφιπηε απφθιηζε κέζνπ 

φξνπ 0.62 0.58 0.71 0.50 0.61 0.55 0.44 

Απφιπηε απφθιηζε κέζνπ 0.00 0.00 1.00 0.00 1.00 0.00 0.00 

Γεσκεηξηθφο κέζνο φξνο 9.37 9.42 7.71 9.47 8.57 9.22 9.67 

Γεσκεηξηθή ηππηθή απφθιηζε 1.08 1.07 1.12 1.06 1.09 1.08 1.05 

Αξκνληθφο κέζνο φξνο 9.35 9.39 7.66 9.45 8.54 9.19 9.66 

Πίλαθαο 10. Πεξίιεςε ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο (1). 

 

΢ηαηηζηηθή Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 

Αξηζ. παξαηεξήζεσλ 25.00 25.00 25.00 25.00 25.00 25.00 25.00 

Αξηζ. κε-έγθπξσλ ηηκψλ 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

΢χλνιν weights  25.00 25.00 25.00 25.00 25.00 25.00 25.00 

Διάρηζηε ηηκή 9.00 8.00 9.00 7.00 9.00 6.00 8.00 

Μέγηζηε ηηκή 10.00 10.00 10.00 9.00 10.00 10.00 10.00 

΢πρλφηεηα ειάρηζηεο ηηκήο 12.00 1.00 9.00 3.00 9.00 2.00 4.00 

΢πρλφηεηα κέγηζηεο ηηκή 13.00 12.00 16.00 9.00 16.00 4.00 4.00 

Δχξνο  1.00 2.00 1.00 2.00 1.00 4.00 2.00 
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1ν ηεηαξηεκφξην 9.00 9.00 9.00 8.00 9.00 8.00 9.00 

Μέζνο  10.00 9.00 10.00 8.00 10.00 8.00 9.00 

3ν ηεηαξηεκφξην 10.00 10.00 10.00 9.00 10.00 9.00 9.00 

΢χλνιν  238.00 236.00 241.00 206.00 241.00 205.00 225.00 

Μέζνο φξνο 9.52 9.44 9.64 8.24 9.64 8.20 9.00 

Γηαθχκαλζε (λ) 0.25 0.33 0.23 0.42 0.23 1.28 0.32 

Γηαθχκαλζε (λ-1) 0.26 0.34 0.24 0.44 0.24 1.33 0.33 

Σππηθή απφθιηζε (λ) 0.50 0.57 0.48 0.65 0.48 1.13 0.57 

Σππηθή απφθιηζε (λ-1) 0.51 0.58 0.49 0.66 0.49 1.15 0.58 

΢πληειεζηήο δηαθχκαλζεο 0.05 0.06 0.05 0.08 0.05 0.14 0.06 

Skewness (Pearson) -0.08 -0.41 -0.58 -0.28 -0.58 -0.07 0.00 

Skewness (Fisher) -0.09 -0.43 -0.62 -0.30 -0.62 -0.07 0.00 

Skewness (Bowley) -1.00 1.00 -1.00 1.00 -1.00 1.00  

Κχξησζε (Pearson) -1.99 -0.77 -1.66 -0.73 -1.66 -0.58 0.13 

Κχξησζε (Fisher) -2.17 -0.67 -1.76 -0.61 -1.76 -0.43 0.44 

Σππηθφ ζθάικα κέζνπ φξνπ 0.10 0.12 0.10 0.13 0.10 0.23 0.12 

Υακειφηεξν φξην κέζνπ 

φξνπ (95%) 9.31 9.20 9.44 7.97 9.44 7.72 8.76 

Τςειφηεξν φξην κέζνπ φξνπ 

(95%) 9.73 9.68 9.84 8.51 9.84 8.68 9.24 

Σππηθφ ζθάικα (skewness 

(Fisher)) 0.46 0.46 0.46 0.46 0.46 0.46 0.46 

Σππηθφ ζθάικα (θχξησζε 

(Fisher)) 0.90 0.90 0.90 0.90 0.90 0.90 0.90 

Απφιπηε απφθιηζε κέζνπ 

φξνπ 0.50 0.54 0.46 0.55 0.46 0.90 0.32 

Απφιπηε απφθιηζε κέζνπ 0.00 1.00 0.00 0.00 0.00 1.00 0.00 

Γεσκεηξηθφο κέζνο φξνο 9.51 9.42 9.63 8.21 9.63 8.12 8.98 

Γεσκεηξηθή ηππηθή απφθιηζε 1.06 1.06 1.05 1.09 1.05 1.16 1.07 

Αξκνληθφο κέζνο φξνο 9.49 9.40 9.62 8.19 9.62 8.04 8.96 

Πίλαθαο 11. Πεξίιεςε ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο (2). 
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Ανάλυςη του Strip Plots 

 

Σν παξαθάησ ζρήκα 10 επεμεγεί, ρξεζηκνπνηψληαο strip plots, ηηο ζεηηθέο ηάζεηο ησλ 

απαληήζεσλ. Παξαηεξνχκε φηη ε πιεηνςεθία ησλ κεηαβιεηψλ βξίζθεηε ζε πςειφ 

ηνκέα βαζκνινγίαο (πεξίπνπ 9,5). Ζ κεηαβιεηή Q3 (Καηάξηηζε) ζεσξείηαη 

ρακειφβαζκε θαζψο επίζεο θαη ε κεηαβιεηή Q5 (Γεκηνπξγία νξάκαηνο), 

ζπγθεληξψλνληαο ηηο ρακειφηεξεο βαζκνινγίεο.  

Strip plots

Q10

Q9

Q8

Q7

Q6

Q5

Q4

Q3

Q2

Q1

6 6,5 7 7,5 8 8,5 9 9,5 10 10,5 11

 

΢ρήκα 10. Δπίπεδα απάληεζεο ζε κνξθή strip plots. 

 

Δχθνια ινηπφλ κπνξνχκε λα ζπκπεξάλνπκε φηη ν επεξεαζκφο απφ ηελ ππάξρνπζα 

θαηάξηηζε (Q3) αιιά θαη ε δεκηνπξγία νξάκαηνο (Q5) δελ επεξεάδνπλ ζε ηφζν 

πςειφ βαζκφ ηελ πξαγκαηνπνίεζε θαη ηελ εθηέιεζε ελφο πξνγξάκκαηνο 

επαλαδεκηνπξγίαο επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ ζχκθσλα κε ηηο απαληήζεηο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ. Αληίζεηα, ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε πνπ απάληεζαλ ζην 

εξσηεκαηνιφγην, έδσζα πςειή βαζκνινγία ζε φια ηα ππφινηπα. Δίλαη ζεκαληηθφ λα 

παξαηεξήζνπκε πσο ηα θξηηήξηα Q3 θαη Q5, παξφιν πνπ ππνιείπνληαη βαζκνινγηθά 

εληνχηνηο ζπγθεληξψζαλ θαη απηά πςειή γεληθά βαζκνινγία. Καηαδεηθλχεηαη έηζη ε 

αλάγθε αλαδηνξγάλσζεο ζε φια ηα επίπεδα κηαο εηαηξίαο θαηά ηελ εθαξκνγή 

πξνγξακκάησλ BPR ψζηε λα γίλεη κηα επηηπρεκέλε πινπνίεζε δίλνληαο ηε δένπζα 

πξνζνρή ζε φια ηα θξηηήξηα. 
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Ανάλυςη διάκριςησ (Discriminant Analysis)   

 

΢ην παξαθάησ πίλαθα 8, «Αλάιπζε δηάθξηζεο» παξαηεξνχκε ηηο θαηεγνξίεο θαη ηηο 

ζπρλφηεηεο εκθάληζεο ηνπ βαζκνχ αμηνιφγεζεο ζηελ εθάζηνηε κεηαβιεηή, θαζψο 

επίζεο θαη ην πνζνζηφ εκθάληζεο ηνπ. Παξαηεξείηαη ζρεδφλ ζε φιεο ηηο κεηαβιεηέο 

κηα δηκεξήο θαη ηξηκεξήο φρη θαη ηφζν πνζνζηηαία ηζφκνξθε θαηαλνκή βαζκνινγίαο 

(αμηνιφγεζεο), κε εμαίξεζε ηελ κεηαβιεηέο Q5 θαη Q13 πνπ δηαθαίλεηαη κεγαιχηεξε 

δηαθχκαλζε.  

 

 

 

Μεηαβιεηή Καηεγνξίεο ΢πρλφηεηεο % 

Q1 10 13 52 

 8 3 12 

 9 9 36 

Q2 10 13 52 

 8 2 8 

 9 10 40 

Q3 6 2 8 

 7 7 28 

 8 11 44 

 9 5 20 

Q4 10 12 48 

 9 13 52 

Q5 10 2 8 

 7 1 4.000 

 8 10 40 

 9 12 48 

Q6 10 9 36 

 8 3 12 

 9 13 52 

Q7 10 17 68 

 9 8 32 

Q8 10 13 52 

 9 12 48 



83 

 

Q9 10 12 48 

 8 1 4 

 9 12 48 

Q10 10 16 64 

 9 9 36 

Q11 7 3 12 

 8 13 52 

 9 9 36 

Q12 10 16 64 

 9 9 36 

Q13 10 4 16 

 6 2 8 

 7 4 16 

 8 10 40 

 9 5 20 

Q14 10 4 16 

 8 4 16 

  9 17 68 

Πίλαθαο 12. Αλάιπζε δηάθξηζεο (Discriminant Analysis, DA). 

 

Παξαηεξνχκε γεληθά ζπκθσλία απαληήζεσλ, ζηνλ πίλαθα κε ηηο θαηαλνκέο ησλ 

απαληήζεσλ, κε πςειέο βαζκνινγίεο θαηαδεηθλχνληαο ηελ ζεκαληηθφηεηα ησλ 

επηιεγκέλσλ θξηηεξίσλ. Οη πίλαθεο ζπλδηαθχκαλζεο, εληφο θάζε θαηεγνξίαο, 

ζεσξνχληαη σο ίζνη. Οη πξνεγνχκελεο πηζαλφηεηεο ιακβάλνληαη ππφςε ζε επίπεδν 

ζεκαζίαο (%): 5.  

 

 

5.6. Παρϊγοντεσ επιτυχύασ του BPR (ςύμφωνα με 
εμπειρογνώμονεσ) 
 

΢ην εξψηεκα Q15 ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ηεο έξεπλαο, δεηήζεθε απφ ηνπο 

ζπκκεηέρνληεο λα επηιέμνπλ εθείλνπο ηνπο παξάγνληεο ηνπο νπνίνπο ζεσξνχλ φηη 

δηαηεξνχλ κηα άκεζε ζρέζε κε ηε δξαζηεξηφηεηα «αλαδηνξγάλσζε ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ» (πίλαθαο 12). 
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Q15a Πεξηπησζηνινγηθή αλάιπζε επηρείξεζεο (Business case analysis)  

Q15b Καηαγξαθή ηεο παξνχζαο θαηάζηαζεο (Documentation of current status) 

Q15c Καηάξηηζε (έξεπλα / ζπιινγή ρξήζηκσλ πιεξνθνξηψλ γηα ην πξφγξακκα BPR) 

Q15d Αμηνιφγεζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ 

Q15e Γεκηνπξγία νξάκαηνο 

Q15f Όια ηα παξαπάλσ  

Πίλαθαο 13. Παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηε δξαζηεξηόηεηα «επαλαζρεδηαζκνύ 

ησλ επηρεηξεκαηηθώλ δηαδηθαζηώλ». 

 

 

Σν παξαθάησ ζρήκα 12 απεηθνλίδεη γξαθηθά ην πνζνζηφ ζεηηθψλ (θαη αξλεηηθψλ ) 

απαληήζεσλ θαη απφθιηζε ησλ παξαγφλησλ πνπ επεξεάδνπλ ηε δξαζηεξηφηεηα 

«επαλαζρεδηαζκνχ ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ. Απφ ηα απνηειέζκαηα 

παξαηεξνχκε φηη νη: Q15a «Πεξηπησζηνινγηθή αλάιπζε επηρείξεζεο» θαη ε Q15d 

«Αμηνιφγεζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ» είραλ ηε πιήξε ζπκθσλία φισλ ησλ 

ζπκκεηαζρφλησλ ζηελ αμηνιφγεζε ηνπο. Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ απφθιηζεο θαηά 

κηθξφ πνζνζηφ (ζρεηηθήο δηαθσλίαο) είραλ νη : Q15e «Γεκηνπξγία νξάκαηνο» θαη 

Q15f  «Όια ηα παξαπάλσ», ην νπνίν θξίλεηαη θπζηνινγηθφ ελφςεη ησλ  ζπλνιηθψλ 

απαληήζεσλ ησλ άιισλ ζπλαθψλ εξσηήζεσλ. 
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΢ρήκα 12. Πνζνζηό ζεηηθώλ απαληήζεσλ θαη απόθιηζε ησλ παξαγόλησλ πνπ 

επεξεάδνπλ ηε δξαζηεξηόηεηα «επαλαζρεδηαζκνύ ησλ επηρεηξεκαηηθώλ 

δηαδηθαζηώλ». 

 



85 

 

 

Ζ ζπλνιηθή ζεηηθή θαη αξλεηηθή αμηνιφγεζε ησλ πεξηπηψζεσλ απεηθνλίδεηε γξαθηθά 

ζην παξαθάησ ζρήκα 13. 

 

Q15f

68%

32%

All

Not All

 

΢ρήκα 13. Πνζνζηό ζεηηθώλ απαληήζεσλ θαη απόθιηζε ησλ παξαγόλησλ πνπ 

επεξεάδνπλ ηε δξαζηεξηόηεηα «επαλαζρεδηαζκνύ ησλ επηρεηξεκαηηθώλ 

δηαδηθαζηώλ». 

 

΢ην εξψηεκα Q16 ηεο έξεπλαο, δεηήζεθε απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο λα επηιέμνπλ ηνπο 

παξάγνληεο πνπ πηζηεχνπλ πσο έρνπλ άκεζε ζρέζε κε ηελ «εθαξκνγή» ηνπ 

πξνγξάκκαηνο BPR (πίλαθαο 10). 

 

Q16a Πξνζνρή ζηα νξγαλσηηθά δεηήκαηα 

Q16b Αλαδηνξγάλσζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ 

Q16c Γεκηνπξγία νκάδσλ πξνγξάκκαηνο 

Q16d Δθπαίδεπζε ζην BPR θαη ηε λέα αλαδεκηνπξγεκέλε 

δηαδηθαζία 

Q16e Οξγαλσηηθή επηθνηλσλία (Organizational 

communication) 

Q16f Γέζκεπζε/αθνζίσζε ζε φιε ηελ επηρείξεζε 

Q16g Πξνγξακκαηηζκφο ηνπ BPR  

Q16h Όια ηα παξαπάλσ 

Πίλαθαο 14. Παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ «εθαξκνγή» ηνπ πξνγξάκκαηνο 

BPR 

 

Σν παξαθάησ ζρήκα 14 απεηθνλίδεη γξαθηθά ην πνζνζηφ ζεηηθψλ θαη αξλεηηθψλ 

απαληήζεσλ θαη απφθιηζε ησλ παξαγφλησλ πνπ επεξεάδνπλ ηελ «εθαξκνγή» ηνπ 
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πξνγξάκκαηνο  «επαλαζρεδηαζκνχ ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ. Απφ ηα 

απνηειέζκαηα παξαηεξνχκε φηη νη απαληήζεηο ζηηο παξαθάησ πεξηπηψζεηο Q16c 

"Γεκηνπξγία νκάδσλ πξνγξάκκαηνο", Q16e "Οξγαλσηηθή επηθνηλσλία", Q16f 

"Γέζκεπζε / αθνζίσζε ζε φιε ηελ επηρείξεζε" θαη Q16g "Πξνγξακκαηηζκφο ηνπ 

BPR", είραλ ηε πιήξε ζπκθσλία φισλ ησλ ζπκκεηαζρφλησλ ζηελ αμηνιφγεζε ηνπο. 

Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ απφθιηζεο θαηά κηθξφ πνζνζηφ ζρεηηθήο δηαθσλίαο είραλ νη 

πεξηπηψζεηο : Q16a "Πξνζνρή ζηα νξγαλσηηθά δεηήκαηα", Q16b " Αλαδηνξγάλσζε 

ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ", Q16d "Δθπαίδεπζε ζην BPR θαη ηε λέα 

αλαδεκηνπξγεκέλε δηαδηθαζία", Q16h "Όια ηα παξαπάλσ". 
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΢ρήκα 14. Πνζνζηό ζεηηθώλ απαληήζεσλ θαη απόθιηζε ησλ παξαγόλησλ πνπ 

επεξεάδνπλ ηελ «εθαξκνγή» ηνπ πξνγξάκκαηνο BPR. 

 

 

Ζ ζπλνιηθή ζεηηθή θαη αξλεηηθή αμηνιφγεζε ησλ πεξηπηψζεσλ απεηθνλίδεηε γξαθηθά 

ζην παξαθάησ ζρήκα 5.5. 
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΢ρήκα 15. Πνζνζηό ζεηηθώλ απαληήζεσλ θαη απόθιηζε ησλ παξαγόλησλ πνπ 

επεξεάδνπλ ηελ «εθαξκνγή» ηνπ πξνγξάκκαηνο BPR. 
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΢πλνςίδνληαο ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηηο απαληήζεηο ησλ 

εκπεηξνγλσκφλσλ κπνξνχκε λα θαηαιήμνπκε ζηα εμήο: 

 Σα θξηηήξηα «Γεκηνπξγία Οξάκαηνο (Q15e)» θαη «Καηαγξαθή ηεο παξνχζαο 

θαηάζηαζεο (Q15b)» ραξαθηεξίδνληαη σο ειάζζνλνο ζεκαζίαο θξηηήξηα. 

 Αλαδεηθλχνληαη, απφ ηνπο εκπεηξνγλψκνλεο, ηα θξηηήξηα Q15a 

«Πεξηπησζηνινγηθή αλάιπζε επηρείξεζεο» θαη ε Q15d «Αμηνιφγεζε ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ» σο κείδνλνο ζεκαζίαο γηα πξνγξάκκαηα 

αλαδεκηνπξγίαο δηαδηθαζηψλ. 

 Σα θξηηήξηα Q16c "Γεκηνπξγία νκάδσλ πξνγξάκκαηνο", Q16e "Οξγαλσηηθή 

επηθνηλσλία", Q16f "Γέζκεπζε / αθνζίσζε ζε φιε ηελ επηρείξεζε" θαη Q16g 

"Πξνγξακκαηηζκφο ηνπ BPR" ραξαθηεξίδνληαη απφ ηνπο εκπεηξνγλψκνλεο σο 

ζεκαληηθά γηα ηελ εθαξκνγή κε απφιπηε ζπκθσλία. 

 Σέινο ζρεηηθή αζπκθσλία εκθαλίδεηαη ζρεηηθά κε ηελ ζεκαληηθφηεηα ησλ 

θξηηεξίσλ Q16a "Πξνζνρή ζηα νξγαλσηηθά δεηήκαηα", Q16b " 

Αλαδηνξγάλσζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ", Q16d "Δθπαίδεπζε ζην 

BPR θαη ηε λέα αλαδεκηνπξγεκέλε δηαδηθαζία" ζηελ εθαξκνγή 

πξνγξακκάησλ αλαδεκηνπξγίαο. 

 

5.7. Μοντϋλο «Διαδρομόσ Μερικών Ελϊχιςτων Τετραγώνων» 
(Partial Least Squares Path Modelling, PLS-PM)  
 

H κέζνδνο PLS (Partial Least Squares) αλήθεη ζηελ νηθνγέλεηα ησλ κεζφδσλ ηεο 

πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο επηηξέπνληαο ηελ αλάιπζε πνιιαπιψλ κεηαβιεηψλ κηαο 

παξαηεξνχκελεο θαηάζηαζεο. Ο δεκηνπξγφο ηεο Herman Ole Andreas Wold θαη ε 

νκάδα ηνπ ρξεηάζηεθαλ πάλσ δχν δεθαεηίεο γηα ηελ αλάπηπμε ηνπ αιγνξίζκνπ. Απηή 

ε καθξά πεξίνδνο αλάπηπμεο ζπληέιεζε ζηε δεκηνπξγία δηαθφξσλ κεζφδσλ 

θπξηφηεξεο απφ ηηο νπνίεο είλαη : 

 

 PLS – PM (Path Modeling) 

 PLS – R (Regression) 

 NIPALS (Non linear Iterative Partial Least Squares) algorithm 

 SIMCA (Soft Independent Modeling by Class Analogy) 

 PLS – DA (Discriminant Analysis) 

 PLS Logistic Regression 
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 N – WAY PLS 

 PLS Generalized Linear Model 

 

H κέζνδνο PLS - PM(Partial Least Squares – Path Modeling) , ζηελ ζηαηηζηηθή 

ρξεζηκνπνηείηαη ψζηε λα πεξηγξάςεη άκεζεο ζπζρεηίζεηο κεηαμχ κεηαβιεηψλ. 

Δπηπιένλ ε κνληεινπνίεζε Path Modeling κπνξεί λα ζεσξεζεί σο κηα εηδηθή 

πεξίπησζε SEM (Structural Equation Modeling) ζηελ νπνία θάζε δείθηεο κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηεζεί σο κεηαβιεηή ζην θιαζζηθφ κνληέιν. 

 

Γραφική απεικόνιςη 

΢ην ΢ρήκα16 πνπ αθνινπζεί,  νη δχν εμσγελείο κεηαβιεηέο Δx1 θαη Δx2 

ζπζρεηίδνληαη έρνληαο ακθφηεξα άκεζα θαη έκκεζα απνηειέζκαηα (κέζσ ηεο En1) 

ζηελ En2 (νη δχν εμαξηεκέλεο ή ελδνγελείο κεηαβιεηέο). ΢ηα πεξηζζφηεξα 

πξαγκαηηθά κνληέια, νη ελδνγελείο κεηαβιεηέο επεξεάδνληαη επίζεο απφ παξάγνληεο 

εθηφο κνληέινπ (π.ρ. ζθάικαηα κέηξεζεο). Οη επηβαξχλζεηο απηψλ ησλ μέλσλ, αιιά 

αλαπφθεπθησλ, πξνο ην ζχζηεκα κεηαβιεηψλ ζπκβνιίδνληαη κε ην γξάκκα “e” ζην 

κνληέιν. 

 

΢ρήκα16. ΢ρεκαηηθή απεηθόληζε κνληέινπ PLS – PM  

Δίλαη δπλαηά ελαιιαθηηθά κνληέια ρξεζηκνπνηψληαο ηηο ίδηεο κεηαβιεηέο. Γηα 

παξάδεηγκα, κπνξεί λα ππνηεζεί φηη ε Ex1 κεηαβιεηή έρεη κφλν έκκεζε επίδξαζε 

ζηελ En2, έηζη ην βέινο απφ ηελ Ex1 ζηελ En2 κεηαβιεηή ζα δηαγξαθφηαλ θαη έηζη 

ζα κπνξνχζακε λα ζπγθξίλνπκε ζηαηηζηηθά ηελ πηζαλφηεηα ησλ δχν κνληέισλ. ΢ην 

ζρήκα 16
α
 γίλεηαη αλαπαξάζηαζε ηνπ κνληέινπ ζε έλα πξαγκαηηθφ παξάδεηγκα απφ 

εηαηξία ηειεπηθνηλσληψλ.  
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΢ρήκα16α. Δθαξκνγή PLS – PM ζε εηαηξία ηειεπηθνηλσληώλ. 

 

΢ην παξάδεηγκα βιέπνπκε πσο αιιειεπηδξνχλ νη κεηαβιεηέο κεηαμχ ηνπο 

 Ζ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ θαζνξίδεη ην βαζκφ ησλ παξαπφλσλ θαη ζπκβάιεη 

ζηελ ηφλσζεο ηεο αθνζίσζεο ζηελ εηαηξία. Γηακνξθψλεηαη απφ ηηο 

απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ, απφ ηελ παξαηεξνχκελε αμία ησλ ππεξεζηψλ ηεο 

θαη απφ ηελ παξαηεξνχκελε πνηφηεηα. Πξνθαλψο πςειφηεξα ζηάληαξ 

ππεξεζηψλ ζπλεπάγνληαη αθξηβφηεξεο ρξεψζεηο άξα πςειφηεξεο απαηηήζεηο 

θαη έηζη δπζθνιφηεξε ηθαλνπνίεζε. Όηαλ φκσο ε εηαηξία πξνζθέξεη 

ππεξεζίεο ρακειφηεξεο αμίαο ή / θαη πνηφηεηαο (παξαηεξνχκελεο) ηφηε νη 

πειάηεο έρνπλ ιηγφηεξεο απαηηήζεηο, ηθαλνπνηνχληαη πην εχθνια φκσο νη 

εηζξσέο ρξεκάησλ είλαη αληίζηνηρα κηθξφηεξεο. 

 Ζ θαιή ή θαθή δηαρείξηζε ησλ παξαπφλσλ ζπκβάιεη ζεηηθά ή αξλεηηθά 

αληίζηνηρα ζηελ αθνζίσζε ησλ πειαηψλ ζηελ εηαηξία. 

 Ζ εηαηξηθή εηθφλα, φπσο απηή πξνβάιιεηαη απφ ην ζηξαηεγηθφ κάξθεηηλγθ ηεο 

εηαηξίαο, θαζνξίδεη ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ, ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο θαη 

ηνλψλεη ηελ αθνζίσζε ηνπο ζηελ εηαηξία. 

 Οη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ θαζνξίδνληαη απφ ηελ εηαηξηθή εηθφλα (πνπ κέζσ 

κάξθεηηλγθ παξνπζηάδεη πξντφληα θαη δεκηνπξγεί ηηο αλάγθεο) θαη θαζνξίδνπλ 

ην επίπεδν ηεο παξαηεξνχκελεο αμίαο θαη πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ 

 Ζ παξαηεξνχκελε πνηφηεηα δηακνξθψλεηαη απφ ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ. 

Καζνξίδεη ηελ παξαηεξνχκελε αμία θαη ζπκβάιεη ζηελ αχμεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ φηαλ απηή επηβεβαηψλεηαη. 

 Αληίζηνηρα ε παξαηεξνχκελε αμία δηακνξθψλεηαη απφ ηηο απαηηήζεηο ησλ 

πειαηψλ (αθνχ είλαη δηαηεζεηκέλνη λα πιεξψζνπλ ηφζν ψζηε λα ηθαλνπνηείηαη 
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ε αλάγθε ηνπο, φπσο απηή ηνπ γλσζηνπνηήζεθε απφ ηελ εηαηξηθή εηθφλα) θαη 

απφ ηελ παξαηεξνχκελε πνηφηεηα. Με ηε ζεηξά ηεο, ε αμία, δηακνξθψλεη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ φηαλ αληαπνθξίλεηαη ζηηο πξνζδνθίεο ηνπο.  

 Ζ αθνζίσζε ησλ πειαηψλ ζηελ εηαηξία (Loyalty), πνπ είλαη θαη ην ηειηθφ 

δεηνχκελν, θαζνξίδεηαη απφ ηελ δηακνξθνχκελε εηαηξηθή εηθφλα, απφ ηελ 

ηθαλνπνίεζε πειαηψλ γηα ζηάληαξ πνπ έρνπλ ηεζεί θαη απφ ηελ δηαρείξηζε 

ησλ παξαπφλσλ. 

 

Ζ κνληεινπνίεζε PLS–PM είλαη έλα πιαίζην αλάιπζεο πνιιψλ ζπλφισλ 

κεηαβιεηψλ. Οη ζρέζεηο ησλ κεηαβιεηψλ είλαη νξηζκέλεο απφ ηελ ζεσξία εμαξρήο. 

Δπηπιένλ θάζε νκάδα κεηαβιεηψλ παίδεη ην ξφιν κηαο ζεσξεηηθήο ππφζεζεο κε ηε 

κνξθή ηεο ιαλζάλνπζαο κεηαβιεηήο. Ο ζθνπφο ηεο PLS – PM είλαη ε πξφβιεςε.  Ζ 

ηδέα ήηαλ λα ζέηνπκε ιαλζάλνπζεο κεηαβιεηέο γηα λα πξνβιέςνπκε δνκηθέο ζρέζεηο 

κεηαμχ ησλ LVS. Όκσο ζηελ αλάιπζε παιηλδξφκεζεο ην θχξην αληηθείκελν ηεο 

κεζφδνπ είλαη ε αλαγλψξηζε ησλ πην ρξήζηκσλ κεηαβιεηψλ γηα ηελ πξφβιεςε 

απνηειέζκαηνο. Γεληθά ε αλάιπζε νδεγείηαη απφ αζαθείο θαη αφξηζηεο ππνζέζεηο θαη 

εζηηάδεηαη ζηηο εξκελείεο πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηα δεδνκέλα, κεηά ηελ αλάιπζε, ελψ 

δχλαηαη λα εθαξκνζηεί θαη ζε πεξηπηψζεηο πνπ απαηηείηαη επαιήζεπζε άιισλ 

κεζφδσλ (Gaston Sanchez,2010). 

 

Σν κνληέιν Γηαδξνκήο Μεξηθψλ Διάρηζησλ Σεηξαγψλσλ (Partial Least Squares Path 

Modelling, PLS-PM) είλαη κηα ζηαηηζηηθή πξνζέγγηζε πνπ εμππεξεηεί ηε 

δηακφξθσζε κνληέισλ γηα ζχλζεηεο πνιπκεηαβιεηέο ζρέζεηο (κνληέια δνκηθψλ 

εμηζψζεσλ, structural equation models) κεηαμχ ησλ παξαηεξεζεηζψλ θαη ησλ κε-

παξαηεξεζεηζψλ κεηαβιεηψλ.  

 

Σα ηειεπηαία ρξφληα, απηή ε πξνζέγγηζε ιακβάλεη κηα απμαλφκελε δεκνηηθφηεηα ζε 

δηάθνξεο επηζηήκεο (Esposito et al, 2007). Σα κνληέια δνκηθήο εμίζσζεο 

πεξηιακβάλνπλ δηάθνξεο ζηαηηζηηθέο κεζνδνινγίεο πνπ επηηξέπνπλ ηελ εθηίκεζε 

ελφο ζεσξεηηθνχ δηθηχνπ ζρέζεσλ αηηίαο, ζπλδένληαο ηηο κε-θαλεξέο ζχλζεηεο 

έλλνηεο, θαζεκία εθ ησλ νπνίσλ κεηξάηαη κε ηε βνήζεηα δηαθφξσλ αλαγλσξίζηκσλ 

δεηθηψλ.  

 

Τπφ ην πιαίζην ηνπ κνληέινπ δνκηθήο εμίζσζεο, ην PLS-PM είλαη κηα πξνζέγγηζε 

πνπ βαζίδεηαη ζηα ηκήκαηα (components), φπνπ ε έλλνηα ηεο αηηηφηεηαο δηαηππψλεηαη 
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απφ ηελ νπηηθή γσλία ησλ γξακκηθψλ, ππφ ζπλζήθεο πξνζδνθίεο (linear conditional 

expectation). Σν PLS-PM επηδηψθεη λα πξνβιέςεη ηηο βέιηηζηεο γξακκηθέο ζρέζεηο 

θαη φρη ηνπο κεραληζκνχο αηηίαο-αηηηαηνχ, πξνσζψληαο θαη‟ απηφ ηνλ ηξφπν κηα 

δηαδηθαζία εχξεζεο πξνζαλαηνιηζκέλε ζηε ζρεηηθφηεηα ηεο πξφβιεςεο θαηά ην 

ζηαηηζηηθφ έιεγρν ησλ ππνζέζεσλ αηηηφηεηαο.  

 

Δπηπιένλ, ην PLS-PM ζρεηίδεηαη άκεζα κε πεξηζζφηεξν θιαζζηθέο κεζφδνπο 

αλάιπζεο δεδνκέλσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζε απηφλ ηνλ ηνκέα έξεπλαο. 

Οπζηαζηηθά, ην PLS-PM κπνξεί επίζεο λα ηδσζεί σο κηα ηδηαίηεξα επέιηθηε 

πξνζέγγηζε ζηελ αλάιπζε πνιιαπιψλ πηλάθσλ (multiple table analysis), κέζα ηφζν 

απφ ην ηεξαξρηθφ κνληέιν πνξείαο ηνπ PLS-PM φζν θαη απφ ην κνληέιν επηθχξσζεο 

ηεο πνξείαο ηνπ PLS-PM.  

 

Απηή ε πξνζέγγηζε θαηαδεηθλχεη ην πψο ε πξνζέγγηζε ηεο «νδεγνχκελεο απφ ηα 

δεδνκέλα» αλάιπζεο πνιιαπιψλ πηλάθσλ, κπνξεί κε θάπνην ηξφπν λα ζπλδπαζηεί κε 

ηελ πξνζέγγηζε δεκηνπξγίαο ελφο «νδεγνχκελνπ απφ ηε ζεσξία» κνληέινπ δνκηθήο 

εμίζσζεο, έηζη ψζηε λα είλαη δπλαηή ε αλάιπζε δεδνκέλσλ πνιιαπιψλ πηλάθσλ 

ιακβάλνληαο ππφςε ηελ ηζρχνπζα γλψζε σο πξνο ηηο ελλνηνινγηθέο ζρέζεηο κεηαμχ 

ησλ πηλάθσλ. 

 

5.8. Δημιουργύα του πειραματικού μοντϋλου 
 

΢ηελ πξάμε, νη δχν ινγηθνί ηξφπνη πξνζέγγηζεο αιιεινζπκπιεξψλνληαη: ε 

επαγσγηθή πξνζέγγηζε ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ αλάπηπμε ηεο ζεσξίαο θαη ε 

αθαηξεηηθή πξνζέγγηζε ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ επαιήζεπζε ηεο ζεσξίαο. 

Υξεζηκνπνηεκέλεο καδί, νη δχν κέζνδνη είλαη πνιχ ηζρπξφηεξεο απφ ηε ρξήζε 

θαζεκίαο ηνπο μερσξηζηά. ΢ηελ πεξηγξαθηθή έξεπλα, ν ζηφρνο είλαη λα ιεθζεί κηα 

πιήξεο θαη αθξηβήο πεξηγξαθή ησλ γεγνλφησλ, ησλ ζπλζεθψλ, ησλ δηαδηθαζηψλ, 

θαζψο θαη ησλ ζρέζεσλ πνπ πεξηβάιινπλ ηελ θαηάζηαζε θάησ απφ κειέηε.  

 

Ζ επεμεγεκαηηθή έξεπλα (explanatory research) είλαη ην πην απαηηεηηθφ είδνο 

έξεπλαο, αθνχ επηζχξεη ηε ρξήζε επηπξφζζεησλ κεζφδσλ γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο 

αίηηαο θαη ηνπ αηηηαηνχ. Πξνθεηκέλνπ λα ιεθζνχλ εμεγήζεηο ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ 

γεγνλφησλ θαη ησλ ζπλζεθψλ, φηαλ δειαδή ελδηαθεξφκαζηε γηα ζρέζεηο αηηίαο-

αηηηαηνχ, ην είδνο έξεπλαο πνπ είλαη ην πιένλ ρξήζηκν είλαη ε επεμεγεκαηηθή έξεπλα 
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(William et al, 2008). Ξεθηλήζακε κε ηε ζεσξία θαη ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο 

βηβιηνγξαθηθήο επηζθφπεζεο. Καηφπηλ, κέζα απφ ηε ρξεζηκνπνίεζε κηαο επαγσγηθήο 

πξνζέγγηζεο εμεηάζακε ηα ζηνηρεία θαη δηαηππψζακε κηα ζεσξία πνπ αληαλαθιά ηα 

ζπκπεξάζκαηα ηεο παξνχζαο έξεπλαο.  

 

Ζ ζηαηηζηηθή αλάιπζε πνπ εθαξκφζηεθε πεηξακαηηθά ρξεζηκνπνηψληαο ηηο 

δηαθνξεηηθέο κεζφδνπο πνπ πξφζθεξαλ ηα ζηαηηζηηθά παθέηα δελ είλαη φιεο 

απαξαίηεηεο θαη ηδαληθέο γηα λα πξνζθέξνπλ ηα αλάινγα ζπκπεξάζκαηα ηα νπνία ζα 

κπνξνχζαλ λα είλαη ηα θαηάιιεια γηα ηελ ζπγθεθξηκέλε αλάγθε ηεο δεκηνπξγίαο 

ελφο λένπ κνληέινπ BPR. Σν λέν απηφ κνληέιν είλαη ην R.A.P.I.R. θαη ζα 

παξνπζηαζηεί ζηελ ζπλέρεηα ηνπ θεθαιαίνπ. Θα γίλεη ε αλάιπζε ησλ παξαγφλησλ θαη 

νη ζρέζεηο ηνπ κε ηα θξηηήξηα. 

 

5.8.1. Εφαρμογή ςτην παρούςα εργαςία – Επιβεβαίωςη υποθέςεων 

 

Σν κνληέιν ηεο παξνχζεο εξεπλεηηθήο εξγαζίαο δεκηνπξγήζεθε κε βάζε ηελ 

πνηνηηθή πξνζέγγηζε (qualitative approach), κε ζπλδπαζκφ ησλ επαγσγηθψλ 

ζπκπεξαζκάησλ (inductive approach of analysis) απφ ηελ θξηηηθή αλάιπζε  ηεο 

ζρεηηθήο βηβιηνγξαθίαο θαη ηελ επηθχξσζή ηνπο (validation) κέζσ ηεο πνζνηηθήο 

πξνζέγγηζεο (qualitative approach) θαη αμηνιφγεζε ηνπο, (deductive approach). Ζ 

ρξήζε ηεο βαζκνινγηθήο θιίκαθαο (1-10) (Likert scale) βνήζεζε ζηελ αμηνιφγεζε 

ησλ ζπκπεξαζκάησλ απφ ηελ πνηνηηθή έξεπλα θαη αλάιπζε ηεο βηβιηνγξαθίαο.  

 

Οη θάζεηο ηνπ BPR κνληέινπ βαζίζηεθαλ ζηελ ζπκπεξαζκαηηθή αλάιπζε ησλ ήδε 

ππαξρφλησλ πξνηεηλφκελσλ θάζεσλ απφ ηνπο ζρεηηθνχο ζπγγξαθείο θαη νξγαληζκνχο 

νη νπνίνη ζεσξνχληαη πξσηεξγάηεο (Leaders) ζηελ βειηηζηνπνίεζε παξαγσγηθψλ 

δηαδηθαζηψλ (Prosci  2000-2008).  

 

Οη κεηαβιεηέο επίδξαζεο ηνπ κνληέινπ επίζεο θξίζεθαλ θαη επηιέρζεθαλ βάζεη ηεο 

πνηνηηθήο πξνζέγγηζεο θαη αλάιπζεο (qualitative analysis) ησλ παξαγφλησλ 

(influence factors) πνπ αλαθαιχθζεθαλ απφ ηελ αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο.  

 

Οη παξάγνληεο επεξεαζκνχ ηεο δηαδηθαζίαο επαλαδεκηνπξγίαο επηρεηξεκαηηθψλ 

δηαδηθαζηψλ φπσο επίζεο θαη νη 4 ππνζέζεηο (Ζ1 – Ζ4) πνπ δηαηππψζεθαλ ζην 3
ν
 

Κεθάιαην, επηθπξψζεθαλ κέζσ ηεο αμηνιφγεζεο κε ηε ρξήζε εξσηεκαηνινγίνπ. Σα 
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εηθνζηπέληε δείγκαηα αλαιχζεθαλ ρξεζηκνπνηψληαο ζηαηηζηηθέο αλαιχζεηο θαη 

πεξηγξαθηθή ζηαηηζηηθή.   Ο επεξεαζκφο απηψλ ησλ παξαγφλησλ πάλσ ζηηο δηάθνξεο 

θάζεηο ηνπ κνληέινπ θαζνξίζηεθε επίζεο βάζεη ηεο πνηνηηθήο αλάιπζεο αιιά θαη ηεο 

επηβεβαίσζεο απηψλ ησλ ζπκπεξαζκάησλ απφ ηελ πνζνηηθή αμηνιφγεζε ηνπο. 

 

Αλαιπηηθά γηα ηηο ππνζέζεηο ηζρχεη: 

 Η1. Ζ αλαδηνξγάλσζε ηεο δξαζηεξηφηεηαο ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ 

επεξεάδεηαη εάλ ε επηρεηξεκαηηθή πεξίπησζε ηνπ BPR δελ δηεπθξηληζηεί θαη 

αλαιπζεί, εάλ ε ηεθκεξίσζε είλαη αλεπαξθήο, εάλ δελ έρεη ππάξμεη κία 

αλαδήηεζε θαη ζπιινγή ρξήζηκσλ πιεξνθνξηψλ (εθκάζεζε), ή εάλ δελ 

ειεγρζεί θαηάιιεια ε αμηνιφγεζε ηεο δηαδηθαζίαο ηεο επηρείξεζεο, θαη εάλ 

δελ ππάξρεη παξαγσγή θαηάιιεινπ νξάκαηνο.  

Ζ ππφζεζε επηβεβαηψλεηαη αθνχ ε «Δπαλαζρεδίαζε (Redesign)» είλαη 

βαζηθφο θαη αλαγθαίνο παξάγνληαο ηνπ πξνγξάκκαηνο BPR πνπ θαηαιήμακε, 

ζχκθσλα κε ηελ αλάιπζε PLS-PM. 

 

 H2. Ζ εθαξκνγή ηνπ πξνγξάκκαηνο BPR επεξεάδεηαη εάλ δελ έρεη απνδνζεί 

πξνζνρή ζηα νξγαλσηηθά δεηήκαηα, πθίζηαηαη κηα εζθαικέλε 

αλαδηνξγάλσζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ, δελ ππάξρεη ε 

απαηηνχκελε δεκηνπξγία ησλ νκάδσλ ηνπ πξνγξάκκαηνο, δελ ππάξρεη ε 

απαηηνχκελε εθπαίδεπζε ζην BPR θαη δελ θαζηεξσζεί ζαθψο ε λέα 

δηαδηθαζία ή ε νξζή θαη απαηηνχκελε επηθνηλσλία, ή εάλ δελ έρεη ιεθζεί ε 

απαηηνχκελε δέζκεπζε απφ φιε ηεο επηρείξεζε, πνπ πεξηιακβάλεη ηελ απφ 

πάλσ πξνο ηα θάησ θαη ηελ απφ θάησ πξνο ηα πάλσ αθνζίσζε θαη εάλ 

ππάξρεη εζθαικέλνο ή παξαλνεκέλνο πξνγξακκαηηζκφο. 

 

Ζ ππφζεζε επηβεβαηψλεηαη αθνχ ε «Δθαξκνγή (Implementation)» είλαη 

βαζηθφο παξάγνληαο ηνπ πξνγξάκκαηνο BPR πνπ θαηαιήμακε. 

 

 

 H3. Δάλ νη αξρέο ηεο δηαρείξηζεο ηνπ πξνγξάκκαηνο ρξεζηκνπνηεζνχλ θαηά 

ηε δηάξθεηα ηεο εθαξκνγήο, απηφ ζα έρεη κηα ζεηηθή επίδξαζε ζην πξφγξακκα 

BPR. 

 

Ζ ππφζεζε επηβεβαηψλεηαη αθνχ νη αξρέο δηαρείξεζεο (principles) ηνπ 
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πξνγξάκκαηνο είλαη θξηηήξην επηηπρίαο φπσο θαηέδεημε ε έξεπλα κε ρξήζε 

εξσηεκαηνινγίσλ. 

 

 H4. Δάλ δελ πξαγκαηνπνηεζεί ε επηζεψξεζε ηεο εθαξκνγήο θαηφπηλ ηεο 

επαλαδεκηνπξγίαο θαη δελ ζπλππνινγηζηνχλ «ηα παζήκαηα πνπ γίλνληαη 

καζήκαηα», απηφ ζα επηδξάζεη ζηα απνηειέζκαηα ησλ πξνγξακκάησλ αιιά 

θαη ζηα κειινληηθά πξνγξάκκαηα ηνπ BPR. 

 

Ζ ππφζεζε επηβεβαηψλεηαη αθνχ ε επηζεψξεζε ηεο εθαξκνγήο θαηφπηλ ηεο 

επαλαδεκηνπξγίαο (Post Implementation Review) είλαη βαζηθφο παξάγνληαο 

ηνπ πξνγξάκκαηνο BPR πνπ θαηαιήμακε. 

  

Ζ επηβεβαίσζε ησλ ππνζέζεσλ εξγαζίαο γχξσ απφ ην πξνηεηλφκελν ηερληθφ 

απνηέιεζκα, ζπλεγνξεί ζηελ νξζφηεηα θαη ηελ απνδνηηθφηεηα ηεο πξνηεηλφκελεο 

ηερληθήο. Ζ δηαηχπσζε θαη επαιήζεπζε ησλ εξεπλεηηθψλ ππνζέζεσλ πνπ 

πξνεγήζεθαλ είλαη ζεκαληηθή θαη επηβάιιεηαη επεηδή καο θαζνδήγεζε ζηε κειέηε 

ηεο ζρέζεο κεηαμχ ησλ θξηηεξίσλ ηεο εθαξκνγήο ηνπ BPR, ελψ παξάιιεια 

ζπιιέρζεθαλ ηα θαηάιιεια είδε δεδνκέλσλ πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ έξεπλα. Ζ 

ζεσξία ππνζηεξίδεη ηηο ππνζέζεηο απηέο θαη παξέρεη κηα πηζαλή εμήγεζε, ελψ ε 

έξεπλα ηηο επηβεβαίσζε. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



95 

 

5.8.2. Σο Μοντέλο R.A.P.I.R. 

 

Σν παξαθάησ κνληέιν (ζρήκα 18) δεκηνπξγήζεθε κε ηε ρξήζε ηνπ ζηαηηζηηθνχ 

παθέηνπ XLSTAT 2008 κε ρξήζε Microsoft Excel 2003 (Πίλαθέο δεδνκέλσλ). Βάζεη 

ησλ απνηειεζκάησλ ηεο πνηνηηθήο αλάιπζεο ησλ δεδνκέλσλ απφ ηε βηβιηνγξαθηθή 

αλαζθφπεζε θαζψο επίζεο θαη απφ ηηο δεθαηέζζεξηο κεηαβιεηέο (Q1-Q14), φπσο ηηο 

νξίζακε ζην 3
ν
 θεθάιαην  (βι. Πίλαθα 4. Κξηηήξηα / κεηαβιεηέο πξαγκαηνπνίεζεο 

BPR πξνγξάκκαηνο), πξνέθπςαλ ζπκπεξαζκαηηθά νη θάζεηο εθηέιεζεο ελφο 

πξνγξάκκαηνο BPR (Business Process Reengineering).  

 

΢ρήκα 17. Μνληέιν R.A.P.I.R. όπσο πξνέθπςε από ηελ αλάιπζε PLS-PM. 

 

Απφ ηελ παξαγνληηθή αλάιπζε, ζχκθσλα κε ηελ επεμεξγαζία ηνπ πξνγξάκκαηνο, 

νκαδνπνηενχκε ηηο 14 κεηαβιεηέο (Q1-Q14) ζε πέληε παξάγνληεο (factors) θαη 

θαηαιήγνπκε ζηηο αληίζηνηρεο θάζεηο εθηέιεζεο ελφο πξνγξάκκαηνο αλαδεκηνπξγίαο 

Δπηρεηξεκαηηθψλ Γηαδηθαζηψλ φπσο παξαθάησ: 

 

F1. Αλαδηνξγάλσζε (Redesign) 

F2. Πεξηπησζηνινγηθή αλάιπζε επηρείξεζεο (Analysis of business case) 

F3. Πξνγξακκαηηζκόο (Planning) 

F4. Δθαξκνγή (Implementation) 

F5. Αμηνιόγεζε θαηόπηλ ηεο εθαξκνγήο (Review post implementation) 
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Αλαιπηηθά νη παξάγνληεο ζπλζέηνληαη απφ ηα θξηηήξηα πνπ παξνπζηάδνληαη ζηνλ 

πίλαθα 15. 

F1. Δπαλαζρεδίαζε (Redesign) 

 

Q1. Πξνζδηνξηζκφο ηεο επηρεηξεκαηηθήο 

πεξίπησζεο (Business case approach) 

Q2. Σεθκεξίσζε (Documentation) 

Q3. Καηάξηηζε (Learning) 

Q4. Αμηνιφγεζε (Evaluation) 

Q5. Γεκηνπξγία νξάκαηνο (Production of 

vision) 

F2. Πεξηπησζηνινγηθή αλάιπζε 

επηρείξεζε (Analysis of business case) 

F5. Αμηνιόγεζε θαηόπηλ ηεο εθαξκνγήο 

(Review post implementation) 

F2. Πεξηπησζηνινγηθή αλάιπζε 

επηρείξεζε (Analysis of business case) 

Q1. Πξνζδηνξηζκφο ηεο επηρεηξεκαηηθήο 

πεξίπησζεο (Business case approach) 

Q2. Σεθκεξίσζε (Documentation) 

Q3. Καηάξηηζε (Learning) 

F3. Πξνγξακκαηηζκόο (Planning) 

Q1. Πξνζδηνξηζκφο ηεο επηρεηξεκαηηθήο 

πεξίπησζεο (Business case approach) 

Q2. Σεθκεξίσζε (Documentation) 

Q3. Καηάξηηζε (Learning) 

Q4. Αμηνιφγεζε (Evaluation) 

Q5. Γεκηνπξγία νξάκαηνο (Production of 

vision) 

Q6. Δθηίκεζε νξγαλσηηθψλ δεηεκάησλ 

(Organizational considerations) 

Q7. Αλαδηνξγάλσζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ 

δηαδηθαζηψλ  (Redesign of business process) 

Q8. Γεκηνπξγία νκάδσλ πξνγξάκκαηνο 

(Project team construction) 

F1. Δπαλαζρεδίαζε (Redesign) 

 F4. Δθαξκνγή (Implementation) 

Q6. Δθηίκεζε νξγαλσηηθψλ δεηεκάησλ 

(Organizational considerations) 

Q7. Αλαδηνξγάλσζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ 

δηαδηθαζηψλ  (Redesign of business process) 

Q8. Γεκηνπξγία νκάδσλ πξνγξάκκαηνο 
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(Project team construction) 

Q9. Δθπαίδεπζε (Training) 

Q10. Δπηθνηλσλία (Communication) 

Q11. Αθνζίσζε/δέζκεπζε (Commitments) 

Q12. Πξνγξακκαηηζκφο (Planning) 

Q13. Δθαξκνγή (Implementation) 

Q14. Δπηζεψξεζε θαηφπηλ εθαξκνγήο (Post 

implementation review) 

F3. Πξνγξακκαηηζκόο (Planning) 

F5. Αμηνιόγεζε θαηόπηλ ηεο εθαξκνγήο 

(Review post implementation) 

Q14. Δπηζεψξεζε θαηφπηλ εθαξκνγήο (Post 

implementation review) 

 F4. Δθαξκνγή (Implementation) 

Πίλαθαο 15. ΢ύλζεζε παξαγόλησλ R.A.P.I.R. 

 

Οη παξάγνληεο πνπ πξνέθπςαλ αλαιχνληαη επεμεγεκαηηθά ζηε ζπλέρεηα. 

 

F1. Επαναςχεδίαςη (Redesign) 

Ο ελδνγελήο παξάγνληαο «Δπαλαζρεδίαζε», πξνθχπηεη άκεζα απφ ηελ ζχλζεζε ησλ 

θξηηεξίσλ Q1- Q5. Ο παξάγνληαο εμεηάδεη εάλ ε επηρεηξεκαηηθή πεξίπησζε πνπ ζα 

εθαξκνζηεί ην BPR έρεη πιήξσο δηεπθξηληζηεί θαη αλαιπζεί, εάλ ε ηεθκεξίσζε είλαη 

επαξθήο, εάλ έρεη ππάξμεη κία αλαδήηεζε θαη ζπιινγή ρξήζηκσλ πιεξνθνξηψλ, ή εάλ 

έρεη ειεγρζεί θαηάιιεια ε αμηνιφγεζε ηεο δηαδηθαζίαο ηεο επηρείξεζεο, θαη εάλ 

ππάξρεη παξαγσγή θαηάιιεινπ νξάκαηνο. Αθφκα, επαλαηξνθνδνηείηαη κε δεδνκέλα 

απφ ηνπο παξάγνληεο «F2.Πεξηπησζηνινγηθή αλάιπζε επηρείξεζε» θαη 

«F5.Αμηνιφγεζε θαηφπηλ ηεο εθαξκνγήο». 

 

F2. Περιπτωςιολογική ανάλυςη επιχείρηςη (Analysis of business case) 

Ο ελδνγελήο παξάγνληαο «Πεξηπησζηνινγηθή αλάιπζε επηρείξεζεο» πξνθχπηεη 

άκεζα απφ ηα θξηηήξηα Q1 – Q3 θαη εμεηάδεη εάλ ε επηρεηξεκαηηθή πεξίπησζε ηνπ 

BPR έρεη δηεπθξηληζηεί θαη αλαιπζεί, εάλ ε ηεθκεξίσζε είλαη επαξθήο θαη εάλ 

ππάξρεη κία αλαδήηεζε θαη ζπιινγή ρξήζηκσλ πιεξνθνξηψλ ψζηε αλ απνθηήζνπκε 

ηελ αλαγθαία θαηάξηηζε. 
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F3. Προγραμματιςμόσ (Planning) 

Ο ελδνγελήο παξάγνληαο «Πξνγξακκαηηζκφο» πξνθχπηεη άκεζα απφ ηα θξηηήξηα Q1 

– Q8. Ο παξάγνληαο εμεηάδεη εάλ ε επηρεηξεκαηηθή πεξίπησζε πνπ ζα εθαξκνζηεί ην 

BPR έρεη πιήξσο δηεπθξηληζηεί θαη αλαιπζεί, εάλ ε ηεθκεξίσζε είλαη επαξθήο, εάλ 

έρεη ππάξμεη κία αλαδήηεζε θαη ζπιινγή ρξήζηκσλ πιεξνθνξηψλ, ή εάλ έρεη ειεγρζεί 

θαηάιιεια ε αμηνιφγεζε ηεο δηαδηθαζίαο ηεο επηρείξεζεο, θαη εάλ ππάξρεη 

παξαγσγή θαηάιιεινπ νξάκαηνο. Αθφκα εμεηάδεη εάλ έρεη απνδνζεί πξνζνρή ζηα 

νξγαλσηηθά δεηήκαηα, πθίζηαηαη νξζή αλαδηνξγάλσζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ 

δηαδηθαζηψλ θαη εάλ ππάξρεη ε απαηηνχκελε δεκηνπξγία ησλ νκάδσλ ηνπ 

πξνγξάκκαηνο. Αλαηξνθνδνηείηαη απφ ηνλ παξάγνληα «F1. Δπαλαζρεδίαζε 

(Redesign)». 

 

F4. Εφαρμογή (Implementation) 

Ο ελδνγελήο παξάγνληαο «Δθαξκνγή» πξνθχπηεη άκεζα απφ ηα θξηηήξηα Q6 – Q14 

θαη έκκεζα απφ ηνλ παξάγνληα «Πξνγξακκαηηζκφο». Ζ εθαξκνγή ηνπ πξνγξάκκαηνο 

BPR εμεηάδεη εάλ έρεη απνδνζεί πξνζνρή ζηα νξγαλσηηθά δεηήκαηα, πθίζηαηαη νξζή 

αλαδηνξγάλσζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ, ππάξρεη ε απαηηνχκελε 

δεκηνπξγία ησλ νκάδσλ ηνπ πξνγξάκκαηνο, ππάξρεη ε απαηηνχκελε εθπαίδεπζε ζην 

BPR θαη έρεη θαζηεξσζεί ζαθψο ε λέα δηαδηθαζία ή ε νξζή θαη απαηηνχκελε 

επηθνηλσλία. Αθφκα, εάλ έρεη ιεθζεί ε απαηηνχκελε δέζκεπζε απφ φιε ηεο 

επηρείξεζε, πνπ πεξηιακβάλεη ηελ απφ πάλσ πξνο ηα θάησ θαη ηελ απφ θάησ πξνο ηα 

πάλσ αθνζίσζε θαη εάλ ππάξρεη νξζά δνκεκέλνο πξνγξακκαηηζκφο. Σέινο 

αλαηξνθνδνηείηαη κε δεδνκέλα απφ ηνλ παξάγνληα «F3.Πξνγξακκαηηζκφο 

(Planning)». 

 

F5. Αξιολόγηςη κατόπιν τησ εφαρμογήσ (Review post implementation) 

Σέινο, ν ελδνγελήο παξάγνληαο «Αμηνιφγεζε θαηφπηλ ηεο εθαξκνγήο» πξνθχπηεη 

άκεζα απφ ηνλ παξάγνληα Q14 πνπ εμεηάδεη εάλ έρεη πξαγκαηνπνηεζεί ε επηζεψξεζε 

ηεο εθαξκνγήο θαηφπηλ ηεο επαλαδεκηνπξγίαο θαη εάλ ζπλππνινγίδνληαη «ηα 

παζήκαηα πνπ πξέπεη γίλνληαη καζήκαηα» κέζα απφ ιαλζαζκέλεο απνθάζεηο θαηά 

ηελ εθαξκνγή πξνγξακκάησλ BPR. Αλαηξνθνδνηείηαη κε δεδνκέλα απφ ηνπο 

παξάγνληεο «F1. Δπαλαζρεδίαζε (Redesign)» θαη «F4. Δθαξκνγή (Implementation)». 

 



99 

 

5.8.3. Προδιαγραφέσ μοντέλου (δομικό μοντέλο) 

 

Οη πξνδηαγξαθέο ηνπ κνληέινπ αλαιχνληαη φπσο παξαθάησ ζηνλ πίλαθα 16. 

 

 

 
  

  Αλαδηνξγάλσζε 

Πξνγξακκαηηζκ

φο Δθαξκνγή 

Αμηνιφγεζ

ε θαηφπηλ 

ηεο 

εθαξκνγήο 

Πεξηπησζηνινγηθ

ή αλάιπζε 

επηρείξεζεο 

Αλαδηνξγάλσζε 0 0 0 1 1 

Πξνγξακκαηηζκφο 1 0 0 0 0 

Δθαξκνγή 0 1 0 0 0 

Αμηνιφγεζε 

θαηφπηλ ηεο 

εθαξκνγήο 0 0 1 0 0 

Πεξηπησζηνινγηθή 

αλάιπζε 

επηρείξεζεο 0 0 0 0 0 

Ο θχξηνο αιγφξηζκνο ζπλέθιηλε κεηά απφ 8 επαλαιήςεηο.  

Ο αιγφξηζκνο ζπλέθιηλε θαηά κέζν φξν κεηά απφ 11 επαλαιήςεηο. 

Πίλαθαο 16. Πξνδηαγξαθέο κνληέινπ (δνκηθό κνληέιν). 
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5.8.4. Μεταβλητέσ επηρεαςμού φάςεων του μοντέλου 

 

Ο παξαθάησ πίλαθαο 17 απεηθνλίδεη ηηο θάζεηο ηνπ πξνηεηλφκελνπ BPR κνληέινπ θαη 

ηηο κεηαβιεηέο επεξεαζκνχ ησλ θάζεσλ φπσο απηφ πξνέθπςε απφ ην PLS - PM.  

 

Πξνδηαγξαθέο κνληέινπ (κνληέιν κέηξεζεο)   

      

Με-εκθαλήο  

κεηαβιεηή Αλαδηνξγάλσζε Πξνγξακκαηηζκφο Δθαξκνγή 

Αμηνιφγεζε 

θαηφπηλ ηεο 

εθαξκνγήο 

Πεξηπησζηνινγηθή 

αλάιπζε 

επηρείξεζεο 

Αξηζκφο  

θαλεξψλ  

κεηαβιεηψλ 5 8 9 1 3 

Δίδνο   Δίδνο Α Δίδνο Α Δίδνο Α Δίδνο Α Δίδνο Α 

Σχπνο Δλδνγελήο Δλδνγελήο Δλδνγελήο Δλδνγελήο Δμσγελήο 

Αλαζηξνθή 

(invert sign) Όρη 

Όρη Όρη Όρη Όρη 

Γηαζηάζεηο 1 1 1 1 1 

Φαλεξέο  Q1 Q1 Q6 Q14 Q1 

κεηαβιεηέο Q2 Q2 Q7  Q2 

 Q3 Q3 Q8  Q3 

 Q4 Q4 Q9   

 Q5 Q5 Q10   

  Q6 Q11   

  Q7 Q12   

  Q8 Q13   

      Q14     

 

Πίλαθαο 17. Πξνδηαγξαθέο κνληέινπ (κνληέιν κέηξεζεο).  
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6. ΢υμπεράςματα - Προτάςεισ 
 

Σην ηειεπηαίν απηό θεθάιαην ζπλνςίδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο 

πεξηγξάθνληαο ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ  έρεη γεληθά έλα πξόγξακκα BPR. Γίλεηαη 

αλαθνξά ζην κνληέιν πνπ αλαπηύμακε (R.A.P.I.R.)θαη δίλεηαη ε πξαθηηθή αμία ηεο 

αλάπηπμεο ηνπ κνληέινπ αλαθέξνληαο ζπλνπηηθά ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ. Αθόκα 

αλαθέξνληαη κεηνλεθηήκαηα θαη αξηζκόο πεξηνξηζκώλ πνπ παξνπζηάζηεθαλ θαηά ηελ 

δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο ελώ ην θεθάιαην νινθιεξώλνληαη κε ηνλ επίινγν. 

6.1. Εμπειρικό (γενικευμϋνο) μοντϋλο BPR  
 

Βαζηζκέλνη ζηα ζπκπεξάζκαηα ηεο βηβιηνγξαθηθήο επηζθφπεζεο, θαηαιήγνπκε ζην 

εκπεηξηθφ (γεληθεπκέλν) κνληέιν ηνπ BPR (΢ρήκα 19), σο δηάγξακκα ξνήο εξγαζηψλ, 

νξίδνληαο Ρνή Δξγαζηψλ (workflow) ηε ζπιινγή ελεξγεηψλ θαη αιιειεπηδξάζεσλ 

πνπ νξγαλψλνληαη καδί γηα ηελ επίηεπμε κηαο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο 

πξαγκαηνπνηψληαο ιεπηνκεξή κειέηε θαη πεξηγξαθή κηαο ππάξρνπζαο δηαδηθαζίαο 

ξνήο εξγαζίαο, ελδερνκέλσο κε ηελ ρξήζε κηα κεζνδνινγίαο αλάιπζεο ζπζηεκάησλ 

ψζηε λα είλαη πιήξσο θαηαλνεηή. ΢ε απηφ αλαδεηθλχνληαη, πεξηιεπηηθά, νη βαζηθέο 

δξαζηεξηφηεηεο θαη νη αιιειεμαξηήζεηο κεηαμχ ησλ θάζεσλ, θαζψο θαη νη 

παξάγνληεο πνπ ηα επεξεάδνπλ. Έηζη απφ ην γεληθεπκέλν κνληέιν πνπ έρνπκε 

θαηαιήμεη, είλαη δπλαηφ λα αλαπηχμνπκε κνληέια BPR πνπ λα θαιχπηνπλ απφιπηα 

ηηο απαηηήζεηο καο ζε νπνηαδήπνηε επηρεηξεκαηηθή πεξίπησζε θαη αλ επηδηψθνπκε ηελ 

εθαξκνγή ελφο ηέηνηνπ πξνγξάκκαηνο, κε θαηαλνκή θαη ηεξάξρεζε ησλ εξγαζηψλ 

ψζηε ε επηρείξεζε λα δηεπζχλεηαη απνηειεζκαηηθφηεξα θαη νη δαπάλεο λα 

παξακέλνπλ ζε ειεγρφκελα επίπεδα.  

 

Δημιουργία 

Γηα ηε δεκηνπξγία ηνπ γεληθεπκέλνπ κνληέινπ ρξεζηκνπνηήζακε ηα 14 θξηηήξηα πνπ 

αλαπηχμακε αλαιπηηθά ζην 3
ν
 Κεθάιαην φπσο πξνέθπςαλ κεηά απφ ελδειερή 

βηβιηνγξαθηθή έξεπλα φζσλ αθνξά ζηνπο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ έλα 

πξφγξακκα αλαδεκηνπξγίαο. ΢ηε ζπλέρεηα δεκηνπξγήζακε ηηο ινγηθέο 

αιιειεπηδξάζεηο κεηαμχ ησλ θξηηεξίσλ. Ζ αλάιπζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ θαη ησλ 

θάζεσλ πνπ αλαπηχζζνληαη ζην γεληθεπκέλν κνληέιν θαη ζπδεηήζεθαλ ζε φιε ηελ 

έθηαζε ηεο εξγαζίαο (αθνχ ήηαλ ηα θξηηήξηα Q1-Q14). 

 



102 

 

΢ρήκα 18. Η δηαδηθαζία ιεηηνπξγίαο ηνπ γεληθεπκέλνπ κνληέινπ BPR.  

 

Αλαιπηηθά παξαηεξνχκε πσο εμειίζζεηε ε πνξεία ηεο πινπνίεζεο απφ ηελ έλαξμε, 

πξνο ηα παξαθάησ θξηηήξηα: 

 

 Σν θξηηήξην «Q1. Πξνζέγγηζε ηεο επηρεηξεκαηηθήο πεξίπησζεο» 

δηακνξθψλεηαη απφ ηα θξηηήξηα, «Q2. Σεθκεξίσζε» σο ε ηεθκεξίσζε ησλ 

ππαξθηψλ ηξερνπζψλ δηαδηθαζηψλ θαη ε κέηξεζή ηνπο πνπ απαηηείηαη πξηλ 

απφ ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηνπ ζρεδίνπ αλαδηνξγάλσζεο σο κηα ζαθή 

επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή, δεκηνπξγψληαο κε απηφλ ηνλ ηξφπν ηνπο ζηφρνπο 

πξνγξάκκαηνο ηνπ BPR, «Q3. Καηάξηηζε» σο ε θαηάξηηζε κέζα απφ άιιεο 

πεγέο (φπσο νη πειάηεο, νη ππάιιεινη, νη αληαγσληζηέο θαη νη κε-

αληαγσληζηέο, θαη ε λέα ηερλνινγία) γηα ηε δεκηνπξγία ελφο νξάκαηνο θαη ην 

Έλαξμε 

Q1. Πξνζέγγηζε ηεο 

επηρεηξεκαηηθήο 

πεξίπησζεο 

 

Q2. Σεθκεξίσζε 

Q7. Αλαδηνξγάλσζε 

ησλ επηρεηξεκαηηθψλ 

δηαδηθαζηψλ 

 

Q3. Καηάξηηζε 

Q5. Γεκηνπξγία 

Oξάκαηνο 

 

Q4. Αμηνιφγεζε  
Q6. Δθηίκεζε 

Οξγαλσηηθψλ 

Εεηεκάησλ 

Q9. Δθπαίδεπζε 

Q8. Γεκηνπξγία 

νκάδσλ 

πξνγξάκκαηνο 

 

Q10. Δπηθνηλσλία Q11. Αθνζίσζε 

 
Q12. 

Πξνγξακκαηηζκφο 

Q13. Δθαξκνγή κνληέινπ 

BPR 

 

Q14. Δπηζεψξεζε 

θαηφπηλ εθαξκνγήο 
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ζρεδηαζκφ γηα ηηο λέεο, κειινληηθέο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο, «Q4. 

Αμηνιφγεζε» σο ε αμηνιφγεζε ησλ νθειψλ θαη ε αλάπηπμε κηαο αλάιπζεο 

θφζηνπο/θέξδνπο, θαζψο θαη ε αλάιπζε θαη ν θαζνξηζκφο ησλ 

πξνηεξαηνηήησλ σο πξνο ηηο ππάξρνπζεο επθαηξίεο θαη «Q6. Δθηίκεζε 

Οξγαλσηηθψλ Εεηεκάησλ» σο ν ζπλππνινγηζκφο ησλ νξγαλσηηθψλ 

παξαγφλησλ, φπσο ε ζηξαηεγηθή επζπγξάκκηζε, νη ζχλζεηνη ηερλνινγηθνί θαη 

αλζξψπηλνη παξάγνληεο, ν αληίθηππνο ζηελ παξαγσγηθφηεηα θαη ε αληίζηαζε 

ζηελ αιιαγή. 

 

 Σν θξηηήξην «Q5. Γεκηνπξγία Oξάκαηνο» ελλνψληαο ηε δεκηνπξγία 

νξάκαηνο, αμηψλ θαη ζηφρσλ πνπ θαζνξίδνπλ ηελ θαηεχζπλζε ηεο 

επηρείξεζεο, κε ηε δηαηχπσζε κηαο ζαθνχο εηθφλαο ηεο επηζπκεηήο 

κειινληηθήο θαηάζηαζεο φπσο απηή δηακνξθψλεηαη απφ ην θξηηήξην «Q1. 

Πξνζέγγηζε ηεο επηρεηξεκαηηθήο πεξίπησζεο»  , επεξεάδεη ην θξηηήξην «Q7. 

Αλαδηνξγάλσζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ» 

 

 Σν θξηηήξην «Q7. Αλαδηνξγάλσζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ» 

δειαδή, ε αλαδηνξγάλσζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ κέζα απφ ηνλ 

νξηζκφ ηεο δηαδηθαζίαο, ησλ ζπζηεκάησλ θαη ησλ αλαγθψλ πνπ θαηαξηίζακε, 

θαζψο θαη ε εθαξκνγή ηνπ ζρεδίνπ, δηακνξθψλεηαη φπσο πξνείπακε απφ ηα 

θξηηήξηα Q1θαη Q5. Ζ αλαδηνξγάλσζε είλαη πνπ ζα ζέζεη ηα φξηα θαη ηηο 

βαζηθέο παξάκεηξνη εληφο ησλ νπνίνλ ζα θαζνξηζηνχλ νη λέεο δηαδηθαζίεο γηα 

ηα θξηηήξηα: 

 

 

1. «Q10. Δπηθνηλσλία»  δειαδή ηελ παξνπζίαζε  ηεο επηρεηξεκαηηθήο 

πεξίπησζεο γηα ηελ αιιαγή σο κέζν γηα ηελ θαηαλφεζε ηνπ ππάξρνληνο 

πξνβιήκαηνο θαη ηεο απαηηνχκελεο ιχζεο κε ηελ θάιπςε ησλ θξίζηκσλ ζεκείσλ. 

2. «Q12. Πξνγξακκαηηζκφο» δειαδή ζηελ πξαγκαηνπνίεζε ελφο ιεπηνκεξνχο 

θαη πξνζεθηηθνχ ζρεδίνπ, κέζα απφ ηελ εθπαίδεπζε ζηα δεηήκαηα ηνπ BPR θαη ηηο 

βέιηηζηεο πξαθηηθέο, κε ηε ρξεζηκνπνίεζε κηαο δηαπηζηεπκέλεο κεζνδνινγίαο, κε 

ζαθή πξνζδηνξηζκφ ηεο δηάξθεηαο θαη ησλ νξίσλ ηνπ πξνγξάκκαηνο. 

3. «Q11. Αθνζίσζε» δειαδή ηελ αθνζίσζε νιφθιεξεο ηεο επηρείξεζεο, πνπ 

πεξηιακβάλεη ηελ απφ πάλσ πξνο ηα θάησ δηνηθεηηθή δέζκεπζε, αιιά θαη ηελ 

αληίζηξνθε αθνζίσζε απφ ηνπο ρξήζηεο ηνπ ζπζηήκαηνο. 

4. «Q9. Δθπαίδεπζε» δειαδή ηελ εθπαίδεπζε ηεο νκάδαο ζηηο ηερληθέο θαη ηα 
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εξγαιεία ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ γηα ηελ αλαδεκηνπξγία. Πξνθαλψο απηφ 

ην θξηηήξην Καζνξίδεη θαη ην θξηηήξην Q8. 

5. «Q8. Γεκηνπξγία νκάδσλ πξνγξάκκαηνο» πνπ πεξηιακβάλεη ηελ 

πξνζεθηηθή επηινγή ησλ κειψλ ησλ νκάδσλ πνπ έρνπλ ηηο ηθαλφηεηεο λα 

εμαζθαιίζνπλ έλα επηηπρέο πξφγξακκα αλαδεκηνπξγίαο. 

 

 Σν θξηηήξην «Q13. Δθαξκνγή κνληέινπ BPR» θαζνξίδεηαη απφ ηα 

πξναλαθεξφκελα θξηηήξηα δειαδή ηα Q8, Q10, Q11, Q12 θαη δηακνξθψλνπλ 

έηζη ην ιεηηνπξγηθφ θνκκάηη ηεο πινπνίεζεο ηνπ πξνγξάκκαηνο. 

 

 Ζ εθαξκνγή ηνπ κνληέινπ BPR (Q13) καο ηξνθνδνηεί κε δεδνκέλα φζσλ 

αθνξά ζηελ ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπ κνληέινπ, φπσο θαη γηα ηπρψλ δηνξζψζεηο 

βειηηζηνπνίεζεο πνπ πξέπεη λα γίλνπλ ζε φια ηα επίπεδα θαη ζε φιεο ηηο 

θάζεηο. Όια ηα θξηηήξηα επαλεμεηάδνληαη ελδειερψο. Σα πνξίζκαηα θαη ηα 

ζπκπεξάζκαηα απηά θαηαγξάθνληαη (θξηηήξην «Q14. Δπηζεψξεζε θαηφπηλ 

εθαξκνγήο»)θαη επαλαιακβάλνπκε ηε δηαδηθαζία κε ηα λέα δεδνκέλα απφ ην 

ζεκείν ηεο «Έλαξμεο». 

 

Καηαθέξακε ινηπφλ λα νξίζνπκε ην γεληθεπκέλν κνληέιν ηνπ BPR κε ηα 14 θξηηήξηα 

πνπ δεκηνπξγήζακε, βάζε ηεο βηβιηνγξαθηθήο έξεπλαο, θαη λα εμεγήζνπκε ηελ 

πνξεία ηεο πινπνίεζεο ησλ δηαθνξεηηθψλ θξηηεξίσλ. Παξφια απηά παξακέλεη ε 

αλάγθε γηα δξαζηηθφ πεξηνξηζκφ ησλ θξηηεξίσλ ζε απηά πνπ είλαη ηθαλά λα καο 

εμαζθαιίζνπλ ηελ επηηπρία, ψζηε λα κελ ρξεηάδεηαη λα πξνβαίλνπκε ζε κεγάιεο 

αλαιχζεηο ηφζσλ πνιιψλ θξηηεξίσλ. ΢ε κηα ηέηνηα πεξίπησζε, ν φγθνο ησλ 

δεδνκέλσλ είλαη ηφζν κεγάινο πνπ αδπλαηνχκε λα δηαρεηξηζηνχκε απνηειεζκαηηθά 

ηα δεδνκέλα ψζηε λα κπνξνχκε άκεζα λα πξνβαίλνπκε ζηηο αλαγθαίεο δηνξζσηηθέο 

θηλήζεηο.  Γηα ην ιφγν απηφ αλαπηχμακε ην κνληέιν R.A.P.I.R. ην νπνίν πεξηφξηζε ηα 

14 θξηηήξηα ζε ζπλνιηθά 5 παξάγνληεο. 
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6.2. Το μοντϋλο R.A.P.I.R. και η προςφορϊ του ςτο BPR  
 

Απφ ηε βηβιηνγξαθηθή επηζθφπεζε θαη ηα ζπκπεξάζκαηα απφ ηηο έξεπλεο ησλ 

δηαθφξσλ εξεπλεηψλ (φπσο απηέο παξνπζηάζηεθαλ θαη ζηηο πξνεγνχκελεο 

παξαγξάθνπο) δηαπηζηψζεθε φηη ε αλάγθε κείσζεο ηνπ θφζηνπο/ησλ δαπαλψλ ήηαλ ν 

ζπρλφηεξα αλαθεξφκελνο επηρεηξεζηαθφο «νδεγφο» γηα ηα πξνγξάκκαηα 

επαλαδεκηνπξγίαο πνπ αληηκεησπίδνπλ πίεζε ηνπ αληαγσληζκνχ. Αληίζηνηρα πνιιέο 

ήηαλ νη αλαθνξέο ηνπο ρακεινχ επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηεο 

πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ, σο επηρεηξεζηαθνί νδεγνί. 

Πξνθεηκέλνπ λα πξνεηνηκαζηεί γηα εθαξκνγή, ε δηαδηθαζία ηεο επηρεηξεκαηηθήο 

επαλαδεκηνπξγίαο απαηηείηαη λα κειεηεζεί κε πεξηζζφηεξε ιεπηνκέξεηα.  

 

Μία θαιή έλαξμε γηα έλα πξφγξακκα είλαη ζεκαληηθή, αθνχ πεξηιακβάλεη ηε 

δηαηχπσζε ησλ πξνζδνθηψλ, ηελ επηινγή (θαη ηε κε-επηινγή) ησλ θαηάιιεισλ κειψλ 

γηα ηηο νκάδεο, ηελ επηθνηλσλία κε ηελ επηρείξεζε, ηελ ελεκέξσζε ηεο νκάδαο θαη 

ηελ παξνρή ηεο δνκήο ε νπνία ζα εληζρχζεη ηελ ππνζηήξημε θαη ηε δηαρείξηζε ηνπ 

πξνγξάκκαηνο. Ζ θαιή θαηαλφεζε ησλ βαζηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο 

επαλαδεκηνπξγίαο ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ είλαη απαξαίηεηε γηα ηνλ 

πξνζδηνξηζκφ ηνπ θαηά πφζν κία επηρείξεζε πξάγκαηη ρξεηάδεηαη ηελ εθαξκνγή ελφο 

πξνγξάκκαηνο BPR. Δπηπξφζζεηα, ε αλάπηπμε ησλ απαξαίηεησλ δεμηνηήησλ γηα ηε 

δεκηνπξγία ελφο ζρεδίνπ επαλαζρεδηαζκνχ ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ είλαη 

ζεκαληηθή φρη κφλν γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αηνκηθψλ αλαγθψλ ηεο επηρείξεζεο, 

αιιά θαη γηα ηελ επαξθή εμέηαζε ησλ πξνγελέζηεξσλ πξνβιεκάησλ ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ. Γηα ηελ επαξθή θαη απνηειεζκαηηθή αληηκεηψπηζε 

φισλ ησλ παξαπάλσ πξνβιεκάησλ αλαπηχμακε ηελ κέζνδν R.Α.P.Η.R. (΢ρήκα 19) 

ράξεο ζηελ νπνία, γηα πξψηε θνξά, έρνπκε ηνπο 5 παξάγνληεο επηηπρίαο (φπσο απηνί 

θαηαδείρηεθαλ απφ ηελ έξεπλα) ζε έλα κνληέιν ην νπνίν αλαηξνθνδνηείηαη κε 

δεδνκέλα ψζηε λα αλαπξνζαξκφδεηαη θαη λα απηνειέγρεηαη ζε θάζε πεξίπησζε, ελψ 

λα είλαη ηθαλφ λα πξνζαξκνζηεί ζε θάζε θιίκαθα επηρεηξεζηαθήο αλάγθεο. 
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F1. Επαναζσεδίαζη
(Redesign)

F5. Αξιολόγηζη καηόπιν 
ηηρ εθαπμογήρ

(Post Implemetation)

F3. Ππογπαμμαηιζμόρ
(Planning)

F4. Εθαπμογή
(Implemetation)

F2. Πεπιπηωζιολογική Ανάλςζη Επισείπηζηρ
(Business Case Analysis)

 

΢ρήκα 19. Μνληέιν R.A.P.I.R. όπσο πξνέθπςε από ηελ αλάιπζε PLS-PM. 

 

Ροή εργαςίασ μοντζλου RAPIR 

Γηα ηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε ηεο κεζφδνπ παξαζέηνπκε ηελ θαηά βήκα αλάιπζε ηνπ 

κνληέινπ ηνπ νπνίνπ νη ζπζρεηίζεηο πξνέθπςαλ απφ ην PLS - PM. 

 

ΦΑ΢Ζ 1
ε
[F2. Πεξηπησζηνινγηθή Αλάιπζε Δπηρείξεζεο(Analysis of business case)]: 

Ζ πξνεηνηκαζία ηεο εηαηξίαο γηα ηελ πινπνίεζε ελφο ηέηνηνπ πξνγξάκκαηνο 

πεξηιακβάλεη ηελ πεξηπησζηνινγηθή αλάιπζε επηρείξεζε πνπ εμεηάδεη εάλ ε 

επηρεηξεκαηηθή πεξίπησζε ηνπ BPR έρεη δηεπθξηληζηεί θαη αλαιπζεί, εάλ ε 

ηεθκεξίσζε είλαη επαξθήο θαη εάλ έρεη νινθιεξσζεί ε αλαδήηεζε θαη ε ζπιινγή 

ρξήζηκσλ πιεξνθνξηψλ ψζηε λα απνθηήζνπκε ηελ αλαγθαία θαηάξηηζε. Αθφκα 

αλαγλσξίδεη ηηο κνλαδηθφηεηεο θαη ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηεο ππνςήθηαο πξνο εθαξκνγή 

εηαηξίαο ψζηε λα πξνζαξκνζηεί θαηά ην δπλαηφ ζηηο αλάγθεο πνπ πξφθεηηαη λα 

ηθαλνπνηήζεη. Πξφθεηηαη νπζηαζηηθά γηα ηελ γλσξηκία κε ηελ εηαηξία, ζπκβαίλεη κφλν 

ηελ πξψηε θνξά θαη δηακνξθψλεη ηα αξρηθά δεδνκέλα γηα ην πξφγξακκα ηεο 

αλαδεκηνπξγίαο. Δίλαη ν παξάγνληαο πνπ ζπζρεηίδεηαη κε ην παξάγνληα F1 ζηνλ 

νπνίν δίλεη ηα δεδνκέλα ψζηε λα γίλεη ε πξψηε αλαδηνξγάλσζε ησλ δηαδηθαζηψλ.  

 

ΦΑ΢Ζ 2
ε 

[F1. Αλαδηνξγάλσζε (Redesign)]: Σα δεδνκέλα ηεο πξψηεο θάζεο καο 
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δίλνπλ ην πιηθφ ψζηε λα ζρεδηάζνπκε ηελ αλαδηνξγάλσζε ησλ ππαξρφλησλ 

δηαδηθαζηψλ. Δμεηάδνπκε εάλ ε επηρεηξεκαηηθή πεξίπησζε πνπ ζα εθαξκνζηεί ην 

BPR έρεη πιήξσο δηεπθξηληζηεί θαη αλαιπζεί, εάλ ε ηεθκεξίσζε είλαη επαξθήο, εάλ 

έρεη ππάξμεη κία αλαδήηεζε θαη ζπιινγή ρξήζηκσλ πιεξνθνξηψλ, ή εάλ έρεη ειεγρζεί 

θαηάιιεια ε αμηνιφγεζε ηεο δηαδηθαζίαο ηεο επηρείξεζεο, θαη εάλ ππάξρεη 

παξαγσγή θαηάιιεινπ νξάκαηνο. Ζ νινθιήξσζε απηήο ηεο θάζεο καο δίλεη ηα 

αλαγθαία πιαίζηα ζρεδηαζκνχ ψζηε λα κπνξέζνπκε λα πξνγξακκαηίζνπκε ηελ 

πινπνίεζε ηνπ πξνγξάκκαηνο, φπσο ζα δνχκε ζηελ επφκελε θάζε. 

 

ΦΑ΢Ζ 3
ε
[F3. Πξνγξακκαηηζκφο (Planning)]: Έρνληαο νινθιεξψζεη ηελ 

αλαδηνξγάλσζε ησλ δηαδηθαζηψλ κέζσ ηεο δηαδηθαζίαο πνπ πεξηγξάςακε 

πξνεγνπκέλσο,  εμεηάδνπκε εάλ ε επηρεηξεκαηηθή πεξίπησζε πνπ ζα εθαξκνζηεί ην 

BPR έρεη πιήξσο δηεπθξηληζηεί θαη αλαιπζεί, εάλ ε ηεθκεξίσζε είλαη επαξθήο, εάλ 

έρεη ππάξμεη αλαδήηεζε θαη ζπιινγή ρξήζηκσλ πιεξνθνξηψλ, ή εάλ έρεη ειεγρζεί 

θαηάιιεια ε αμηνιφγεζε ηεο δηαδηθαζίαο ηεο επηρείξεζεο, θαη εάλ ππάξρεη 

παξαγσγή θαηάιιεινπ νξάκαηνο. Αθφκα εμεηάδεη εάλ έρεη απνδνζεί πξνζνρή ζηα 

νξγαλσηηθά δεηήκαηα πνπ ζα αλαθχςνπλ (αληίζηαζε ζηελ αιιαγή),εάλ πθίζηαηαη 

νξζή αλαδηνξγάλσζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ θαη εάλ ππάξρεη ε 

απαηηνχκελε δεκηνπξγία ησλ νκάδσλ ηνπ πξνγξάκκαηνο. Πξνθαλψο ε θάζε απηή, 

πνπ παίξλεη ηα δεδνκέλα ηεο αλαδηνξγάλσζεο (ΦΑ΢Ζ 2
ε
) γηα ηελ δεκηνπξγία ηνπ 

πξνγξακκαηηζκνχ ηεο δηαδηθαζίαο, δεκηνπξγεί ηελ επφκελε θάζε πνπ πεξηιακβάλεη 

ηελ εθαξκνγή πιένλ ηνπ κνληέινπ πνπ πξνγξακκαηίζακε. 

 

ΦΑ΢Ζ 4
ε 

[F4. Δθαξκνγή (Implementation)]: Ζ πνηφηεηα ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ, φπσο 

ηνλ δηακνξθψζακε ζηελ 3
ε
 Φάζε, ζα έρεη αληίθηππν ζηελ εθαξκνγή ηνπ, ζηηο 

ππάξρνπζεο δηαδηθαζίεο ηεο εηαηξίαο. Έηζη ζηε θάζε απηή ζα εμεηάζνπκε εάλ έρεη 

απνδνζεί πξνζνρή ζηα νξγαλσηηθά δεηήκαηα, πθίζηαηαη νξζή αλαδηνξγάλσζε ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ, ππάξρεη ε απαηηνχκελε δεκηνπξγία ησλ νκάδσλ ηνπ 

πξνγξάκκαηνο, ππάξρεη ε απαηηνχκελε εθπαίδεπζε ζην BPR θαη έρεη θαζηεξσζεί 

ζαθψο ε λέα δηαδηθαζία ή ε νξζή θαη απαηηνχκελε επηθνηλσλία. Αθφκα, εάλ έρεη 

ιεθζεί ε απαηηνχκελε δέζκεπζε απφ φιε ηεο επηρείξεζε, πνπ πεξηιακβάλεη ηελ απφ 

πάλσ πξνο ηα θάησ θαη ηελ απφ θάησ πξνο ηα πάλσ αθνζίσζε θαη εάλ ππάξρεη νξζά 

δνκεκέλνο πξνγξακκαηηζκφο. Έηζη κφλνλ ζα είκαζηε ζε ζέζε λα ειέγμνπκε 

απνηειεζκαηηθά ηελ εθαξκνγή ηνπ πξνγξάκκαηνο θαη λα επηζεκάλνπκε ηηο 

απαξαίηεηεο δηνξζψζεηο πνπ απαηηνχληαη. 
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ΦΑ΢Ζ 5
ε 

[F5. Αμηνιφγεζε θαηφπηλ ηεο εθαξκνγήο (Review post implementation)]: 

΢ηε θάζε απηή αμηνινγνχκε ηα απνηειέζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ 4
ε
 Φάζε 

φπσο πξαγκαηνπνηεζεί ε επηζεψξεζε ηεο εθαξκνγήο. ΢ηε ζπλέρεηα  

ζπλππνινγίδνληαη «ηα παζήκαηα πνπ πξέπεη γίλνληαη καζήκαηα» κέζα απφ 

ιαλζαζκέλεο απνθάζεηο θαηά ηελ εθαξκνγή πξνγξακκάησλ BPR θαη θαηαγξάθνληαο 

ηηο εζθαικέλεο επηινγέο πνπ θάλακε θαηά ηελ εθαξκνγή, δεκηνπξγνχκε ηα δεδνκέλα 

πνπ ζα αλαηξνθνδνηήζνπλ ηε 2
ε
 Φάζε θαη έηζη ζα γίλεη κηα βειηησκέλε 

αλαδηνξγάλσζε ηεο ππάξρνπζαο.  

 

 Όπσο αλαθέξακε θαη πξνεγνπκέλσο,  ζεκαληηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ κνληέινπ είλαη 

ε δηάξθεηα αθνχ κέρξη ηψξα, ηα πξνγξάκκαηα BPR δελ απνζθνπνχζαλ ζε 

επαλαιακβαλφκελεο δηαδηθαζίεο αιιά ζε ξηδηθή αλαδηάξζξσζε άπαμ. Αληίζεηα, ζην 

κνληέιν καο, έρνπκε ηελ εμήο κεζνδνινγία εξγαζίαο: Με ηε δνκή πνπ πεξηγξάςακε 

πξνεγνπκέλσο, ην κνληέιν πνπ αλαπηχμακε φρη κφλν πξνζαξκφδεηαη ζε φια ηηο 

πξνβιεκαηηθέο πνπ κπνξνχκε λα ζέζνπκε αιιά είλαη ηθαλφ λα αλαπξνζαξκνζηεί κε 

ηα λεφηεξα θάζε θνξά δεδνκέλα. Γίλεηαη έηζη έλα ζεκαληηθφ πνιπεξγαιείν ζηα ρέξηα 

ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ ηα νπνία δχλαληαη λα ην πξνζαξκφζνπλ ζε θάζε θιάδν 

ηεο εηαηξίαο, φηαλ ρξεηάδεηαη ε εθαξκνγή ελφο πξνγξάκκαηνο BPR, (π.ρ. εθαξκνγή 

BPR ζην ηκήκα ηεο εηαηξίαο πνπ ζα πηνζεηήζεη ζχζηεκα ERP)  ή ζε έλα γεληθφηεξν 

πιαίζην πνπ κπνξεί λα πεξηιακβάλεη νιφθιεξε ηε δνκή θαη ηελ λννηξνπία ηεο 

εηαηξίαο.  

 

6.3. Παρατηρόςεισ λειτουργικότητασ του μοντϋλου 
Οη παξαθάησ πξνηάζεηο αθνξνχλ ηελ πξνζέγγηζε ζηελ ιεηηνπξγηθφηεηα 

(functionality issues & parameters) ηνπ κνληέινπ κε ηελ ρξήζε θάζεσλ θαη 

κεηαβιεηψλ επεξεαζκνχ. Οη παξαθάησ πξνηάζεηο αθνξνχλ ηε εμέιημε θαη ηελ 

κεηέπεηηα έξεπλα γηα ηνλ θαζνξηζκφ ηεο πξαθηηθήο νληφηεηαο ηνπ κνληέινπ. 

 

 Καζνξηζκφο ησλ ηχπσλ ηεο πνζνηηθήο ρξήζεο ησλ κεηαβιεηψλ (Q1-Q14) 

(καζεκαηηθή κέηξεζε) κε ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηνπ βαζκνχ επεξεαζκνχ 

εθάζηνηε θάζεο ηνπ κνληέινπ. 

 

 Πξνζδηνξηζκφο ηνπ βαζκνχ θξηζηκφηεηαο ησλ κεηαβιεηψλ (Q1-Q14) ηεο 

θάζε θάζεο εμέιημεο δηαδξνκήο ηνπ κνληέινπ. (Ζ βαξχηεηα θαη ν βαζκφο 
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θξηζηκφηεηαο ηεο εθάζηνηε κεηαβιεηήο δηαπηζηψζεθε δεηγκαηνιεπηηθά ζηελ 

παξνχζα έξεπλα απφ ηηο απαληήζεηο ησλ ζπκκεηαζρφλησλ ζηελ πνζνηηθή 

έξεπλα βάζεη ηεο θιίκαθαο βαζκνιφγεζεο επεξεαζκνχ ηεο ζην παξφλ δείγκα 

ηνπ κνληέινπ θαη δελ απνηειεί ηελ κνλαδηθφηεηα ηνπ παξφληνο βαζκνχ 

θξηζηκφηεηαο θαη βαξχηεηαο επεξεαζκνχ ησλ παξαγφλησλ) 

 

 Ο βαζκφο επεξεαζκνχ ζηηο κεηαβιεηέο ζε ζρέζε κε ηα απνηειέζκαηα ηνπ 

έξγνπ, ζχκθσλα κε ηελ επαλαιεπηηθή δηαδηθαζία επαλεμέηαζεο (Post 

implementation Review) θαη ζπκκφξθσζεο ζηε θάζε (Redesign) ηνπ 

κνληέινπ. 

 

 Ζ εκθάληζε ηεο επίπησζεο ζηελ αιιαγή ηνπ βαζκνχ επεξεαζκνχ ησλ ηδίσλ 

κεηαβιεηψλ κεηαμχ ηνπο ζε δηαθνξεηηθέο θάζεηο ηνπ κνληέινπ. 

 

 Ο βαζκφο ζπζζψξεπζεο (αχμεζε ή κείσζε)  ηνπ βαζκνχ επεξεαζκνχ ηεο 

εθάζηνηε κεηαβιεηήο κεηά απφ θάζε επαλαιεπηηθφ θχθιν εθαξκνγήο ηνπ 

κνληέινπ. 

 

 

΢ε επίπεδν δηνίθεζεο θαηαιήγνπκε ζηε δηαπίζησζε φηη έλα πξφγξακκα BPR γηα λα 

ζεσξεζεί επηηπρεκέλν, πξέπεη λα αληηπαξέιζεη πιεζψξα δπζθνιηψλ πνπ ζα 

αληηκεησπίζεη κέζα ζηελ επηρείξεζε. Ο απμεκέλνο ζπληειεζηήο δπζθνιίαο, ζε 

εθαξκνγέο πινπνίεζεο BPR, έγθεηηαη ζην γεγνλφο φηη πνιιέο θνξέο, αλ φρη ζε θάζε 

πεξίπησζε, νη παξάγνληεο πνπ δπζρεξαίλνπλ ηελ πινπνίεζε, δελ γίλνληαη αληηιεπηνί 

νχηε θαλ απφ ηνπο ίδηνπο πνπ επηδηψθνπλ ην κεηαζρεκαηηζκφ. Σέηνηα παξαδείγκαηα 

είλαη ε εηαηξηθή θνπιηνχξα, ή ε αδξάλεηα ηνπ πξνζσπηθνχ ζε αιιαγέο, πνιχ 

πεξηζζφηεξν αλ απηέο είλαη ξηδνζπαζηηθέο, φπσο ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο απαηηεί έλα 

πξφγξακκα επαλαζρεδίαζεο. Οη θξίζηκνη επηρεηξεζηαθνί ηνκείο πνπ ζα έπξεπε λα 

δνζεί εμαηξεηηθή ζεκαζία αλαιχνληαη ζηελ επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή θαη ζηελ 

αθνζησκέλε πξνζέγγηζε. 
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6.4. Περιοριςμού και Μειονεκτόματα τησ Έρευνασ 
 

Αλακθηζβήηεηα κηα θχξηα αληηθεηκεληθή δπζθνιία ηεο παξνχζαο εξεπλεηηθήο 

εξγαζίαο ήηαλ ν κεγάινο αξηζκφο πνηνηηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ θαη ελλνηψλ πνπ 

έπξεπε απνηειεζκαηηθά λα πνζνηηθνπνηεζνχλ. Παξά ηελ πξνζπάζεηα γηα ηνλ 

πξνζδηνξηζκφ ζρέζεσλ αλάκεζα ζε έλλνηεο πνπ κεηξνχληαη γηα πξψηε θνξά κε απηφλ 

ηνλ ηξφπν , θαη κε ηελ ζεκαληηθή ππνζηήξημε ησλ ζέζεσλ καο, απφ ηε βηβιηνγξαθία 

θαη ηηο ηεθκεξησκέλεο έξεπλεο , ε ζπγθεθξηκέλε έξεπλα ελέρεη θάπνηνπο 

πεξηνξηζκνχο νη νπνίνη φπσο απνδείρζεθε απφ ηα απνηειέζκαηα ησλ αλαιχζεσλ , δελ 

δεκηνπξγνχλ θάπνην πξφβιεκα ζηελ εγθπξφηεηα θαη ηελ αμηνπηζηία ησλ 

απνηειεζκάησλ.  

Οινθιεξψλνληαο απηήλ ηελ ζεκαηηθή ελφηεηα έλαο αθφκε πεξηνξηζηηθφο παξάγνληαο 

είλαη ε αλνκνηνγέλεηα ησλ εηαηξηψλ, ηα ζηειέρε ησλ νπνίσλ απάληεζαλ ζηα 

εξσηεκαηνιφγηα. Οη νξγαληζκνί - εηαηξίεο πνπ απαξηίδνπλ ην δείγκα είλαη 

δηαθνξεηηθήο ηάμεο κεγέζνπο θαη θιάδνπ κηαο θαη απεπζπλζήθακε ζε εηαηξίεο, 

αλεμαξηήηνπ γεσγξαθηθνχ πξνζδηνξηζκνχ, νηθνλνκηθήο θαηάηαμεο θαη βηνκεραληθνχ 

ή ππεξεζηψλ θιάδν. Με απηφλ ηνλ ηξφπν ηα άηνκα πνπ απάληεζαλ ην 

εξσηεκαηνιφγην πξνέξρνληαλ απφ φιεο ηηο βαζκίδεο εθπαίδεπζεο , θαη απφ 

δηαθνξεηηθέο ζπλζήθεο εξγαζίαο. Οη εηαηξίεο ζηηο νπνίεο εξγάδνληαη, εκθαλίδνπλ 

δηαθνξεηηθέο αδπλακίεο, ηθαλνπνηνχλ δηαθνξεηηθέο αλάγθεο θαη νη ζηξαηεγηθέο ηνπο 

δελ είλαη νχηε θαλ φκνηεο. Απηή ε αλνκνηνγέλεηα ηνπ δείγκαηνο θξίλεηαη σο 

επεξγεηηθφ γηα ηελ έξεπλα αθνχ έλα πξφγξακκα BPR δελ αληηκεησπίδεη 

ζπγθεθξηκέλα εηαηξηθά πξνβιήκαηα. Αληίζεηα αθφκα θαη εάλ δελ ππάξρνπλ πξνθαιεί 

ηελ ελεξγνπνίεζε ηνπ νξγαληζκνχ – εηαηξία γηα ηνλ ξηδηθφ αλαζρεδηαζκφ ησλ 

ππαξρφλησλ δηαδηθαζηψλ.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



111 

 

6.5. Επύλογοσ 
 

Ζ αλάγθε χπαξμεο πξνγξακκάησλ αλαζρεδηαζκνχ επξείαο θιίκαθαο, ζηε θαξέηξα 

ησλ ζηειερψλ, θάλεθε πεξηζζφηεξν απφ πνηέ θαηά ηελ ηειεπηαία ρξεκαηνπηζησηηθή 

θξίζε ηνπ 2007 φπνπ ε παξαδνζηαθέο κεζνδνινγίεο απνδείρζεθαλ αλίθαλεο θαη 

αλαπνηειεζκαηηθέο. Αληίζεηα έλα ζσζηά δνκεκέλν θαη ζρεδηαζκέλν πξφγξακκα BPR 

πνπ δηαθαηέρεηαη απφ ηηο αξρέο πνπ πεξηγξάθεθαλ ζηελ εξεπλεηηθή απηή εξγαζία, 

δχλαηαη ζε πξνγξακκαηηζκέλν ρξφλν λα επηθέξεη βαζηέο αιιαγέο ζηελ εηαηξηθή δνκή 

κε ηξφπν απνηειεζκαηηθφ. Άιισζηε, ζε έλα ζπλερψο κεηαβαιιφκελν νηθνλνκηθφ 

πεξηβάιινλ απηφ είλαη ην δεηνχκελν, λα κπνξεί ε λννηξνπία νιφθιεξεο ηεο 

επηρείξεζεο λα πξνζαξκφδεηαη κε επηηπρία ζηηο λέεο ζπλζήθεο αλεμάξηεηα απφ ην 

πνηεο είλαη απηέο.  

 

Μπνξνχκε έηζη λα θαηαιήμνπκε ζην γεληθφ ζπκπέξαζκα, απφ ηελ βηβιηνγξαθηθή 

αλαζθφπεζε πνπ παξνπζηάζηεθε ζην θεθάιαην 2, φηη θαηά ηελ πηνζέηεζε ηεο 

ηδαληθήο κεζνδνινγίαο γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ BPR, δελ κπνξεί λα ππάξμεη κία θαη 

κνλαδηθή πξνζέγγηζε πνπ ζα θαιχπηεη θάζε επηρεηξεκαηηθή πεξίπησζε. Δληνχηνηο, 

φπσο δηαθαίλεηαη απφ ηελ ίδηα αλαζθφπεζε, ην «ηαμίδη» κπνξεί λα απνδεηρηεί εμίζνπ 

ζεκαληηθφ κε ηνλ «πξννξηζκφ», κε ηελ έλλνηα φηη ππάξρνπλ ζεκαληηθά ελ δπλάκεη 

νθέιε πξνο απνθνκηδή κέζα απφ ηελ αλάιεςε ελφο πξνγξάκκαηνο 

επαλαδεκηνπξγίαο. Δπηπιένλ, νη αληακνηβέο πνπ έλα επηηπρεκέλν πξφγξακκα BPR 

ελέρεη γηα κηα επηρείξεζε κπνξνχλ λα είλαη ζπνπδαίεο: αλάκεζά ηνπο θαη ε ίδηα ε 

επηβίσζε θαη ε επεκεξία ηεο επηρείξεζεο. 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 1. Ερωτηματολόγιο Έρευνασ 
 

 

 

Έξεπλα γηα ηνπο Παξάγνληεο Δπηηπρίαο ηνπ BPR(Business Process 

Rengineering)  

 

Αγαπεηφ ΢ηέιερνο, 

 

Ζ έξεπλα πνπ θξαηάο ζηα ρέξηα ζνπ ζηνρεχεη ζηε ζπγθέληξσζε πξσηνγελψλ 

ζηνηρείσλ γηα ηηο απφςεηο αλψηαησλ ζηειερψλ πνιπεζληθψλ εηαηξηψλ ζε ζέκαηα 

θαίξηαο ζεκαζίαο γηα ηνπο παξάγνληεο επηηπρίαο θαηά ηελ εθαξκνγή ελφο 

πξνγξάκκαηνο Δπαλαζρεδηαζκνχ Δπηρεηξεκαηηθψλ Γηαδηθαζηψλ. 

 

Μέρξη ζήκεξα ηφζν ζηελ Διιάδα φζν θαη ζην εμσηεξηθφ, δελ έρεη πξαγκαηνπνηεζεί 

παξφκνηα έξεπλα. Η βνήζεηα ζνπ είλαη πνιύηηκε. Εεηάσ ηε δηθή ζνπ άπνςε φζνλ 

αθνξά ζην ηη ηζρχεη ζηελ ηειενπηηθή πξαγκαηηθφηεηα πνπ εζχ βηψλεηο, κέζα απφ ην 

ηειενπηηθφ ζηαζκφ πνπ είζαη ππεχζπλνο. Καηά ζπλέπεηα, δελ ππάξρνπλ ζσζηέο ή 

ιάζνο απαληήζεηο. 

Θεξκή παξάθιεζε λα κελ αθήζεηο εξσηήζεηο αλαπάληεηεο. Όηαλ νινθιεξψζεηο ηηο 

απαληήζεηο, ζε παξαθαιψ ζηείιε ην εξσηεκαηνιφγην κέρξη __________ 

α) Με mail ζηελ ειεθηξνληθή δηεχζπλζε: smorfobasilis@hotmail.com 

ή 

β) Σαρπδξνκηθψο ζηε Γηεχζπλζε 

ή 

γ) Με Fax:  

 

Αλ έρεηο εξσηήζεηο, ή ζέιεηο πεξαηηέξσ δηεπθξηλήζεηο, κε δηζηάζεηο λα 

επηθνηλσλήζεηο καδί κνπ: 

 

ΔΠΙ΢ΣΗΜΟΝΙΚΟ΢ ΤΠΔΤΘΤΝΟ΢:  

 

 

 

 

 

 

Δήλωζη ετεμύθειας 

Σπκθσλνύκε θαη δειώλνπκε όηη δελ ζα δεκνζηνπνηήζνπκε ην όλνκα θαλελόο ζηειέρνπο 

πνπ ζπκκεηείρε ζηελ έξεπλα. Δπηπιένλ, ηα δεδνκέλα πνπ ζα ζπιιερζνύλ ζα 

αμηνπνηεζνύλ γηα ζπγθεληξσηηθέο θαη κόλν αλαιύζεηο θαη δε ζα γλσζηνπνηεζνύλ 

δεδνκέλα από. 

© 2008. Σκήκα Μεραληθώλ Παξαγσγήο & Γηνίθεζεο 

Δξγαζηήξην Γηνηθεηηθώλ ΢πζηεκάησλ 
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Q1. Δάλ θάζε εηαηξηθή πεξίπησζε δελ εμαηνκηθεχεηαη θαη δελ αλαιχεηαη ελδειερψο 

φπσο απαηηείηαη ηφηε ζα ππάξρεη αξλεηηθή επίδξαζε θαηά ηελ επαλαζρεδίαζε. 

 

΢πκθσλψ Απφιπηα                                                                            Γηαθσλψ Απνιχηα            

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

          

 

 

Q2. Δάλ δελ ππάξρεη εγρεηξίδην ή ην ππάξρσλ δελ είλαη θαηαλνεηφ, ζα επεξεαζηεί ε 

επαλαζρεδίαζε ηεο επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ.   

 

΢πκθσλψ Απφιπηα                                                                           Γηαθσλψ Απνιχηα                    

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

          

 

 

Q3. Δάλ δελ ππάξρεη έξεπλα θαη ζπιινγή ρξήζηκσλ πιεξνθνξηψλ αλαηξνθνδφηεζεο 

(feedback) απηφ ζα έρεη επίδξαζε ζηελ επαλαζρεδίαζε. 

 

΢πκθσλψ Απφιπηα                                                                            Γηαθσλψ Απνιχηα                      

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

          

 

 

Q4. Δάλ ε αμηνιφγεζε ησλ δηαδηθαζηψλ δελ γίλεηε ακεξφιεπηα θαη αληηθεηκεληθά 

αιιά αληίζεηα, απνηππψλνληαη ζηηο αμηνινγήζεηο ε εμνηθείσζε κε ηελ ππάξρνπζα 

δνκή ηφηε, ππάξρεη ζεκαληηθή επίδξαζε ζηε δηαδηθαζία ηνπ επαλαζρεδηαζκνχ.  

 

΢πκθσλψ Απφιπηα                                                                            Γηαθσλψ Απνιχηα            

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

          

 

 

Q5. Δάλ δελ δεκηνπξγεζεί ην εηαηξηθφ φξακα ζηα πιαίζηα ηνπ νπνίνπ ζα εληαρζεί ε 

αλαδηνξγάλσζε, ζα ππάξρνπλ αξλεηηθέο επηδξάζεηο ζηελ επαλαζρεδίαζε. 
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 ΢πκθσλψ Απφιπηα                                                                           Γηαθσλψ Απνιχηα            

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

          

 

 

Q6. Δάλ δελ δνζεί ζεκαζία ζε ζέκαηα νξγαλσηηθήο θχζεσο ηφηε απηφ ζα έρεη 

αξλεηηθφ αληίθηππν ζηελ πινπνίεζε ηνπ έξγνπ BPR. 

 

΢πκθσλψ Απφιπηα                                                                           Γηαθσλψ Απνιχηα            

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

          

 

 

Q7. Δάλ έρεη γίλεη ιάζνο αλαδηνξγάλσζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο επηρείξεζεο, ζα 

πξνθαιέζεη ζεκαληηθή επηβάξπλζε ζηελ πινπνίεζε ηνπ πξνγξάκκαηνο. 

 

΢πκθσλψ Απφιπηα                                                                            Γηαθσλψ Απνιχηα            

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

          

 

 

Q8. Δάλ δελ έρεη δεκηνπξγεζεί ε νξζά θαηαξηηζκέλε νκάδα δηαρείξηζεο ηνπ έξγνπ, 

ζα επεξεαζηεί άκεζα ε πινπνίεζε θαη ε εθαξκνγή ηνπ πξνγξάκκαηνο BPR ζε φια ηα 

επίπεδα. 

  

΢πκθσλψ Απφιπηα                                                                            Γηαθσλψ Απνιχηα            

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

          

 

 

Q9. Δάλ δελ ππάξρεη ε πξναπαηηνχκελε εθπαίδεπζε θαη θαηαλφεζε ησλ αξρψλ ηνπ 

BPR ζα επεξεάζεη δπζκελψο ηελ εθαξκνγή θαη ηα απνηειέζκαηα ηνπ πξνγξάκκαηνο. 

 

΢πκθσλψ Απφιπηα                                                                            Γηαθσλψ Απνιχηα            
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10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

          

 

 

Q10. Δάλ δελ εθαξκφδεηαη ε απαηηνχκελε θαη νπζηαζηηθή επηθνηλσλία, ζα πξνθιεζεί 

επηβάξπλζε ζηελ πινπνίεζε ηνπ πξνγξάκκαηνο. 

 

΢πκθσλψ Απφιπηα                                                                            Γηαθσλψ Απνιχηα            

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

          

 

 

Q11. Δάλ δελ ππάξρεη αθνζίσζε ζην πξφγξακκα, απφ φια ηα επίπεδα ηεο 

επηρείξεζεο πεξηιακβάλνληαο ηελ απφ πάλσ πξνο ηα θάησ (top-down) αιιά θαη ηελ 

απφ θάησ πξνο ηα πάλσ (bottom-up) δέζκεπζε, ζα επεξεαζηεί δπζκελψο ην 

πξφγξακκα BPR. 

 

΢πκθσλψ Απφιπηα                                                                            Γηαθσλψ Απνιχηα            

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

          

 

 

Q12. Δάλ ππάξρεη ιάζνο ή φρη θαηαλνεηφο ζρεδηαζκφο, ζα επεξεαζηεί αξλεηηθά ε 

πινπνίεζε ηνπ πξνγξάκκαηνο. 

  

΢πκθσλψ Απφιπηα                                                                            Γηαθσλψ Απνιχηα            

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

          

 

 

Q13. Δάλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο πινπνίεζεο ηνπ BPR εθαξκφζηεθαλ αξρέο 

(principles) δηαρείξηζεο ηνπ έξγνπ, ζα επεξεάζεη ζεηηθά ζηελ πνξεία εθαξκνγήο ηνπ. 

  

΢πκθσλψ Απφιπηα                                                                           Γηαθσλψ Απνιχηα            

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
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Q14. Δάλ δελ πξαγκαηνπνηείηαη επηζεψξεζε θαηφπηλ εθαξκνγήο ψζηε λα γίλεηαη 

δηάγλσζε ησλ ιαζψλ, ζεξαπεία θαη θαηά ζπλέπεηα λα παξάγεηαη γλψζε πνπ ζα 

ρξεζηκνπνηεζεί ζε άιιεο δεηήκαηα, δε ζα έρσ ηθαλνπνηεηηθά απνηειέζκαηα ηφζν 

ζηελ ηξέρνπζα εθαξκνγή, φζν θαη ζε κειινληηθέο. 

 

΢πκθσλψ Απφιπηα                                                                            Γηαθσλψ Απνιχηα            

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

          

 

 

Q15. Δπηιέμηε έλαλ ή παξαπάλσ απφ ηνπο παξαθάησ παξάγνληεο γηα ηνπο νπνίνπο 

πηζηεχεηε φηη έρνπλ άκεζε ζρέζε κε ηελ επαλαζρεδίαζε ησλ επηρεηξεκαηηθώλ 

δηαδηθαζηώλ. 

Q15a Αλάιπζε θαηά πεξηπησζε αλάινγα κε ηηο αλάγθεο ηεο εηαηξίαο  

Q15b Σεθκεξίσζε ηεο ηξέρνπζαο θαηάζηαζεο  

Q15c Έξεπλα θαη ζπιινγή ρξήζηκσλ πιεξνθνξηψλ γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ 

BPR 

 

Q15d Αμηνιφγεζε ηεο επηρεηξεκαηηθήο δηαδηθαζίαο  

Q15e Γεκηνπξγία νξάκαηνο  

Q15f Όια ηα παξαπάλσ  

 

Q16. Δπηιέμηε έλαλ ή παξαπάλσ απφ ηνπο παξαθάησ παξάγνληεο γηα ηνπο νπνίνπο 

πηζηεχεηε φηη έρνπλ άκεζε ζρέζε κε ηελ πινπνίεζε ελφο πξνγξάκκαηνο BPR. 

 

Q16a  Γένπζα πξνζνρή ζε νξγαλσηηθά δεηήκαηα  

Q16b  Ζ επαλαδεκηνπξγία ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ  

Q16c  Γεκηνπξγία ζπληνληζκνχ ηνπ έξγνπ  

Q16d  Δθπαίδεπζε ζην BPR θαη ζηηο λέεο επαλαζρεδηαζκέλεο 

δηαδηθαζίεο 

 

Q16e  Δηαηξηθή επηθνηλσλία  

Q16f  Ηζρπξή δέζκεπζε απφ φια ηα επίπεδα ηεο εηαηξίαο  

Q16g  ΢ρεδίαζε BPR   

Q16h  Όια ηα παξαπάλσ  
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