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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

 

Η παρούσα πτυχιακή εργασία αναφέρεται στα συστήµατα Διαχείρισης Γνώσης ως 

εργαλείο ανάπτυξης στη σύγχρονη ελληνική επιχείρηση. Στο πρώτο  κεφάλαιο θα 

δούµε τη γνώση ως απόρροια των δεδοµένων και της πληροφορίας, καθώς επίσης και 

την Διαχείριση Γνώσης (Δ.Γ.) σαν έννοια, η οποία αποτελείται από ένα σύνολο 

διαδικασιών και συστηµάτων που συµβάλλουν στην αύξηση του διανοητικού 

κεφαλαίου (ανθρώπινο, δοµικό και σχεσιακό). Ακόµη θα αναφερθούµε στα στάδια 

της Δ.Γ., στα πολύτιµα πλεονεκτήµατά της αλλά και στα µειονεκτήµατα που 

σχετίζονται µε αυτή. 

Στο επόµενο κεφάλαιο θα πραγµατοποιηθεί µια γενική περιγραφή της Δ.Γ., θα 

δοθούν ορισµοί της και θα παρουσιαστούν διάφορες οπτικές γωνίες προσέγγισής  και 

µελέτης της. Επίσης θα αναλυθεί  η διασύνδεση γνώσης-καινοτοµίας µέσα από το 

πέρασµα του χρόνου και η µετάβαση από την στηριζόµενη στην παραγωγή και 

εργασία οικονοµία, σε αυτήν της γνώσης και της πληροφορικής και τελικά θα 

παρατεθεί ένα γενικό µοντέλο Δ.Γ. σύµφωνα µε το οποίο άνθρωπος, τεχνολογία και 

διαδικασίες αλληλεπιδρούν µεταξύ τους.  

Ακολούθως στο κεφάλαιο 3 θα αναλυθεί η έννοια της µάθησης , η σχέση της µε τη 

γνώση και το πώς ο συνδυασµός τους  βοηθά την επιχείρηση να ανταπεξέλθει 

ανταγωνιστικά στις δύσκολες συνθήκες των οικονοµικοκοινωνικών αλλαγών. Στο 

σηµείο αυτό, θα παρουσιάσουµε και θα αναλύσουµε τον οργανισµό µάθησης και την 

οργανωσιακή µάθηση µε άξονα την σηµερινή κοινωνία της Γνώσης και της 

πληροφορίας, δηλαδή τις διαδικασίες της Δ.Γ. αλλά και τα Πληροφορικά Συστήµατα 

(Π.Σ.) ως εργαλεία της. 

Περνώντας στο τέταρτο κεφάλαιο θα γίνει περιγραφή των τεχνολογιών Δ.Γ. που 

µπορεί να έχει µια επιχείρηση στη διάθεσή της έτσι ώστε να υποστηρίξει τις ενέργειες 

και τις διαδικασίες της. Εδώ θα δούµε πώς επικοινωνούν, συνεργάζονται και 

δουλεύουν οµαδικά οι εργαζόµενοι µιας επιχείρησης , τον τρόπο αποθήκευσης  και 

εξόρυξης  πληροφορίας και γνώσης από Βάσεις Δεδοµένων της επιχείρησης. Συνάµα, 

θα εξεταστεί περιγραφικά ο τρόπος λειτουργίας  των νευρωνικών δικτύων και των 

γενετικών αλγορίθµων που εντάσσονται στο ευρύτερο σύνολο της Τεχνητής 

Νοηµοσύνης. 
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Στο 5ο κεφάλαιο θα ασχοληθούµε, µε µια ξεχωριστή εξελισσόµενη κατηγορία 

εφαρµογών λογισµικού που αφορούν το πεδίο τεχνητής νοηµοσύνης - τα έµπειρα 

συστήµατα. Θα ερευνήσουµε αναλυτικά τη σύστασή, την αρχιτεκτονική και τη 

διαδικασία ανάπτυξής τους, τα πλεονεκτήµατα και τα µειονεκτήµατα που 

εµπεριέχουν συγκρινόµενα µε τον άνθρωπο και τέλος θα αναφέρουµε κάποια από τα 

δηµοφιλέστερα προγράµµατα που χρησιµοποιούνται από τις εταιρίες ως εργαλεία 

Δ.Γ. σήµερα. 

Τέλος, στο 6ο  κεφάλαιο θα επισηµάνουµε τους µείζονες παράγοντες επιτυχίας στην 

εφαρµογή  των συστηµάτων ΔΓ , ως µίγµα :της αποτελεσµατικής διοίκησης, 

κουλτούρας  και συµπεριφοράς, ανάθεσης ρόλων, µέτρησης-αξιολόγησης-ελέγχου 

και τεχνολογίας. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1ο: Εισαγωγή 

1.1. Εισαγωγή 

Χιλιάδες χρόνια τώρα, οι επιχειρήσεις ψάχνουν ανταγωνιστικά πλεονεκτήµατα που 

θα τους βοηθούσαν να εξυπηρετούν καλύτερα τους πελάτες, να µεγιστοποιούν τα 

κέρδη, να αποκτούν πιστούς πελάτες και να υπερτερούν από τους ανταγωνιστές τους, 

ανεξάρτητα από το προϊόν ή την υπηρεσία που παρέχουν. 5.000 περίπου χρόνια πριν, 

στη Μεσοποταµία, οι άνθρωποι άρχισαν να  «χάνουν το λογαριασµό» µε τα χιλιάδες 

πήλινα πλακίδια που χρησιµοποιούσαν για την καταγραφή νοµικών συµβάσεων, 

φορολογικών εκτιµήσεων, αρχείων πωλήσεων και νόµων. Η λύση στο πρόβληµα 

ήταν η δηµιουργία µιας βιβλιοθήκης, γεγονός που προδιαγράφει την απαρχή του 

πρώτου καλοσχεδιασµένου θεσµού Διαχείρισης Γνώσης (ΔΓ). Διαφορετικά, η 

πρόσβαση στις πληροφορίες που βρίσκονταν εκεί περιορίζονταν βασικά σε 

πολιτικούς, θρησκευτικούς ηγέτες- την αριστοκρατία δηλαδή– οι οποίοι είτε κατείχαν 

τη γλώσσα στην οποία ήταν γραµµένα τα πλακίδια, είτε είχαν την οικονοµική 

ευχέρεια να αναθέσουν σε κάποιον τη µετάφρασή τους. Η κατάσταση καλυτέρευσε 

για το ευρύ κοινό χάρη στην επινόηση του τυπογραφικού πιεστηρίου και της 

τυπογραφίας, αφού πλέον τα έγγραφα σε όλη την διάρκεια της Αναγέννησης [1] 

τυπώνονταν σε µία κοινή γλώσσα. 

Εδώ και αιώνες στον  κόσµο των επιχειρήσεων, η επαγγελµατική τεχνογνωσία (πχ. 

τεχνίτες) περνούσε από γενιά σε γενιά µέσω της διδασκαλίας µε κατ’ ιδίαν εµπειρία 

και µέσω διαφόρων άλλων µορφών µεταφοράς γνώσης ατοµικά. Η κατάσταση αυτή 

διαφοροποιήθηκε µε την έλευση της γραµµής παραγωγής. Η εµφάνιση αυτής της 

παραγωγικής µεθόδου δηµιούργησε τη δοµική ή συστηµατική γνώση που χτίζεται 

γύρω από τη διαδικασία παραγωγής, ο σχεδιασµός της οποίας έκανε δυνατή την 

µαζική παραγωγή αγαθών. Η προδιάθεση αυτή φάνηκε στη βιοµηχανική εποχή στην 

οποία τα βασικά ανταγωνιστικά προνόµια προέρχονταν από απόπειρες µείωσης 

κόστους παραγωγής και αύξησης παραγωγικότητας.[2] 

Στη οικονοµία του σήµερα, η µάθηση και η γνώση απαρτίζουν βασικούς παράγοντες 

επιτυχίας ιδιαίτερα σε ένα πλαίσιο διεθνούς ανταγωνισµού, κάτι που προσδίδει 

ιδιάζουσα σηµασία στους άυλους πόρους. Οι εταιρείες αντιµετώπισαν ένα συνεχώς 

µεταβαλλόµενο πεδίο ανταγωνισµού από τους υλικούς πόρους (κεφάλαιο, πρώτες 

ύλες, γη, µηχανολογικός εξοπλισµός, κλπ) στη ζώνη των άυλων πόρων όπου στοιχεία 
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όπως η γνώση και το ταλέντο διαχείρισής της (διαχείριση γνώσης) παίζουν σηµαντικό 

ρόλο στην επιχειρηµατική επιτυχία. Στην σύγχρονη οικονοµία και κοινωνία, η γνώση 

αποτελεί το βασικό εφόδιο για την απόκτηση δύναµης, κύρους, αναγνώρισης και 

πλούτου. Η παραγωγή, απόκτηση και χρήση της γνώσης αποτελούν παράγοντες 

µείζονος σηµασίας για τη διασφάλιση της αειφόρου οικονοµικής, κοινωνικής και 

πολιτιστικής ανάπτυξης. Αυτό διαπιστώνεται σε άτοµα, δηµόσιους και ιδιωτικούς 

οργανισµούς, πόλεις, ολόκληρες περιφέρειες αλλά και σε κράτη που εµφανίζουν 

έντονα φαινόµενα µετανάστευσης επιστηµόνων (brain drain, brain gain). 

Στο σύγχρονο οικονοµικό περιβάλλον που χαρακτηρίζεται από οικονοµική 

αβεβαιότητα, υψηλό κύκλο κινήσεως εργαζοµένων (employee turnover) διεθνή 

µετακίνηση της πολιτικής ισχύος, παγκόσµιο ανταγωνισµό και συχνά ταχύτατες 

αλλαγές. Ως αποτέλεσµα, οι σύγχρονες επιχειρήσεις αδυνατούν να είναι 

ανταγωνιστικές στην αγορά εάν τα στελέχη και οι εργαζόµενοι της δεν έχουν 

ικανότητες και πλήθος άλλα στοιχεία που θα τις έδιναν ευελιξία σε τέτοιο 

περιβάλλον. Οι τακτικές για τη διαχείριση της γνώσης τους όπως και όλες οι 

διαδικασίες και τεχνολογίες που επιστρατεύονται στην επιχειρηµατική 

δραστηριότητα, συµπεριλαµβανοµένης της Πληροφορικής, αποκτούν πλέον 

θεµελιώδη σηµασία. 

 

1.2. Τι είναι Γνώση 

 «Τα τελευταία δέκα χρόνια έχει παραχθεί περισσότερη γνώση από ότι τα 

προηγούµενα 10.000 χρόνια» Bill Gates. 

Η ανερχόµενη και αναπτυσσόµενη σηµασία της γνώσης ως καινούργιος παράγοντας 

της παραγωγής, καθιστά την ανάπτυξη των νέων τεχνολογιών, των µεθοδολογιών και 

των στρατηγικών µέτρησης, δηµιουργίας και διασκορπισµού της γνώσης, µία από τις 

κύριες προτεραιότητες των οργανισµών στην κοινωνία της γνώσης. 

Υφίστανται πολλά µοντέλα δηµιουργίας Διαχείρισης της Γνώσης, καθώς και 

διαφορετικές και λογής λογής προοπτικές για την σπουδή, ανάλυση και εµπέδωση 

της. Αρχικά για την προσέγγιση της έννοιας γνώση, υπάρχουν τρείς βασικές έννοιες 

που πρέπει να ορισθούν: δεδοµένα, πληροφορία και γνώση. Στην καθηµερινότητα 

µας χρησιµοποιούµε αυτές τις έννοιες ως συνώνυµα, γεγονός το οποίο µπορεί να 

οδηγήσει σε στρεβλή απόδοση της έννοιας της Διαχείρισης Γνώσης. Μία πρώτη 
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προσέγγιση για τη διαφοροποίηση των τριών αυτών εννοιών είναι ότι τα δεδοµένα 

µπορούν να εντοπιστούν παντού, ενώ η γνώση υπάρχει σε ανθρώπους, µυαλά ή 

οργανισµούς. Η πληροφορία είναι ο σύνδεσµος ανάµεσα στα δεδοµένα και τη 

γνώση.[3] 

 

• Δεδοµένα 

Τα δεδοµένα είναι ένα διακρίσιµο σύνολο αντικειµενικών παραγόντων αναφορικά µε 

ένα αληθινό γεγονός. Σε επιχειρηµατικό πλαίσιο, η έννοια των δεδοµένων ορίζεται ως 

ένα αρχείο καταγραφής συναλλαγών. Τα δεδοµένα δεν δικαιολογούν την αιτία των 

πραγµάτων και εξ’ ορισµού έχουν ελάχιστη ή καθόλου σηµασία και στόχο. Τα 

δεδοµένα περιγράφουν µόνο ένα µέρος της πραγµατικής κατάστασης και δεν δίνουν 

κρίσεις ή ερµηνείες και συνεπώς τα δεδοµένα δεν είναι αντιπροσωπευτικά για µία 

πράξη. Η λήψη αποφάσεων στηρίζεται σε δεδοµένα χωρίς όµως να σου λένε τι πρέπει 

να πράξεις. 

«Παρ’ όλα αυτά τα δεδοµένα είναι σηµαντικά για τους οργανισµούς, ως η βάση για 

τη δηµιουργία της πληροφορίας» (Camisón, 2001). 

Σε αυτό το ασταθές πλαίσιο τα δεδοµένα είναι πολύ χρήσιµα για τη διοίκηση κάθε 

οργανισµού. Βέβαια υπάρχουν οργανισµοί που αναγκάζονται να διαχειριστούν 

περισσότερα δεδοµένα σε πραγµατικό χρόνο, επειδή η φύση της δουλειάς το απαιτεί. 

Για παράδειγµα, τράπεζες και οικονοµικοί φορείς, δηµόσιοι φορείς, κα. Κανένας από 

αυτούς τους φορείς δεν λειτουργεί χωρίς ένα σύστηµα διάχυσης δεδοµένων για τις 

εκατοντάδες καθηµερινές συναλλαγές τους. 

Π.χ.: Δεδοµένα µπορεί να θεωρηθεί µία κράτηση σε ένα ξενοδοχείο, η οποία 

περιλαµβάνει πρωινό, βραδινό, διάφορες δραστηριότητες, ηµεροµηνίες άφιξης αλλά 

και αναχώρησης και προσωπικά στοιχεία πελάτη. 

 

• Πληροφορία 

Πληροφορία είναι ένα σύνολο δεδοµένων που διαµορφώνουν ένα µήνυµα, συνήθως 

στην µορφή εγγράφου ή κάποιου είδους οπτικοακουστικής επικοινωνίας. Αυτή 

είναι η σύνδεση µεταξύ των αποστολέων και των παραληπτών. Η πληροφορία µπορεί 

να αλλάξει τον τρόπο αντίληψης του παραλήπτη και να έχει αντίκτυπο στις 
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αποφάσεις και τις συµπεριφορές του. Σε αντιδιαστολή µε τα δεδοµένα, η πληροφορία 

έχει νόηµα (σχετικότητα και σκοπό). 

Η πληροφορία µπορεί εν δυνάµει να διαµορφώσει τον παραλήπτη και έχει οργανωθεί  

µε ένα στόχο. Τα δεδοµένα µετασχηµατίζονται σε πληροφορία όταν τα άτοµα τους 

προσδίδουν σηµασία. (Arroyo, 2001). 

Σε οργανωτικό επίπεδο, προκειµένου να λάβεις ή να στείλεις πληροφορίες θα πρέπει 

να χρησιµοποιήσεις επικοινωνιακά δίκτυα ή συστήµατα, ώστε να κατοχυρώσουν οι 

χρήστες µία δράση σύµπραξης µε στόχο την προβλεπτικότητα στην επαγγελµατική 

τους απόδοση. Το θέµα είναι πώς να µπορέσεις να διαχειριστείς την οργανωτική 

ανάπτυξη µέσω της χρήσης της πληροφορίας που διαχέει τα εσωτερικά δίκτυα. Μέσω 

των υπολογιστών µπορούµε να έχουµε βοήθεια στο να προσθέσουµε αξία και να 

µετατρέψουµε τα δεδοµένα σε πληροφορία, όµως είναι αρκετά δύσκολο ένας 

υπολογιστής να µας παρέχει βοήθεια στο να αναλύσουµε το περιεχόµενο µίας τέτοιας 

πληροφορίας. Εν συντοµία, το γεγονός ότι επί του παρόντος έχουµε περισσότερη 

πρόσβαση στην τεχνολογία της πληροφορίας δεν σηµαίνει ότι έχουν βελτιώσει το 

επίπεδο της πληροφορίας. (Camisón, 2001). 

 Για παράδειγµα: Σχετικά µε το διευθυντή του ξενοδοχείου του προηγούµενου 

παραδείγµατος, οι αριθµοί θα δείξουν τις κρατήσεις (ανάλογα τη χρονική περίοδο, 

την ηλικιακή κατανοµή των πελατών) προτιµήσεις πελατών στις διάφορες 

δραστηριότητες κτλ. Αυτά τα δεδοµένα θα βοηθήσουν το διευθυντή του ξενοδοχείου 

να λάβει αποφάσεις, όπως η ανακοστολόγηση των κλινών ή η διαφοροποίηση στο 

τοµέα των δραστηριοτήτων.  

 

• Γνώση 

Η γνώση είναι µία ανθρώπινη, προσωπική ικανότητα που λαµβάνεται µέσω 

εµπειρίας, προσόντων και ευφυΐας. Για να το πετύχουµε αυτό, πρέπει να 

χρησιµοποιούµε τις αισθήσεις µας, αλλά πάντα προσεχτικά, µε βάση ότι το υλικό που 

διαβάζουµε, ακούµε ή βλέπουµε δεν είναι γνώση αλλά είναι το µέσο που θα µας 

επιτρέψει να εσωτερικεύσουµε αυτή την πληροφορία και όταν χρησιµοποιήσουµε 

αυτή την πληροφορία σε κάποια συγκυρία τότε θα µετατραπεί σε γνώση. 
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Σύµφωνα µε τους Davenport και Prusak (1999) “Η γνώση είναι ένα µείγµα από 

εµπειρία, αξίες, πληροφορία και τεχνογνωσία που λειτουργεί ως πλαίσιο για την 

αφοµοίωση νέων εµπειριών και πληροφορίας, οι οποίες είναι χρήσιµες για δράση. Η 

γνώση προέρχεται και εφαρµόζεται στα µυαλά των κατεχόντων γνώση. Σε οργανισµούς, 

η γνώση δεν βρίσκεται µόνο σε έγγραφα και βάσεις δεδοµένων, αλλά και στις 

οργανωτικές διαδικασίες, πρακτικές και κανονισµούς». 

Γνώση είναι να αναγνωρίζεις, να δοµείς και κυρίως να χρησιµοποιείς την 

πληροφορία προκειµένου να επιτύχεις ένα αποτέλεσµα. Εποµένως, η γνώση 

προέρχεται από την πληροφορία και η πληροφορία από τα δεδοµένα. Αρα η 

πληροφορία για να γίνει γνώση θα πρέπει τα άτοµα να την τοποθετήσουν στις 

δραστηριότητες τους. 

Η γνώση είναι σύµφυτη σε ένα άτοµο, δηλαδή το άτοµο αφοµοιώνει τη γνώση ως 

αποτέλεσµα του/της εµπειρίας του και την ενσωµατώνει στο δικό του/της τρόπο 

σκέψης, έχοντας πεισθεί για την σηµασία και τα αποτελέσµατα της. Αφού η γνώση 

εσωτερικευθεί και ενσωµατωθεί δοµικά πλέον στη ψυχολογία ενός ατόµου, δεν έχει 

τέλος. Μπορείς να επαναχρησιµοποιήσεις αυτή τη γνώση χωρίς να την καταναλώνεις, 

κάτι το οποίο δεν ισχύει στην περίπτωση άλλων υλικών αγαθών. 

 

Εικόνα 1: Σχηµατική απεικόνιση παραγόντων που δηµιουργούν τη γνώση 

Η γνώση λειτουργεί σαν πυξίδα για τις πράξεις των ανθρώπων, µε την έννοια ότι 

παίρνουν αποφάσεις πώς θα πράξουν κάθε στιγµή, διότι η κάθε πράξη έχει ως στόχο 

τη πρόοδο των συνεπειών που αντιλαµβάνεται κάθε άτοµο, επιπλέον και την αλλαγή 

τους εάν είναι δυνατόν. Όπως ακριβώς οι άνθρωποι αποκτούν νέες γνώσεις µέσω των 

εµπειριών τους, ενδεχοµένως και οι οργανισµοί να αποκτούν και να αφοµοιώνουν 
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γνώση κατά τη διάρκεια της ζωής τους, κάτι το οποίο τους επιτρέπει να είναι 

ανταγωνιστικοί στην αγορά. Η συγκεκριµένη γνώση είναι εµφανής σε περιπτώσεις 

εταιρειών, οι οποίες βελτιώνουν τα προϊόντα και τις υπηρεσίες τους ή εισάγουν 

καινούργια, καλυτερεύουν τις διαδικασίες τους ή την ικανότητα αντίδρασής του σε 

περίπτωση απρόβλεπτων καταστάσεων, κα.  

Η πυραµίδα πληροφορίας που απεικονίζεται (Εικόνα 2) εξηγεί τη διαδικασία 

µετασχηµατισµού που έχει σχέση µε τη παραγωγή της γνώσης. Το ακόλουθο δείχνει 

το χαµηλότερο επίπεδο των γνωστών γεγονότων, τα οποία αποτελούν τα δεδοµένα. 

Τα δεδοµένα µεµονωµένα δεν έχουν καµία σηµασία, δεδοµένου ότι θα πρέπει να 

οµαδοποιηθούν, να αναλυθούν και να ερµηνευθούν προκειµένου πιθανώς να 

κατανοηθεί αυτό που θέλουν να πουν. Όταν τα δεδοµένα υποστούν επεξεργασία µε 

αυτό τον τρόπο µετατρέπονται σε πληροφορία. Η πληροφορία έχει ουσία και 

νόηµα. Αφού η πληροφορία χρησιµοποιηθεί και µπει σε συνολικό πλαίσιο ή στο 

πλαίσιο αναφοράς ενός ατόµου, σε συνάρτηση µε την προσωπική αντίληψή του/της 

µετασχηµατίζεται σε γνώση. Γνώση είναι ο συνδυασµός πληροφορίας, πλαισίου 

και εµπειρίας. Αφού αποκτηθεί η γνώση, επικυρωθεί και στραφεί προς ένα στόχο 

δηµιουργεί σοφία, η οποία αναπαριστά τη πραγµατικότητα. Αυτοί οι παράγοντες 

βασίζονται σε δύο κριτήρια: Ποιότητα και Ποσότητα.  

 

Εικόνα 2: Πυραµίδα της πληροφορίας 
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1.3. Τι είναι Διαχείριση Γνώσης 

Υπάρχει περίσσεια ακαδηµαϊκών θέσεων σχετικά µε την κατανόηση του όρου της 

Διαχείρισης Γνώσης. Παρατίθενται κάποιες από αυτές:  

“Η Διαχείριση Γνώσης περιλαµβάνει τη διαχείριση της γνώσης των ανθρώπων, οι 

οποίοι σχετίζονται έµµεσα ή άµεσα µε την εταιρεία. Αυτή η διαχείριση βασίζεται στο τι 

σκέφτονται οι άνθρωποι και τι θέλουν να γίνει στην εταιρεία για την οποία δουλεύουν, 

ώστε να επιτύχουν βελτιστοποίηση των προϊόντων ή υπηρεσιών” (Flores, 2001).  

“Διαχείριση Γνώσης είναι ο συνδυασµός των συνεργιών µεταξύ δεδοµένων, 

πληροφορίας, πληροφοριακών συστηµάτων και της δηµιουργικής και καινοτοµικής 

ικανότητας των ανθρώπων” (Malhotra, 1997).  

“Διαχείριση Γνώσης είναι µία σειρά από διαδικασίες και συστήµατα που επιτρέπουν 

την σηµαντική αύξηση του πνευµατικού κεφαλαίου ενός οργανισµού, µέσω της 

διαχείρισης της αποτελεσµατικής ικανότητας αντιµετώπισης προβληµάτων (στο 

λιγότερο δυνατό χρόνο), µε απώτερο στόχο τη δηµιουργία συγκριτικών πλεονεκτηµάτων 

που θα διαρκέσουν στο χρόνο ” (Carrión, 2001).  

Διαχείριση Γνώσης είναι η διαχείριση των άυλων περιουσιακών στοιχείων ενός 

οργανισµού µε στόχο την προσθήκη αξίας σε αυτόν. Τα άυλα περιουσιακά στοιχεία 

διαµορφώνονται από: το ανθρώπινο κεφάλαιο, το οποίο αντιπροσωπεύεται από τη 

συνολική γνώση και τις δεξιότητες των εργαζοµένων, την συσσωρευµένη γνώση του 

οργανισµού κατά τη διάρκεια ύπαρξής του, η οποία φαίνεται µέσω της 

τεχνογνωσία του, διπλώµατα ευρεσιτεχνίας, εµπορικά σήµατα και και από το σύνολο 

των σχέσεων του οργανισµού µε τον έξω κόσµο, ειδικά του πελάτες, τους 

προµηθευτές και άλλους οικονοµικούς παράγοντες, κα. Στον κόσµο των 

επιχειρήσεων βρίσκουµε δύο τάσεις στις οποίες δίνεται έµφαση στο πλαίσιο της 

διαδικασίας Διαχείρισης της Γνώσης: 

1. Τάση κωδικοποίησης ή µηχανοργάνωσης: Κάθε οργανισµός αναπτύσσει 

µονοπάτια για να κωδικοποιήσει και να αποθηκεύσει σε βάσεις δεδοµένων 

την γνώση που έχει λάβει, για να µπορεί να έχει εύκολη πρόσβαση σε αυτή  

στο µέλλον. Αφού εξαχθεί, η γνώση ανεξαρτητοποιείται από το άτοµο που 

την παρήγαγε και ενσωµατώνεται στο σύστηµα για να µπορεί 

ξαναχρησιµοποιηθεί. 
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2. Τάση προσωποποίησης ή εξανθρωπισµού: ακολουθείται µία στρατηγική 

πρόσωπο µε πρόσωπο (face to face). Λέγεται ότι η γνώση είναι άµεσα 

συνδεδεµένη µε το άτοµο που την καλλιεργεί και ο µόνος τρόπος να 

µοιραστεί αυτή η γνώση είναι µε την άµεση επαφή µεταξύ ατόµων. Με βάση 

αυτήν την τάση, ο ρόλος των τεχνολογιών θα πρέπει να είναι για να 

βοηθήσουν τους εργαζόµενους να διασκορπίσουν τη γνώση τους και όχι να 

την αποθηκεύσουν. 

Με βάση τις έννοιες που έχουµε από διαφορετικούς συγγραφείς, µπορεί να λεχθεί ότι 

το διανοητικό κεφάλαιο είναι το συνολικό δοµικό και σχεσιακό ανθρώπινο 

κεφάλαιο. Το διανοητικό κεφάλαιο εντάσσει όλα τα στοιχεία και τις άυλες δυνάµεις, 

συµπεριλαµβανοµένης της ειδικής γνώσης, όπως εµπορικά σήµατα, διπλώµατα 

ευρεσιτεχνίας, λογισµικό, κα, τα οποία περιλαµβάνονται σε µία καθορισµένη 

στρατηγική που θα οδηγήσει στο σχηµατισµό αξίας των φυσικών περιουσιακών 

στοιχείων και θα έχει άµεση απήχηση στην προστιθέµενη αξία των οργανισµών. 

Εποµένως το κεφάλαιο είναι που βρίσκεται στο µυαλό των ανθρώπων και µετατρέπει 

την καθαρή γνώση του οργανισµού σε µετρήσιµα οικονοµικά αγαθά. 

Οι πόροι ενός οργανισµού µπορούν να ταξινοµηθούν σε υλικοί και άυλοι. Άυλοι 

είναι όσοι πόροι έχουν αξία χωρίς να είναι υλικοί ή φυσικοί και βρίσκονται στους 

ανθρώπους ή παράγονται µέσω διαδικασιών, τα συστήµατα και από τον πολιτισµό 

του οργανισµού. 

Το διανοητικό κεφάλαιο περιλαµβάνει τη γνώση ενός οργανισµού και 

αντιπροσωπεύει τα µη µετρήσιµα στοιχεία µίας εταιρείας, ήτοι: 

§ Ανθρώπινο κεφάλαιο: είναι η αξία της γνώσης που γεννιέται από ανθρώπους, 

οι οποίοι αποτελούν τον οργανισµό και περιέχει τη ρητή γνώση του 

οργανισµού. Η συσχέτιση της γνώσης, της εµπειρίας, των δεξιοτήτων, της 

εκπαίδευσης, της µάθησης, των αξιών, των συµπεριφορών και της 

δυνατότητας των µελών ενός οργανισµού να κάνουν τη δουλειά που τους έχει 

επιφορτιστεί. Παντρεύει τις ικανότητες και την προοπτική των εργαζοµένων. 

Επιπλέον, περιλαµβάνει τις αξίες ενός οργανισµού, την κουλτούρα και τη 

φιλοσοφία του. Τα παραπάνω δεν συνιστούν ιδιοκτησία της εταιρείας, αλλά 

ανήκουν στους εργαζόµενους που τα παίρνουν µαζί τους όταν γυρίζουν στο 

σπίτι. Το ανθρώπινο κεφάλαιο είναι ο πυρήνας για τη δηµιουργία 
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διαφορετικών ειδών διανοητικού κεφαλαίου, όµως εάν ο οργανισµός έχει 

έλλειψη ανθρώπινου κεφαλαίου δεν µπορεί να αγοράσει ή να µισθώσει για 

µία περίοδο. Συζητώντας για ανθρώπινο κεφάλαιο το εξοµοιώνουµε µε τον 

φορέα συγκεκριµένης γνώσης και πιθανής αξίας. Όταν αυτός ο πόρος είναι 

στη διάθεση της εταιρείας η πιθανή αξία που έχει απορροφήσει µετατρέπεται 

σε γνήσιο ανθρώπινο κεφάλαιο, το οποίο κουβαλάει την αξία του στον 

οργανισµό που ανήκει. 

§ Δοµικό κεφάλαιο: Εννοούµε την αξία της γνώσης που δηµιουργείται στον 

οργανισµό. Διαµορφώνεται από την κουλτούρα, τα µοντέλα, τις διαδικασίες 

και απαρτίζεται από προγράµµατα, βάσεις δεδοµένων, εµπορικά σήµατα, 

διπλώµατα ευρεσιτεχνίας, εργασιακές µεθόδους και διαδικασίες, µοντέλα, 

οδηγούς, οδηγίες και συστήµατα διεύθυνσης. Όλα αυτά είναι ότι αποµένει 

στους οργανισµούς όταν τα µέλη τους γυρίζουν σπίτι. Η βασική γνώση είναι η 

οργανωµένη γνώση που είναι ρητή ή εσωτερικεύεται από τον οργανισµό. 

Είναι ο καρπός των διανοητικών δραστηριοτήτων και εάν είναι σταθερό 

βοηθάει τη διασκόρπιση της γνώσης, καθώς και την αποδοτικότητα του 

οργανισµού 

§ Σχεσιακό κεφάλαιο: απορρέει από την ανταλλαγή της πληροφορίας µε 

εξωτερικούς παράγοντες. Αυτές είναι οι σχέσεις που υπάρχουν ανάµεσα σε 

οργανισµούς και παράγοντες: πελάτες, προµηθευτές, τράπεζες, µέτοχοι, 

συµφωνίες συνεργασίας, στρατηγική εµπορική παραγωγή ή τεχνολογικές 

συνεργασίες, εµπορικά σήµατα, µέσα επικοινωνίας. Αυτά τα στοιχεία 

εµπίπτουν στην εταιρεία και αρκετά από αυτά, όπως τα εµπορικά σήµατα, 

προστατεύονται νοµικά. Έχοντας υπόψιν ότι εξαρτιέται από τη σχέση µε 

άλλους, δεν µπορεί να επιτηρηθεί εξ’ ολοκλήρου από τον οργανισµό. 

Άρα λοιπόν, Διαχείριση της Γνώσης είναι ένα σύνολο από διαδικασίες και 

συστήµατα που κάνουν το διανοητικό κεφάλαιο του οργανισµού να 

µεγαλώσει. Για το χειρισµό του διανοητικού κεφαλαίου, είναι απαραίτητος ο 

χειρισµός της Γνώσης στις δύο της διαστάσεις: 

• Σκληρή διάσταση: περιλαµβάνει το διανοητικό κεφάλαιο που είναι 

µετρήσιµο: το δοµικό και το σχεσιακό κεφάλαιο. 
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• Μαλακή διάσταση: περιλαµβάνει τις βασικές µεταβλητές του διανοητικού 

κεφαλαίου, το ανθρώπινο κεφάλαιο που είναι η γνώση που έχουν πάρει οι 

εργαζόµενοι µέσω της µόρφωσης. 

 

Εικόνα 3: Σχηµατική απεικόνιση παραγόντων που συντελούν στη διαχείριση 

γνώσης 

 

1.4. Τα στάδια της Διαχείρισης Γνώσης 

Η διαχείριση γνώσης αποτελεί µια ολοκληρωµένη διαδικασία που περιλαµβάνει 

σαφώς καθορισµένα βήµατα και ενέργειες που πρέπει να ακολουθηθούν, ώστε να 

καταστεί επιτυχηµένη και αποτελεσµατική (Joint Inspection Unit, 2004). Κατά την 

εκτέλεση µιας συγκεκριµένης εργασίας που αναµειγνύει γνώση, δεν είναι απαραίτητο 

να εφαρµοστούν όλα τα βήµατα που σκιαγραφούνται παρακάτω. Παραδείγµατος 

χάριν, µπορούµε απλά να αποθηκεύσουµε µια γνώση µε στόχο να τη 

χρησιµοποιήσουµε πιο µετά. Μια πιο σωστή αναπαράσταση της ροής της γνώσης 

εντοπίζεται στην Εικόνα 4. Εν τούτοις, η γνώση, για να φέρει αποτελέσµατα, θα 

πρέπει στο σύνολο του χρόνου να καλύψει όλα τα στάδια, διαφορετικά δεν είναι 
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αξιοποιήσιµη και θα πρέπει να διαγραφεί από την οργανωσιακή µνήµη. Η διαδικασία 

διαχείρισης γνώσης, λοιπόν, απαρτίζεται από τις παρακάτω ενέργειες: 

i. Αναγνώριση της απαιτούµενης και διαθέσιµης πληροφορίας και γνώσης. 

Καταρχήν, θα πρέπει ο οργανισµός να καθορίσει ποιες είναι οι πληροφορίες και η 

γνώση που έχει ανάγκη. Η γνώση που απαιτείται µπορεί να ανακαλυφθεί µέσω 

ενδεδειγµένων µηχανισµών όπως ερωτηµατολόγια, έρευνες κ.λπ. Η γνώση αυτή 

µπορεί να παραλλάσσεται ανάλογα µε το εάν αυτός που την ψάχνει προέρχεται από 

το εσωτερικό ή το εξωτερικό περιβάλλον του οργανισµού, αν είναι µέλος του 

προσωπικού ή είναι διοικητικό στέλεχος, ανάλογα µε το τµήµα στο οποίο ανήκει. 

ii. Σύλληψη 

Μετά την αναγνώριση των αναγκών, παίρνει µέρος η σύλληψη της κρυφής γνώσης 

των εργαζοµένων. Ταυτόχρονα όµως θα πρέπει να καθοριστούν και οι λεγόµενες 

«καλές πρακτικές» που θα πραγµατοποιηθούν µε σκοπό την καρποφόρα και 

ολοκληρωµένη σύλληψη της σωστής γνώσης. 

iii. Οργάνωση και αποθήκευση 

Η οργάνωση της διασκορπισµένης γνώσης και πληροφορίας που έχουµε από πριν 

λάβει αποτελεί αναγκαία διαδικασία, έτσι ώστε η γνώση αυτή να µετατραπεί σε 

περιουσιακό στοιχείο της επιχείρησης. Αυτό προϋποθέτει φιλτράρισµα, σύγκριση και 

κωδικοποίησή της. Το στάδιο της οργάνωσης επιτυγχάνεται µέσα από τις αποθήκες 

δεδοµένων, τις αποθήκες γνώσης και τις βάσεις γνώσης. 

iv. Διαµοιρασµός 

Η δηµιουργία πολιτισµού που βοηθά το διαµοιρασµό γνώσης συνδυαστικά µε την 

εκπαίδευση, την καθοδήγηση και τον εφοδιασµό του προσωπικού µε τα σωστά 

υποστηρικτικά συστήµατα υπολογιστών, φιλικά προς το χρήστη, συνιστούν τη βάση 

για αποτελεσµατική κατανοµή της γνώσης. 

v. Χρήση της γνώσης για σχεδιασµό, προγραµµατισµό και εκτέλεση µε 

σκοπό τη λήψη των επιθυµητών αποτελεσµάτων 

Η τελεσιουργός χρήση της ειληµµένης πληροφορίας είναι µείζονος σηµασίας για την 

πορεία και εξέλιξη της γνώσης, αφού αποτελεί πηγή τροφοδότησης εκ νέου για την 

παραγωγή νέας γνώσης. Ακόµα, είναι σηµαντικό η εκτέλεση για επαναφορά και 
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χρήση της γνώσης να πραγµατοποιείται σε πραγµατικό χρόνο, ώστε να εκτιµηθεί η 

αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα του συστήµατος. 

 

Εικόνα 4: Ένα µοντέλο διαχείρισης γνώσης 

 

1.5. Τα πλεονεκτήµατα & µειονεκτήµατα της Διαχείρισης 
Γνώσης 

 

 Πλεονεκτήµατα 

Μερικά από τα πλεονεκτήµατα που αποδίδονται στη Διαχείριση Γνώσης είναι τα εξής 

[4]:  

• Από κοινού χρήση των πολύτιµων οργανωτικών πληροφοριών σε όλη την 

ιεραρχία. 

• Μπορεί να αποφευχθεί η επανεφεύρεση του τροχού, µειώνοντας τις περιττές 

εργασίες. 

• Μπορεί να ελαττωθεί ο χρόνος κατάρτισης για νέους υπαλλήλους. 

• Διατήρηση της πνευµατικής ιδιοκτησίας αφού ο εργαζόµενος αποσυρθεί εάν 

αυτή η γνώση µπορεί να κωδικοποιηθεί. 
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• Διαχείριση του χρόνου. 

Ειδικότερα:  

Πλεονεκτήµατα 

Επικοινωνία 

− Άµεση επικοινωνία µε όλους τους εµπλεκόµενους σε ένα 

έργο µέσω µιας κεντρικής θέσης. 

− Ειδοποιήσεις και ενηµερώσεις σε πραγµατικό χρόνο (email, 

fax,SMS) 

− Καταγραφή όλων των επικοινωνιών για δηµιουργία 

ολοκληρωµένου ιστορικού. 

Διαχείριση 

− Παρακολούθηση προόδου εργασιών και ιστορικό 

δραστηριοτήτων (εργασίες, µελών) 

− Χρονικός προγραµµατισµός σε πραγµατικό χρόνο (Real 

time) 

− Πολλαπλά επίπεδα ταξινόµησης και πρόσβασης στην 

πληροφορία 

Συνεργασία 

− Αποθήκευση, ταξινόµηση διαφορετικών τύπων αρχείων 

(doc,xls, dwg, …) 

− Κοινός χώρος εργασίας (δικτυακός) 

− Ηµερολόγια οµάδας 

− Κατάργηση γεωγραφικών φραγµών 

− Ασφάλεια δεδοµένων 

Πίνακας 1: Πλεονεκτήµατα της Διαχείρισης Γνώσης 

Πηγή: Εµπορικό και Βιοµηχανικό Επιµελητήριο  

 

 Μειονεκτήµατα 

Η διαχείριση της γνώσης υστερεί σε αρκετά, συµπεριλαµβανοµένης της εξάρτησης 

από τους συντελεστές της γνώσης, προξενώντας σύγχυση σε διαχειριστές και  

εργαζοµένους, όπως και την κακοδιαχείριση των πολύτιµων πληροφοριών της 

εταιρείας. Η αποτυχία στη  χρησιµοποίηση των γνώσεων της εταιρείας σωστά 
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πιθανότατα να οδηγήσει σε σηµαντική απώλεια χρόνου, πόρων και ακόµη και 

οργανωτική αποτυχία. 

Ο διαµοιρασµός της γνώσης είναι ένα καθοριστικό µέρος της ΔΓ για τη σωστή 

λειτουργία του όλου συστήµατος, αλλά οι πιο πολλοί οργανισµοί δεν µοιράζονται την 

ενδεδειγµένη γνώση µε τους υπαλλήλους και τους διευθυντές, και αυτό έχει κάποιο 

κόστος για την επιχείρηση. Σύµφωνα µε το περιοδικό Forbes [5], οι εταιρείες που 

βρίσκονται στη λίστα Fortune 500 χάνουν πολλά δισεκατοµµύρια δολάρια ετησίως 

λόγω της παραµέλησης διαµοιρασµού της γνώσης. Η άντληση πληροφοριών από τους 

εργαζόµενους, οι οποίοι φέρουν πολύτιµες γνώσεις υπάρχει πιθανότητα να 

αποτελέσει µια δύσκολη και χρονοβόρα διαδικασία. Επίσης βασικό  µειονέκτηµα των 

συστηµάτων διαχείρισης γνώσης είναι η απουσία στρατηγικής της εταιρείας να 

αξιοποιήσει απολύτως τις πληροφορίες που µαζεύει.. 

Τα Συστήµατα Διαχείρισης Γνώσης είναι περίπλοκα και σίγουρα δυσνόητα για το 

µέσο εργαζόµενο, αλλά και η κατάρτιση των εργαζοµένων ώστε να χρησιµοποιούν 

συστήµατα διαχείρισης της γνώσης είναι πολυέξοδη. Όταν οι εργαζόµενοι δεν 

µπορούν να συλλέξουν και να τοποθετήσουν όπως πρέπει τα δεδοµένα σε συστήµατα 

διαχείρισης της γνώσης, ο οργανισµός δεν µπορεί να επωφεληθεί επαρκώς από τα 

ιδιαίτερα οφέλη του συστήµατος. Η οργάνωση των εταιρικών πληροφοριών σύµφωνα 

µε τη σχετικότητά τους, στο πλαίσιο των συστηµάτων διαχείρισης της γνώσης, 

καθίσταται µεγάλη πρόκληση. Πρόσθετα, τα συστήµατα διαχείρισης της γνώσης θα 

πρέπει να ενταθούν στο υπόλοιπο των πληροφοριακών συστηµάτων της εταιρείας για 

να είναι λειτουργικά. Τέτοια συστήµατα αξιώνουν εσωτερικές ενηµερώσεις και οι 

εταιρείες πολλές φορές αποτυγχάνουν να ακολουθήσουν  τις νέες τεχνολογίες που 

επιδρούν στα συστήµατα διαχείρισης της γνώσης. 

Αιτίες που δυσχεραίνουν τη διαδικασία της διαχείρισης γνώσης 

Παρά την αναµφίβολη αξία που παρέχει η παραγωγή γνώσης µέσα σε έναν 

οργανισµό,  είναι αρκετά τα εµπόδια που εµφανίζονται. Κάποιες από τις πιο 

σηµαντικές αιτίες, που δυσχεραίνουν τη διαχείριση της γνώσης µέσα σε έναν 

οργανισµό γνώσης και απορρέουν λόγω των ίδιων των χαρακτηριστικών του, είναι οι 

παρακάτω: 

o Η εργασία πραγµατοποιείται κάτω από υψηλή πίεση χρόνου 
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o Η δυναµική και ρευστή οργανωσιακή δοµή σταµατά την καθιέρωση µιας 

υποδοµής κατάλληλης για διαµοιρασµό γνώσης. 

o  Κάθε µέλος νιώθει ότι το µοίρασµα γνώσης βάζει σε κίνδυνο το προσωπικό 

του ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα. 

o  Σε διάφορες περιπτώσεις, όπως εφήµερες συνεργασίες, οδηγούν στην 

απώλεια της γνώσης µετά το τέλος της. 

Από τα πιο σηµαντικά µειονεκτήµατα των πολύπλοκων και επιτηδευµένων 

συστηµάτων διαχείρισης γνώσης είναι ότι τόσο οι χρήστες τους αλλά και οι 

διαχειριστές τους τα απεχθάνονται. Αυτό συµβαίνει γιατί όλο το βάρος διαχείρισης 

των συστηµάτων αυτών και της γνώσης που περιέχουν έγκειται ως επί το πλείστον σε 

αυτούς. Έτσι βλέπουµε αρκετά συχνά το φαινόµενο σηµαντικών επενδύσεων σε 

εξελιγµένα συστήµατα διαχείρισης γνώσης όπου αποτυγχάνουν επειδή τα τελευταία 

δε χρησιµοποιούνται επί της ουσίας ποτέ.  
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Κεφάλαιο 2: Διαχείριση Γνώσης (Knowledge 
Management) 
 

2.1 Γενική Περιγραφή 

Η Διαχείριση Γνώσης (Knowledge Management) απαρτίζει ένα σύνολο πρακτικών 

που επιστρατεύεται από οργανισµούς για να διαµορφώσει, να δηµιουργήσει, να 

αναπαραστήσει και να διαµοιράσει τη γνώση, καθιστώντας τη διαθέσιµη όποτε 

χρειαστεί, για ενηµέρωση και εκπαίδευση. Η Διαχείριση Γνώσης αποτελεί 

συνηθισµένο αντικείµενο σπουδών από το 1995 µε ένα σύνολο πανεπιστηµιακών 

µαθηµάτων αλλά και µε επιστηµονικά και ακαδηµαϊκά περιοδικά αφιερωµένα 

ειδικά αυτό. Η πλειοψηφία των µεγάλων εταιριών που έχουν τµήµατα για τη 

Διαχείριση Γνώσης, συνήθως σαν τοµέα των τµηµάτων «Τεχνολογία της 

Πληροφορικής» ή «Διαχείριση Ανθρώπινου Δυναµικού» και µερικές φορές τα 

τµήµατα Διαχείρισης Γνώσης δίνουν αναφορά στην Ανώτερη Διοίκηση του 

οργανισµού. Καθώς η διαχείριση της πληροφορίας είναι αναγκαία σε κάθε 

επιχείρηση, έτσι και η Διαχείριση Γνώσης είναι το ίδιο σηµαντική για την 

επιχείρηση. 

Τα προγράµµατα Διαχείρισης Γνώσης αφορούν ορισµένους στόχους της 

επιχείρησης και σα σκοπό έχουν να επιτύχουν συγκεκριµένα αποτελέσµατα, όπως 

διαµοίραση της γνώσης, καλύτερη επίδοση, ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα και 

ανώτερα επίπεδα καινοτοµίας. Ο διασκορπισµός της Γνώσης ως είδος Διαχείρισης 

Γνώσης υπήρχε από πριν στις επιχειρήσεις και δεν είναι φαινόµενο της εποχής 

µας. Περιπτώσεις διάχυσης Γνώσης αποτελούν οι οµιλίες µε συναδέλφους, η 

βασική εκπαίδευση, οι βιβλιοθήκες, η επαγγελµατική εκπαίδευση, όπως και 

διάφορα συµβουλευτικά προγράµµατα. Παρά ταύτα, καθώς οι υπολογιστές 

εξαπλώθηκαν ευρέως στο δεύτερο µισό του 20ου αιώνα, ιδιαίτερες εφαρµογές της 

τεχνολογίας όπως βάσεις δεδοµένων, έµπειρα συστήµατα, και αποθήκες γνώσης 

απλούστευσαν τις διαδικασίες. 

Τα προγράµµατα Διαχείρισης Γνώσης επιχειρούν να διαχειριστούν τη διαδικασία 

δηµιουργίας, συγκέντρωσης και ταίριασµα της γνώσης σε έναν οργανισµό. Ο 

τοµέας της Διαχείρισης Γνώσης περιλαµβάνει διάφορα θέµατα µε τα οποία 
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σχετίζεται όπως [6]: 

O εργαζόµενος στο γραφείο (knowledge worker) και το ανθρώπινο κεφάλαιο στην 

οικονοµία της Γνώσης. 

Η εικόνα του οργανισµού που διαρκώς καλυτερεύει µε την εµπειρία και την 

εκπαίδευση (learning organization). 

Πρακτικές οργάνωσης, όπως ο σχηµατισµός οµάδων για την εύρεση 

ειδικευµένου προσωπικού. 

Διάφορες τεχνολογίες όπως βάσεις δεδοµένων και έµπειρα συστήµατα, 

υπηρεσίες παροχής βοήθειας και πληροφορίας στους χρήστες δικτύου 

υπολογιστών (help desks), ιδιωτικά δίκτυα (intranets), επεκταµένα ιδιωτικά 

δίκτυα για να κάνουν δεκτούς και εξωτερικούς εξουσιοδοτηµένους χρήστες 

(extranets), σελίδες στο Διαδίκτυο, όπου ο οποιοσδήποτε µπορεί να βάλει 

επιπλέον περιεχόµενα (wikis) και συστήµατα διαχείρισης εγγράφων. 

Μολονότι τα προγράµµατα Διαχείρισης Γνώσης σχετίζονται µε τις πρωτοβουλίες 

εκπαίδευσης στον οργανισµό, η Διαχείριση Γνώσης διαφοροποιείται από την 

εκπαίδευση επειδή δίνει µεγαλύτερη σηµασία σε ειδικά θέµατα γνώσης, όπως 

την ανάπτυξη και καλλιέργεια καναλιών µέσα από τα οποία σκορπίζεται η 

γνώση. 

Η εξέλιξη του τοµέα της Διαχείρισης Γνώσης έχει δηµιουργήσει καινούργιες 

ειδικότητες και περιοχές ευθύνης στους οργανισµούς, όπως ο προϊστάµενος 

Διαχείρισης Γνώσης. 

 

2.2. Ορισµοί της Διαχείρισης Γνώσης 

Υφίστανται πολλοί ορισµοί της Διαχείρισης Γνώσης χωρίς όµως έναν ενιαίο 

ορισµό. Οι συγκλίσεις ποικίλουν και αντίστοιχα µε τον συγγραφέα και τη σχολή ο 

τοµέας της Διαχείρισης Γνώσης µπορεί να χαρακτηριστεί εν συνεχεία µε βάση µια 

από τους ακόλουθες έννοιες: 

Τεχνο-κεντρική: Επικέντρωση στην τεχνολογία, αύξηση της γνώσης µε τη 

διάχυσή της 

Οργάνωση: Πώς ο οργανισµός πρέπει να σχεδιαστεί για να διευκολυνθούν οι 

διαδικασίες γνώσης; Ποιοί οργανισµοί λειτουργούν πιο καλά και µε ποιές 

διαδικασίες;  

Οικολογική: Οι άνθρωποι, η γνώση και οι περιβαλλοντικοί παράγοντες 
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δηµιουργούν ένα πολύπλευρο σύστηµα αλληλεπίδρασης 

Επιπλέον, καθώς ο τοµέας αναπτύσσεται αυξάνει διαρκώς ο αριθµός ακαδηµαϊκών 

συζητήσεων που αναδεικνύουν τη θεωρία και εφαρµογή της Διαχείρισης Γνώσης. 

 

2.3. Οι διαφορετικές προσεγγίσεις στην Δ.Γ. και η 
χρησιµότητα της στη σύγχρονη επιχείρηση 

Υφίσταται µια ποικιλία διαφορετικών σχολών για τον τοµέα της Διαχείρισης 

Γνώσης. Για παράδειγµα [7,8,9,10,11]: 

Η σπουδαιότητα των άυλων στοιχείων σύµφωνα µε τους καθηγητές Nick Bontis, 

Leif Edvinsson και Tom Stewart. 

Η προσέγγιση σύµφωνα µε την οποία η θεωρία της Διαχείρισης Γνώσης 

αποτελεί τµήµα της θεωρίας Διαχείρισης Πληροφορίας και σχετίζεται µε τους 

Prusak and Davenport. 

Τεχνικές διαχείρισης υλικών και άυλων στοιχείων και συστηµάτων µε δίκτυα που 

δηµιουργούν αξία στην επιχείρηση (value networks) 

Προσέγγιση που σχετίζεται µε το David Snowden και βασίζεται στη θεωρία των 

πολύπλοκων συστηµάτων (complex systems) 

Η “Περιγραφική” (Νarrative) προσέγγιση που έχει σχέση µε τους Denning, 

Snowden, Boje και άλλους. 

 

2.4. Η σχέση της Διαχείρισης της Γνώσης µε την καινοτοµία 

. Η έρευνα του κλάδου της Διαχείρισης Γνώσης ξεκίνησε στις αρχές της δεκαετίας 

του ΄90, όταν άρχισε να καθιερώνεται η Γνώση σαν πολύτιµος πόρος που ανήκει 

στις άυλες αξίες της επιχείρησης. Παρόλα αυτά, η γνώση και η διαχείρισή της 

βασιζόταν τότε, κυρίως στην τεχνητή νοηµοσύνη, τις βάσεις δεδοµένων και τα 

ενδο-επιχειρησιακά δίκτυα. Εσχάτως ωστόσο, γίνεται έρευνα τόσο των 

τεχνολογικών όσο και των κοινωνικών επιδράσεων του κλάδου της Διαχείρισης 

Γνώσης. Στο παρόν, η Διαχείριση Γνώσης µελετάται κυρίως συνολικά σαν τµήµα 

της διαχείρισης των άυλων πόρων και όχι αποσπασµατικά σαν ένας τελείως 

διαφορετικός τοµέας διαχείρισης πόρων της επιχείρησης. Τελευταία, η Διαχείριση 

Γνώσης θεωρείται ότι βασικά, περιλαµβάνει διαδικασίες οργάνωσης που 

συνδυάζουν τόσο την ευκαιρία επεξεργασίας δεδοµένων ή πληροφοριών µε 
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βάση την πληροφοριακή τεχνολογία όσο και τη δυνατότητα δηµιουργίας και 

καινοτοµίας του ανθρώπινου παράγοντα [6]. Ο πιο πάνω ορισµός της Διαχείρισης 

Γνώσης είναι ορισµός µε βάση τη στρατηγική άποψη που θεωρεί αναγκαία τη 

συνέργια µεταξύ τεχνολογίας και ανθρώπινου παράγοντα για την επιβίωση της 

επιχείρησης σε ισχυρά ανταγωνιστικά περιβάλλοντα. 

Η ανάγκη της συνέργιας των δυνατοτήτων της τεχνολογίας και του ανθρώπινου 

παράγοντα διακρίνει τη διαφορά ανάµεσα στο “νέο κόσµο των επιχειρήσεων” και 

τον “παλαιό κόσµο των επιχειρήσεων”. Η διάκριση αυτή θα παρουσιαστεί 

παρακάτω αναλυτικά 

Προς το τέλος της δεκαετίας του 1980 και κατά τη διάρκεια της δεκαετίας του 

1990, οι αλµατώδεις αλλαγές που επέδρασαν σε ολόκληρο το περιβάλλον των 

επιχειρήσεων επηρέασαν τον τρόπο λειτουργίας τους σε παγκόσµιο επίπεδο. Η πρώτη 

αιτία των αλλαγών ήταν ο αριθµός των στοιχείων για την αγορά και τους 

καταναλωτές, που ήταν πλέον στην όρεξη των επιχειρήσεων, µε άµεσο αντίκρισµα 

την εκτίναξη της ζήτησης υψηλής ποιότητας για αγαθά και υπηρεσίες. Ως εκ τούτου, 

οι επιχειρήσεις πήραν µέρος σε έναν έντονο και διαρκή ανταγωνισµό σε παγκόσµιο 

επίπεδο. Ο ανταγωνισµός αυτός αυξήθηκε από τις ραγδαίες τεχνολογικές εξελίξεις, 

την αυξηµένη ζήτηση για τον καταναλωτή, τις επιθετικές στρατηγικές marketing και 

την επέκταση των επιχειρήσεων παγκοσµίως. 

Για να µπορούν να ανταποκριθούν οι επιχειρήσεις στο διαρκώς µεταβαλλόµενο 

εξωτερικό περιβάλλον, επανασυγκρότησαν τις διεργασίες παραγωγής και τις 

µεθόδους σχεδιασµού των προϊόντων τους. Επιπλέον, αναδιοργάνωσαν την ιεραρχία 

διοίκησης ελαττώνοντας τα επίπεδα ιεραρχίας, ενισχύοντας την αποκέντρωση και 

δίνοντας µεγαλύτερη έµφαση στην οµαδική εργασία. 

Ενώ οι εργαζόµενοι στη διάρκεια των τελευταίων χρόνων έγιναν βαθµιαία πιο 

εξειδικευµένοι αυξήθηκε ο αναβρασµός στο κοινωνικο-οικονοµικό περιβάλλον των 

οργανισµών, µε αποτέλεσµα ο έλεγχος διαρκώς να αποκεντρώνεται.  Με βάση τον 

Ackoff, η µηχανική αντίληψη της διοίκησης άλλαξε το αντικείµενο ενδιαφέροντος 

της από το σύστηµα των “εντολών και ελέγχου”, (command and control) στη 

διοίκηση των αλληλεπιδράσεων µεταξύ των εργαζοµένων και όχι µόνο των 

προσωπικών τους ενεργειών. Το καινούργιο αυτό σύστηµα διοίκησης εξαπλώθηκε 

από την εστίαση στην αλληλεπίδραση των εργαζοµένων ενός τµήµατος, στην 
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αλληλεπίδραση ξεχωριστών τµηµάτων σε ένα οργανισµό ή και διαφορετικών 

οργανισµών µεταξύ τους. 

Ενώ η αγορά επεκτάθηκε, έγινε υποχρεωτικά πιο ανταγωνιστική.  Συνεπώς, η γνώση 

και η πληροφορία απέκτησαν για πρώτη φορά ιδιαίτερη αξία. Η Διαχείριση Γνώσης 

θα βοηθήσει από δω και πέρα τους οργανισµούς στην επιβίωση τους και την 

ενίσχυση της ανταγωνιστικότητας τους έτσι ώστε να ανταποκριθούν στο διαρκώς 

µεταβαλλόµενο περιβάλλον. 

 Στη διάρκεια των προηγούµενων 50 χρόνων, σύµφωνα µε τον De Geus, έγινε 

µετάβαση στον κόσµο των επιχειρήσεων από την επικράτηση του κεφαλαίου στην 

κυριαρχία της γνώσης. Σαν συνέπεια, αυξήθηκε ο αριθµός των επιχειρήσεων µε µικρό 

κεφάλαιο και µεγάλο µερίδιο γνώσης. Ο De Geus γνωστοποιεί ότι ο καθοριστικός 

παράγοντας παραγωγής, µετακινήθηκε από το “κεφάλαιο” στον άνθρωπο. Η γνώση, 

σύµφωνα µε το De Geus, αναπλήρωσε τελικά το κεφάλαιο σαν κρίσιµος παράγοντας 

παραγωγής και ήταν το κλειδί για την επιβίωση και την επιτυχία των οργανισµών. 

 Στη διάρκεια των τελευταίων 50 χρόνων έγινε όντως µετάβαση από τον “παλαιό” 

κόσµο των επιχειρήσεων στο “νέο” κόσµο των επιχειρήσεων. Ο “παλαιός” κόσµος 

των επιχειρήσεων χαρακτηρίζεται από ένα προβλέψιµο περιβάλλον στο οποίο το 

ενδιαφέρον επικεντρώνεται στην πρόβλεψη και τη αύξηση της αποδοτικότητας. Έτσι 

λοιπόν είναι ο κόσµος όπου η ανταγωνιστικότητα στηρίζεται στη θεώρηση της 

“πληροφορίας” σαν βασικού πόρου και ο τονισµός δίδεται στον έλεγχο της 

συµπεριφοράς καθορισµένων στοιχείων των οργανισµών για την διεκπεραίωση 

προδιαγεγραµµένων στόχων και σκοπών. Η πληροφορία και τα συστήµατα ελέγχου 

χρησιµοποιούνται για την πραγµάτωση προκαθορισµένων “βέλτιστων µεθόδων” (best 

practices). Το θέµα είναι ότι τέτοιες “βέλτιστες µέθοδοι” συντηρούν την 

αποτελεσµατικότητά τους στη διάρκεια του χρόνου. 

Στον αντίποδα, ο “νέος κόσµος των επιχειρήσεων” διαχέεται από µεγάλη 

αβεβαιότητα και ανικανότητα πρόβλεψης του µέλλοντος. Ο χειρισµός της 

πληροφορίας και των συστηµάτων ελέγχου όπως και η υλοποίηση 

προδιαγεγραµµένων στόχων, σκοπών και “βέλτιστων µεθόδων” ίσως να µην επιτύχει 

υποχρεωτικά την αύξηση της ανταγωνιστικότητας του οργανισµού. 

Οι οικονοµολόγοι προσδιορίζουν αυτή τη µετάβαση στην παγκόσµια οικονοµική 

δοµή σαν µετάβαση: 



	
  

29	
  
	
  

i. από µια οικονοµία που στηρίζεται στην εργασία και την παραγωγή σε µια 

οικονοµία που στηρίζεται στη γνώση, 

ii. από τη βιοµηχανική εποχή στην εποχή της πληροφορίας και της γνώσης. 

Σαν συνέπεια είναι µια παγκόσµια αγορά στην οποία η πληροφορία, η γνώση και οι 

υπηρεσίες δρουν σαν βασικοί παράγοντες για την οικονοµική επιβίωση και ανάπτυξη. 

Η άµεση διασπορά αυτών των ιδιαίτερων στοιχείων, όπως είναι η πληροφορία και η 

γνώση, γίνεται µε τις ραγδαίες εξελίξεις στις τεχνολογίες των επικοινωνιών και της 

πληροφορικής. 

Ο “νέος κόσµος των επιχειρήσεων” διαρκώς αλλάζει τις υποθέσεις στις οποίες 

έγκειται η λειτουργία των επιχειρήσεων. Ο συγκεκριµένος κόσµος χρειάζεται το 

ταλέντο κατανόησης των προβληµάτων όταν δηµιουργούνται καθώς θεωρούνται 

σίγουρες οι διαρκείς αλλαγές του επιχειρηµατικού περιβάλλοντος. Η έρευνα τώρα 

επικεντρώνεται όχι µόνο στην εύρεση των σωστών απαντήσεων αλλά και στην 

εύρεση των σωστών ερωτήσεων. Ο «νέος κόσµος» των επιχειρήσεων µεταβάλλεται 

από τον «παλαιό» από την έµφαση που δίνει στην “εφαρµογή της σωστής µεθόδου” 

παρά στην “σωστή εφαρµογή µιας µεθόδου” [9]. 

Η Διαχείριση Γνώσης συνιστά πλαίσιο αναλογικά µε το οποίο ο οργανισµός βρίσκει 

όλες τις διεργασίες του ως διεργασίες γνώσης. Ακολουθώντας  την άποψη αυτή, όλες 

οι διεργασίες της επιχείρησης περιέχουν τη δηµιουργία, διάδοση, ανανέωση και 

εφαρµογή της γνώσης για την βοήθεια και επιβίωση της επιχείρησης. Η Διαχείριση 

Γνώσης έγκειται περισσότερο στην εφαρµογή της κατάλληλης µεθόδου (doing the 

right thing) και όχι τόσο στη σωστή εφαρµογή µιας µεθόδου (doing things right) [10]. 

 

i. H προηγούµενη θεωρία δηλώνει τη µετάβαση από την αντίληψη ως 

σπουδαιότερου παράγοντα της επιχείρησης, τα “πληροφοριακά συστήµατα” 

(information systems), στην αντίληψη ως σπουδαιότερου παράγοντα, τα 

“συστήµατα Διαχείρισης Γνώσης” (knowledge management systems). Πού  

διαφέρουν αυτά τα δυο; H θεώρηση ως  τα συστήµατα τεχνολογίας σαν τα 

βασικότερα στοιχεία που κατατοπίζουν τις διεργασίες ενός επιχειρηµατικού 

οργανισµού, και 

ii. τους εργαζόµενους σαν δεκτικούς συντελεστές που πραγµατοποιούν τις 

“καλύτερες µεθόδους” (best practices) και καταγράφουν τα στοιχεία που 
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προκύπτουν σε πληροφοριακές βάσεις δεδοµένων. 

 

. 

 Αντιθέτως, η αντίληψη ως σπουδαιότερου παράγοντα της επιχείρησης, τα 

“συστήµατα διαχείρισης γνώσης”, θεωρεί: 

i. τα συστήµατα τεχνολογίας σαν τα σπουδαιότερα στοιχεία που καθοδηγούν 

τις διαδικασίες ενός επιχειρηµατικού οργανισµού, και 

ii. τους εργαζόµενους ως τους βασικότερους παράγοντες που διαρκώς εκτιµούν 

ξανά και ξανά την πληροφορία που καταχωρείται στα τεχνολογικά 

συστήµατα. 

Με βάση αυτή τη δεύτερη άποψη, “οι καλύτερες µέθοδοι” (best practices) 

πραγµατοποιούνται µε την επεξεργασία των απαντήσεων σε διαρκείς ερωτήσεις προς 

στους εργαζοµένους. Οι εργαζόµενοι συµµετέχουν ενεργά επανεκτιµώντας διαρκώς 

την αποδοτικότητα των “καλύτερων µεθόδων” (best practices). Η κύρια ιδέα είναι ότι 

δεν µπορεί να πιστωθεί σαν δεδοµένο ότι οι “καλύτερες µέθοδοι” του παρελθόντος 

µπορούν να θεωρηθούν “καλύτερες µέθοδοι” για το σήµερα ή το µέλλον. Άρα, στις 

επιχειρηµατικές διαδικασίες του οργανισµού πρέπει να σχεδιαστούν διαδικασίες 

επανεκπαίδευσης. 

Η Διαχείριση Γνώσης είναι απαραίτητη για τις επιχειρήσεις επειδή ότι υπήρξε 

παραγωγικό στο παρελθόν ίσως να µην δρα αποτελεσµατικά στο µέλλον. Το ίδιο 

ισχύει για το σχεδιασµό της ιδανικότερης δοµής του οργανισµού, των συστηµάτων 

ελέγχου και συντονισµού, των συστηµάτων παροχής ερεθισµάτων και άλλων. Οι 

οργανισµοί για να ανταποκρίνονται διαρκώς στις συνεχώς µεταβαλλόµενες ανάγκες 

του επιχειρηµατικού περιβάλλοντος αναγκάζονται να επανεκτιµούν συνεχώς τις 

ενδογενείς επιχειρηµατικές τους θεωρίες και πρακτικές για τη µέγιστη 

αποδοτικότητα. Η πιο πάνω τακτική συνιστά τη µοναδική ασφαλή µέθοδο ότι οι 

τωρινές σπουδαίες ανταγωνιστικές δυνατότητες (core competencies) δεν θα γίνουν  

ανασταλτικοί παράγοντες του αύριο (core rigidities) για την επιχείρηση. 
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2.5. Γενικό Μοντέλο Διαχείρισης Γνώσης (Διεργασίες, 
Άνθρωποι, Τεχνολογία) 

Στο παρόν, η Διαχείριση Γνώσης συνιστά ένα σύνθετο πεδίο που έχει σχέση µε τους 

επιστηµονικούς κλάδους: 

• εκπαίδευσης και ανάπτυξης (learning and development), 

• τεχνολογία της πληροφορίας (information technology), και 

• ανθρώπινων πόρων (human resources) 

H γένεση ενός µοντέλου Διαχείρισης Γνώσης το οποίο περιγράφει την έκταση των 

δραστηριοτήτων που καλύπτει η Διαχείριση Γνώσης, καθίσταται ένα δυνατό εργαλείο 

που τεκµηριώνει τι συµπεριλαµβάνει η εφαρµογή της Διαχείρισης Γνώσης σε έναν 

οργανισµό. 

Το µοντέλο Διαχείρισης Γνώσης για το οποίο θα δώσουµε πληροφορίες εδώ έχει 

παρουσιαστεί από τον Collison και Parcell. Το µοντέλο αυτό δικαιολογεί την 

επιτυχηµένη Διαχείριση Γνώσης σαν αποτελεσµατική αλληλεπίδραση (interaction) 

ανάµεσα σε τρία βασικά στοιχεία: 

♦ Ανθρώπους: H γνώση στηρίζεται στους ανθρώπους. Οι άνθρωποι 

συνιστούν τη βάση για τη δηµιουργία καινούργιας γνώσης. Χωρίς τους 

ανθρώπους, δεν θα υφίσταντο γνώση. 

♦ Τεχνολογία: Φερέγγυα τεχνολογική υποδοµή που θα µπορεί να 

υποστηρίξει τα κατάλληλα εργαλεία της σύγχρονης τεχνολογίας. 

♦ Διαδικασίες (Processes): Η συγκέντρωση, επιλογή, έγκριση, µεταφορά και 

διαµοίραση της γνώσης σε ολόκληρο τον οργανισµό πραγµατοποιείται µε 

την εφαρµογή συγκεκριµένων διαδικασιών και λειτουργιών. 

Τα προηγούµενα τρία στοιχεία δεν είναι µόνο απαραίτητα, αλλά και συµπληρώνουν 

το ένα το άλλο, αφού η Διαχείριση Γνώσης αποτελεί ένα τµήµα, όπου και τα τρία πιο 

πάνω στοιχεία επικαλύπτονται εν µέρει, όπως φαίνεται στο ακόλουθο διάγραµµα 

στην εικόνα 5. 

Το προηγούµενο µοντέλο δείχνει µια προσπάθεια να καθοριστούν τα στοιχεία που 

προσδιορίζουν τον τοµέα της Διαχείρισης Γνώσης. Ο κύκλος ζωής της γνώσης, 

δικαιολογεί πως η γνώση που φτιάχνεται και κωδικοποιείται γίνεται ουσιαστικά 
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χρήσιµη: αφοµοιώνοντας την σε επιχειρηµατικές διεργασίες (processes) και 

δραστηριότητες. Όπως φαίνεται στην ακόλουθη εικόνα, ο κύκλος διέρχεται από τα 

ακόλουθα στάδια: 

 

Εικόνα 5: Βασικά Στοιχεία Διαχείρισης Γνώσης 

i. Καθορισµός της γνώσης που παράγεται κατά τη διάρκεια επιχειρηµατικών 

δραστηριοτήτων 

ii. Συγκέντρωση της νέας γνώσης και ανάλυση της, ώστε να αρχίσει η 

κωδικοποίησή της και η εξαγωγή συµπερασµάτων 

iii. Επιλογή και έγκριση της κωδικοποιηµένης γνώσης σαν ένα σύνολο οδηγιών 

έτσι ώστε να αποτελέσει ένα καθορισµένο πόρο γνώσης της επιχείρησης. 

iv. Αφοµοίωση των πιο πάνω οδηγιών στις επιχειρηµατικές διαδικασίες, έτσι 

ώστε να χρησιµοποιηθούν από τους τελικούς χρήστες: αυτούς που 

πραγµατικά τις έχουν ανάγκη και µπορούν να τις εφαρµόσουν. 

v. Εφαρµογή της συγκεκριµένης, αναλυµένης, επιλεγµένης, αξιόπιστης και 

κωδικοποιηµένης γνώσης σε επιχειρηµατικές διαδικασίες και 

δραστηριότητες. 



	
  

33	
  
	
  

 

Εικόνα 6: Οµάδες Εργασίας Διαχείρισης Γνώσης 

Από τη παραπάνω εικόνα 6 φαίνεται ότι οι “οµάδες εργασίας” (communities of 

practice) παίζουν βασικό ρόλο στον κύκλο ζωής της γνώσης. Οι οµάδες αυτές 

µπορούν να προσδιοριστούν σαν “οµάδες εκπαιδευόµενων”. Οι οµάδες αυτές δεν 

δηµιουργούνται µε τυπική δοµή. Αντιθέτως, δηµιουργούνται από εργαζοµένους µε 

“κοινωνικές και επαγγελµατικές” σχέσεις µεταξύ τους. Οι εργαζόµενοι αυτοί έχουν 

κοινά εργασιακά προβλήµατα, και ψάχνουν διαρκώς λύσεις. Οι “οµάδες εργασίας” 

(communities of practice) συµβάλλουν µε δυο καίριους τρόπους στη δηµιουργία του 

“ανθρώπινου κεφαλαίου” (human capital):  

1) µε τη µεταφορά γνώσης και  

2) µε την καινοτοµία. 
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Κεφάλαιο 3 Οργανωσιακή Μάθηση και Διαχείριση 
Γνώσης στις Επιχειρήσεις 
 

3.1 Οργανωσιακή Μάθηση & Διαχείριση Γνώσης. 

Η προσέγγιση του όρου Γνώση έχει σχέση µε την κατανόηση και τη καθαρή 

αντίληψη της πραγµατικότητας σε ένα καθορισµένο περιθώριο αναφοράς. Η 

απόκτηση της γνώσης ως διαδικασία είναι στενά συνδεδεµένη µε τη διαδικασία της 

µάθησης. Η απόκτηση γνώσης είτε σε θεωρητικό επίπεδο είτε σε εµπειρικό εξετάζει 

και συσχετίζει τα δεδοµένα της εποχής και έχει άµεση σχέση µε τη νοητική 

επεξεργασία της παρατήρησης των δεδοµένων. 

Η µάθηση ως έννοια υπόκειται σε διάφορους ορισµούς εξωτερικεύοντας ανόµοιες 

περιπτωσιολογικές ανάγκες εµβάθυνσης σε καθορισµένα χαρακτηριστικά απόκτησης 

και επαναχρησιµοποίησης της γνώσης.  Παραδείγµατος χάριν ο ορισµός του Gagné, 

σύµφωνα µε τον οποίο “η µάθηση είναι η διαδικασία που υποβοηθά τους οργανισµούς 

να τροποποιήσουν τη συµπεριφορά τους σε ένα σχετικά σύντοµο χρονικό διάστηµα και 

µε ένα µόνιµο τρόπο, έτσι ώστε η ίδια η τροποποίηση ή αλλαγή να µη χρειαστεί να 

συµβεί κατ’ επανάληψη σε κάθε νέα περίπτωση” [12]. Η µεταβολή ή τροποποίηση 

αυτή καθίσταται κατανοητή από το ίδιο το πρόσωπο που µαθαίνει, αφού από τη 

στιγµή που θα έχει αποπερατωθεί η µάθηση, θα είναι σε θέση να επιτελεί ορισµένες 

πράξεις που δεν θα µπορούσε να πράξει προηγουµένως. 

Ευχερώς διαπιστώνει κανείς ότι η διαδικασία της µάθησης και της απόκτησης γνώσης 

είναι µια δοµική προϋπόθεση για την διαρκή και αδιάλειπτη λειτουργία των 

επιχειρήσεων. Οι συνθήκες λειτουργίας των επιχειρήσεων διέπονται από ιδιαίτερο 

ανταγωνισµό. Η παγκοσµιοποίηση, η εξέλιξη της τεχνολογίας διαρρυθµίζουν ένα 

διαµορφώσιµο και δυναµικό πλαίσιο. Οι επιχειρήσεις υποχρεούνται να 

ενσωµατώσουν στην επιχειρησιακή τους λειτουργία διαδικασίες και διαρθρώσεις, οι 

οποίες θα συντείνουν στην άµεση και έγκαιρη ανταπόκριση των επιχειρήσεων στις 

καινούργιες αυτές συνθήκες. 

Μια στοιχειώδη προϋπόθεση για την ενσωµάτωση αυτών των γνωρισµάτων στις 

επιχειρήσεις είναι η υιοθέτηση πρακτικών και διαδικασιών διαρκούς ανάπτυξης των 
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γνώσεων και των δυνατοτήτων των προσώπων που παρευρίσκονται και συµβάλλουν 

στις επιχειρησιακές διαδικασίες. Στην ουσία πρόκειται για µια διαδικασία λήψης 

γνώσεων, δεξιοτήτων και µάθησης ενός περίπλοκου οργανισµού.  

Οι οργανισµοί περιλαµβάνουν στόχους, οι οποίοι παραλλάσσονται µεταξύ τους 

διαµορφώνοντας έτσι δοµές και ρυθµίσεις στο επιχειρησιακό περιβάλλον 

φτιάχνοντας παραµέτρους επιρροής στις πρακτικές απαιτήσεις της επιχείρησης. Η 

κάθε οργανωτική δοµή εντάσσει διάφορες επιχειρησιακές δραστηριότητες, οι οποίες 

βοηθούν στην πραγµατοποίηση των οργανωτικών στόχων. Η οργανωτική διάρθρωση 

ενός οργανισµού δύναται να είναι νοητή και να άπτεται µε τις απόψεις των φυσικών 

προσώπων που ανήκουν στον οργανισµό (άποψη, θέση, περιβάλλον, κλπ). Σηµεία της 

οργανωτικής δοµής µπορεί να είναι ορατά και χειροπιαστά και όχι φαινοµενικά όπως 

ο τρόπος τοποθέτησης τοµέων και υπηρεσιών µέσα στην οργανωτική δοµή [13]. 

Σ’αυτά τα περιθώρια οι οργανισµοί έχουν διαπιστώσει ότι η γνώση συνιστά µία 

ανεκτίµητη χειροπιαστή επένδυση για την δηµιουργία και διατήρηση ανταγωνιστικού 

προτερήµατος και το διαρκή εγκλιµατισµό στις συνεχώς µεταβαλλόµενες αγορές και 

στους πελάτες. Ο τρόπος µε τον οποίο χτίζεται και µαζεύεται η γνώση είναι άµεσα 

συνδεδεµένη µε το αντικείµενο µάθησης.  

Σύµφωνα µε τα παραπάνω είναι φανερό ότι οι επιχειρήσεις ως οργανωτικές δοµές, ως 

οργανισµοί, πρέπει να προσδώσουν αρκετή έµφαση στη σηµασία της γνώσης και της 

µάθησης ως κύριες πηγές ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος. Το πέρασµα στην 

Κοινωνία της Γνώσης και Πληροφορίας συνιστά µονόδροµο για όλους τους 

οργανισµούς και συγκεκριµένα για τις επιχειρήσεις. Βασικά απαιτείται η µετεξέλιξη 

των επιχειρήσεων σε οργανισµούς µάθησης. 

Η έννοια οργανισµός µάθησης, (learning organization) ενδιαφέρει όλο και πιο πολύ  

τελευταία τις επιχειρήσεις που καταλαβαίνουν πια ότι δεν είναι µια ανούσια 

θεωρητική έννοια αλλά ένα καθοριστικό συγκριτικό πλεονέκτηµα. Βασικής σηµασίας 

είναι η προσέγγιση και ανάλυση της καθορισµένης έννοιας. Ο οργανισµός µάθησης 

επιχειρεί να αναπτύξει το ανθρώπινο δυναµικό του, ώστε να χρησιµοποιήσει  όλες τις 

δυνατότητες του και χρησιµοποιεί την µάθηση ως µέσο για την άνοδο της συνολικής 

επίδοσης της επιχείρησης [4]. 

Οι οργανισµοί µάθησης είναι οργανισµοί, στους οποίους οι άνθρωποι διαρκώς 

αυξάνουν τις γνώσεις, τα ταλέντα και τις δυνατότητές τους να παράγουν τα 
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αποτελέσµατα που επιδιώκουν. Καινούργια πρότυπα σκέψης  καλλιεργούνται και η 

οµαδική φιλοδοξία καθίσταται ελεύθερη. Στους οργανισµούς µάθησης οι άνθρωποι 

διαρκώς µαθαίνουν να βλέπουν τη συνολική εικόνα και να προετοιµάζουν δράσεις 

και κινήσεις [14]. 

Αναλογικά µε τα παραπάνω και για την ολική αξιοποίηση των ξεχωριστών 

χαρακτηριστικών των οργανισµών µάθησης, οι επιχειρήσεις καλούνται να 

δηµιουργήσουν ένα συνεπές οργανωτικό πλαίσιο για την ενδυνάµωση της 

µαθησιακής ενδοεπιχειρησιακής διαδικασίας και ανάπτυξης των δεξιοτήτων των 

εργαζοµένων. Κύρια προϋπόθεση αποτελεί η διαµόρφωση ενδοεπιχειρησιακών 

διαδικασιών µεθοδικής εκµετάλλευσης πρότερης γνώσης και η οργάνωση και η 

ανάπτυξη µεθόδων και διαδικασιών δηµιουργίας, διασποράς και εκµετάλλευσης νέας 

γνώσης. 

Ο οργανισµός µάθησης βασικά είναι µια δοµή οργάνωσης µε σχέδιο την αναβάθµιση 

των γνώσεων των µελών του οργανισµού αυτού. Ανάλογα η οργανωσιακή µάθηση 

αποτελεί µια θεωρητική προσέγγιση των συνθηκών µάθησης των επιχειρήσεων, 

προσδιορίζοντας τις αναγκαίες παραµέτρους εναρµόνισης, ανάπτυξης των 

επιχειρήσεων στο εξελισσόµενο εξωτερικό περιβάλλον. 

Οργανωσιακή µάθηση είναι η διαδικασία µε την οποία ένα οργανισµός πλάθει και 

τακτοποιεί τη γνώση που συναρτάται µε τις λειτουργίες της και την κουλτούρα της. Η 

οργανωσιακή µάθηση διεξάγεται σε όλες τις ενέργειες που παίρνουν µέρος σε έναν 

οργανισµό και εφαρµόζεται επίσης σε διαφορετικές ταχύτητες. Ο κύριος στόχος της 

οργανωσιακής µάθησης είναι ο επιτυχής εγκλιµατισµός σε µεταβαλλόµενα 

περιβάλλοντα, σε ασταθείς συνθήκες και παραµέτρους και σίγουρα η αύξηση της 

αποδοτικότητας της επιχείρησης. 

Σύµφωνα µε τα παραπάνω παρατηρείται ότι η διαδικασία της οργανωσιακής µάθησης 

ως έννοια είναι συνδεδεµένη µε την έννοια της διαχείρισης γνώσης σε έναν 

οργανισµό. Για να καταλάβει κάποιος τη σχέση αυτή και να προσδώσει εννοιολογικά 

συγκεκριµένα χαρακτηριστικά υπάρχουν διάφορες προσεγγίσεις. Οι Easterby – Smith 

και Lyles (2003) πιστεύουν ότι η Οργανωσιακή Μάθηση επικεντρώνεται στη 

διαδικασία και η Διαχείριση Γνώσης στο περιεχόµενο της γνώσης που ένας 

οργανισµός προσλαµβάνει, δηµιουργεί, επεξεργάζεται και τελικά χρησιµοποιεί [17].  
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Ένας διαφορετικός τρόπος αντίληψης της σχέσης ανάµεσα σε δύο τοµείς είναι να 

εκτιµήσει κάποιος την Οργανωσιακή Μάθηση ως το στόχο της Διαχείρισης Γνώσης. 

Με την προτροπή της δηµιουργίας, της διάδοσης και της εφαρµογής της γνώσης, οι 

πρωτοβουλίες Διαχείρισης Γνώσης βοηθούν στην ενσωµάτωση της γνώσης και 

αλλαγής της σε οργανωσιακές διαδικασίες, οι οποίες µπορούν να συµβάλλουν 

διαρκώς στη βελτίωση των πρακτικών και των συµπεριφορών επιτυγχάνοντας µε το 

καλύτερο δυνατό τρόπο τους στόχους της επιχείρησης. 

Ανάλογα µε αυτή την προσέγγιση, η οργανωσιακή µάθηση απαρτίζει έναν από τους 

πιο σπουδαίους τρόπους µε τον οποίο ένας οργανισµός ή µια επιχείρηση δύναται 

βαθµιαία να διορθώνει την εφαρµογή και χρήση της γνώσης εσωτερικά. Όντως ο 

Dixon (1994), περιγράφοντας τον «κύκλο οργανωσιακής µάθησης» διατύπωσε το 

εξής «η συσσωρευµένη γνώση είναι λιγότερο σηµαντική από τη διαδικασία που 

απαιτείται για τη συνεχή αναθεώρηση ή δηµιουργία γνώσης» [18]. Αυτές οι 

διαδικασίες πρακτικά σχετίζονται άµεσα µε την έννοια της «συνεχούς βελτίωσης» 

µέσω της οποίας ένας οργανισµός / µια επιχείρηση διαρκώς προσδιορίζει, 

πραγµατοποιεί και θεσµοθετεί βελτιώσεις. Οι βελτιώσεις ενσωµατώνονται σε έναν 

οργανισµό µέσα από ρουτίνες / διαδικασίες, οι οποίες είναι πολιτικές ή 

συγκεκριµένες µηχανικές ρυθµίσεις ή όρια ποιοτικού ελέγχου ή ορθές πρακτικές 

αντιµετώπισης συχνά εµφανιζοµένων περιστατικών. 

Είναι βασικό να τονίσουµε ότι η οργανωσιακή µάθηση και η διαχείριση γνώσης είναι 

τοµείς, που έχουν επηρεασθεί από διάφορες επιστηµονικές απόψεις. Έχουν 

αναπτυχθεί ταυτόχρονα µε άλλες παρόµοιες θεωρίες που συνδέονται άµεσα µε το 

τοµέα της Διαχείρισης και της Διοίκησης. Κύριος στόχος των θεωριών αυτών είναι να 

απαντηθούν θέµατα που σχετίζονται µε τις προκλήσεις και τις ευκαιρίες που τίθενται 

από την οικονοµία της γνώση και την εποχή της πληροφορίας [19], [20]. 

Είναι βασικό να τονισθεί ότι ιδιαίτερες πρακτικές της Διαχείρισης Γνώσης και της 

Οργανωσιακής Μάθησης και οι σχέσεις τους µε άλλους τοµείς έχουν ήδη 

πραγµατοποιηθεί. Παράδειγµα είναι η διαχείρισης γνώσης και η εξέλιξη της από µια 

εναρκτήρια τεχνολογική προσέγγιση σε µια διαφορετική προοπτική, που προσβλέπει 

στο άτοµο και στις ατοµικές δεξιότητες. Ακόµα, ιδιάζουσα έµφαση δίδεται στην 

κοινωνική προοπτική της διαχείρισης γνώσης µέσω της δηµιουργίας και διασποράς 

της γνώσης. 
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Στο σηµείο αυτό πρέπει να µνηµονευτεί ότι συµπληρωµατικές θεωρίες όπως οι 

Κοινότητες Πρακτικής (Communities of practice) [21] δίδουν έµφαση στην 

κοινωνική ενσωµάτωση της γνωστικής διαδικασίας. Έτσι και η Οργανωσιακή 

Μάθηση αρχικώς επικεντρωνόταν σε µια συστηµική προσέγγιση και ακολούθως σε 

γνωσιοκρατική προοπτική και πλέον συµπεριλαµβάνει και κοινωνικού 

προσανατολισµού προσεγγίσεις. 

Στη σηµερινή εποχή παρατηρείται η ανάγκη µιας ολιστικής προσέγγισης της 

οργανωσιακής µάθησης και της διαχείρισης γνώσης, η οποία θα πρέπει να 

δραπετεύσει από τα κλασικά µοντέλα µιας τεχνοκρατικής προσέγγισης και να 

αξιοποιήσει απολύτως τα αποτελέσµατα θεωριών της γνώσης και µάθησης και 

κοινωνικών θεωριών ώστε να διαρρυθµιστεί ένα συνολικό πλαίσιο ουσιώδης 

αντιµετώπισης της µάθησης και απόκτησης γνώσης σε ένα οργανωµένο περιβάλλον. 

Συνολικά η µοντέρνα τάση σε αρκετούς τοµείς εφαρµογής της επιστήµης είναι η 

επέκταση των προβληµάτων ενσωµατώνοντας και χαρακτηριστικά άλλων 

επιστηµονικών τοµέων. Η προσέγγιση αυτή απορρέει από την ανάγκη ολιστικών 

απαντήσεων και προσεγγίσεων σε ένα ιδιαίτερα ευµετάβλητο περιβάλλον. 

Γενικά πρέπει να τονίσουµε ότι η κοινωνική εξέλιξη και η ανάπτυξη της τεχνολογίας 

καθηµερινά προσδίδει και νέα χαρακτηριστικά στο περιβάλλον λειτουργίας της 

επιχείρησης. Αυτό έχει ως αποτέλεσµα τη δηµιουργία δοµών και τακτικών εντός της 

επιχείρησης που είναι επαρκείς στις ιδιάζουσες αυτές απαιτήσεις. Είναι βασικό να 

τονισθεί ότι σε πολλές εκφάνσεις ανασχεδιασµών επιχειρησιακών διαδικασιών 

γίνεται προσπάθεια προτυποποίησης της οργανωσιακής µάθησης και της διαχείρισης 

γνώσης, ώστε να επισηµαίνονται τα σηµεία βελτίωσης και να βελτιστοποιείται 

συνολικά η επιχείρηση. 

 

3.2 Συστήµατα Διαχείρισης βάσεων Γνώσης. 

Τα συστήµατα διαχείρισης βάσεων γνώσης που εξελίχθηκαν στο χώρο των 

Οργανώσεων, χωρίζονται σε δύο κατηγορίες : τα συστήµατα διαχείρισης βάσεων 

γνώσης 1ης γενιάς και τα συστήµατα διαχείρισης βάσεων γνώσης 2ης γενιάς. 

Τα συστήµατα διαχείρισης βάσεων γνώσης 1ης γενιάς στόχευαν στο να συλλάβουν 

και να αναπαραστήσουν την πληροφορία, αλλά και την εµπειρία που χρειάζεται στο 
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οργανωτικό περιβάλλον για την πρόσβαση σε αυτήν, χτίζοντας έτσι ένα νέου τύπου 

πληροφοριακό δυναµικό για την Οργάνωση, την «οργανωτική µνήµη» (corporate 

memory) ή «οργανωτική γνώση» (corporate knowledge). Τα συστήµατα αυτά δεν 

απέδωσαν τα αναµενόµενα, τουλάχιστον σε σχέση µε τη διαχείριση της γνώσης, στο 

µέτρο που αντιµετώπιζαν τη γνώση ως αντικείµενο στατικό που µπορεί να 

χρησιµεύει για τους σκοπούς της Οργάνωσης, χωρίς να νοιάζονται για το πώς αντιδρά 

η Οργάνωση παίρνοντας τη γνώση. Αυτό, σε αρκετές περιπτώσεις, οδήγησε τις 

Οργανώσεις στο να επενδύσουν µεγάλα ποσά σε υποδοµές πληροφοριακών 

συστηµάτων, για να καταλάβουν στο τέλος και εν τη πράξει ότι τα συστήµατα αυτά 

αποδεικνύονταν αντιπαραγωγικά. 

Τα συστήµατα διαχείρισης βάσεων γνώσης 2ης γενιάς αντίθετα, δεν δίνουν σηµασία 

µόνο για την αποθήκευση και αναπαράσταση της οργανωτικής γνώσης, αλλά 

περισσότερο για το πώς οι άνθρωποι που δουλεύουν στην Οργάνωση παράγουν και 

χρησιµοποιούν τη γνώση, δηλαδή µέσω ποιων διαδικασιών διεξάγεται η «οργανωτική 

ή οργανωσιακή µάθηση» (organizational learning). Συγκεκριµένα, τα συστήµατα 

αυτά προσδιορίζουν και υποστηρίζουν τις διαδικασίες µέσω των οποίων η οργάνωση 

αποκτά ικανότητα να αντιλαµβάνεται τις αλλαγές που πραγµατοποιούνται στο 

εξωγενές, αλλά και στο εσωτερικό της περιβάλλον, και εποµένως να προσαρµόζει τον 

τρόπο οργάνωσης αλλά και δράση της, έτσι ώστε να παραµένει βιώσιµη (βιώσιµη 

διοίκηση). Μέσω των διαδικασιών αυτών ανατροφοδοτείται η διοικητική λειτουργία 

του σχεδιασµού (planning) µε την εµπειρία που αποκόµισε η Οργάνωση από τα 

αποτελέσµατα της προγενέστερης δράσης της. 

 

3.3 Διαδικασίες και εργαλεία Διαχείρισης Γνώσης 

Για τις επιχειρήσεις που διαλέγουν στρατηγικές που τονίζουν τη γνώση και 

ανταγωνίζονται µε άξονα τη γνώση, είναι αναγκαίο να καθοριστούν οι κατάλληλες 

διαδικασίες διαχείρισης γνώσης. Αυτές είναι η λήψη της γνώσης (knowledge 

acquisition/storage/retrieval/capture), η δηµιουργία της γνώσης ( k n o w l e d g e c r e 

a t i o n ) , η ε π ι κ ο ι ν ω ν ί α τ η ς γ ν ώ σ η ς ( k n o w l e d g e 

sharing/transfer/distribution), η εφαρµογή της γνώσης (knowledge application) [11] 

και η ανανέωση της γνώσης (update knowledge) [23]. 
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Οι επιχειρήσεις έχουν δύο γενικές επιλογές απόκτησης της γνώσης: µπορούν να 

βοηθήσουν τους εργαζόµενους να αποκτήσουν την αναγκαία γνώση ή να προσλάβουν 

εργαζόµενους που ήδη έχουν τη γνώση αυτή [23]. Ως επί το πλείστον, οι επιχειρήσεις 

βοηθούν στην απόκτηση της γνώσης µέσω εκπαίδευσης και προγραµµάτων 

ανάπτυξης [22]. Σε κάποιες όµως περιπτώσεις, οι εργαζόµενοι µπορεί να 

υπολείπονται σε ικανότητες αναγκαίες για την απόκτηση της γνώσης, ή µπορεί να 

είναι χρονοβόρα διαδικασία. Σε αυτές τις περιπτώσεις, οι επιχειρήσεις µπορεί να 

καταλήξουν σε συγχωνεύσεις, εξαγορές, στρατηγικές συµµαχίες και εργολαβίες για 

να προσλάβουν νέα µέλη µε την απαραίτητη γνώση Με βάση τους Alavi και Tiwana 

(2001) [22], µετά τη δηµιουργία ή απόκτηση της γνώσης, η αποθήκευση της γνώσης 

σχετίζεται µε την ανάπτυξη της «οργανωσιακής µνήµης» (organizational memory), 

δηλαδή τα «αποθέµατα γνώσης» (stocks of knowledge) και καθίσταται το µέσο για 

την επανάκτηση της γνώσης και την πρόσβαση στο περιεχόµενό της. Ξεχωρίζουν δύο 

τύπους οργανωσιακής µνήµης : την εσωτερική, η οποία αφορά τα αποθέµατα γνώσης 

που ανήκουν στα άτοµα ή στις οµάδες ενός οργανισµού, και την εξωτερική, η οποία 

εσωκλείει κωδικοποιηµένη και σαφή οργανωσιακή γνώση, περιλαµβανοµένων των 

επίσηµων πολιτικών και διαδικασιών, εγχειριδίων και αρχείων. 

Για τον ανταγωνισµό που στηρίζεται στην γνώση, η «µοναδική γνώση» (unique 

Knowledge) είναι ιδιαίτερα σπουδαία και εφαρµόζοντας την, οι επιχειρήσεις 

καθίστανται ικανές να παρέχουν προϊόντα και υπηρεσίες τα οποία οι ανταγωνιστές 

αδυνατούν. Σύµφωνα µε τον Nonaka (1994) [24], η δηµιουργία γνώσης µιλάει για 

δηµιουργία νέου οργανωσιακού «know-how» και ικανότητας. Η δηµιουργία γνώσης 

περιλαµβάνει την αλληλεπίδραση, την επικοινωνία, τη δηµιουργικότητα, την επίλυση 

προβληµάτων και πηγάζει από τα άτοµα ή τα κοινωνικά συστήµατα [22]. Συνεπώς, οι 

επιχειρήσεις µπορούν να βοηθήσουν στη δηµιουργία γνώσης µέσω του ενδεδειγµένου 

σχεδιασµού της εργασίας, όπως µέσω της ανάθεσης καθηκόντων σε οµάδες εργασίας 

και όχι σε ξεχωριστά άτοµα αλλά και µέσω του σωστού σχεδιασµού, διαχείρισης και 

επίβλεψης των οµάδων αυτών. 

Η απόκτηση ή η δηµιουργία της γνώσης καθ’ αυτές, δεν εγγυώνται την επιτυχία για 

µια επιχείρηση που ανταγωνίζεται στηριζόµενη στη γνώση. Για να βγει κερδισµένη η 

επιχείρηση από τη γνώση των µελών της, πρέπει η γνώση αυτή να µοιράζεται. Συχνά 

οι οργανισµοί δεν συνειδητοποιούν τι γνωρίζουν και παρέχουν «αδύναµα» 

συστήµατα εντοπισµού και µετάδοσης των διαφόρων ειδών γνώσης. Η επικοινωνία, 
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η διανοµή της γνώσης δυναµώνει τη διάχυση της µάθησης και µειώνει σηµαντικά την 

πιθανότητα σπατάλης πόρων, για παράδειγµα, για την επίλυση προβληµάτων που 

επαναλαµβάνονται [23]. 

Η διάχυση της γνώσης µέσα σε µια επιχείρηση αναγνωρίζεται και ως ροή γνώσης. 

Όταν η γνώση «ρέει» µέσα στην επιχείρηση, αυξάνεται η ατοµική, η οµαδική και η 

επιχειρησιακή µάθηση. Η ικανότητα µεταφοράς της υφιστάµενης γνώσης αποτελεί 

στοιχείο κλειδί για να συνειδητοποιήσει η επιχείρηση την συνολική αξία του 

γνωστικού κεφαλαίου. Ροές γνώσης υφίστανται όταν οι επιχειρησιακές πρακτικές 

δίδουν στους εργαζόµενους πληροφορίες που είναι ωφέλιµες για να κάνουν τη 

δουλειά τους. Ακόµα, ροές γνώσης υπάρχουν όταν οι εµπειρίες των ατόµων και των 

οµάδων χρησιµοποιούνται για την πληροφόρηση στρατηγικών αποφάσεων. Η 

παρουσία στην λήψη αποφάσεων, τα συστήµατα κατάθεσης προτάσεων, οι 

«κοινότητες εξάσκησης» (communities of practice-CoP) είναι διαδικασίες που 

συνδέονται µε τέτοιου είδους ροές. 

Γνώση η οποία είναι διαθέσιµη, αλλά µη εφαρµόσιµη είναι άχρηστη. Η εφαρµογή 

της γνώσης και όχι η γνώση από µόνη της, παρέχει αξία για την επιχείρηση. Αν οι 

εργαζόµενοι δεν εφαρµόζουν σωστά τις γνώσεις τους, οι επενδύσεις των 

επιχειρήσεων στην απόκτηση, τη δηµιουργία και τη διασπορά γνώσης δεν θα έχουν 

το επιθυµητό αποτέλεσµα. Η εφαρµογή τόσο της ρητής όσο και της άρρητης γνώσης 

µέσα στην επιχείρηση είναι αναγκαία. Οι εργαζόµενοι δεν πρέπει απλώς να κατέχουν 

τη γνώση, πρέπει να καταλαβαίνουν ότι κατέχουν την αναγκαία γνώση, επίσης να 

τους παρέχονται κίνητρα να τη χρησιµοποιήσουν και να πιστεύουν ότι είναι εφικτό να 

τη χρησιµοποιήσουν. 

Τα τελευταία χρόνια, οι εξελίξεις στις τεχνολογίες πληροφοριών δηµιούργησαν 

αρκετούς νέους τρόπους απόκτησης της γνώσης για τους εργαζόµενους σε µια 

επιχείρηση: το Internet, η επικοινωνία µέσω mail, η συµµετοχή σε προγράµµατα 

εκπαίδευσης από απόσταση. Ένα επιπλέον βήµα για τις επιχειρήσεις που 

ανταγωνίζονται µε άξονα τη γνώση, είναι να διασφαλίσουν ότι οι εργαζόµενοι έχουν 

τις απαραίτητες ικανότητες ώστε να δύνανται να χρησιµοποιήσουν αυτά τα νέα 

εργαλεία απόκτησης γνώσης και να οδηγήσουν την επιχείρηση στην επίτευξη 

ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος. Σίγουρα, πρακτικές της διοίκησης ανθρώπινου 

δυναµικού όπως η στρατολόγηση και επιλογή νέων εργαζοµένων και η εκπαίδευση 

των εργαζοµένων, επιδρούν στο «απόθεµα» τέτοιων ικανοτήτων (stock of 
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competencies) και προωθούν τη µάθηση. Επιπροσθέτως, τα συστήµατα αµοιβών της 

επιχείρησης µπορούν να δώσουν κίνητρα στους εργαζόµενους να καλλιεργήσουν 

τέτοιου είδους ικανότητες και τα συστήµατα αξιολόγησης της απόδοσης µπορούν να 

παρακολουθούν τα «αποθέµατα» αυτών των ικανοτήτων. Για να συντηρείται όµως 

αυτό το «απόθεµα» εκµεταλλεύσιµο, οι εργαζόµενοι πρέπει να φρεσκάρουν την 

τεχνική τους γνώση, να προσθέτουν νέες δεξιότητες, να αναβαθµίζουν τις ικανότητές 

τους. Σ’αυτό το τόσο δυναµικό περιβάλλον, όπως αυτό της διαχείρισης γνώσης, 

υπάρχει η ζήτηση για διαρκή µάθηση, εγκλιµατισµό και αλλαγή. 

Η παροχή κινήτρων διαµορφώνει τη συµπεριφορά και την προσπάθεια που 

καταβάλλουν οι εργαζόµενοι. Αξιοσηµείωτη είναι η παροχή ελευθερίας στους 

εργαζόµενους ως προς τον τρόπο µε τον οποίο θα εργαστούν και τις ευθύνες τις 

οποίες θα αναλάβουν, τις τυπικές ή άτυπες οµάδες στις οποίες θα συµµετέχουν Οι 

εργαζόµενοι της γνώσης (knowledge workers [25], έχοντας συµφωνήσει να 

συµµετέχουν σε µια επιχείρηση, προσανατολίζονται από τις περιγραφές των θέσεων 

εργασίας και τους αντικειµενικούς στόχους της επιχείρησης, αλλά για να οδηγήσουν 

την επιχείρηση στην καινοτοµία, χρειάζονται αυτονοµία και αυτοκαθοδήγηση. 

Οπωσδήποτε, η µεγιστοποίηση της προσπάθειας ενεργοποιείται πάντα µε την 

αναγνώριση και την αµοιβή. 

Ακόµη και αν οι εργαζόµενοι αντιληφθούν ότι οι συµπεριφορές διαχείρισης της 

γνώσης έχουν αξία µέσα στην επιχείρηση όπου εργάζονται, ακόµη και αν έχουν τις 

αναγκαίες ικανότητες για να συµβαδίσουν µε τέτοιες συµπεριφορές, και έχουν το 

κίνητρο για να το κάνουν, πιθανότατα µπορεί να αποτύχουν στη διαχείριση της 

γνώσης , εάν δεν τους δοθούν οι κατάλληλες ευκαιρίες. Οι επιχειρήσεις πρέπει να 

συνεπικουρούν τις ροές της γνώσης. Τα ηλεκτρονικά συστήµατα διαχείρισης της 

γνώσης δηµιουργήθηκαν για να διευκολύνουν την αποθήκευση και τη διανοµή της 

γνώσης, την επικοινωνία των εργαζοµένων και τη συζήτηση και λύση κοινών 

προβληµάτων. Αυτά τα συστήµατα καλείται να συµπληρώσει η οµαδική εργασία 

(team-based structure), η οποία δίνει ευκαιρίες για καλύτερη διαχείριση της γνώσης, 

µέσα από την αλληλοβοήθεια, την ανταλλαγή απόψεων και εµπειριών, τη συζήτηση 

και κατάθεση προτάσεων. Οι δυναµικές και ευέλικτες οµάδες είναι µια λύση στο 

πρόβληµα της διαχείρισης γνώσης, κατοχυρώνοντας ότι οι εργαζόµενοι θα 

αποκτήσουν, θα δηµιουργήσουν, θα µοιραστούν, θα εφαρµόσουν και θα ανανεώσουν 
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τις γνώσεις τους. Η γνώση αποκτά κινητικότητα µέσα από την ανθρώπινη 

αλληλεπίδραση. 

Τα εργαλεία διαχείρισης της γνώσης (Knowledge Management tools) καθιστούν 

ικανή την παραγωγή, κωδικοποίηση και µεταφορά της γνώσης. Οι Merono και 

Cerdan [26] διακρίνουν τα εργαλεία αυτά σε τεχνολογικά (technological) και µή 

τεχνολογικά (non-technological). 

Τα βασικά τεχνολογικά εργαλεία (Information Technology tools – IT) της διαχείρισης 

γνώσης είναι : 

Οι τεχνολογίες υποστήριξης αποφάσεων (decision support technologies – data 

mining, simulators, artificial intelligence), οι οποίες καθιστούν διαθέσιµη τη σωστή 

πληροφόρηση στη σωστή στιγµή µε τον σωστό τρόπο σε αυτούς που λαµβάνουν 

αποφάσεις, ενισχύοντας τα άτοµα, έτσι ώστε να γίνουν «εργάτες της γνώσης» µε την 

ικανότητα να παίρνουν τις σωστές αποφάσεις και να λύνουν τα προβλήµατα, 

εξυψώνοντας στρατηγικά τον οργανισµό. 

Τα ηλεκτρονικά συστήµατα (groupware),τα οποία έχουν σχεδιαστεί για να 

επιτρέπουν στα άτοµα την µεταξύ τους επικοινωνία, την συνεργασία σε αναθέσεις 

έργων και την ανταλλαγή πληροφοριών, είτε δουλεύουν στον ίδιο, είτε σε 

διαφορετικό χώρο (electronic mail, on-line calendars of employees, project 

management, TQM and environmental management manuals, documents and best 

practices repositories; Mapping of employee knowledge areas and expertise (yellow 

pages); Desktop video conferencing; On-line catalogues of library material, books, 

journal articles, workflow tools. 

Τα βασικά µή τεχνολογικά εργαλεία της ∆.Γ., σύµφωνα µε τους Merono - Cerdan et 

al (2007) [26], είναι : 

Οι αυθόρµητες πρωτοβουλίες µεταφοράς της γνώσης (spontaneous knowledge 

transfer initiatives) : οι οργανισµοί επιχειρούν να δηµιουργήσουν χώρους στους 

οποίους οι εργαζόµενοι µπορούν να συζητούν και η γνώση να «ρέει» άτυπα (talk 

rooms) 

Η εκπαίδευση πάνω στην εργασία : βοηθά την µεταφορά της γνώσης, την 

οργανωσιακή µάθηση και τη διατµηµατική επικοινωνία. 
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Οι οµάδες και οι «κοινότητες εξάσκησης» : συσχετίζοντας την γνώση και την 

εξειδίκευση των ατόµων, το καθένα από τα οποία έχει διαφορετικές γνώσεις, 

δεξιότητες, προοπτικές και υπόβαθρο, δηµιουργούνται οι κατάλληλες συνθήκες για 

την παραγωγή νέων και χρήσιµων προϊόντων και υπηρεσιών. Μολονότι στις 

«κοινότητες εξάσκησης» η συµµετοχή είναι προαιρετική, στις οµάδες τα άτοµα 

τοποθετούνται από τους ανωτέρους τους. 

Εν κατακλείδι, σύµφωνα µε τον Larry Prusak της IBM, το µοναδικό διατηρήσιµο 

ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα οφείλεται σε αυτά που ξέρεις και από το πόσο γρήγορα 

τα κάνεις πράξη. Όµως αυτά που ξέρεις τώρα, µπορεί να είναι άχρηστα στο µέλλον. 

Συνεπώς, ένας ολοκληρωµένος κύκλος ζωής για τη διαχείριση της γνώσης δεν πρέπει 

να περιλαµβάνει µόνο την κτήση, τη δηµιουργία, τη διάχυση και την εφαρµογή της 

γνώσης, αλλά επίσης την απόσυρση της όταν πλέον έχει ξεπεραστεί η χρησιµότητά 

της. 

 

3.4 Πληροφοριακά Συστήµατα : Τα εργαλεία της Διαχείρισης 
Γνώσης 
 

Ένα Πληροφοριακό Σύστηµα (Π.Σ.) είναι ένα καλοσχεδιασµένο σύνολο ανθρώπων, 

δεδοµένων, διαδικασιών και τεχνολογιών πληροφορικής που αλληλεπιδρούν µε 

σκοπό τη συλλογή, επεξεργασία, αποθήκευση και εξαγωγή των πληροφοριών που 

χρειάζονται για την υποστήριξη της λειτουργίας ενός οργανισµού. Η αλληλεξάρτηση 

µεταξύ ενός οργανισµού και του ή των πληροφοριακών συστηµάτων που διαθέτει 

είναι µεγάλη. Αυτό γίνεται γιατί οι στρατηγικές, οι κανόνες και οι διαδικασίες που 

ακολουθεί η επιχείρηση συνδέονται άµεσα µε το λογισµικό του Π.Σ. Τα Π.Σ. 

υποστηρίζουν όλα τα επίπεδα της επιχείρησης όπως λειτουργία, διοίκηση, 

στρατηγική, υποστηρίζοντας τον σχεδιασµό, την λήψη αποφάσεων, συγκεντρώνουν 

δεδοµένα και επιβλέπουν τη ροή τους και επιτηρούν τις κύριες δραστηριότητες και 

δοσοληψίες και µάλιστα δεν πρέπει να διατηρούνται στεγανά αλλά να επιτρέπεται η 

διάχυση της απαραίτητης πληροφορίας σε όλα τα επίπεδα. 

Ο ρόλος των νέων τεχνολογιών πληροφορικής και επικοινωνιών είναι καταλυτικός 

για το χειρισµό της γνώσης. Τα νέα συστήµατα, όπως τα intranets, οι τεχνολογίες 
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διαχείρισης εγγράφων και ροών εργασίας (document και workflow management), τα 

συστήµατα συνεργασίας (collaboration systems, groupware), οι έξυπνοι πράκτορες 

(intelligent agents), οι αποθήκες δεδοµένων (data warehouses), τα εργαλεία 

συγχρονισµένης επικοινωνίας και ανταλλαγής µηνυµάτων (synchronous 

communication and messaging tools), τα enterprise information portals και άλλα 

συνιστούν ζωτικό επιτρεπτικό παράγοντα (enabling factor). Τα συστήµατα αυτά είναι 

ωφέλιµα σε διάφορες λειτουργίες διαχείρισης γνώσης, όπως η υποστήριξη της 

συνεργασίας σε εικονικές οµάδες (virtual teams), η ανάλυση δεδοµένων από 

προγενέστερες δοσοληψίες των πελατών, η εύρεση των αρµόδιων στελεχών στη βάση 

δεδοµένων της εταιρίας, κλπ. 

Στην παρούσα εργασία, θα καταπιαστούµε µε τα τεχνολογικά εργαλεία 

(πληροφοριακά συστήµατα) διαχείρισης της γνώσης και το πώς αυτά 

επιστρατεύονται από τις επιχειρήσεις για την επίτευξη των σκοπών τους. 

 

3.5 Στόχοι των Συστηµάτων Δ.Γ.  

 

Οι στόχοι των Συστηµάτων Διαχείρισης Γνώσης συνοψίζονται στους εξής: 

• Κοινή επιφάνεια εργασίας 

• Αποθήκευση και διαχείριση περιεχοµένου που µεταβάλλεται συνεχώς 

• Προώθηση µη φιλτραρισµένης πληροφορίας από τον εξυπηρετητή στον σταθµό 

εργασίας ανάλογα µε τις γενικές απαιτήσεις 

• ∆ιαχείριση εγγράφων διαµέσου του κύκλου ζωής τους σε τοπικά και ευρείας 

ζώνης δίκτυα 

• Σύγκριση συµπτωµάτων µε περιπτώσεις στην βάση δεδοµένων και επιλογή 

αντιστοιχίας 

• Βάση γνώσης µε βάση την λογική του πώς οι ειδικοί παίρνουν µια εξειδικευµένη 

απόφαση 

• Έλεγχος αποφάσεων πριν την τελική ενεργοποίηση τους 

• ∆υνατότητα διαχείρισης συναρτώµενων µεταβλητών 

• Αναζήτηση µε βάση την φυσική γλώσσα 

• Αποτελέσµατα από όλο το σύστηµα και όχι τοπικά 

• Χρήστες από διαφορετικές οµάδες εργασίας συνεργάζονται µεταξύ τους 
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• Τυποποίηση των διαδικασιών µετάδοσης γνώσης 

• Ανταπόκριση στη ζήτηση για παροχή πληροφοριών 

• Μετάπλαση της άρρητης σε ρητή γνώση 

• ∆εδοµένα από πολλές πηγές και σε πολλές µορφές 

• Ανακάλυψη υπαινισσόµενων σχέσεων 

• Μεγάλο επίπεδο λεπτοµέρειας 

Είναι πλέον κατανοητό ότι το Knowledge Management, όπως είναι η διεθνής του 

ονοµασία, είναι κάθετα συνδεδεµένο µε την τεχνολογία. Αν και είναι αποδεδειγµένο, 

µε έρευνες των Koulopoulos και Frappaolo [27], ότι η τεχνολογία έρχεται µόλις 

τέταρτη σε επίπεδο βαρύτητας σαν στοιχείο του Knowledge Management, συνιστά 

ένα από τα σηµαντικότερα στοιχεία του, αφού το διευκολύνει σε αρκετούς τοµείς 

του. Όπως λένε και οι Davenport και Prusak “knowledge management is much more 

than technology, but technology is clearly a part of knowledge management” [28]. Ο 

στόχος της τεχνολογίας είναι να συγκεντρώσει τη γνώση που υφίσταται στα µυαλά 

των ανθρώπων και σε κείµενα και να τα κάνει ευρέως διαθέσιµα σε κάθε σηµείο του 

οργανισµού. Αφού η προστιθέµενη αξία που δίνουν οι άνθρωποι – περιβάλλον, 

εµπειρίες και ερµηνείες – µετατρέπει την πληροφορία σε γνώση, είναι η ικανότητα 

των πληροφοριακών συστηµάτων να συλλάβουν και να διαχειριστούν αυτές τις 

ανθρώπινες λειτουργίες που τα κάνει τόσο επαρκή για την γνώση. 

Μολονότι οι τεχνολογίες που έχουν σχεδιαστεί για να διαχειρίζονται δεδοµένα είναι 

αυστηρά δοµηµένες, τυπικά προσανατολισµένες σε νούµερα και διαχειρίζονται 

µεγάλο όγκο παρατηρήσεων, οι τεχνολογίες για την γνώση έχουν να κάνουν τις πιο 

πολλές φορές µε κείµενα αντί µε αριθµούς και µάλιστα κείµενα χωρίς συγκεκριµένη 

µορφή όπως φράσεις, προτάσεις, παραγράφους, ακόµα και ιστορίες. 

Ο όγκος µπορεί να είναι κάτι το ευκταίο στη διαχείριση δεδοµένων, αλλά είναι 

απολύτως ανεπιθύµητο στο knowledge management, απλά επειδή συνήθως πρέπει να 

απασχοληθούν άνθρωποι για να βρουν την επιθυµητή λύση. Στη διαχείριση 

πληροφοριών µπορεί να γίνει µεγάλος όγκος επεξεργασίας χωρίς κανένα ανθρώπινο 

παράγοντα. Η διαχείριση γνώσης, απεναντίας, είναι το πιο πιθανό να εφαρµοστεί µε 

έναν πιο αλληλεπιδραστικό και επαναληπτικό τρόπο 
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3.6 Αυτόµατα Συστήµατα Γνώσης.  

Στο παρελθόν, οι υπολογιστές, κυρίως οι mainframes, εκτελούσαν κυρίως 

αλγοριθµικές λογιστικές εργασίες, παρά υποστήριξη αποφάσεων. Σήµερα που τα 

τερµατικά δικτύου και οι προσωπικοί υπολογιστές συνθέτουν τον εξοπλισµό κάθε 

γραφείου, οι υπολογιστές χρησιµοποιούνται άµεσα από τους ίδιους τους 

εργαζόµενους στα γραφεία (knowledge workers). Η ανάπτυξη της τεχνολογίας των 

υπολογιστών κάνει τη διάρθρωση της Πληροφοριακής Τεχνολογίας µιας επιχείρησης 

το ιδανικό µέρος για την υιοθέτηση των αρχών της Διαχείρισης Γνώσης. Αυτό 

σηµαίνει ότι οι επιχειρήσεις χρειάζεται να φτιάχνουν συστήµατα και εφαρµογές τα 

οποία εξαρτώνται βασικά από τους πόρους γνώσης της επιχείρησης, για να 

συνεπικουρούν, να αυξάνουν και να υποστηρίζουν τις προσπάθειες των εργαζοµένων 

που παίρνουν αποφάσεις. 

Δυστυχώς, οι πιο πολλές εφαρµογές δεν είναι Αυτόµατα Συστήµατα Γνώσης. Οι 

καθιερωµένες εφαρµογές δηµιουργούνται µε βάση των τεχνικών κωδικοποίησης όπου 

η γνώση ενσωµατώνεται στην εφαρµογή σαν µια ακολουθία λειτουργιών. Σε αυτά τα 

συστήµατα, παρ’ολο που γίνεται διαχείριση και χρησιµοποίηση της Γνώσης, η Γνώση 

εσωκλείεται σε µια άκαµπτη και στατική δοµή. Η συµπεριφορά του συστήµατος 

οδηγείται από το λειτουργικό κώδικα, ενώ οι απόπειρες λήψης απόφασης των 

εργαζόµενων στα γραφεία (knowledge workers) καθοδηγούνται εξωτερικά µε 

συνέπεια το βασικό διαχωρισµό ανάµεσα στον εργαζόµενο γνώσης και το σύστηµα. 

Στις συγκεκριµένες εφαρµογές, ο διαχωρισµός ανάµεσα στον εργαζόµενο στο 

γραφείο (knowledge worker) και το σύστηµα δηλώνει ότι το επιχειρησιακό µοντέλο 

εφαρµόζεται χωρίς συνέπεια. Ενώ η συµπεριφορά του συστήµατος καθορίζεται από 

λειτουργικό κώδικα, η αλλαγή αυτής της τακτικής σηµαίνει τροποποίηση του κώδικα, 

µια διαδικασία επιρρεπής σε λάθη, χρονοβόρα, και κοστοβόρα. Τελικά, επειδή οι 

αλλαγές στον κλάδο πραγµατοποιούνται ταχύτερα από την ενηµέρωση των 

προγραµµατιστικών εφαρµογών, οι εφαρµογές αυτές δεν µπορούν να ακολουθήσουν 

το ρυθµό των αγορών. 

Σε ένα πραγµατικό Αυτόµατο Σύστηµα Γνώσης [29], οι πόροι γνώσης οδηγούν τη 

συµπεριφορά µιας εφαρµογής και όχι ο κώδικας της εφαρµογής. Τα αυτόµατα 

συστήµατα Γνώσης αφοµοιώνουν την τεχνολογία των έµπειρων συστηµάτων (expert 

systems), η οποία αντικαθιστά τον κώδικα σε µια εφαρµογή βάσης γνώσης έτσι ώστε 

να περιλαµβάνει γνώση, και µια µηχανή Τεχνητής Νοηµοσύνης (ΑΙ) προκειµένου να 
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καθοδηγούνται οι αποφάσεις. Το συγκεκριµένο σύστηµα επιδέχεται την ενηµέρωση 

και τη συντήρηση της βάσης γνώσης από τους εργαζόµενους στα γραφεία, 

µειώνοντας το χάσµα ανάµεσα στον εργαζόµενο στο γραφείο και το σύστηµα. Με τα 

Αυτόµατα Συστήµατα Γνώσης, το επιχειρησιακό σχέδιο διαµορφώνει τη 

συµπεριφορά του συστήµατος, επιτρέποντας την πραγµατοποίηση αλλαγµένων 

επιχειρησιακών αναγκών απ’ ευθείας µέσω της βάσης γνώσης παρά µέσω της 

προγραµµατιστικής διαδικασίας των υπολογιστών. Οπότε η συµπεριφορά των 

συστηµάτων µπορεί να διαφοροποιηθεί δυναµικά µε τις αλλαγές στην επιχείρηση, µε 

αποτέλεσµα µια σηµαντική µείωση των χρόνων για την πραγµάτωση των στόχων της 

επιχείρησης. Και αυτό συνεπώς  οδηγεί σε ένα πιο ανταποκρινόµενο οργανισµό που 

έχει τη δύναµη να µεγιστοποιήσει τη χρήση των πόρων γνώσης για συγκεκριµένα 

αποτελέσµατα. 

Η υλοποίηση ενός Αυτόµατου Συστήµατος Γνώσης απαιτεί αλλαγή νοοτροπίας. Τα 

τµήµατα Πληροφοριακής Τεχνολογίας (Information Technology) πρέπει να µάθουν 

και να ενσωµατώσουν τον προγραµµατισµό που στηρίζεται σε κανόνες (rules-based 

programming) έτσι ώστε να παρέχουν τη δοµή ενός Αυτόµατου Συστήµατος Γνώσης. 

Αυτό απαιτεί την χρήση της τεχνολογίας των έµπειρων συστηµάτων, προκειµένου να 

δηµιουργηθεί µια βάση γνώσης αλλά και τη χρησιµοποίηση µιας µηχανής Τεχνητής 

Νοηµοσύνης (ΑΙ). Όπως οι άνθρωποι χρησιµοποιούν τη κρίση στη γνώση για να 

λάβουν αποφάσεις, έτσι και τα Αυτόµατα Συστήµατα Γνώσης εφαρµόζουν τη 

Τεχνητή Νοηµοσύνη στη βάση γνώσης για να ρυθµίσουν τη συµπεριφορά του 

συστήµατος. Εφόσον αυτά τα στοιχεία υπάρχουν στο σύστηµα, τότε το σύστηµα 

µπορεί εύκολα να συντηρηθεί και να ενηµερωθεί µέσω των συνδυασµένων 

προσπαθειών των εργαζόµενων στα γραφεία (knowledge workers) και του 

προσωπικού Πληροφοριακής Τεχνολογίας (ΙΤ).  
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Κεφάλαιο 4: Τεχνολογίες Διαχείρισης Γνώσης 

 

4.1. Ευφυείς Πράκτορες – Intelligent Agents 

Οι Smart Agents (Έξυπνοι Πράκτορες) είναι ένα νέο είδος λογισµικού που 

διασυνδέονται µε άλλους πράκτορες, δηµιουργώντας ένα σύστηµα τεχνητής 

νοηµοσύνης. Εκτελούν εργασίες για λογαριασµό των ιδιοκτητών τους οι οποίοι 

µπορεί να είναι είτε χρήστες υπολογιστικών συστηµάτων είτε λογισµικό. Το 

ακρωνύµιο “SMART” µεταφράζεται Σύστηµα ∆ιαχείρισης Πρακτόρων Πραγµατικού 

Χρόνου. Με βάση τους Wooldridge και Jennings, «Ο πράκτορας επιτρέπει στον 

χρήστη να προσδιορίσει τι θέλει και εκείνος µε την σειρά του εργάζεται για αυτό, ενώ 

ο χρήστης περιµένει τα αποτελέσµατα της εργασίας του agent». Ένας διαφορετικός 

ορισµός, του Maes λέει ότι «οι Agents αποτελούν τεχνικές που χρησιµοποιούν 

λογισµικό από τεχνητή νοηµοσύνη και βοηθούν τον χρήστη σε κάποια συγκεκριµένη 

εφαρµογή». 

Ξεχωριστή κατηγορία έξυπνων πρακτόρων συνιστούν οι Πράκτορες Αλληλεπίδρασης 

(Interface Agents). Οι πράκτορες αυτοί αναλαµβάνουν το τµήµα της αλληλεπίδρασης 

µε τους χρήστες ώστε να κατανοήσουν τους στόχους και τις προτιµήσεις τους. 

Ιδιάζουσας σηµασίας χαρακτηριστικό τους αποτελεί η ικανότητά τους να γνωρίζουν 

τις κινήσεις των ιδιοκτητών τους. Για να πετύχουν την παραγωγικότερη 

αλληλεπίδραση µε τους χρήστες, οι έξυπνοι πράκτορες ακολουθούν τεχνικές από το 

πεδίο της Τεχνητής Νοηµοσύνης (Artificial Intelligence). Έτσι λοιπόν είναι ικανοί να 

διαχειρίζονται επικερδώς την εισερχόµενη και εξερχόµενη πληροφορία. 

Καταφεύγουν στο background και κάνουν συγκεκριµένες, επαναληπτικές και 

προβλέψιµες εργασίες για έναν χρήστη, µια επιχειρηµατική διαδικασία, ή µια 

εφαρµογή λογισµικού. Μεταχειρίζονται ενσωµατωµένη ή αποκτηµένη µε µάθηση 

βάση γνώσης για να εκτελέσουν λειτουργίες ή να πάρουν αποφάσεις εκ µέρους του 

χρήστη. Οι ευφυείς πράκτορες µπορούν να προγραµµατιστούν να παίρνουν 

αποφάσεις, βασιζόµενοι στις ατοµικές προτιµήσεις του χρήστη, για παράδειγµα να 

ξεγράφουν junk email, να προγραµµατίζουν συναντήσεις ή να ερευνήσουν σε 

διασυνδεµένα δίκτυα για να βρουν τα οικονοµικότερα αεροπορικά εισιτήρια για ένα 

µέρος. Δύνανται να είναι συνδεδεµένοι µε προσωπικούς ψηφιακούς βοηθούς που 

δουλεύουν µε τον χρήστη στο ίδιο περιβάλλον εργασίας. Τέλος, µπορούν να 
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υποστηρίξουν τον χρήστη εκτελώντας εργασίες γι’αυτόν, εκπαιδεύοντας ή 

διδάσκοντας τον, βοηθώντας τον να συνδέεται και µε άλλους χρήστες, 

παρακολουθώντας γεγονότα και διαδικασίες. 

Οι smart agents δουλεύουν µαζί, µέσα σε ένα «έξυπνο» σύστηµα για να 

παρουσιάσουν µικρότερα κοµµάτια µεγαλύτερων εργασιών προγραµµατισµού, έτσι 

ώστε αυτή η συσχέτιση να συµβάλει σε µεγάλα κατορθώµατα µε σχετικά απλές 

δοµικές µονάδες προγραµµατισµού. Η κύρια φιλοσοφία τους είναι ότι κάθε ένας 

πράκτορας δεν είναι ανάγκη να είναι ευφυής. ∆ουλεύοντας µαζί, µε ένα έξυπνο 

τρόπο, οι πράκτορες φτιάχνουν µια µορφή «επείγουσας νοηµοσύνης» που ίσως 

εκθέσει την ευφυΐα. Οι ευφυείς πράκτορες προϋπήρχαν γύρω µας εδώ και αρκετά 

χρόνια σε πολλές µορφές. Η έννοια ευφυής πράκτορας ανάγεται σε κάθε είδους 

πράκτορα που εκθέτει µια ποσότητα ευφυΐας και δεν είναι απαιτούµενο ότι θα έχει 

την ικανότητα να συνεργαστεί µε άλλους. Ανά καιρούς έχουν προταθεί αρκετά 

µοντέλα για την διαδικασία αλληλεπίδρασης ανάµεσα σε πράκτορες και χρήστες. Τη 

παρούσα στιγµή υπάρχει ποικιλία εφαρµογών µε έξυπνους πράκτορες, σε λειτουργικά 

συστήµατα, συστήµατα email και εργαλεία δικτύων. Ένα γνώριµο παράδειγµα smart 

agents είναι οι Wizards στο Microsoft Office, οι οποίοι δείχνουν στους χρήστες πώς 

να πράττουν διάφορες εργασίες όπως διαµόρφωση των κειµένων ή σχεδίαση 

γραφηµάτων και να προβλέπουν πότε ο χρήστης έχει ανάγκη βοήθεια. Άλλα 

παραδείγµατα βρίσκουµε στο διαδίκτυο και σχετίζονται µε πράκτορες που βοηθούν 

στην πλοήγηση στον παγκόσµιο ιστό, στον εντοπισµό πληροφοριών, στην εύρεση 

των κατάλληλων προϊόντων κλπ. Καθιστούν, δηλαδή, ένα είδος software το οποίο 

είναι ένα συµπυκνωµένο υπολογιστικό σύστηµα, το οποίο τοποθετείται σε 

καθορισµένο περιβάλλον και λαµβάνοντας υπ’ όψιν τις µεταβλητές του 

περιβάλλοντος, προχωρεί σε ευέλικτες και αυτόνοµες ενέργειες, µε σκοπό να 

καλύψει τους αντικειµενικούς στόχους σχεδιασµού του. 

 

4.2. Εσωδίκτυα – Intranets 

Το Intranet είναι ένα δίκτυο υπολογιστών που εγκαθίστανται σε µια επιχείρηση, µε 

σκοπό να εξυπηρετήσει τις ανάγκες της για εσωτερική πληροφόρηση και οργάνωση. 

Απαρτίζεται από ηλεκτρονικούς υπολογιστές (εκ των οποίων τουλάχιστον ο ένας 

είναι ο κεντρικός, ο server), οι οποίοι συνδέονται µεταξύ τους ενσύρµατα ή, 
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σπανιότερα, ασύρµατα. Τη δικτύωση αυτή περιβάλλουν εξειδικευµένες εφαρµογές 

λογισµικού, οι περισσότερες από τις οποίες είναι ίδιες µε εκείνες που 

χρησιµοποιούνται στο Internet. Ενδεικτικά, εκτελούνται τα πρωτόκολλα επικοινωνίας 

HTTP, TCP/IP, οι γλώσσες προγραµµατισµού HTML, XML, ενώ για την πλοήγηση 

(στο Intranet) υπάρχουν φυλλοµετρητές (browsers), όπως λ.χ. ο Internet Explorer ή ο 

Netscape Navigator. Εξαιτίας των οµοιοτήτων αυτών, το Intranet ονοµάζεται και 

"Internet της επιχείρησης". Στα ελληνικά, ο όρος Intranet µπορεί να αποδοθεί ως 

"ενδοδίκτυο" ή "εσωτερικό δίκτυο", ενώ περισσότερο αναλυτικός είναι ο αγγλικός 

όρος "Enterprise Information Portal", που µεταφράζεται ως "πληροφοριακή πύλη της 

επιχείρησης". 

Βασικό χαρακτηριστικό του Intranet είναι η ιδιωτικότητα, σύµφωνα µε την οποία 

άδεια εισόδου στο δίκτυο έχουν µόνο όσοι έχουν κωδικό πρόσβασης. Τα δικαιώµατα 

πρόσβασης µπορεί να είναι διαβαθµισµένα, δηλαδή η πρόσβαση να µην είναι για 

όλους και σε όλο το περιεχόµενο του Intranet, αλλά οι εργαζόµενοι να έχουν 

πρόσβαση ανάλογα µε τη θέση και τα καθήκοντά τους. Διαπιστώνεται ότι παρά την 

ιδιωτικότητα και τον κλειστό τους χαρακτήρα, τα Intranets έχουν διεξόδους 

πρόσβασης στο ∆ιαδίκτυο. 

Η συνήθης µορφή που έχει το Intranet, είναι αυτή του µικρού τοπικού δικτύου, 

αποτελούµενου από κάποιο αριθµό υπολογιστών, οι οποίοι εγκαθίστανται στα 

γραφεία της επιχείρησης. Υπάρχει περίπτωση να αποτελείται και από πολλά µικρά ή 

µεγαλύτερα τοπικά δίκτυα, τα οποία  ενοποιήθηκαν µέσω µισθωµένων γραµµών (οι 

οποίες παρέχονται από τους ISP). Έτσι λοιπόν, το Intranet µπορεί να συµπεριλάβει 

όλη την επιχείρηση, από τα κεντρικά της γραφεία µέχρι τα πιο µακρινά 

υποκαταστήµατα. Συγκεκριµένα, η πρόσβαση στο Intranet γίνεται µέσω ενός 

φυλλοµετρητή (browser), που µόλις ενεργοποιηθεί, ανοίγει την αρχική σελίδα του 

Enterprise Information Portal. Ειρήσθω εν παρόδω ο υπολογιστής µέσω του οποίου 

θα πραγµατοποιηθεί η πρόσβαση στο Intranet δεν είναι αναγκαίο να είναι 

συνδεδεµένος στο τοπικό δίκτυο. Μπορεί να είναι συνδεδεµένος µόνο στο Internet, 

και η πρόσβαση στο Intranet να πραγµατοποιείται µέσω ∆ιαδικτύου. Το προφίλ της 

αρχικής σελίδας του Intranet είναι παρόµοιο µε αυτό ενός οποιουδήποτε δικτυακού 

τόπου. Υπάρχουν δηλαδή κείµενα, φωτογραφίες, διάφορες κατηγορίες, σύνδεσµοι 

(links), εφαρµογές ηλεκτρονικού ταχυδροµείου, εργαλεία αναζήτησης κ.λπ. 
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Εικόνα 7: Intranet 

Ένα τυπικό Intranet περιλαµβάνει: 

• Γενικές πληροφορίες για την εταιρία (σύσταση, τοµείς δραστηριοποίησης, 

µετοχική σύνθεση, ετήσιες οικονοµικές εκθέσεις, οργανόγραµµα κ.ά.). 

• Ιδιαίτερες πληροφορίες για την εταιρία ("ταυτότητα" εργαζοµένων, 

αρµοδιότητες τµηµάτων, καθήκοντα και υποχρεώσεις υπαλλήλων κ.ά.). 

• Κατευθυντήριες γραµµές για τους επιµέρους τοµείς δράσης της εταιρίας 

(πωλήσεις, marketing κ.λπ.). 

• Πληροφορίες για τους πελάτες και τους προµηθευτές (λ.χ. λίστες, κατάλογοι 

πιστωτών και χρεωστών). 

• Πληροφορίες για τα προϊόντα και τις υπηρεσίες της επιχείρησης (λ.χ. 

τιµοκατάλογοι). 

• Πληροφορίες για τις ανταγωνιστικές εταιρίες και τα προϊόντα τους. 

• Στοιχεία για την πολιτική που ακολουθεί η επιχείρηση σε συγκεκριµένα θέµατα. 

• Εργαλεία αναζήτησης από βάσεις δεδοµένων, συνδυαστικά εργαλεία ανάλυσης 

και εργαλεία προσθήκης πληροφοριών στο Intranet. 

• Εφαρµογές ηλεκτρονικού ταχυδροµείου. 
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• Γενικές πληροφορίες (ηµερολόγιο, εορτολόγιο, τρέχουσα ειδησεογραφία, 

τηλεφωνικός κατάλογος κ.λπ.). 

Στα νεώτερα Intranets, εκείνα που βρίσκονται σε µεγάλες εταιρίες, µπορούν να 

πραγµατοποιηθούν ακόµα και τηλεδιασκέψεις, και να έρθουν σε οπτική επαφή 

εργαζόµενοι που βρίσκονται σε διαφορετικά µέρη του πλανήτη. 

 

4.3. Λογισµικό οµάδων εργασίας – Groupware 

Η υπολογιστική υποστήριξη της οµαδικής εργασίας είναι γνωστή µε τους όρους 

Groupware ή Computer Supported Cooperative Work (CSCW). Ο Ellis ορίζει το 

groupware ως “συστήµατα βασισµένα σε υπολογιστές που υποστηρίζουν οµάδες 

ανθρώπων οι οποίοι απασχολούνται σε ένα κοινό θέµα ή στόχο και που παρέχουν ένα 

περιβάλλον αλληλεπίδρασης για διαµοιραζόµενες εφαρµογές”. Επισηµαίνεται ότι ο 

όρος groupware ανάγεται σε αληθινά συστήµατα, ενώ ο όρος CSCW υποδηλώνει τα 

εργαλεία και τις τεχνικές του groupware όπως επίσης και τις ψυχολογικές και 

κοινωνικές συνέπειες του. Με βάση  τον Wilson, «Η CSCW είναι ένας γενικός όρος 

που συνδυάζει την κατανόηση του τρόπου µε τον οποίο οι άνθρωποι εργάζονται σε 

οµάδες, µε τις διευκολύνσεις που προσφέρουν οι υπολογιστικές και οι δικτυακές 

τεχνολογίες, και συσχετίζει το υλικό, το λογισµικό, τις υπηρεσίες και τις τεχνικές». 

Το λογισµικό αυτό βοηθά τους ανθρώπους να µοιράζονται αρχεία και πληροφορίες, 

να συνεργάζονται ευκολότερα κατά την περίοδο των projects και γενικά να 

δουλεύουν µαζί µε τρόπους που δεν ήταν δυνατό παλαιότερα. Το βασικότερο είναι 

ότι το groupware λογισµικό δεν επιτρέπει στους ανθρώπους µόνο να επικοινωνούν 

αλλά και να δουλεύουν από κοινού σε κατανεµηµένα έγγραφα. Ένα από τα κυριότερα 

συστατικά του λογισµικού των οµάδων εργασίας, είναι το λογισµικό messaging – 

προγράµµατα που επιτρέπουν στους ανθρώπους να λαµβάνουν δηµόσια µέρος σε 

οµάδες συζήτησης. Οι συγκεκριµένες οµάδες συζήτησης είναι σκόρπιες, που 

σηµαίνει ότι οι χρήστες δύνανται να διαβάζουν και να απαντούν σε ανεξάρτητα 

θεµατικά πεδία µιας συζήτησης. Για παράδειγµα, σε µια περιοχή µηνυµάτων που 

σχετίζεται µε τα οικονοµικά µιας επιχείρησης, µπορεί να υπάρχει µια ενότητα που να 

σχετίζεται µε τα οικονοµικά του τµήµατος έρευνας και ανάπτυξης της εταιρείας και 

µια άλλη η οποία να αφορά τα οικονοµικά του µηχανολογικού τµήµατος. Αυτό που 

κάνει το λογισµικό messaging αρκετά ωφέλιµο, είναι ο τρόπος µε τον οποίο 
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αλληλοσυµπληρώνεται µε τις υπόλοιπες τεχνολογίες του internet και των intranets. 

Για παράδειγµα, κάποια προγράµµατα συζητήσεων επιδέχονται την ενσωµάτωση της 

γλώσσας HTML στα µηνύµατα. Αυτό σηµαίνει ότι σε µια συζήτηση κάποιος µπορεί 

να ενσωµατώσει ένα link που να παραπέµπει σε µια web σελίδα ή σε άλλο πόρο του 

intranet. 

Μια ακόµη πολυπλοκότερη εφαρµογή είναι οι επιτραπέζιες βιντεοδιασκέψεις. Κάθε 

χρήστης που λαµβάνει µέρος σε αυτές θα πρέπει να διαθέτει µια βιντεοκάµερα καθώς 

και hardware και software το οποίο καθιστά ικανούς τους υπολογιστές να λαµβάνουν 

και να στέλνουν φωνή και ήχο. Τότε οι χρήστες µπορούν να κάθονται στον 

υπολογιστή τους και να έχουν οπτικοακουστική συνοµιλία µε τους υπόλοιπους 

χρήστες. Μια ανάλογη µε την προηγούµενη τεχνολογία προσφέρει το whiteboard 

λογισµικό. Το συγκεκριµένο software επιτρέπει στους χρήστες να παρακολουθούν 

από τον υπολογιστή τους τι υπάρχει στο υπολογιστικό σύστηµα κάποιου άλλου 

χρήστη. Το βασικότερο είναι ότι επιτρέπει στους χρήστες να χρησιµοποιήσουν το 

ποντίκι για να υπερφωτίσουν µέρη της οθόνης, να γράψουν στην οθόνη κ.ο.κ. Αυτό 

σηµαίνει ότι κάποιος χρήστης που ανήκει σε ένα intranet, µπορεί να σχολιάσει 

εύκολα την δουλειά κάποιου άλλου και το ανάποδο. 

  

4.4. Αποθήκες Δεδοµένων – Data Warehouses 

Οι αποθήκες δεδοµένων (data warehouses) είναι ιδιαίτερες βάσεις δεδοµένων που 

περιλαµβάνουν κατάλληλα επεξεργασµένα δεδοµένα, προερχόµενα από τις 

µεµονωµένες βάσεις δεδοµένων µιας επιχείρησης, που στόχο έχουν να διευκολύνουν 

τον αποφασίζοντα ή να ενισχύσουν ένα σύστηµα υποστήριξης αποφάσεων. Με τον 

όρο αποθήκευση δεδοµένων (data warehousing), δηλώνουµε την διαδικασία 

ενσωµάτωσης δεδοµένων που βρίσκονται µέσα σε απλές αποθήκες δεδοµένων (data 

warehouse) από όπου ο χρήστης µπορεί άνετα να διατυπώσει ειδικές ερωτήσεις, να 

εξάγει λίστες-αναφορές και να παρουσιάζει αναλύσεις (Singh, 1998). Ένας 

διαφορετικός ορισµός που δίδεται από τον Simon (1998) για τις αποθήκες δεδοµένων 

λέει ότι data warehouse καλείται η αποθήκη των µόνο προς ανάγνωση αρχείων (read 

only data records), που στόχο έχει να υποβοηθήσει τους αποφασίζοντες. 

Η άµεση αναλυτική διαδικασία (On Line Analytical Processing -OLAP) είναι µία 

κατηγορία λογισµικού που επικουρεί τους αναλυτές, τους µάνατζερ και τα κορυφαία 
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στελέχη των επιχειρήσεων στην άµεση πρόσβαση και πολυσύνθετη επεξεργασία των 

δεδοµένων τους, µε σκοπό την παρουσίαση και τη λύση των προβληµάτων της 

επιχείρησης στις αληθινές τους διαστάσεις (πολυδιάστατη ανάλυση- Singh, 1998). 

Οι εφαρµογές OLAP χαρακτηρίζονται από δυναµική πολύπλευρη ανάλυση των 

δεδοµένων της επιχείρησης, προσφέροντας επιπλέον στον χρήστη ευκαιρίες 

µοντελοποίησης των προβληµάτων, άντλησης των κατώτερων και λεπτοµερέστερων 

δεδοµένων και υπολογισµών.  

 

4.5. Εξόρυξη Δεδοµένων – Data Mining 

Η διαδικασία προβολής των κρυµµένων σχέσεων και ροπών στους µεγάλους 

αδόµητους όγκους δεδοµένων, ονοµάζεται Data Mining. Στις εφαρµογές Data 

Mining εφαρµόζεται η επιχειρηµατική εµπειρία  συνδυασµένη µε την ισχυρή 

αναλυτική τεχνολογία, για να µελετηθούν τα διαθέσιµα επιχειρηµατικά δεδοµένα και 

να αναδειχθεί σηµαντική πληροφορία που λύνει γρήγορα και ξεκάθαρα σύνθετα 

προβλήµατα προσφέροντας την αναγκαία γνώση για την επίτευξη των 

επιχειρηµατικών στόχων. Η διαδικασία του Data Mining αναιρεί σήµερα την άποψη 

ότι όσο περισσότερα στοιχεία έχει µία επιχείρηση εύκαιρα, τόσο πιο δύσκολη και 

χρονοβόρα είναι η εµπεριστατωµένη ανάλυσή τους και η ανάδειξη βασικών 

συµπερασµάτων. Η συγκεκριµένη προσέγγιση του προβλήµατος καθιστά τον 

"θησαυρό των διαθέσιµων στοιχείων της επιχείρησης" µια αναξιοποίητη πηγή 

πλούτου και εµποδίζει την αξιοποίηση και απόδοση των µεγάλων επενδύσεων που 

σχεδόν κάθε επιχείρηση έχει δηµιουργήσει για την συλλογή, οργάνωση και 

αποθήκευση των ιστορικών της δεδοµένων. Η πρόοδος των ηλεκτρονικών 

υπολογιστών και της στατιστικής είναι οι κύριοι παράγοντες που επέτρεψαν την 

ανάπτυξη της τεχνολογίας Data Mining, η οποία βοήθησε στην εισαγωγή της 

διαδικασίας Data Mining στον Επιχειρηµατικό κόσµο και την αναβάθµιση της 

Επιχειρηµατικής Ευφυΐας. 

Τα οφέλη της χρήσης της διαδικασίας του data mining 

• Η αύξηση του τζίρου ανά πελάτη 

• Η εµπέδωση των υποοµάδων πελατών & ο προσδιορισµός των προτιµήσεων 

τους 

• Ο καθορισµός του επικερδούς προφίλ πελάτη και η προσέλκυσή του 
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• Η επίτευξη "cross selling & up selling" 

• H παραµονή του πελάτη & αύξηση της πιστότητας του 

• Η ελαχιστοποίηση του κόστους & η µεγιστοποίηση του αποτελέσµατος των 

προωθητικών ενεργειών 

• Ο προσδιορισµός της απάτης 

• Ο καθορισµός του πιστωτικού κινδύνου 

• Η ενίσχυση της κερδοφορίας του "web site" 

• Η αύξηση της πελατείας των καταστηµάτων & η ανακατανοµή των 

εµπορευµάτων µε σκοπό την αύξηση των πωλήσεων 

• Η συνολική παρακολούθηση της αποτελεσµατικότητας της επιχείρησης 

Οι αναφορές που δηµιουργούνται είτε µε τη χρήση εργαλείων Querying & Reporting, 

είτε µε ακόµα πιο ανεπτυγµένα εργαλεία OLAP, αποτελούν το πρώτο βήµα 

απόδωσης και µελέτης της ιστορικής πληροφορίας που βρίσκεται στα δεδοµένα. Το 

Data Mining εµβαθύνει περισσότερο, στοχεύοντας στην αξιοποίηση της ιστορικής 

πληροφορίας, µελετώντας τις σχέσεις που παρατηρήθηκαν στο παρελθόν έτσι ώστε 

να προβλέψει το µέλλον. Τα ιστορικά δεδοµένα αναλύονται και αποτυπώνονται µέσω 

περίπλοκων µοντέλων πρόβλεψης, είτε κλασσικής στατιστικής, είτε δέντρων 

αποφάσεων ή νευρωνικών δικτύων προκειµένου να χρησιµοποιηθεί η πληροφορία 

τους στην παραγωγή πρόβλεψης. Έτσι, για παράδειγµα, η τεχνολογία Querying & 

Reporting απαντά ερωτήµατα όπως «ποιοί πελάτες έφυγαν τον περασµένο µήνα». Η 

τεχνολογία OLAP απαντά πιο σύνθετα ερωτήµατα όπως «από ποιές περιοχές έφυγαν 

πελάτες τον περασµένο µήνα», παρέχοντας ακόµα µεγαλύτερη πληροφόρηση. Η 

τεχνολογία Data Mining όµως, απαντά σε ερωτήµατα που αφορούν στο µέλλον όπως 

«ποιοί πελάτες κινδυνεύουν να φύγουν τον ερχόµενο µήνα». 

Το µέγιστο επιχειρηµατικό όφελος επιτυγχάνεται από την διάθεση των µοντέλων που 

απορρέουν µέσω της διαδικασίας Data Mining στα σηµεία επαφής της επιχείρησης 

µε τον πελάτη (διαδίκτυο, καταστήµατα πώλησης, τηλεφωνικό κέντρο, γραπτή 

επικοινωνία κ.λ.π), οπότε δύναται να απαντάµε ερωτήµατα της µορφής "τι θα 

µπορούσαµε να παρέχουµε στον συγκεκριµένο πελάτη τώρα για να τον κρατήσουµε 

ενεργό στην επιχείρηση". 

Ενώ µία επιχείρηση περνάει από την απλή τεχνολογία "Query & Reporting" προς την 

τεχνολογία Data Mining, µεγαλώνει διαρκώς την επιχειρηµατική της αξία. Αφού η 
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επιχείρηση έχει στις τάξεις της έναν φερέγγυο οδηγό για το µέλλον της έχει την 

δυνατότητα να παίρνει σήµερα τις ορθές αποφάσεις για το αύριο. Η διαδικασία Data 

Mining εφοδιάζει την επιχείρηση µε όπλα που αλλάζουν το µέλλον της βάσει 

έγκυρων προβλέψεων που βασίζονται στο παρελθόν και στο παρόν. Παραδείγµατος 

χάριν, µέσω της διαδικασίας Data Mining βρίσκουµε ποιοί από τους υποψήφιους 

πελάτες θα είναι επικερδείς, ή ποιοί θα ανταποκριθούν µε µεγάλη πιθανότητα σε µία 

συγκεκριµένη προσφορά. Με δεδοµένη αυτή την γνώση που σχετίζεται µε το µέλλον 

είναι δυνατή η προσέγγιση µόνο εκείνων των υποψήφιων πελατών που έχουν τα 

χαρακτηριστικά του επικερδούς πελάτη και της µεγαλύτερης πιθανότητας 

ανταπόκρισης, πράγµα που αυξάνει κατά πολύ την απόδοση της προωθητικής µας 

ενέργειας. Οι αποφάσεις έτσι στηρίζονται σε επιβεβαιωµένη επιχειρηµατική ευφυΐα 

και όχι σε συνηθισµένες διαισθήσεις. Αυτές είναι οι αποφάσεις που καταλήγουν σε 

συστηµατικά αποτελέσµατα και συντηρούν την επιχείρηση σε ανώτερα επίπεδα σε 

σχέση µε τον ανταγωνισµό. 

Ιδιαίτερο ενδιαφέρον παρουσιάζει η εξαγωγή δεδοµένων σαν µέρος της διαδικασίας 

ανακάλυψης γνώσης. Η εύρεση γνώσης στις Βάσεις ∆εδοµένων περιλαµβάνει 

περισσότερα από την εξαγωγή δεδοµένων. Τα αποτελέσµατα της εξαγωγής µπορεί να 

καταγραφούν µε ποικίλους τρόπους όπως λίστες, γραφικές παραστάσεις, 

συναθροιστικούς πίνακες ή εικονικές απεικονίσεις. Σε κάποιες περιπτώσεις η 

εξαγωγή περιλαµβάνει στατιστική ανάλυση και βελτιστοποίηση µε περιορισµούς 

αλλά και µηχανική µάθηση. Η γνώση που ανακαλύπτεται κατά την εξαγωγή 

δεδοµένων µπορεί να απεικονιστεί µε ποικίλους τρόπους όπως µε κανόνες, 

προτασιακή λογική, µε δένδρα αποφάσεων, σηµασιολογικά δίκτυα, νευρωνικά 

δίκτυα, ιεραρχίες κλάσεων η πλαίσια. Οι συγκεκριµένες τεχνικές µπορούν να 

εφαρµοσθούν σε διάφορους τοµείς περιπτώσεων λήψης αποφάσεων όπως Marketing, 

Χρηµατοοικονοµικά, Παραγωγή και Υγεία, επιφέροντας αποδοτικά αποτελέσµατα, 

βελτιστοποιώντας έτσι τις διαδικασίες αποφάσεων. 

Ιδιαίτερο ενδιαφέρον εκδηλώνεται επίσης και για τα εργαλεία εξαγωγής δεδοµένων 

τα οποία τροποποιούνται διαρκώς βασισµένα σε ιδέες από τις νεώτερες 

επιστηµονικές έρευνες. Αρκετά από τα εργαλεία αυτά συµπεριλαµβάνουν τους πιο 

τελευταίους αλγορίθµους από την τεχνητή νοηµοσύνη, τη στατιστική και τη 

βελτιστοποίηση. Προς το παρόν η ταχεία επεξεργασία γίνεται µε χρήση σύγχρονων 

τεχνικών βάσεων δεδοµένων ,όπως κατανεµηµένη επεξεργασία µε αρχιτεκτονικές 
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client/server µε παράλληλες βάσεις δεδοµένων και µε αποθήκες δεδοµένων. Η 

µελλοντική τάση είναι προς την δηµιουργία πληρέστερων διαδικασιών διαδικτύου. Η 

επεξεργασία πρέπει να επιτελείται µε χρήση όλων των διαθέσιµων πηγών. Η 

παρουσία κατανεµηµένων περιβαλλόντων, δίνοντας τη δυνατότητα κατανοµής των 

πόρων όλων των συστηµάτων θα βοηθήσει τη διαδικασία της επεξεργασίας των 

δεδοµένων ως προς το χρόνο και τη µνήµη. 

 

4.6. Συστήµατα Διαχείρισης Εγγράφων και Ροών Εργασίας – Document 
Management Systems and Workflows 

Οι δηµόσιοι φορείς και υπηρεσίες σήµερα έχουν την ανάγκη της καθηµερινής 

διακίνησης και παρατήρησης τεράστιων όγκων πληροφορίας σε µορφή εγγράφων 

όπως επίσης της τακτοποίησης των σχετικών µε αυτά διαδικασιών. Οι πληροφορίες 

αυτές είναι απαραίτητο να αρχειοθετούνται τακτικά και µε ασφάλεια και να 

διαµοιράζονται στους εργαζόµενους εκείνους που πρέπει να περατώσουν τις 

αντίστοιχες ενέργειες. Με δεδοµένη την παρούσα κατάσταση από άποψη διαχείρισης 

εγγράφων, η οποία στα περιθώρια επιχειρήσεων και οργανισµών γίνεται ως επί το 

πλείστον σε µορφή χαρτιού, απορρέει η ανάγκη υιοθέτησης εναλλακτικών µεθόδων 

διαχείρισης της έντυπης πληροφορίας και ηλεκτρονικής οργάνωσης της 

αποπεράτωσης των σχετικών διαδικασιών. 

 

4.7. Τεχνητή Νοηµοσύνη 

Ο όρος τεχνητή νοηµοσύνη αναφέρεται στο πεδίο της πληροφορικής το οποίο 

καταπιάνεται µε τη σχεδίαση και την υλοποίηση υπολογιστικών συστηµάτων που 

αντιγράφουν στοιχεία της ανθρώπινης συµπεριφοράς τα οποία συµπεριλαµβάνουν 

έστω και στοιχειώδη ευφυΐα: µάθηση, ευελιξία, εξαγωγή συµπερασµάτων, 

κατανόηση από συµφραζόµενα, επίλυση προβληµάτων κλπ. Ο Τζον Μακάρθι όρισε 

τον τοµέα αυτόν ως «επιστήµη και µεθοδολογία της δηµιουργίας νοούντων µηχανών». 

Η τεχνητή νοηµοσύνη καθιστά σηµείο τοµής µεταξύ διαφόρων επιστηµών όπως της 

πληροφορικής, της ψυχολογίας, της φιλοσοφίας, νευρολογίας, της γλωσσολογίας και 

της επιστήµης µηχανικών, µε σκοπό τη σύσταση ευφυούς συµπεριφοράς, µε 

γνωρίσµατα συλλογιστικής, µάθησης και εγκλιµατισµού στο περιβάλλον, ενώ συχνά 



	
  

59	
  
	
  

εφαρµόζεται σε µηχανές ή υπολογιστές ιδιαίτερης κατασκευής. Χωρίζεται 

στη συµβολική τεχνητή νοηµοσύνη, η οποία προσπαθεί να εξοµοιώσει την 

ανθρώπινη 

νοηµοσύνη αλγοριθµικά διαθέτοντας σύµβολα και λογικούς κανόνες υψηλού 

επιπέδου, και στην υποσυµβολική τεχνητή νοηµοσύνη, η οποία προσπαθεί να 

αναπαράγει την ανθρώπινη ευφυΐα επιστρατεύοντας στοιχειώδη αριθµητικά 

µοντέλα που παντρεύουν επαγωγικά ευφυείς συµπεριφορές µε την 

αλυσιδωτή αυτοοργάνωση κατώτερων δοµικών συστατικών («συµπεριφορική 

τεχνητή νοηµοσύνη»), προσοµοιώνουν αληθινές βιολογικές διαδικασίες όπως 

η εξέλιξη των ειδών και η δραστηριότητα του εγκεφάλου(«υπολογιστική 

νοηµοσύνη»), ή καθιστούν εφαρµογή στατιστικών µεθοδολογιών σε προβλήµατα ΤΝ. 

 

4.7.1. Αναπαράσταση Γνώσης – Knowledge Representation 

Σε οργανωτικό περιβάλλον, το φαινόµενο της συνδυαστικής έκρηξης σχετίζεται µε το 

ζήτηµα της λήψης ορθολογικής απόφασης, στο περιθώριο που η τελευταία εξαρτάται 

από την ικανότητα αναζήτησης και συνδυασµού όλων των παραµέτρων του 

προβλήµατος, των εφικτών εναλλακτικών λύσεων, όπως και της αποτίµησης των 

συνεπειών κάθε µιας εξ αυτών, σε σχέση µε το στόχο της απόφασης, κάτι που είναι 

συχνά ανέφικτο. Το πρόβληµα αυτό είναι δισδιάστατο : 

α) ανεπάρκεια αναζήτησης, συγκέντρωσης και οργάνωσης όλης της απαιτούµενης 

πληροφορίας και β) ανεπάρκεια νοητικής επεξεργασίας της για την συναγωγή 

συµπερασµάτων. Από τα προηγούµενα γίνεται φανερό ότι, όσον αφορά στο πρώτο 

µέρος του προβλήµατος, τα µοντέρνα πληροφοριακά συστήµατα και ιδίως τα 

συστήµατα διαχείρισης βάσεων γνώσης είναι ικανά να παρέχουν σηµαντική βοήθεια. 

Στο δεύτερο µέρος, βοήθεια µπορεί να δώσει η τεχνητή νοηµοσύνη και οι µέθοδοι 

αναπαράστασης γνώσης (knowledge representation methods), που έχουν 

δηµιουργηθεί στο πλαίσιο του κλάδου αυτού. 

Μέχρι σήµερα έχουν δηµιουργηθεί ποικίλες µέθοδοι αναπαράστασης της γνώσης. 

Γενικό χαρακτηριστικό των µεθόδων αυτών συνιστά η αντίληψη ότι η γνώση, 

ανεξάρτητα από τη φύση της, καθιστά σύστηµα γεγονότων (facts) δηλαδή 

αντικειµένων, καταστάσεων, κατηγοριών αυτών και σχέσεων µεταξύ αυτών, 

κανόνων χειρισµού των γεγονότων και στρατηγικών ή δοµών ελέγχου, δηλαδή µετα-
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κανόνων που καθορίζουν πότε και πως εφαρµόζονται οι κανόνες. Η επιλογή της 

µεθόδου για την αναπαράσταση της γνώσης, που είναι αναγκαία για την επίλυση ενός 

ορισµένου προβλήµατος ή µιας κατηγορίας προβληµάτων είναι καθοριστική. Οι 

πλέον τυπικές µέθοδοι αναπαράστασης της γνώσης είναι η µαθηµατική λογική 

(προτασιακή, κατηγορική, διαζευκτική), τα σηµαντικά δίκτυα, τα πλαίσια, τα 

σενάρια, οι διάφορες επινοητικές µέθοδοι κ.α. 

Οι τακτικές αναπαράστασης γνώσης χρησιµοποιούν ενδεδειγµένες οµαδοποιήσεις και 

ταξινοµήσεις πληροφοριών για να φτιάχνουν µεγάλες ή µικρότερες κατηγορίες 

οµοιόµορφων εννοιών (σηµασιολογικά δίκτυα) ή καταστάσεων (σενάρια). 

Ταυτόχρονα, χρησιµοποιώντας κώδικες που περιγράφονται µε χρήση «τελεστών», οι 

οποίοι συναρτούν τις κατηγορίες αλλά και τις επιµέρους έννοιες µεταξύ τους, 

πετυχαίνουν να συµπυκνώνουν τον όγκο των πληροφοριών και να συλλαµβάνουν τη 

γενικότητα. Έτσι, στενεύει σηµαντικά η έρευνα πεδίου. Οι τελεστές που 

µνηµονεύτικαν παραπάνω είναι οι γνωστοί τελεστές της κατηγορικής άλγεβρας και 

της προτασιακής λογικής, οι οποίοι, εξαιτίας ισχυρού φορµαλισµού που διαθέτουν, 

είναι κατάλληλοι, αφ’ ενός µεν για την καλά συγκεκριµένη διατύπωση και έλεγχο 

προτάσεων του τύπου «εάν...τότε...άλλως...», αφ’ ετέρου δε, για την παραγωγή νέων 

πολύπλοκων πληροφοριών από τις υπάρχουσες. 

 

4.7.2. Συστήµατα Υποστήριξης Αποφάσεων – Decision Support Systems 

Ένα "Σύστηµα Υποστήριξης Αποφάσεων (ΣΥΑ)" είναι µια µορφή πληροφοριακού 

συστήµατος (που εντάσσεται αλλά δεν περιορίζεται σε υπολογιστικά συστήµατα), το 

οποίο υποστηρίζει τη λήψη αποφάσεων σε επιχειρήσεις και οργανισµούς. Ένα άρτια 

δοµηµένο ΣΥΑ είναι ένα διαπροσωπικό σύστηµα λογισµικού, το οποίο έχει στόχο να 

βοηθήσει τους αποφασίζοντες να µαζέψουν χρήσιµες πληροφορίες µέσα από ένα 

συνδυασµό δεδοµένων, εγγράφων, προσωπικής γνώσης, ή να συµβάλλει ώστε τα 

επιχειρηµατικά µοντέλα να αναγνωρίσουν και να λύσουν προβλήµατα και να λάβουν 

αποφάσεις. 

Οι κλασικές πληροφορίες που συγκεντρώνει και παρουσιάζει µια εφαρµογή 

υποστήριξης αποφάσεων είναι: 

• περιεχόµενα όλων των τρεχόντων πληροφοριών (συµπεριλαµβανοµένων 

ανάλογων πηγών πληροφόρησης, cubes και αποθήκες δεδοµένων), 
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• συγκριτικά στοιχεία πωλήσεων µεταξύ µιας εβδοµάδας και της επόµενης, 

• καθορισµένα ποσά εσόδων τεκµηριωµένα σε προβλέψεις πωλήσεων του νέου 

προϊόντος. 

 

4.7.3. Έµπειρα Συστήµατα – Expert Systems 

Μια ξεχωριστή κατηγορία εφαρµογών λογισµικού που εξελίσσονται στο πεδίο της 

τεχνητής νοηµοσύνης, είναι τα συστήµατα εµπειρογνώµονες ή έµπειρα συστήµατα, 

τα οποία είναι στη πραγµατικότητα βάσεις δεδοµένων που ικανοποιούν ένα 

καθορισµένο γνωστικό πεδίο, οι οποίες ενσωµατώνουν κλασικούς κανόνες που 

χρησιµοποιούν οι ειδικοί ή εµπειρογνώµονες στο συγκεκριµένο γνωστικό πεδίο, για 

την εξαγωγή συµπερασµάτων από αυτές τις πληροφορίες. Εποµένως, τα συστήµατα 

αυτά επιδέχονται την εξαγωγή συµπερασµάτων από τον απλό (µη ειδικό στο 

γνωστικό πεδίο) χρήστη τους ανάλογα µε το πως θα το έκανε ο ειδικός ή ο 

εµπειρογνώµων. 

Ο πυρήνας ενός έµπειρου συστήµατος απαρτίζεται από µια βάση γνώσης, στην οποία 

έχει τοποθετηθεί η εµπειρία περισσοτέρων εµπειρογνωµόνων (domain experts) πάνω 

στο γνωστικό πεδίο που καταλαµβάνει η βάση, µέσω µιας «συνιστώσας µεταφοράς 

γνώσης», δηλαδή ενός υποσυστήµατος µέσω του οποίου συσχετίζεται η λήψη των 

πληροφοριών µε τη «µάθηση» της µηχανής. Προσθέτως, η βάση γνώσης σχετίζεται 

µε ένα σύστηµα (µηχανισµό) εξαγωγής συµπερασµάτων (inference engine). Τελικά, 

ένα έµπειρο σύστηµα προσφέρει και µια συνιστώσα διασύνδεσης µε τον άνθρωπο (ή 

ανθρώπινο παράθυρο ή διεπαφή - human interface), µέσω της οποίας παρέχει στο 

χρήστη τη δυνατότητα να επικοινωνεί µε το σύστηµα σε µια γλώσσα οικεία, που 

προσεγγίζει κατά πολύ ή είναι µία φυσική γλώσσα, ενώ ταυτόχρονα ο τρόπος που το 

σύστηµα «σκέπτεται», γίνεται εντελώς διαφανής και αντιληπτός από τον χρήστη. Στο 

σχήµα που ακολουθεί αναπαρίσταται η δοµή ενός τυπικού έµπειρου συστήµατος. 
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Εικόνα 8: Δοµή ‘Έµπειρου Συστήµατος 

 

4.7.4. Νευρωνικά Δίκτυα – Γενετικοί Αλγόριθµοι 

Nευρωνικό δίκτυο καλείται ένα κύκλωµα διασυνδεδεµένων νευρώνων. Στην 

περίπτωση βιολογικών νευρώνων, έγκειται για ένα τµήµα νευρικού ιστού. Στην 

περίπτωση τεχνητών νευρώνων,πρόκειται για ένα αόριστο αλγοριθµικό δηµιούργηµα 

το οποίο ανήκει στον τοµέα της υπολογιστικής νοηµοσύνης, όταν σκοπός του 

νευρωνικού δικτύου είναι η επίλυση κάποιου υπολογιστικού προβλήµατος, ή 

της υπολογιστικής νευροεπιστήµης, όταν στόχος είναι η 

υπολογιστική προσοµοίωση της δραστηριότητας των βιολογικών νευρωνικών 

δικτύων µε βάση κάποιο µαθηµατικό µοντέλο τους. 

Το νευρωνικό δίκτυο είναι ένα δίκτυο από µη σύνθετους υπολογιστικούς κόµβους 

(νευρώνες, νευρώνια), διασυνδεδεµένους µεταξύ τους. Είναι επινοηµένο από το 

Κεντρικό Νευρικό Σύστηµα (ΚΝΣ), το οποίο αποπειράται να προσοµοιώσει. 

Οι νευρώνες είναι τα θεµελιώδη στοιχεία του δικτύου. Οποιοσδήποτε τέτοιος κόµβος 

αναγνωρίζει ένα σύνολο αριθµητικών εισόδων από ξεχωριστές πηγές (είτε από 
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άλλους νευρώνες, είτε από το περιβάλλον), εκτελεί έναν υπολογισµό µε άξονα αυτές 

τις εισόδους και δηµιουργεί µία έξοδο. Η συγκεκριµένη έξοδος είτε κατευθύνεται στο 

περιβάλλον, είτε τροφοδοτείται ως είσοδος σε άλλους νευρώνες του δικτύου.  Τρεις 

είναι τύποι νευρώνων: οι νευρώνες εισόδου, οι νευρώνες εξόδου και οι υπολογιστικοί 

νευρώνες ή κρυµµένοι νευρώνες. Οι νευρώνες εισόδου δεν εκτελούν κανέναν 

υπολογισµό, παρεµβάλλονται απλώς ανάµεσα στις περιβαλλοντικές εισόδους του 

δικτύου και στους υπολογιστικούς νευρώνες. Οι νευρώνες εξόδου διαρρέουν στο 

περιβάλλον τις τελικές αριθµητικές εξόδους του δικτύου. Οι υπολογιστικοί νευρώνες 

πολλαπλασιάζουν κάθε είσοδό τους µε το ανάλογο συναπτικό βάρος και υπολογίζουν 

το συνολικό άθροισµα των γινοµένων. Το άθροισµα αυτό τροφοδοτείται ως όρισµα 

στη συνάρτηση ενεργοποίησης, την οποία πραγµατοποιεί εσωτερικά κάθε κόµβος. Η 

τιµή που παίρνει η συνάρτηση για το συγκεκριµένο όρισµα είναι και η έξοδος του 

νευρώνα για τις τρέχουσες εισόδους και βάρη. 

Οι Γενετικοί αλγόριθµοι εντάσονται στο κλάδο της επιστήµης υπολογιστών και 

καθιστούν µια µέθοδο αναζήτησης βέλτιστων λύσεων σε συστήµατα που µπορούν να 

ερµηνευθούν ως µαθηµατικό πρόβληµα. Είναι κατάλληλοι για προβλήµατα που 

περιέχουν αρκετές παραµέτρους/διαστάσεις και δεν υπάρχει αναλυτική µέθοδος που 

να µπορεί να βρίσκει το καλύτερο συνδυασµό τιµών για τις µεταβλητές ώστε το υπό 

εξέταση σύστηµα να συµπεριφέρεται µε όσο το δυνατόν µε το επιθυµητό τρόπο. 

Ο τρόπος λειτουργίας των Γενετικών Αλγορίθµων είναι επινοηµένος από τη βιολογία. 

Βασίζεται στην ιδέα της εξέλιξης µέσω γενετικής µετάλλαξης, φυσικής 

επιλογής και διασταύρωσης. Οι Γενετικοί Αλγόριθµοι δεν είναι σύνθετοι στην 

υλοποίησή τους. Οι τιµές για τις παραµέτρους του συστήµατος πρέπει να 

κωδικοποιούνται µε τρόπο ώστε να αναπαρασταθούν από µια µεταβλητή που 

περιλαµβάνει σειρά χαρακτήρων ή δυαδικών ψηφίων (0/1). Αυτή η µεταβλητή 

µιµείται το γενετικό κώδικα που βρίσκεται στους ζωντανούς οργανισµούς. Πρώτα, ο 

Γενετικός Αλγόριθµος δηµιουργεί πολλαπλά αντίγραφα της µεταβλητής/γεννητικού 

κώδικα, ως επί το πλείστον µε τυχαίες τιµές, παράγοντας ένα πληθυσµό λύσεων. 

Κάθε λύση (τιµές για τις παραµέτρους του συστήµατος) τεστάρεται για το πόσο 

κοντά φέρνει την αντίδραση του συστήµατος στην επιθυµητή, µέσω µιας συνάρτησης 

που δίνει το µέτρο ικανότητας της λύσης και η οποία ονοµάζεται συνάρτηση 

ικανότητας (Σ.Ι). 
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Οι λύσεις που πλησιάζουν στην επιθυµητή, σε σχέση µε τις άλλες, σύµφωνα µε το 

µέτρο που µας δίνει η Σ.Ι, αναπαράγονται στην επόµενη γενιά λύσεων και δέχονται 

µια τυχαία µετάλλαξη. Επαναλαµβάνοντας αυτή τη διαδικασία για πολλές γενιές, οι 

τυχαίες µεταλλάξεις σε συνδυασµό µε την επιβίωση και αναπαραγωγή των 

γονιδίων/λύσεων που είναι κοντά στο επιθυµητό αποτέλεσµα θα παράγουν ένα 

γονίδιο/λύση που θα εσωκλείει τις τιµές για τις παραµέτρους που ικανοποιούν όσο 

καλύτερα γίνεται την Σ.Ι. 

Υφίστανται διάφορες εκδοχές της ανωτέρω διαδικασίας για τους Γ.Α από τις οποίες 

κάποιες περιλαµβάνουν και τη διασταύρωση (ζευγάρωµα) γονιδίων/λύσεων ώστε ο 

αλγόριθµος να φτάσει στο αποτέλεσµα συντοµότερα. Καθώς υπάρχει 

το στοχαστικό (τυχαίο) συστατικό της µετάλλαξης και ζευγαρώµατος, κάθε εκτέλεση 

του Γ.Α µπορεί να προσεγγίζει διαφορετική λύση και σε διαφορετικό χρόνο. Η 

απόδοση του Γ.Α σχετίζεται επί το πλείστον από την συνάρτηση ικανότητας και 

ιδιαίτερα από το κατά πόσο το µέτρο της περιγράφει την βέλτιστη λύση. Οι γενετικοί 

αλγόριθµοι είναι ένα πεπερασµένο σύνολο οδηγιών για την ολοκλήρωση ενός έργου, 

το οποίο δεδοµένης µιας αρχικής κατάστασης θα καταλήξει σε µια αναγνωρίσιµη 

τελική κατάσταση, και το οποίο επιχειρεί να µιµηθεί την διαδικασία της βιολογικής 

εξέλιξης. Οι γενετικοί αλγόριθµοι επιχειρούν να βρουν τη λύση ενός προβλήµατος µε 

το να προσοµοιώνουν την εξέλιξη ενός πληθυσµού «λύσεων» του προβλήµατος. 

Είναι µια τεχνική προγραµµατισµού που εφηύρε στα τέλη της δεκαετίας του 1960 ο 

Τζον Χόλαντ, ερευνητής του Ινστιτούτου της Σάντα Φε (ΗΠΑ). 

Οι γενετικοί αλγόριθµοι συνιστούν µια από τις βάσεις των Προγραµµάτων Τεχνητής 

Ζωής. Συγκεκριµένα, επιχειρεί να µεταφέρει στους υπολογιστές τους µηχανισµούς 

της βιολογικής εξέλιξης αντίστοιχα µε τον τρόπο που η τεχνητή νοηµοσύνη 

προσπαθεί να αναπαραστήσει και να µιµηθεί τις διαδικασίες της γνώσης. 

Τα προγράµµατα µεταβάλλονται µέχρι να φτάσουν, µέσω µεταλλάξεων, 

διασταυρώσεων και φυσικής επιλογής, σε µια ικανοποιητική φόρµουλα η οποία θα 

εκτελεί µε τον βέλτιστο τρόπο µια συγκεκριµένη εργασία. 

 

4.8. Οντολογίες – Semantics 

Από τα προηγούµενα, κατέστη φανερή η χρησιµότητα και η σπουδαιότητα ανάπτυξης 

βάσεων γνώσης για τη δηµόσια διοίκηση και την ηλεκτρονική διακυβέρνηση. Όµως 
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στο εγχείρηµα αυτό αντιτάσσεται ένα ακόµη ισχυρό εµπόδιο: η ανοµοιοµορφία όσον 

αφορά στα κατά περίπτωση υιοθετούµενα τεχνικά και τεχνολογικά, και εννοιολογικά 

µοντέλα των δηµοσίων οργανώσεων. 

Προς την κατεύθυνση της προσπέλασης της ανοµοιοµορφίας που παρουσιάζει η 

πληροφορία, σε σχέση όχι µόνο µε τον τρόπο αναπαράστασής της (µορφή, γλώσσα, 

ορολογία κ.λπ.), αλλά και το εννοιολογικό της περιεχόµενο, κατευθύνεται η 

σύγχρονη Τεχνολογία της Σηµαντικής (Semantics). Η τεχνολογία αυτή 

δηµιουργήθηκε για την αντιµετώπιση του προβλήµατος της ανοµοιοµορφίας της 

πληροφορίας, εκεί που, λόγω µεγέθους, διασποράς, γλώσσας κ.λπ. είναι αρκετά 

έντονο και εµφανές, δηλαδή στον Παγκόσµιο Ιστό. Ιδιαιτέρως, όµως, αναδείχθηκε 

εσχάτως µετά την πρωτοβουλία «SemanticWeb» του «World Wide Web 

Consortium», η οποία στοχεύει στην προαγωγή και την ανάπτυξη παγκόσµια 

αποδεκτών τεχνικών µοντέλων για την αναπαράσταση, την εννοιολόγηση, την 

αναζήτηση και τη µετάδοση των πληροφοριών, µε την ρυθµισµένη και συνδυασµένη 

συνεργασία ερευνητών, ερευνητικών ιδρυµάτων και εταιρειών ανάπτυξης λογισµικού 

παγκοσµίως.  

Σε γενικά πλαίσια, υποστηρίζεται ότι η Τεχνολογία της Σηµαντικής είναι εκείνη η 

τεχνολογία που βοηθά στην ανάπτυξη «οµοθετικών» συστηµάτων. Η οµοθεσία 

καθιστά µέτρο ή παράγοντα αποδοτικότητας µιας Οργάνωσης, στο µέτρο που 

ισχύουν οι παρακάτω δύο Αρχές: α) η αποδοτικότητα µιας Οργάνωσης είναι 

αντιστρόφως ανάλογη των πόρων που δαπανά για την επίτευξη ορισµένου 

αποτελέσµατος και β) η ελάχιστη δαπάνη πόρων για την παραγωγή ορισµένου 

αποτελέσµατος, επιτυγχάνεται όταν η Οργάνωση είναι οµοθετική προς το περιβάλλον 

της, δηλαδή οι αρχές οργάνωσής της αντιστοιχούν σε εκείνες του περιβάλλοντος. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5ο: Σύνθεση και ανάπτυξη των 
συστηµάτων Διαχείρισης Γνώσης – Έµπειρα 
Συστήµατα 
 

Ένα έµπειρο σύστηµα στηρίζεται σε µία διευρυµένη ποσότητα γνώσης, η οποία 

συνδέεται µε ένα συγκεκριµένο τοµέα προβληµάτων. Η γνώση αυτή συγκροτείται 

υπό τη µορφή ενός συνόλου από κανόνες, οι οποίοι επιτρέπουν στο σύστηµα να 

βγάζει συµπεράσµατα από τα υπάρχοντα δεδοµένα. Η µεθοδολογία αυτή, για την 

επίλυση προβληµάτων, δεν συµβαδίζει µε την τυπική µορφή ενός προγράµµατος, µε 

δεδοµένα και αλγορίθµους, αλλά έχει µια αρχιτεκτονική που έχει σαν θεµέλια µία 

βάση γνώσης (knowledge base) και µία µηχανή εξαγωγής συµπερασµάτων (inference 

engine) [41], [40]. 

Για την εξέλιξη ενός έµπειρου συστήµατος πρέπει να συνεργαστούν ένας άνθρωπος-

ειδικός του τοµέα (domain expert) και ένας µηχανικός γνώσης (knowledge engineer). 

Ο πρώτος είναι εξειδικευµένος σε έναν τοµέα της ανθρώπινης δραστηριότητας, η 

γνώση του οποίου για τον τοµέα αυτό θα µεταφερθεί στο σύστηµα. Ο δεύτερος είναι 

ένας επιστήµονας της πληροφορικής, ειδικευµένος σε ζητήµατα τεχνητής 

νοηµοσύνης και έµπειρων συστηµάτων. Ο µηχανικός γνώσης συνεργάζεται µε τον 

ειδικό του τοµέα µε στόχο την απόσπαση της εµπειρίας (γνώσης) του. Με βάση τα 

αποτελέσµατα της συνεργασίας αυτής αποτυπώνει το σύστηµα τη δοµή της γνώσης 

και ακολούθως γίνεται η υλοποίηση του. Ο τοµέας της τεχνητής νοηµοσύνης που 

σχετίζεται µε την δηµιουργία έµπειρων συστηµάτων ονοµάζεται τεχνολογία της 

γνώσης (knowledge engineering). 

Το έµπειρο σύστηµα επιλύει προβλήµατα επιστρατεύοντας ένα µοντέλο της λογικής 

του ειδικού και οδηγείται στα ίδια συµπεράσµατα στα οποία θα έφθανε και ο ειδικός, 

εάν αντιµετώπιζε ένα αντίστοιχο πρόβληµα. Τα έµπειρα συστήµατα παρουσιάζουν 

συµπεριφορά την οποία θα χαρακτηρίζαµε νοήµονα, σε συγκεκριµένους τοµείς και 

διεργασίες, όµοια µε αυτή ενός ανθρώπου ειδήµονα στον ίδιο τοµέα. Το έµπειρο 

σύστηµα εξοµοιώνει (emulates) εντελώς την ικανότητα εξαγωγής συµπερασµάτων 

ενός ανθρώπου ειδήµονα, πράτωντας δηλαδή από όλες τις απόψεις όπως αυτός, και 

όχι µερικώς, προσοµοιώνοντας τον (simulate) [41]. 
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Το ολοκληρωµένο έµπειρο σύστηµα χρησιµοποιείται από τον τελικό χρήστη (end-

user), ο οποίος δεν είναι αναγκαίο να έχει γνώσεις επιστήµης των υπολογιστών ή να 

είναι γνώστης του επιστηµονικού πεδίου των έµπειρων συστηµάτων. Για το λόγο 

αυτό το έµπειρο σύστηµα πρέπει να είναι φιλικό και πρακτικό, ανάλογα µε τα 

µοντέρνα πρότυπα διασύνδεσης προγραµµάτων-χρήστη (π.χ. επαρκή βοήθεια, 

λειτουργία µε παράθυρα, µενού επιλογών, κλπ.). 

 

5.1 Επιθυµητά Χαρακτηριστικά των Έµπειρων Συστηµάτων 

Υφίστανται κάποια συγκεκριµένα χαρακτηριστικά, τα οποία είναι ευκταίο να 

υπάρχουν στα έµπειρα συστήµατα. Συνήθως, τα χαρακτηριστικά αυτά 

περιλαµβάνονται στη σχεδίαση των συστηµάτων. Τα βασικότερα από αυτά είναι τα 

ακόλουθα [35], [41], [33]: 

Επεξήγηση και αιτιολόγηση της πορείας συλλογισµού 

Τα έµπειρα συστήµατα πρέπει να αναλύουν την πορεία του συλλογισµού που 

ακολούθησαν για την εύρεση της λύσης στην οποία κατέληξαν. Δεν είναι δηλαδή 

αποδεκτή µόνο η αναφορά µιας λύσης, αλλά πρέπει και να στοιχειοθετείται µε τον 

ανάλογο τρόπο που ένας άνθρωπος-ειδικός θα στοιχειοθετούσε τη δική του απόφαση. 

Με τον τρόπο αυτό µεγαλώνει η εµπιστοσύνη του χρήστη προς το σύστηµα. 

Δυναµικότητα 

Τα έµπειρα συστήµατα πρέπει να επιτρέπουν την ανανέωση της υπάρχουσας γνώσης. 

Επειδή αρκετές φορές η γνώση για κάποιο κλάδο της επιστήµης δεν είναι σταθερή, 

αλλά µεταβάλλεται διαρκώς, θα πρέπει να υπάρχουν επαρκείς και παραγωγικοί 

µηχανισµοί για µετάλλαξη της υπάρχουσας γνώσης, πρόσθεση καινούργιας ή 

αφαίρεση εσφαλµένης γνώσης από το σύστηµα. Το χαρακτηριστικό αυτό εξηγεί τη 

µεγάλη ζήτηση την οποία έχουν τα έµπειρα συστήµατα που στηρίζονται σε κανόνες. 

Υψηλές επιδόσεις 

Το σύστηµα θα πρέπει να έχει την ικανότητα να δίνει απαντήσεις σε τέτοιο επίπεδο 

ώστε να ανταγωνίζεται επαρκώς τον άνθρωπο που είναι ειδικός στον συγκεκριµένο 

τοµέα. Είναι ανάγκη δηλαδή η ποιότητα της συµβουλής που δίνεται από το σύστηµα 

να είναι υψηλή. 
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Αξιοπιστία 

Το έµπειρο σύστηµα είναι αναγκαίο να είναι αξιόπιστο στη λειτουργία του και να µην 

αντιµετωπίζει συχνά προβλήµατα γιατί σε κάθε άλλη περίπτωση δεν θα είναι 

λειτουργικό. 

Ικανοποιητικός χρόνος απόκρισης 

Τα έµπειρα συστήµατα πρέπει να οδηγούνται σε αποτέλεσµα σύντοµα ή τουλάχιστον 

σε χρόνο συγκρίσιµο, ή ακόµα και καλύτερο από το χρόνο που χρειάζεται ο 

εµπειρογνώµονας ώστε να βγάλει µια απόφαση. Είναι ανούσιο το σύστηµα να 

οδηγείται σε µία τέλεια λύση και να την τεκµηριώνει, όταν χρονοτριβεί για να το 

πετύχει αυτό. Τα χρονικά όρια που θα υπάρχουν στην επίδοση ενός έµπειρου 

συστήµατος θα πρέπει να είναι σηµαντικά στην περίπτωση όπου η απάντηση του 

συστήµατος θα πρέπει να είναι άµεση, παραδείγµατος χάριν στην ιατρική. 

Διαφάνεια του κώδικα 

Τα έµπειρα συστήµατα εσωκλείουν σαν κώδικα µια σαφή περιγραφή του 

προβλήµατος το οποίο επεξεργάζονται. Απεικονίζουν τη γνώση για το πρόβληµα σε 

συµβολική µορφή και δε θα έπρεπε εµπλέκουν τη γνώση µε το µηχανισµό χειρισµού 

και ελέγχου της. 

Χειρισµός αβέβαιης ή ελλιπούς γνώσης 

Το έµπειρο σύστηµα θα πρέπει να είναι εφοδιασµένο για χειρισµό αβέβαιης, µη 

καθορισµένης, ή ελλιπούς γνώσης. Υπάρχουν προβλήµατα για τα οποία δεν είναι 

διαθέσιµη όλη η γνώση που χρειάζεται για την επίλυσή τους. Σε αυτή τη περίπτωση 

ένας εµπειρογνώµονας θα λάµβανε µια απόφαση στηριζόµενος στη διαθέσιµη γνώση. 

Αντίστοιχη συµπεριφορά θα πρέπει να είναι ικανά να παρουσιάζουν και τα έµπειρα 

συστήµατα. 

5.2 Αρχιτεκτονική Έµπειρου Συστήµατος 

Ένα έµπειρο σύστηµα απαρτίζεται από στοιχεία που χωρίζονται σε δύο κατηγορίες: 

τον πυρήνα του συστήµατος και ένα σύνολο βοηθητικών προγραµµάτων. 
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Εικόνα 9: Αρχιτεκτονική Έµπειρου Συστήµατος 

Ο πυρήνας του έµπειρου συστήµατος αποτελείται από δύο µέρη: τη βάση γνώσης και 

το µηχανισµό εξαγωγής συµπερασµάτων. Αυτή η ολική διάζευξη της γνώσης του 

συστήµατος από το µηχανισµό χειρισµού της είναι κύριο χαρακτηριστικό των 

έµπειρων συστηµάτων. Παρέχει διαφάνεια στον προγραµµατισµό του συστήµατος 

και ευχέρεια προσθήκης, αφαίρεσης και τροποποίησης της γνώσης. Ο πυρήνας του 

έµπειρου συστήµατος εξελίσσεται συνήθως σε ένα προγραµµατιστικό περιβάλλον 

ανάπτυξης υψηλού επιπέδου, το οποίο δύναται να είναι είτε µία γλώσσα 

προγραµµατισµού ή κάποιο εργαλείο εξειδικευµένο για την δηµιουργία έµπειρων 

συστηµάτων [30], [32]. 

Τα βοηθητικά προγράµµατα που συνοδεύουν το έµπειρο σύστηµα αξιοποιούνται 

συνήθως για τη διασύνδεση και επικοινωνία του συστήµατος µε το χρήστη, για τη 

διαχείριση εξωτερικών βάσεων δεδοµένων, για τη σύµπραξη µε περιφερειακά 

µηχανήµατα. Ο συνδυασµός αυτών των βοηθητικών προγραµµάτων µε το µηχανισµό 

εξαγωγής συµπερασµάτων καθίσταται ένα εργαλείο ανάπτυξης έµπειρων 
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συστηµάτων που ονοµάζεται συνήθως ως κέλυφος έµπειρων συστηµάτων (expert 

system shell) [39]. 

5.2.1 Στοιχεία Έµπειρου Συστήµατος 

5.2.1.1 Βάση Γνώσης 

Η βάση γνώσης (knowledge base) εσωκλείει όλη την εµπειρογνωµοσύνη του 

συστήµατος, όπως την απέσπασε ο µηχανικός γνώσης από τον άνθρωπο-ειδικό κατά 

τη διαδικασία εξέλιξης του έµπειρου συστήµατος. Χωρίζεται σε δύο µέρη: 

Το πρώτο µέρος είναι η σταθερή βάση γνώσης και περιέχει τα εισαγωγικά δεδοµένα 

που περιγράφουν το πρόβληµα και τις διαδικασίες επίλυσής του. Το τµήµα αυτό δεν 

αλλάζει κατά τη διάρκεια εκτέλεσης του προγράµµατος. 

Το δεύτερο µέρος καλείται δυναµική βάση γνώσης ή µνήµη εργασίας. Αποτελεί το 

δυναµικό κοµµάτι της γνώσης που απαιτείται για την επίλυση κάποιου προβλήµατος, 

αφού αλλάζει κατά την εκτέλεση του έµπειρου συστήµατος και µπορεί να περιέχει 

ενδιάµεσα συµπεράσµατα, τα οποία προκαλούνται κατά την εκτέλεση του 

προγράµµατος, όπως και την τελική προτεινόµενη λύση [37], [38]. 

5.2.1.2 Μηχανή Εξαγωγής Συµπερασµάτων  

Η µηχανή εξαγωγής συµπερασµάτων (inference engine) είναι το τµήµα του πυρήνα, 

υπεύθυνο για τη διαχείριση της βάσης γνώσης και την εξαγωγή συµπερασµάτων από 

αυτήν. Η δοµή του εξαρτάται από την οργάνωση και τον τρόπο απεικόνισης της 

γνώσης. Χωρίζεται σε δύο µέρη: 

Ο διερµηνέας (interpreter) είναι το πεδίο της µηχανής εξαγωγής συµπερασµάτων, 

υπεύθυνο για τη διαχείριση της υπάρχουσας γνώσης και την παραγωγή νέας, µέσω 

τεχνικών ταυτοποίησης προτύπου (pattern matching). 

Ο χρονοπρογραµµατιστής (scheduler) είναι το πεδίο της µηχανής εξαγωγής 

συµπερασµάτων, αρµόδιο για την επίλυση προβληµάτων σύγκρουσης (conflict) 

κανόνων ανάµεσα τους. Δύο ή περισσότεροι κανόνες συγκρούονται όταν 

ικανοποιούνται ταυτόχρονα οι συνθήκες τους. Στην περίπτωση αυτή, µε άξονα 

κάποια κριτήρια, πρέπει να επιλεγεί ένας από τους υποψήφιους κανόνες και να 

εκτελεσθεί. Ο χρονοπρογραµµατιστής λοιπόν καθορίζει στην ουσία για το πότε και 

µε ποιά σειρά θα χρησιµοποιηθούν τα δεδοµένα της βάσης γνώσης.  
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Υπάρχουν διάφοροι τρόποι µε τους οποίους µπορεί να πραγµατοποιηθεί ο 

χρονοπρογραµµατιστής. Συνήθως πραγµατοποιείται µε µια ουρά (queue), που είναι 

γνώριµη µε το όρο ατζέντα (agenda). Η agenda είναι η λίστα των κανόνων που η 

µηχανή εξαγωγής συµπερασµάτων συνέταξε µε βάση την προτεραιότητά τους και 

των οποίων τα πρότυπα (συνθήκες) ικανοποιούνται.  

Η σειρά δραστηριοποίησης ή πυροδότησης (firing) των κανόνων καθορίζεται κάθε 

φορά µέσα στο τρέχον σύνολο συγκρούσεων, κάνοντας έτσι χρήση τοπικών (local) 

και όχι καθολικών (global) κριτήριων, χωρίς να είναι εφικτή η πρόβλεψη 

µεταγενέστερων καταστάσεων (look-ahead). Το χαρακτηριστικό αυτό καλείται 

καιροσκοπικός χρονοπρογραµµατισµός (opportunistic scheduling). 

Εκτός από τις καθιερωµένες στρατηγικές επίλυσης συγκρούσεων (random, ordering, 

recency, specificity, refractoriness), µπορεί να χρησιµοποιούνται και µετα-κανόνες, οι 

οποίοι κρίνουν ποιοι κανόνες θα επιλεγούν βάσει της παρούσας κατάστασης της 

µνήµης εργασίας. 

5.2.1.3 Διασύνδεση 

Ο όρος αφορά, κατά βάση, στην διασύνδεση µε το χρήστη (user interface), το τµήµα 

του συστήµατος δηλαδή που είναι αρµόδιο για την παροχή ενός φιλικού και 

πρακτικού περιβάλλοντος στον τελικό χρήστη. Το τµήµα αυτό απαρτίζεται από δύο 

επιµέρους τµήµατα. 

Στη µονάδα επεξήγησης (explanation facility) το έµπειρο σύστηµα συχνά 

πραγµατοποιεί ερωτήσεις προς το χρήστη, έτσι ώστε να πάρει κάποια δεδοµένα, για 

να εξάγει συµπεράσµατα. Ο χρήστης (end-user), ο οποίος, όπως έχουµε ήδη 

αναφέρει, δεν είναι απαραίτητα γνώστης του αντικειµένου του συστήµατος, πρέπει να 

µπορεί να απαντήσει άνετα στις ερωτήσεις, χρησιµοποιώντας λειτουργίες µε 

παράθυρα, µενού επιλογών και επαρκή βοήθεια. Ο χρήστης δύναται επιπλέον, µέσω 

της διασύνδεσης, να κάνει κάποιες ερωτήσεις στο έµπειρο σύστηµα αναφορικά µε 

τους σκοπούς των ερωτήσεων ή και την εξέλιξη του συλλογισµού και να βλέπει τις 

αντίστοιχες απαντήσεις. 

H µονάδα απόκτησης γνώσης (knowledge acquisition facility) παραπέµπει στον 

ειδικό που έδωσε τη γνώση στο σύστηµα ή στο µηχανικό της γνώσης που έφτιαξε το 

σύστηµα, έτσι ώστε να προστεθεί καινούργια γνώση στο σύστηµα ή να εξελιχθεί η 

ήδη υπάρχουσα. Η καινούργια γνώση πρέπει να ελεγχθεί σε σχέση τη συµβατότητά 
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της µε την ήδη υπάρχουσα (consistency check). Η διαδικασία αυτή πρέπει, στην 

ιδανική περίπτωση, να εκτελείται αυτόµατα από το σύστηµα. 

Ας επισηµανθεί τέλος ότι στον όρο διασύνδεση περιέχεται και η διασύνδεση του 

έµπειρου συστήµατος µε το περιβάλλον του, όπως αισθητήρες (sensors) και 

µηχανισµοί δράσης (effectors). Ακόµα, στην ίδια κατηγορία βρίσκεται και η 

διασύνδεση µε τα βοηθητικά προγράµµατα, όπως µε συστήµατα βάσεων δεδοµένων, 

προγράµµατα γραφικής απεικόνισης και στατιστικά πακέτα. 

5.2.1.4 Μονάδα Επεξήγησης 

Αφού ένα έµπειρο σύστηµα στηρίζεται σε συµπερασµατική λογική, δύναται να 

επεξηγεί κάθε φορά τον τρόπο συλλογισµού του, έτσι ώστε να µπορεί να ελεγχθεί. 

Εποµένως, η µονάδα επεξήγησης (explanation facility), καθίσταται σήµερα 

θεµελιώδες στοιχείο των πιο µοντέρνων έµπειρων συστηµάτων. Η µονάδα 

επεξήγησης επιτρέπει: 

Τον έλεγχο της εγκυρότητας των συµπερασµάτων στα οποία αποφάνθηκε το έµπειρο 

σύστηµα, µέσω του ελέγχου των συλλογισµών του και παράθεσης τους µε τα 

αποτελέσµατα του πρότυπου το οποίο εξοµοιώνει, δηλαδή του ανθρώπου-

εµπειρογνώµονα. Η λειτουργία αυτή ονοµάζεται έλεγχος αξιοπιστίας (validation) και 

συνήθως πραγµατοποιείται µε τον εντοπισµό αστάθµητων αλληλεπιδράσεων, µέσω 

του τρεξίµατος υποδειγµατικών περιπτώσεων (case studies), µε γνωστό εκ των 

προτέρων τρόπο συλλογισµού, τον οποίο αναµένουµε ότι θα διαλέξει και το έµπειρο 

σύστηµα. 

Τη δυνατότητα της επεξήγησης σαν βοήθηµα εκσφαλµάτωσης (debugging), καθώς οι 

µηχανικοί γνώσης και οι προγραµµατιστές πρέπει να ελέγχουν τη σωστή εφαρµογή 

της γνώσης κατά τη διάρκεια  της ανάπτυξης του έµπειρου συστήµατος. Και αυτό δεν 

είναι εύκολο µεταφράζοντας τον κώδικα γραµµή-γραµµή, αφού η ροή εκτέλεσης 

σ΄ένα έµπειρο σύστηµα δεν είναι σειριακή. Εποµένως, η σειρά εισαγωγής των 

κανόνων στο σύστηµα, δεν είναι αναγκαία ίδια µε τη σειρά εκτέλεσής τους. 

Τον έλεγχο από τους ειδικούς της διαδροµής του συλλογισµού που ακολουθεί το 

έµπειρο σύστηµα, έτσι ώστε να επαληθευτεί κατά πόσο µεταφέρθηκε σωστά στο 

έµπειρο σύστηµα η γνώση και η συλλογιστική από το µηχανικό γνώσης. Η 

διαδικασία αυτή λέγεται έλεγχος επαλήθευσης (verification) [36].  
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Η µηχανή επεξήγησης καλείται αρκετά συχνά και διαφάνεια του προγράµµατος, 

επειδή ο χρήστης µπορεί ανά πάσα στιγµή να γνωρίζει τι κάνει το πρόγραµµα και 

γιατί. Η µηχανή επεξήγησης αλληλεπιδρά µε τη µηχανή εξαγωγής συµπερασµάτων, 

επειδή η πορεία της συλλογιστικής του έµπειρου συστήµατος σχετίζεται απευθείας µε 

τον τρόπο εκτέλεσης των κανόνων. 

Μια συνηθισµένη µονάδα επεξήγησης δίνει τη λίστα των γεγονότων τα οποία 

κατέληξαν στην τελευταία εκτέλεση κανόνα. Με αυτόν τον τρόπο δύναται να 

απαντηθεί η ερώτηση του πως το σύστηµα κατέληξε σε κάποιο συµπέρασµα. 

Επανειληµµένως όµως χρησιµοποιούνται πιο σύνθετες µονάδες επεξήγησης, οι 

οποίες µπορούν να αιτιολογούν τη γνώση του συστήµατος, να επεξηγούν όλα τα 

συνακόλουθα µιας υπόθεσης και να δικαιολογούν τις ερωτήσεις τις οποίες το 

σύστηµα θέτει στο χρήστη για να πάρει επιπλέον πληροφορίες. 

5.2.2 Αρχιτεκτονική Μαυροπίνακα 

Η αρχιτεκτονική που ερευνήθηκε ανάγεται συνήθως σε έµπειρα συστήµατα που 

επιλύουν σχετικά εύκολα προβλήµατα. Όταν το πεδίο που ερευνάται είναι ευρείο και 

πολύπλοκο, η βάση της γνώσης και η εξαγωγή συµπερασµάτων από αυτό οδηγεί σε 

ένα µεγάλο και ατελέσφορο σύστηµα. Αυτή η κατάσταση δύναται να αντιµετωπιστεί 

µε τη κατάτµηση του συνολικού προβλήµατος σε πολλά µικρότερα και άρα 

ευκολότερα υποπροβλήµατα, τα οποία επιλύονται ξεχωριστά. Έπειτα οι λύσεις των 

επιµέρους υποπροβληµάτων συνδυάζονται ώστε να δοθεί η λύση στο συνολικό 

πρόβληµα.  

Τη λογική αυτή αντιµετώπισης του προβλήµατος παρέχει η αρχιτεκτονική 

µαυροπίνακα (blackboard architecture), που καθιστά µια γενίκευση των τεχνικών που 

εφαρµόσθηκαν στα συστήµατα αναγνώρισης οµιλίας HEARSAY-ΙΙ και ΙΙΙ [42]. Η 

αρχιτεκτονική αυτή εφαρµόζεται σε πολύπλευρα προβλήµατα, τα οποία µπορούν να 

λυθούν από την ταυτόχρονη λειτουργία πολλών άσχετων µεταξύ τους συστηµάτων. 

Με την αρχιτεκτονική µαυροπίνακα, η επίλυση κάθε µεµονωµένου προβλήµατος 

επιφορτίζεται σε µια πηγή γνώσης (knowledge source), που µπορεί να θεωρηθεί ως 

ένα ηµι-αυτόνοµο έµπειρο σύστηµα, το οποίο επιλύει ένα µέρος του συνολικού 

προβλήµατος. Οι πηγές γνώσης δεν επιστρατεύουν ένα ενιαίο σύνολο κανόνων, γιατί 

αυτό θα έκανε το σύστηµα φοβερά αργό. Αντίθετα, καθεµία εφαρµόζει µια από τις 

πολλές ανεξάρτητες ενότητες (modules). Οι ενότητες αυτές είναι κοµµάτια γνώσης, 
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τα οποία επιλύουν ένα µικρότερο µέρος ενός προβλήµατος και µπορεί να έχουν 

ανάµεσα τους τελείως αντίθετες τεχνικές ανα-παράστασης γνώσης και συλλογιστικές. 

Υφίσταται µάλιστα περίπτωση κάποιες από τις ενότητες να εφαρµόζουν αλγοριθµικές 

τεχνικές, χρησιµοποιώντας συµβατικές γλώσσες προγραµµατισµού. 

Το αρχικό βήµα λοιπόν για να λυθεί ένα πρόβληµα χρησιµοποιώντας την 

αρχιτεκτονική του µαυροπίνακα, είναι να διαχωρισθεί ο χώρος αναζήτησης σε 

ξεχωριστά σύνολα µερικών λύσεων (partial solutions), όπου κάθε ένα απ’αυτά να 

χαρακτηρίζεται από έτερο επίπεδο αφαίρεσης (abstraction). Παραδείγµατος χάριν, 

στο σύστηµα HEARSAY, τα επιµέρους σύνολα µερικών λύσεων είναι οι ήχοι, οι 

φθόγγοι, οι συλλαβές, οι λέξεις, οι οµάδες λέξεων και τελικά οι πραγµατικές 

προτάσεις. Εποµένως, για την επίλυση του συνολικού προβλήµατος χρειάζονται έξι 

επιµέρους έµπειρα συστήµατα. 

 

Εικόνα 10: Αρχιτεκτονική Μαυροπίνακα 

Η περαιτέρω λειτουργία ενός συστήµατος αρχιτεκτονικής µαυροπίνακα στηρίζεται 

στη λογική των ανεξάρτητων ειδικών που λειτουργούν ταυτόχρονα και 

συνεργάζονται (independent cooperating experts), όπου στην συγκεκριµένη 

περίπτωση σαν ειδικοί λογίζονται οι πηγές γνώσης. Η γνώση σε ένα σύστηµα 

αρχιτεκτονικής µαυροπίνακα είναι κατανεµηµένη µεταξύ διαφόρων πηγών γνώσης, 

κάθε µια από τις οποίες µπορεί να παρατηρεί και να µεταβάλλει το περιεχόµενο του 



	
  

75	
  
	
  

µαυροπίνακα. Στη πράξη, κάθε πηγή γνώσης παρατηρεί τις µερικές λύσεις που 

υπάρχουν ήδη στο µαυροπίνακα και επιχειρεί να δηµιουργήσει µία νέα µερική λύση, 

συνήθως µε ευρύτερο επίπεδο λεπτοµέρειας, εφαρµόζοντας τη δική της γνώση. Η 

ενεργοποίηση µιας πηγής γνώσης µπορεί να έχει κάλλιστα ως αποτέλεσµα όχι τη 

δηµιουργία µιας νέας µερικής λύσης, αλλά την µετάλλαξη ή τη διαγραφή µιας ήδη 

υπάρχουσας. Οι διάφορες πηγές γνώσης λειτουργούν παράλληλα, χωρίς ωστόσο να 

επικοινωνούν άµεσα µεταξύ τους. 

Την ευθύνη για τη σειρά ενεργοποίησης των διαφόρων πηγών γνώσης την έχει ένας 

χρονοπρογραµµατιστής (scheduler). Ο χρονοπρογραµµατιστής ελέγχει τα δεδοµένα 

που υπάρχουν στο µαυροπίνακα και βάσει αυτών κρίνει σε ποια πηγή γνώσης πρέπει 

να επιτραπεί η πρόσβαση σε αυτόν.  

Ο σηµαντικότερος τρόπος για να πραγµατοποιηθεί ο χρονοπρογραµµατιστής είναι και 

σε αυτήν την περίπτωση η agenda, µόνο που τη θέση των κανόνων λαµβάνουν οι 

πηγές γνώσης. Στην πραγµατικότητα, δηµιουργείται µια αλυσίδα µε πηγές γνώσεις 

που ζητούν πρόσβαση στο µαυροπίνακα. Οι αιτήσεις αυτές είναι βαθµολογηµένες, ως 

προς την επιτακτικότατα τους, από τις ίδιες τις πηγές γνώσης. Σε κάθε κύκλο 

εκτέλεσης του συστήµατος, ο χρονοπρογραµµατιστής αφήνει µία µόνο από τις πηγές 

γνώσης να έχει πρόσβαση στο µαυροπίνακα. 

Να επισηµανθεί ακόµα ότι υπάρχει και εδώ ο καιροσκοπικός χρονοπρογραµµατισµός, 

µόνο που εδώ ο όρος σχετίζεται µε τη σειρά ενεργοποίησης των διαφόρων πηγών 

γνώσης, µε τον χρονοπρογραµµατιστή να καλείται να αποφασίσει µε βάση τα 

στοιχεία που διαθέτει εκείνη ακριβώς τη χρονική στιγµή. 

 

5.3 Διαδικασία Ανάπτυξης Έµπειρων Συστηµάτων 

Η διαδικασία δηµιουργίας ενός έµπειρου συστήµατος ονοµάζεται µηχανική γνώσης 

(knowledge engineering) και πραγµατοποιείται από το µηχανικό γνώσης (knowledge 

engineer). Γενικά, δεν υφίσταται ολοκληρωτικά αποδεκτή µεθοδολογία για τη 

σχεδίαση και τον προγραµµατισµό της εκµαίευσης γνώσης και της αποτίµησης του 

αποτελέσµατος [31]. Τα κυριότερα στάδια που διέπουν όλες τις µεθοδολογίες, 

παρουσιάζονται στη συνέχεια. 
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5.3.1 Ανάλυση Προβλήµατος 

Το αρχικό βήµα που είναι αναγκαίο να γίνει για την κατασκευή ενός έµπειρου 

συστήµατος είναι η εξέταση του προβλήµατος που θέλουµε να λύσουµε. Τα 

βασικότερα ζητήµατα που διερευνούνται σε αυτό το στάδιο είναι τα εξής. 

Αν γίνεται να επιλυθεί το πρόβληµα µε συµβατικό προγραµµατισµό 

Αν η απάντηση είναι θετική, τότε ένα έµπειρο σύστηµα δεν είναι η σωστότερη λύση. 

Τα έµπειρα συστήµατα αρµόζουν στις περιπτώσεις που δεν υφίσταται λύση µε χρήση 

αλγορίθµου (ill-structured problems). Ιδιάζουσας προσοχής χρήζει η περίπτωση που 

το πρόβληµα περιλαµβάνει δεδοµένα µε αβεβαιότητα ή όπου η ανθρώπινη εµπειρία 

είναι δυσεύρετη. Σε αυτήν την περίπτωση, ο ειδήµων ενδεχοµένως να βρίσκει πιο 

εύκολα τη λύση κάνοντας δοκιµές (trial-and-error) και όχι εφαρµόζοντας 

αλγορίθµους. Συνεπώς, ο τυπικός προγραµµατισµός δεν αποτελεί ενδεδειγµένη λύση. 

Αν υπάρχουν καλά ορισµένα όρια στη γνώση 

Είναι βασικό να υπάρχουν όρια για το έµπειρο σύστηµα, τι προβλέπεται να γνωρίζει 

και τι είναι ικανό να πράττει. Αν δεν ισχύει αυτό, η βάση γνώσης µπορεί να επεκταθεί 

υπέρµετρα και το έµπειρο σύστηµα να γίνει πολυσύνθετο. 

Αν είναι απαραίτητο να δηµιουργηθεί ένα έµπειρο σύστηµα 

Υφίστανται αρκετοί λόγοι που µπορούν να µην καθιστούν αναγκαία τη δηµιουργία 

ενός έµπειρου συστήµατος. Παραδείγµατος χάριν, υπάρχουν πολλοί ειδικοί που έχουν 

τη δυνατότητα να κάνουν τη δουλειά ενός έµπειρου συστήµατος, ή ακόµα είναι 

αρκετά πιο οικονοµικοί. 

Αν είναι εφικτό να δηµιουργηθεί ένα έµπειρο σύστηµα 

Η απουσία αρµόδιου ειδικού που να µπορεί να δουλέψει µε το µηχανικό γνώσης είναι 

σηµαντικός λόγος για να µην οδηγηθούµε στην δηµιουργία ενός έµπειρου 

συστήµατος. Αυτό µπορεί να οφείλεται στην απουσία αρκετά εξειδικευµένων 

γνώσεων, στην άρνηση για συνεργασία του ειδικού, που µπορεί να πιστεύει ότι 

απειλείται η θέση του από το σύστηµα, ή τη δυσχέρεια επικοινωνίας µεταξύ του 

µηχανικού γνώσης και του ειδικού [33], [34]. 
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5.3.2 Εκµαίευση Γνώσης 

Ο όρος εκµαίευση γνώσης (knowledge elicitation) έχει αρκετά συνώνυµα όπως 

σύλληψη γνώσης (knowledge capture), απόκτηση γνώσης (knowledge acquisition), 

εξαγωγή γνώσης (knowΙedge extraction). Όποιος όρος και να χρησιµοποιηθεί, η 

εκµαίευση γνώσης είναι µια διαδικασία κατά την οποία η γνώση αποκτάται 

(εξάγεται) από ένα ή περισσότερα άτοµα που λογίζονται ειδικοί ή εµπειρογνώµονες. 

Πιστεύεται ως το  βασικότερο βήµα της δηµιουργίας ενός έµπειρου συστήµατος, γιατί 

είναι το πιο δύσκολο και αµφίρροπο όσον αφορά την επιτυχία του και εποµένως 

συνιστά τον πιο ανασταλτικό παράγοντα της ανάπτυξής του. Για το λόγο αυτό, 

ονοµάζεται “το στόµιο φιάλης της απόκτησης γνώσης” (knowledge acquisition 

bottleneck), αφού δυσκολεύει τη δηµιουργία ενός έµπειρου συστήµατος, όπως το 

στόµιο της φιάλης εµποδίζει την ελεύθερη ροή του υγρού. 

Το επόµενο βήµα του µηχανικού είναι η ανάλυση της γνώσης που εκµαίευσε από τον 

ειδικό, µε προοπτική τη δηµιουργία ενός µοντέλου της γνώσης (knowledge analysis 

& modeling), ανεξάρτητο από την υλοποίηση που θα επέλθει, τοποθετώντας τη σε 

κάποια ενδιάµεση µορφή αναπαράστασης. Η τελευταία θα πρέπει να είναι 

ενδεδειγµένη ώστε στη περίοδο της υλοποίησης να είναι εύκολο να κωδικοποιηθεί µε 

ποικίλες µορφές, όπως δένδρα, πίνακες, κανόνες σε ψευδο-γλώσσα, τεχνικές 

περιλήψεις, κλπ. [31]. 

Μεθοδολογίες Εκµαίευσης Γνώσης 

Η τεχνική για την εκµαίευση της γνώσης δεν είναι εύκολη. Όσο προχωρά η επιστήµη 

της µηχανικής της γνώσης, γίνονται διαρκώς και πιο εµπεριστατωµένες και 

λεπτοµερείς προσεγγίσεις της διαδικασίας αυτής. 

Υπάρχουν αρκετές µέθοδοι εκµαίευσης γνώσης, όπως η επαναδιδασκαλία (teach-

back), η διδακτική συνέντευξη (tutorial interview), τα βαθµωτά πλέγµατα (laddered), 

η ταξινόµηση καρτών (card sorting) και τα πλέγµατα ρεπερτορίων (repertory grid). Ο 

πιο προβεβληµένος και αποδοτικός τρόπος εκµαίευσης γνώσης όµως είναι η 

συνέντευξη του ειδικού από το µηχανικό γνώσης. Οι συνεντεύξεις αυτές µπορεί να 

περιέχουν από γενικές ερωτήσεις ή από ερωτηµατολόγιο µε επακριβή καθορισµένη 

δοµή που περιέχει συγκεκριµένες ερωτήσεις ή συνδυασµό και των δύο. 

Προβλήµατα Στη Διαδικασία Εκµαίευσης Της Γνώσης 



	
  

78	
  
	
  

Αρκετές φορές, κατά τη διάρκεια της εκµαίευσης γνώσης παρουσιάζεται πλήθος 

προβληµάτων, κυρίως λόγω της µεγάλης δυσκολίας στην επαρκή επικοινωνία του 

µηχανικού γνώσης και του ειδικού. Διάφοροι παράγοντες µπορούν να επηρεάσουν το 

βαθµό της αποδοτικότητας του σταδίου της εκµαίευσης γνώσης. 

Μπορούµε να συνοψίσουµε τα βασικότερα εµπόδια κατά την απόκτηση της γνώσης 

στα εξής: 

• Ο ειδικός µπορεί να είναι απρόθυµος ή να µην είναι αρµόδιος για να 

µεταλαµπαδεύσει γνώση για διάφορους λόγους, όπως ο φόβος να µην 

αντικατασταθεί από το έµπειρο σύστηµα, η ανασφάλεια για την συνέπεια των 

πληροφοριών που δίνει και η λειψή γνώση. 

• Ένα άλλο πρόβληµα είναι ότι όταν ο ειδικός παραθέτει ένα παράδειγµα των 

ενεργειών που κάνει, εκφράζει βασικά το τι θα έπρεπε να γίνεται και όχι το τι 

πραγµατικά γίνεται. Δηλαδή ο ειδικός εκφράζει ένα είδος ευσεβούς πόθου 

(wishful thinking) στο µηχανικό γνώσης. 

• Ο ειδικός µπορεί επιπλέον να µην έχει πλήρη επίγνωση των αναγκών του 

µηχανικού γνώσης ή να µην είναι προσαρµοσµένος στη διαδικασία της 

εκµαίευσης γνώσης, µε αποτέλεσµα να παρέχει ελλιπείς πληροφορίες. 

• Υπάρχει ακόµα η δυσκολία της µεγάλης εξοικείωσης του ειδικού µε τα 

καθηµερινά προβλήµατα που αντιµετωπίζει, που καθιστούν πολλές από τις 

τεχνικές επίλυσης που διαλέγει, σε αυτοµατοποιηµένη γνώση (compiled 

knowledge) η οποία χρησιµοποιείται τυφλά από τον ειδικό, χωρίς να είναι σε 

θέση να εξηγήσει εύκολα πώς και γιατί τη χρησιµοποιεί. 

• Τέλος, ο µηχανικός γνώσης µπορεί να µην είναι αρκετά ενηµερωµένος για τις 

ιδιαιτερότητες της περιοχής του πεδίου και συνεπώς να είναι λιγότερο ικανός να 

παραθέσει τις σχετικές ερωτήσεις ώστε να εκµαιεύσει την απαραίτητη γνώση. Ο 

µηχανικός γνώσης δηλαδή θα πρέπει να είναι σε θέση να αντιλαµβάνεται τις 

γενικές παραµέτρους του προβλήµατος. 

5.3.3 Σχεδίαση 

Στη φάση αυτή αρχικά προσδιορίζονται η µορφή της αναπαράστασης της γνώσης, η 

συλλογιστική που θα εφαρµοσθεί για την εξαγωγή συµπερασµάτων, καθώς και ποιο 

θα είναι το εργαλείο για την εξέλιξη του έµπειρου συστήµατος. Κατόπιν, 

λαµβάνονται υπόψη οι δεσµεύσεις που τοποθετούνται από τις απαιτήσεις των 
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χρηστών και της τεχνολογίας που θα χρησιµοποιηθεί και, σε συνδυασµό µε το 

µοντέλο της γνώσης, δηµιουργείται µία αρχιτεκτονική του συστήµατος [41]. 

5.3.4 Υλοποίηση 

Στη φάση της υλοποίησης, κωδικοποιείται το µοντέλο της γνώσης όπως έχει 

καθοριστεί κατά τη φάση της σχεδίασης, εφαρµόζοντας µέσα ανάπτυξης έµπειρων 

συστηµάτων. Επανειληµµένως, κατά το χρόνο της υλοποίησης αναπτύσσεται αρχικά 

ένα µικρό πρωτότυπο σύστηµα επίδειξης που καθοδηγεί στη συνέχεια την ανάπτυξη 

ή οδηγεί σε επανασχεδιασµό όταν δεν ικανοποιεί τις απαιτήσεις που τέθηκαν στην 

αρχή. Ο βασικότερος σκοπός του πρωτότυπου συστήµατος είναι η επιβεβαίωση της 

γνώσης που έχει ληφθεί από τον ειδικό και έχει µορφοποιηθεί από το µηχανικό 

γνώσης. 

5.3.5 Επαλήθευση και Έλεγχος Αξιοπιστίας 

Στη φάση αυτή χρησιµοποιείται η µονάδα επεξήγησης και οι δυνατότητες που 

παρέχει, που εξετάστηκαν προηγούµενα, δηλαδή: 

Έλεγχος επαλήθευσης (verification) 

Ο έλεγχος αυτός µπορεί να εφαρµοσθεί από το µηχανικό γνώσης σε συνεργασία µε 

τον ειδικό του τοµέα καθώς και τελικούς χρήστες. 

Εκσφαλµάτωση (debugging) κώδικα 

Ο έλεγχος συχνά πραγµατοποιείται από το µηχανικό της γνώσης και µε τη βοήθεια 

εργαλείων αυτόµατου ελέγχου, όπως τα CHECK και ΤΕΙRΕSΙΑS. 

Έλεγχος αξιοπιστίας (validation) 

Ο έλεγχος πραγµατοποιείται µε την υποστήριξη ενός συνόλου υποδειγµατικών 

περιπτώσεων (test cases) [36], [41]. 

 

5.4 Αναπαράσταση της Γνώσης 

5.4.1 Κανόνες Παραγωγής (Production Rules) 

Οι κανόνες παραγωγής (production rules) είναι από τους πιο δηµοφιλείς τρόπους 

αναπαράστασης της γνώσης που βρίσκεται µέσα σε ένα έµπειρο σύστηµα και 

καθιστούν ίσως το πιο εύχρηστο τρόπο αναπαράστασης για εξαγωγή 
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συµπερασµάτων. Αυτό πιθανότατα οφείλεται στο γεγονός ότι η γνώση αναπαρίσταται 

µε τρόπο που προσεγγίζει αρκετά την ανθρώπινη σκέψη. 

Οι κανόνες µπορεί να οριστούν ως µια δοµή IF-THEN, που συνδέει ένα δεδοµένο στο 

τµήµα IF µε µια ενέργεια στο τµήµα THEN. Οι κανόνες δίνουν κάποια περιγραφή για 

το πώς να λυθεί ένα πρόβληµα ενώ είναι σχετικά εύκολο να δηµιουργηθούν και να 

κατανοηθούν. 

Το τµήµα IF αναφέρεται ως συνθήκες (conditions), προϋποθέσεις (premises) ή 

αριστερό µέρος του κανόνα (left hand side). Το τµήµα THEN αναφέρεται ως 

επακόλουθα (consequent) ή δεξιό µέρος του κανόνα (right hand side). Συγκεκριµένα, 

όταν είναι µια ακολουθία από εντολές προς εκτέλεση αναφέρεται ως ενέργειες 

(actions), ενώ όταν είναι κατηγόρηµα καλείται συµπέρασµα (conclusion). 

Ένας κανόνας δύναται να έχει µια αλληλουχία από συνθήκες, οι οποίες σχετίζονται 

µε τους λογικούς τελεστές AND και OR. Σε οποιαδήποτε περίπτωση, οι συνθήκες 

απαρτίζονται από ένα αντικείµενο (object) και την τιµή του (value), τα οποία 

σχετίζονται µεταξύ τους µε έναν τελεστή. Όταν ο τελεστής είναι της µορφής ΕΙΝΑΙ, 

ΔΕΝ ΕΙΝΑΙ, η τιµή του αντικειµένου είναι συµβολική (symbolic value). Όταν ο 

τελεστής είναι µαθηµατικός, η τιµή είναι αριθµητική (numerical value) [37], [39]. 

Οι κανόνες παραγωγής µπορεί να αναπαριστούν: 

 

Σχέση (relation) 

ΕΑΝ (IF) η δεξαµενή καυσίµων είναι άδεια 

ΤΟΤΕ (THEN) το αυτοκίνητο είναι νεκρό 

 

Σύσταση (recommendation) 

ΕΑΝ η εποχή είναι φθινόπωρο 

ΚΑΙ ο ουρανός είναι συννεφιασµένος  

ΚΑΙ η πρόβλεψη είναι βροχή 

ΤΟΤΕ η συµβουλή είναι «πάρε µια οµπρέλα» 
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Καθοδήγηση (directive) 

ΕΑΝ το αυτοκίνητο είναι νεκρό 

ΚΑΙ η δεξαµενή καυσίµων είναι άδεια  

ΤΟΤΕ η ενέργεια είναι «ανεφοδίασε µε καύσιµα το αυτοκίνητο» 

 

Στρατηγική (strategy) 

ΕΑΝ το αυτοκίνητο είναι νεκρό 

ΤΟΤΕ η ενέργεια είναι «έλεγξε τη δεξαµενή καυσίµων» 

βήµα1 ολοκληρώθηκε 

ΕΑΝ το βήµα1 ολοκληρώθηκε 

ΚΑΙ η δεξαµενή καυσίµων είναι γεµάτη 

ΤΟΤΕ η ενέργεια είναι «έλεγξε την µπαταρία» 

Εύρεση (heuristic) 

ΕΑΝ το «pH υγρού»<6 

ΚΑΙ η «µυρωδιά υγρού» είναι ξίδι 

ΤΟΤΕ το «υλικό υγρού» είναι οξικό οξύ 

 

5.4.2 Σηµασιολογικά Δίκτυα 

Τα σηµασιολογικά, σηµαντικά ή εννοιολογικά δίκτυα (semantic networks) είναι 

τρόπος αναπαράστασης της γνώσης σε µορφή γραπτού. Συντίθεται από κόµβους 

(nodes) και δεσµούς (links, arcs) ανάµεσά τους. Οι κόµβοι µπορεί να σηµαίνουν 

κλάσεις αντικειµένων (classes), αντικείµενα (objects), έννοιες (concepts), τιµές 

ιδιοτήτων (values), ενώ οι δεσµοί δηλώνουν τις σχέσεις (relations) των κόµβων 

µεταξύ τους, γι’ αυτό απεικονίζονται ως γραµµές που συνδέουν τους κόµβους.  

Υφίστανται διάφοροι τύποι δεσµών, από τους οποίους οι σπουδαιότεροι είναι οι IS-A 

και A-KIND-OF, γνωστοί επίσης και ως ISA και AKO αντίστοιχα. 

Ένα παράδειγµα σηµασιολογικού δικτύου απεικονίζεται στη συνέχεια. 
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Εικόνα 11: Σηµασιολογικό Δίκτυο 

5.4.3 Πλαίσια 

Τα πλαίσια (frames) έχουν πολλά κοινά 

χαρακτηριστικά µε τους άλλους τρόπους 

αναπαράστασης της γνώσης και καθιστούν την 

αντικειµενοστραφή προσέγγιση στην αναπαράσταση 

της γνώσης. Εφαρµόζονται στις περιπτώσεις που 

είναι σκόπιµο να συγκεντρώνονται σε ένα σηµείο 

διαφορετικές πληροφορίες, που αφορούν όµως το 

ίδιο αντικείµενο. Στο διπλανό σχήµα απεικονίζεται 

ένα πλαίσιο.  

Τα ποικίλα χαρακτηριστικά στοιχεία ενός 

αντικειµένου αποθηκεύονται µέσα στο πλαίσιο σε 

δοµές που καλούνται σχισµές (slots). Οι σχισµές, 

στο αριστερό µέρος του σχήµατος, είναι ένα σύνολο 

περιγραφών. Δεξιά των περιγραφών υπάρχουν κενά 

που µπορούν να γεµίσουν, αποτελώντας την  

 

Εικόνα 12: Πλαίσιο 

τρέχουσα τιµή της σχισµής, η οποία µπορεί να είναι µια προκαθορισµένη τιµή, η 

τρέχουσα τιµή µιας µεταβλητής ή ένας κώδικας προγράµµατος που πρέπει να τρέξει. 
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5.4.4 Κατηγορικός Λογισµός 

Ο κατηγορικός λογισµός (predicate logic) διευρίνει την προτασιακή λογική. 

Χρησιµοποιεί όρους (terms), κατηγορήµατα (predicates) και ποσοδείκτες 

(quantifiers). Για παράδειγµα, η πρόταση «Ο Πέτρος είναι προγραµµατιστής», 

αναπαρίσταται ως προγραµµατιστής(Πέτρος), όπου το προγραµµατιστής είναι το 

κατηγόρηµα και το Πέτρος είναι το όρισµα. Ποσοδείκτες είναι ειδικές λέξεις όπως 

όλοι, µερικοί, κανείς. 

Ένα κλασικό παράδειγµα είναι το ακόλουθο: 

Πρόταση: Όλοι οι άνθρωποι είναι θνητοί ∀ (x){άνθρωπος(x) → θνητός(x)} 

Πρόταση: Ο Σωκράτης είναι άνθρωπος άνθρωπος(Σωκράτης) 

Συµπέρασµα: Ο Σωκράτης είναι θνητός θνητός(Σωκράτης) 

 

5.5 Μηχανή Εξαγωγής Συµπερασµάτων  

Η µηχανή εξαγωγής συµπερασµάτων προυποθέτει την δηµιουργία στρατηγικών, για 

την παραγωγή συµπεράσµατος, µε τη χρήση κανόνων και γεγονότων.  

Ο πιο βασικός κανόνας για την εξαγωγή συµπερασµάτων είναι ο modus ponens 

(τρόπος του θέτειν). Ο κανόνας αυτός είναι δοµικός στα έµπειρα συστήµατα. Με µια 

απλοϊκή πρόταση, σηµαίνει ότι «αν το Α συνεπάγεται το Β και το Α είναι αληθές, 

τότε και το Β είναι αληθές-το αντίστροφο δεν ισχύει». Ένα παράδειγµα είναι το 

ακόλουθο: 

ΕΑΝ ο Πέτρος είναι µηχανικός υπολογιστών 

ΤΟΤΕ ο Πέτρος είναι προγραµµατιστής 

Με την υπόθεση ότι ισχύει: 

Ο Πέτρος είναι µηχανικός υπολογιστών 

Τότε συµπεραίνουµε ότι: 

Ο Πέτρος είναι προγραµµατιστής 

Εφαρµόζοντας τον modus ponens, αλλά και άλλους κανόνες, πραγµατοποιούνται 

στρατηγικές εξαγωγής συµπερασµάτων. Ειδικότερα, η σειρά εφαρµογής κανόνων 
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(chaining) πραγµατοποιείται µε δύο είδη εφαρµογής, την ορθή αλυσίδα συλλογισµού 

(forward chaining) και την ανάστροφη αλυσίδα συλλογισµού (backward chaining). 

Η ορθή ή ευθεία αλυσίδα συλλογισµού προχωρεί από τις υποθέσεις προς τα 

συµπεράσµατα και για αυτό αναφέρεται ως «οδηγούµενη από τα δεδοµένα» (data-

driven). Έχοντας δηλαδή µία υπόθεση, θεωρείται ότι πραγµατοποιείται και το 

συµπέρασµα της. Ο τρόπος αυτός προτιµάται στις περιπτώσεις που υπάρχουν λίγες 

υποθέσεις και πολλά συµπεράσµατα. 

Η ανάστροφη αλυσίδα συλλογισµού προχωρεί από ένα συµπέρασµα πίσω στις 

υποθέσεις για να αναλύσει αν τα δεδοµένα αυτά υποστηρίζουν το συµπέρασµα, γι’ 

αυτό αναφέρεται ως «οδηγούµενη από το στόχο» (driven by the target). Ερευνώντας 

δηλαδή στα συµπεράσµατα των κανόνων, αν βρεθεί αρχικά κανόνας µε το επιθυµητό 

συµπέρασµα, και στη συνέχεια, µε ισχύουσα υπόθεση, τότε ο κανόνας είναι 

ενεργοποιηµένος. Ο τρόπος αυτός είναι προσφιλέστερος στην περίπτωση πολλών 

υποθέσεων και λιγότερων συµπερασµάτων. 

Στην πράξη, τα πιο πολλά επιτυχηµένα συστήµατα εφαρµόζουν κάποιο συνδυασµό 

των δύο παραπάνω αλυσίδων, που καλείται αµφίδροµη αλυσίδα συλλογισµού 

(sideways chaining). 

 

5.6 Έµπειρα Συστήµατα και Συµβατικά Προγράµµατα 

Οι διαφορές των έµπειρων συστηµάτων µε τις συµβατικές εφαρµογές αφορούν τόσο 

τη δοµή όσο και τη λειτουργία τους. Τα κυριότερα σηµεία διαφοροποίησης 

συνοψίζονται στον παρακάτω πίνακα [35],[34]. 

ΕΜΠΕΙΡΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ΣΥΜΒΑΤΙΚΕΣ ΕΦΑΡΜΟΓΕΣ 

Εξοµοιώνουν (emulate) την ανθρώπινη 

συλλογιστική στον τρόπο επίλυσης ενός 

προβλήµατος. 

Προσοµοιώνουν το ίδιο το πρόβληµα. 

Παράσταση και χειρισµός γνώσης σε 

επίπεδο συµβόλων. 

Παράσταση και χειρισµός δεδοµένων σε 

επίπεδο αριθµητικών υπολογισµών. 

Η εκτέλεση βασίζεται στη λογική και στη 

χρήση ευριστικών µεθόδων, οι οποίες δεν 

Η εκτέλεση είναι βήµα-προς-βήµα, µε 

χρήση αλγορίθµων. 
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οδηγούν πάντα σε βέβαιη λύση αλλά 

περιορίζουν το χώρο αναζήτησης. 

Η γνώση είναι αποθηκευµένη στη βάση 

γνώσης. 

Βάση δεδοµένων - η γνώση 

ενσωµατώνεται στο πρόγραµµα. 

Τα στοιχεία µιας βάσης δεδοµένων είναι 

παθητικά, δηλαδή υπάρχουν ή δεν 

υπάρχουν. 

Μια βάση γνώσης προσπαθεί ενεργά να 

συµπληρώσει την πληροφορία που 

λείπει. 

Η βάση γνώσης είναι χωριστή από τον 

µηχανισµό επεξεργασίας. 

Επεξεργασία και γνώση συνδυάζονται 

σε ένα σειριακό πρόγραµµα. 

Η επεξήγηση του δρόµου συλλογισµού 

και η αναφορά των δεδοµένων που 

χρησιµοποιήθηκαν είναι µέρος των 

περισσότερων έµπειρων συστηµάτων. 

Συνήθως δεν εξηγούν γιατί τα δεδοµένα 

εισόδου χρειάζονται ή πώς συνάγονται 

τα συµπεράσµατα. 

Διαχειρίζονται ελλιπή ή ασαφή 

πληροφορία. 

Χρειάζονται ολοκληρωµένη 

πληροφορία. 

Το πρόγραµµα µπορεί να κάνει λάθος 

όταν η γνώση είναι ελλιπής ή ασαφής. 

Όταν η γνώση είναι ελλιπής ή ασαφής, 

παίρνουµε λάθος ή και καθόλου 

αποτέλεσµα. Σε διαφορετική περίπτωση, 

τα προγράµµατα δεν κάνουν λάθη. 

Ευχέρεια στην επέκταση και αναθεώρηση 

της γνώσης, καθώς η τροποποίηση των 

κανόνων είναι εύκολη. 

Η τροποποίηση της γνώσης είναι 

κοπιαστική αφού επιβάλλει ευρείας 

κλίµακας µεταβολές στο πρόγραµµα. 

Χρήση γλωσσών που πλησιάζουν την 

ανθρώπινη. 

Χρήση γλωσσών που βρίσκονται 

πλησιέστερα στον τρόπο λειτουργίας του 

Η/Υ. 

Πίνακας 2: Διαφορές έµπειρων συστηµάτων µε συµβατικές εφαρµογές 
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5.7 Έµπειρα Συστήµατα και Άνθρωποι – Ειδικοί 

Τα έµπειρα συστήµατα καλούνται ουσιαστικά να υποκαταστήσουν ή να 

συνεπικουρήσουν τον άνθρωπο-ειδικό. Άρα, η µελέτη των πλεονεκτηµάτων και 

µειονεκτηµάτων των έµπειρων συστηµάτων οδηγεί άµεσα σε µια σύγκριση µεταξύ 

αυτών και των ειδικών [41]. 

5.7.1 Πλεονεκτήµατα 

Διαθεσιµότητα 

Η δηµιουργία πολλαπλών αντιγράφων ενός έµπειρου συστήµατος είναι µια εύκολη 

και οικονοµική διαδικασία. Καθίσταται λοιπόν δυνατή η αυξηµένη διαθεσιµότητα της 

εµπειρογνωµοσύνης. Αντίθετα, ο άνθρωπος-ειδικός χρειάζεται εκπαίδευση από έναν 

άλλο ειδικό, διαδικασία ακριβή και κυρίως χρονοβόρα. 

Κόστος 

Τα έµπειρα συστήµατα µπορούν να βελτιώσουν την παραγωγικότητα και να 

µειώσουν το κόστος προσωπικού. Τα έµπειρα συστήµατα έχουν µεν σηµαντικό 

κόστος παραγωγής και ανάπτυξης, αλλά µειωµένο κόστος λειτουργίας. Εξάλλου, το 

συνολικό κόστος παραγωγής και συντήρησης µπορεί να κατανεµηθεί σε πολλούς 

χρήστες, µε χαµηλό τελικό κόστος παρεχόµενης εµπειρογνωµοσύνης ανά χρήστη. 

Πληρότητα γνώσης 

Σε ένα έµπειρο σύστηµα συνδυάζεται η γνώση και εµπειρία πολλών ειδικών. Η 

γνώση που αποθηκεύεται έχει µεγαλύτερο εύρος από τη γνώση ενός µεµονωµένου 

εµπειρογνώµονα, και είναι µάλιστα διαθέσιµη ανά πάσα στιγµή και εκτεταµένη 

ακόµα και σε περισσότερα από ένα επιστηµονικά πεδία. 

Μονιµότητα γνώσης 

Πάγια εµπειρογνωµοσύνη, σε σχέση µε τον άνθρωπο-εµπειρογνώµονα, του οποίου η 

γνώση είναι διαθέσιµη όταν ο ίδιος είναι παρών, µε πάντα υπαρκτή την πιθανότητα 

της αποµάκρυνσης του από τη θέση του και την παράλληλη απώλεια της γνώσης. 

Οµογενοποιηµένη αναπαράσταση γνώσης 

Μέσα στο ίδιο έµπειρο σύστηµα, η γνώση αναπαρίσταται παντού µε τον ίδιο ή 

παρόµοιο τρόπο. Έτσι γίνονται πιο προσβάσιµα και κατανοητά η δοµή, η οργάνωση 
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και το περιεχόµενο του συστήµατος. Ταυτόχρονα, είναι πιο εύκολη η αποτύπωση της 

γνώσης. 

Αντικειµενικότητα 

Αρκετές φορές ένας εµπειρογνώµονας εκφέρει υποκειµενικές απόψεις, 

επηρεαζόµενος από πολλούς παράγοντες (προσωπικό συµφέρον, επιµονή, κακή 

προηγούµενη εµπειρία). Αντίθετα, στα έµπειρα συστήµατα υπάρχει 

αντικειµενικότητα, αν η γνώση εκφέρεται από πολλούς ειδικούς. Γι’ αυτό το λόγο, το 

έµπειρο σύστηµα µπορεί να δρα τουλάχιστον συµβουλευτικά, προσφέροντας 

αυξηµένη αξιοπιστία και εµπιστοσύνη στην ορθότητα της απόφασης ενός ειδικού. 

Συµβουλευτικά µπορεί να χρησιµοποιηθεί ακόµα και στην περίπτωση που το έµπειρο 

σύστηµα προγραµµατίστηκε µε τη γνώση του ειδικού που το χρησιµοποιεί, εάν αυτός 

θέλει επαλήθευση ή δε βρίσκεται σε θέση να εκφέρει άποψη εξαιτίας παραγόντων 

όπως κούραση και στρες. 

Τα προηγούµενα συνηγορούν σε σταθερή, πλήρη και χωρίς συναισθηµατισµούς 

απάντηση από ένα έµπειρο σύστηµα, το οποίο αν του παρέχουµε τα ίδια δεδοµένα, θα 

καταλήγει πάντα στην ίδια απόφαση. Σε αντιδιαστολή, ο άνθρωπος 

εµπειρογνώµονας, λόγω συναισθηµατικών ή ψυχολογικών παραγόντων µπορεί να µη 

δράσει στο µέγιστο της αποδοτικότητάς του, ή να εµφανίζει αποκλίσεις στις 

αποφάσεις του. 

Τεκµηρίωση γνώσης 

Ένα έµπειρο σύστηµα παρέχει µια µόνιµη απόδειξη της γνώσης και των κανόνων του 

γνωστικού πεδίου. Σε αρκετές περιπτώσεις άλλωστε χρησιµοποιούνται τα έµπειρα 

συστήµατα για την εκπαίδευση ανθρώπων. 

Μπορεί λοιπόν να δώσει διεξοδική επεξήγηση συλλογιστικής που το οδήγησε σε 

κάποιο συµπέρασµα, ενώ ο εµπειρογνώµονας µπορεί να µην επιθυµεί ή να µην 

δύναται να το κάνει. 

Απόκριση 

Σε µερικές εφαρµογές, ένα έµπειρο σύστηµα µπορεί να χαρακτηρίζεται από ταχεία 

απόκριση, επεξεργάζοντας σε σύντοµο χρόνο πολλές πιθανές λύσεις και να λάβει 

υπόψη του όλα τα δεδοµένα εισόδου. Αντίθετα, ο άνθρωπος-εµπειρογνώµονας µπορεί 
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να µην είναι σε θέση να αντιδράσει άµεσα, ενώ συχνά δεν είναι άµεσα διαθέσιµος. 

Με αυτόν τον τρόπο εξοικονοµείται πολύτιµος χρόνος. 

Μείωση κινδύνων 

Μειωµένο κίνδυνο χρήσης τους σε επίφοβα για τον άνθρωπο περιβάλλοντα. Τα 

έµπειρα συστήµατα µε την χρήση αισθητήρων, µπορούν να παίρνουν αποφάσεις και 

να προκαλούν ενέργειες ακόµα και σε περιβάλλοντα επικίνδυνα για τον ανθρώπινο 

οργανισµό. 

5.7.2 Μειονεκτήµατα 

Έλλειψη κοινής λογικής-εµπειρίας 

Οι ειδικοί συσχετίζουν πολλές φορές µαζί µε την γνώση και την εµπειρία τους, σοφία 

ή κοινή λογική για την αποδοχή ή απόρριψη λύσεων. Τα έµπειρα συστήµατα 

µπορούν µεν να δικαιολογήσουν τις λύσεις που προτείνουν αλλά δεν µπορούν να τις 

αποτιµήσουν.  

Έλλειψη µετα-γνώσης 

Ένας εµπειρογνώµονας έχει γνώση των ορίων των δυνατοτήτων του. Τα έµπειρα 

συστήµατα πάσχουν από ανεπάρκεια µετα-γνώσης, τη γνώση δηλαδή των 

δυνατοτήτων τους και των καταστάσεων τις οποίες µπορεί να ανταπεξέλθει. 

Περιορισµένο γνωστικό αντικείµενο 

Τα έµπειρα συστήµατα δεν είναι παραγωγικά στο να αντιµετωπίζουν απροσδιόριστες 

ή νέες καταστάσεις, ούτε στο να βρίσκουν απαντήσεις σε προβλήµατα εκτός του 

γνωστικού τους πεδίου. Γνωρίζουν ακριβώς ότι περιλαµβάνεται στη βάση γνώσης 

τους και τίποτα άλλο, σε αντίθεση µε τον άνθρωπο-ειδικό, που µπορεί να 

ανταπεξέλθει µε κάποιον τρόπο σε οποιαδήποτε κατάσταση, ακόµα και χωρίς να είναι 

ο πλέον αρµόδιος.  

Έλλειψη δηµιουργικότητας 

Οι άνθρωποι µπορούν να αντενεργούν δηµιουργικά (αν και µερικές φορές 

λανθασµένα) σε απρόσµενες και ασυνήθιστες καταστάσεις. 

Απουσία ελέγχου της γνώσης 
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Τα πιο πολλά έµπειρα συστήµατα δεν πράττουν έλεγχο της λογικής ορθότητας, 

πληρότητας και συνέπειας της γνώσης από την οποία τροφοδοτούνται. Αντίθετα, ο 

ειδικός µπορεί να το κάνει αυτό, έστω και εµπειρικά, ή ακόµα και υποσυνείδητα. 

Εξάρτηση στη διαδικασία εκµάθησης 

Οι άνθρωποι δύναται να προσαρµόζονται σε περιβάλλοντα που µεταβάλλονται 

διαρκώς µέσω της επικοινωνίας µε το περιβάλλον και της εκµάθησης. Παρουσιάζουν 

λοιπόν µια αυτονοµία στη µάθηση, έστω και αν αυτή η διαδικασία µπορεί να 

αποδειχθεί χρονοβόρα. Τα έµπειρα συστήµατα πρέπει να προγραµµατιστούν για να 

µαθαίνουν αυτόµατα και να επανεξετάζουν τη συµπεριφορά τους (µηχανική µάθηση), 

χωρίς πάντα να λαµβάνουν υπόψη τους εντελώς καινούργια, εξωτερικά γι’ αυτά, 

δεδοµένα. 

Έλλειψη αισθήσεων 

Η δυνατότητα αίσθησης του περιβάλλοντος και η πολλαπλή ανάκτηση πληροφοριών 

µέσω των αισθητήριων οργάνων επιτρέπει στους ανθρώπους µια συνεχή ανανέωση 

της γνώσης. Τα έµπειρα συστήµατα δεσµεύονται στην εισαγωγή της γνώσης µέσω 

της συµβολικής της αναπαράστασης. 

Παρά τα πλεονεκτήµατα τους, τα έµπειρα συστήµατα δεν έχουν αντικαταστήσει 

απόλυτα τον άνθρωπο-ειδικό, αλλά συχνά τον απαλλάσσουν από τις καθιερωµένες 

εργασίες, χρησιµοποιώντας τη βοήθεια του σε περιπτώσεις για τις οποίες έχουν 

ελλιπή ή µη ενδεδειγµένη γνώση. Με άξονα αυτές τις προδιαγραφές, διαµορφόνονται 

τα πλαίσια µέσα στα οποία κατασκευάζονται τα εργαλεία για την πραγµατοποίηση 

τους αλλά και οι κατηγορίες προβληµάτων για τα οποία συνίσταται η χρήση 

έµπειρων συστηµάτων [39], [34],[30]. 

5.8 Μέσα Υλοποίησης Έµπειρων Συστηµάτων 

Τα µέσα που είναι διαθέσιµα για την εξέλιξη έµπειρων συστηµάτων χωρίζονται σε 

τρεις κύριες κατηγορίες, τις γλώσσες, τα κελύφη και τα εργαλεία [40], [41]. 

5.8.1 Γλώσσες 

Οι γλώσσες (languages) προγραµµατισµού χωρίζονται σε δυο κατηγορίες, στις 

συµβατικές (procedural) και τις συµβολικές (declarative) ή γλώσσες Τεχνητής 

Νοηµοσύνης. Τα έµπειρα συστήµατα µπορούν να κατασκευαστούν µε βάση 

οποιαδήποτε γλώσσα προγραµµατισµού. Παρόλα αυτά, οι περισσότερες γλώσσες 
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είναι φτιαγµένες έτσι ώστε να  ταιριάζουν σε συγκεκριµένους τύπους εφαρµογών. Οι 

συµβατικές γλώσσες δεν ενδείκνυνται για τη διαχείριση γνώσης και την έκφραση 

εννοιών, αλλά έχουν το προτέρηµα ότι είναι συµβατές µε την υπάρχουσα 

υπολογιστική υποδοµή, όπως βάσεις δεδοµένων και άλλα επικουρικά προγράµµατα, 

γι’ αυτό και εφαρµόζονται συχνά σήµερα για την κατασκευή των έµπειρων 

συστηµάτων. Τέτοιες γλώσσες είναι οι BASIC, FORTRAN, C/C++, και PASCAL. 

Αντίθετα οι γλώσσες ΤΝ, όπως οι LISP, ΡRΟLΟG και OPS5 είναι 

προσανατολισµένες στη χρήση συµβόλων και περιλαµβάνουν εξελιγµένους 

µηχανισµούς χειρισµού συµβολικών εκφράσεων και λιστών, µεταβλητές χωρίς 

προκαθορισµένο τύπο, αυτόµατη διαχείριση µνήµης και ευπροσάρµοστες δοµές 

ελέγχου. Οι γλώσσες ΤΝ είναι ευκολότερες στην εκµάθηση από τα εργαλεία 

τεχνολογίας της γνώσης, γιατί ακολουθούν ένα µόνο τρόπο αναπαράστασης γνώσης 

και συλλογιστικής. 

H LISP (LISt Processor) είναι µια συναρτησιακή (functional) γλώσσα 

προγραµµατισµού, προσανατολισµένη στο χειρισµό συµβόλων και λιστών. 

Αναπτύχθηκε το 1958 από τον John McCarthy και βρίσκεται ακόµα σε χρήση. H 

LISP διατυπώνει µια διαδικαστική όψη των προβληµάτων, όπου η γνώση του 

προβλήµατος µπερδεύεται µε τη γνώση του τρόπου επίλυσης. Χρησιµοποιεί έξι 

κύριες συναρτήσεις, βάση των οποίων ο χρήστης ορίζει πιο σύνθετες. Υφίστανται 

διάφορες παραλλαγές της και υπήρξε αρκετά δηµοφιλής στις Η.Π.Α. 

Η PROLOG (PROgramming in LOGic) είναι µία συµβολική γλώσσα που δοµείται 

πάνω στην κατηγορηµατική λογική. Η PROLOG είναι περιγραφική ή δηλωτική 

γλώσσα. Ένα πρόβληµα περιγράφεται στην PROLOG µε τη µορφή γεγονότων και 

κανόνων και δεν περιλαµβάνει (στην απλή του µορφή βέβαια) τον ακριβή αλγόριθµο 

επίλυσης του προβλήµατος. Στην PROLOG δηλαδή, υπάρχει εναργής διαχωρισµός 

της γνώσης από το µηχανισµό ελέγχου. Παρουσιάζει κι αυτή παραλλαγές και υπήρξε 

δηµοφιλής σε Ευρώπη και Ιαπωνία. 

Η OPS5 (Official Production System), δηµιουργηµένη το 1977 από τον Charles 

Forgy, συνιστά παράδειγµα προγραµµατισµού µε κανόνες παραγωγής. Το είδος αυτό 

του προγραµµατισµού είναι αρκετά εύκολο στην εκµάθηση, εξαιτίας της απλότητας 

των δοµών, και συνιστά ίσως τον πιο φυσικό τρόπο υλοποίησης της γνώσης. Αυτή η 

απλότητα όµως είναι πολλές φορές δεσµευτική, αφού δεν επιτρέπει τη δηµιουργία 

πολύπλευρων απεικονίσεων της γνώσης, όταν αυτές απαιτούνται, ή κάποιων απλών 



	
  

91	
  
	
  

διαδικαστικών αλγορίθµων. Ένα άλλο µειονέκτηµα των κανόνων παραγωγής είναι ο 

χρόνος που χάνεται για την ταυτοποίηση (pattern matching), δηλαδή το ταίριασµα 

των συνθηκών των κανόνων µε τα δεδοµένα στη µνήµη εργασίας, ένα πρόβληµα που 

λύθηκε µε τη χρήση του αλγορίθµου RETE.  

Χρίζουν ακόµα αναφοράς οι συµβολικές γλώσσες που λειτουργούν µε 

αντικειµενοστραφή προγραµµατισµό όπως η SMALLTALK, η LOOPS, η 

FLAVORS, η CLOS και η COOL. 

5.8.2 Κελύφη 

Τα κελύφη (shells) ή απλά κελύφη περιλαµβάνουν όλα τα θεµελιακά στοιχεία ενός 

έµπειρου συστήµατος, εκτός από τη βάση γνώσης. Έχουν λιγοστές δυνατότητες 

αναπαράστασης της γνώσης και αρκετά µικρή ευελιξία, καθώς είναι φτιαγµένα για 

πολύ καθορισµένες εφαρµογές.  

Η ύπαρξη του µηχανικού γνώσης είναι αναγκαία για το στάδιο κατασκευής, δεν 

ισχύει το ίδιο όµως για τη λειτουργία του συστήµατος, όπου χρησιµοποιείται η γνώση 

του ειδικού, και δεν χρειάζεται οπωσδήποτε η παρουσία του ίδιου. Σε πολύ απλές 

εφαρµογές µάλιστα, το µόνο που χρειάζεται είναι η εισαγωγή των υποθέσεων που 

ισχύουν.  

Τα περισσότερα κελύφη έχουν χαµηλές τιµές αγοράς και είναι πιο εύκολα στη χρήση 

από τις γλώσσες, αλλά η σχεδίαση τους είναι πιο δύσκολη. 

5.8.3 Εργαλεία 

Τα εργαλεία (tools ή toolkits) ή εξελιγµένα κελύφη, σύµφωνα µε την ονοµασία που 

διαλέγουµε για τα κελύφη, προσδίδουν συνήθως εξελιγµένες δυνατότητες 

διασύνδεσης µε το χρήστη και το βασικότερο, υποστηρίζουν πολλές διαφορετικές 

µεθόδους αναπαράστασης της γνώσης και συλλογιστικές, οι οποίες σχετίζονται µε 

εργαλεία γραφικών και οικείο περιβάλλον.  

Τα εργαλεία είναι συνήθως πιο απρόσιτα στην εκµάθηση από τα απλά κελύφη, γιατί 

περιλαµβάνουν πολλές και ετερογενείς µεταξύ τους προγραµµατιστικές έννοιες. 

Παρέχουν όµως µεγαλύτερη ευελιξία στο µηχανικό, όσον αφορά στην επιλογή της 

εφαρµογής, καθώς συµβάλλουν στην κατασκευή ενός έµπειρου συστήµατος εκ του 

µηδενός. Από εκεί και έπειτα, τα εργαλεία αυτά θα αποτελέσουν το βασικό 

αντικείµενο της έρευνας µας. 
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Πιο κάτω, παραθέτουµε έναν πίνακα που συγκρίνει τα µέσα υλοποίησης των 

συστηµάτων, µέσω της αναφοράς των πλεονεκτηµάτων και των µειονεκτηµάτων 

καθενός από αυτά. 

Υλοποίηση µε: Πλεονεκτήµατα Μειονεκτήµατα 

Κελύφη 

Εύκολα στη χρήση 

Φθηνά 

Κατάλληλα για 

εκπαιδευτικούς σκοπούς 

Μικρή ευλυγισία όσον αφορά την 

αναπαράσταση της γνώσης 

Δεν προσφέρονται για 

πολύπλοκες εφαρµογές 

Γλώσσες 

Αρκετά ευλύγιστες 

Κατάλληλες για γρήγορες 

επιδόσεις 

Δύσκολες στη χρήση 

Η ανάπτυξη έµπειρων 

συστηµάτων µε τη βοήθεια τους 

είναι συνήθως χρονοβόρα 

Εργαλεία 

Πολύ ισχυρά 

Κατάλληλα για πρωτοτυπία 

Κατάλληλα για δύσκολες 

εργασίες 

Δαπανηρά 

Δύσκολα στη χρήση 

Πίνακας 3: Σύγκριση µέσων συστηµάτων υλοποίησης 

 

Κατά την έρευνα µας, παρατηρήσαµε ότι δεν υπερισχύει ένας κοινά αποδεκτός και 

πλήρης διαχωρισµός ανάµεσα στα κελύφη και στα εργαλεία. Εµείς ακολουθήσαµε 

την επικρατούσα άποψη, που αναφέραµε και πιο πριν, που σύµφωνα µε την οποία η 

ειδοποιός διαφορά έγκειται στο γεγονός ότι στα εργαλεία µπορούµε να ορίσουµε και 

να τροποποιήσουµε περισσότερες παραµέτρους, και όχι µόνο τη βάση γνώσης, όπως 

στα κελύφη.  
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Εικόνα 13: Σύγκριση µέσων συστηµάτων υλοποίησης 

Ο συνδυασµός των διαφόρων µέσων υλοποίησης µεταξύ τους και µε τα έµπειρα 

συστήµατα που λαµβάνουµε τελικά, φαίνεται παραστατικά στο διπλανό διάγραµµα. 

5.9 Εφαρµογές Συστηµάτων 

Θα περιγράψουµε µερικά από τα δηµοφιλέστερα προγράµµατα λογισµικού που 

χρησιµοποιούν οι επιχειρήσεις σαν εργαλεία Διαχείρισης Γνώσης. 

5.9.1 Alpha StockVue 99 

Το πρόγραµµα AlphaCONNECT StockVue 99 εντοπίζει αυτόµατα µετοχές και 

αµοιβαία κεφάλαια από το Διαδίκτυο. Το πρόγραµµα αυτό συνιστά χαρακτηριστικό 

παράδειγµα µιας µεθόδου που δέχεται εξωτερική πληροφορία (όπως την πληροφορία 

για τους ανταγωνιστές) και “τροφοδοτεί” ένα ολοκληρωµένο σύστηµα διαχείρισης 

γνώσης. Με το πρόγραµµα StockVue 99, µπορεί να γίνει προσέγγιση των 

επιχειρηµατικών νέων, και πληροφοριών για µετοχές και αµοιβαία κεφάλαια άµεσα 

από το Διαδίκτυο (Internet). Το StockVue εξάγει αυτόµατα τα οικονοµικά δεδοµένα 

που ανακτά στο πρόγραµµα Quicken, Microsoft Word, ή το Excel για βέλτιστη 

γραφική παρουσίαση της απόδοσης και βέλτιστη διαχείριση των επενδύσεων. Το 

StockVue ακόµη, ενηµερώνει αυτόµατα χαρτοφυλάκια και υπολογίζει τις τρέχουσες 

τιµές από µια φορά τη µέρα µέχρι και κάθε 15 λεπτά. 
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Εικόνα 14: To πρόγραµµα StockVue της AlphaCONNECT 

Μια ιδιαιτερότητα του προγράµµατος που είναι άξια αναφοράς είναι η ικανότητά του 

να ανταλλάσσει πληροφορίες µε προγράµµατα σε κινητά τηλέφωνα, όπως το 

πρόγραµµα PalmPilot και τα Windows CE. To StockVue 99 δύναται ακόµη να 

παρέχει ένα “ηµερολόγιο”, όπου µπορεί κανείς εύκολα να καθορίσει τις σηµαντικές 

διακυµάνσεις των τιµών των µετοχών, και τις υψηλότερες και χαµηλότερες τιµές 

µετοχών για 52 εβδοµάδες. Επιπλέον δίνει την ευκαιρία να διαπραγµατεύεται κανείς 

µετοχές µε τη χρήση online χρηµατιστή. Ακόµα µπορεί κάποιος να λάβει ειδοποίηση 

µέσω e-mail, fax και pager όταν µετοχές φτάνουν σε συγκεκριµένες τιµές ή αριθµό. 

Περισσότερο από οτιδήποτε άλλο, αυτό το πρόγραµµα προσφέρει έναν άριστο 

σχεδιασµό λογισµικού και δυνατότητα σύνδεσης µε υπάρχοντα εξαρτήµατα όπως το 

PalmPilot και pager. Το StockVue πρόγραµµα συνιστά οδηγό για δηµιουργία άλλων 

χρήσιµων ΚΜ προγραµµάτων που παίρνουν εξωτερική πληροφορία-η οποία είναι 

συνήθως άµεσα διαθέσιµη σε ηλεκτρονική µορφή- και τη µετατρέπουν σε χρήσιµη 

πληροφορία, π.χ., γνώση. 

5.9.2 Ascent 

Το Ascent κατασκευάζει πρόγραµµα εύρεσης ωφέλιµης πληροφορίας από βάσεις 

δεδοµένων, σύµφωνα µε τις ανάγκες του χρήστη, εφαρµόζοντας µια ποικιλία 

τεχνικών που εξελίχθηκαν στην τεχνική νοηµοσύνη και σε συνεργαζόµενους 
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κλάδους. Αυτές οι τεχνικές περιλαµβάνουν την δηµιουργία δέντρων αποφάσεων, 

εκπαίδευση σε νευρωνικά δίκτυα, ταξινόµηση. Τα χαρακτηριστικά κάθε εφαρµογής 

κατατοπίζουν τη διαδικασία επιλογής µιας τεχνικής. Το Ascent αναπτύσσει ακόµη τη 

πολυσύνθετη υποδοµή που χρειάζεται για την υποστήριξη τις εφαρµογής εύρεσης της 

ωφέλιµης πληροφορίας, µε εξειδίκευση στο χειρισµό συστηµάτων βάσεων 

δεδοµένων, συστηµάτων client/server, διαχείρισης γνώσης µέσω λογισµικών 

προγραµµάτων, και κατασκευής γραφικού περιβάλλοντος επικοινωνίας µε το χρήστη. 

5.9.3 BusinessVue 2.0 

Το πρόγραµµα BusinessVue (Διάγραµµα 7.2) είναι ένα λογισµικό τεχνητής 

νοηµοσύνης για επιχειρήσεις που περιέχεται και στο AlphaCONNECT StockVue 99 

πρόγραµµα. Αυτό το πρόγραµµα επιδέχεται την ανάκτηση επιχειρηµατικών προφίλ 

µέσω του Market Guide, τη δηµιουργία ερωτήσεων (queries) στη βάση δεδοµένων 

DR-LINK, την πρόσβαση σε πολλές εκατοντάδες νέες επιχειρηµατικές πληροφορίες, 

τη σύνδεση στο Dun & Bradstreet για επιχειρηµατική πληροφορία αναφορικά µε 

πιστωτικά θέµατα παγκοσµίως, ειδήσεις για µετοχές και νέα από το PC Quote. 

Μπορεί να στείλει αυτόµατα πληροφορία µε συνδέσεις µέσω e-mail, pager, ή fax και 

να δώσει πληροφορία σε επιχειρηµατικές εφαρµογές όπως το EXCEL και ACT. 

 

Εικόνα 15: Το BusinessVue 2.0 
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Το BusinessVue συνιστά τέλειο παράδειγµα της τεχνολογίας φιλτραρίσµατος 

δεδοµένων µέσω κριτηρίων και εφαρµόζεται για να συγκεντρώνονται επιχειρηµατικά 

δεδοµένα από το Διαδίκτυο. 

5.9.4 CBR Content Navigator 

Το CBR Content Navigator παρέχει πρόσβαση σε πάρα πολλές πηγές γνώσης µε 

άξονα συζητήσεις. Η τεχνολογία CBR διαχείρισης γνώσης επιχειρεί να επιλύσει 

επιχειρηµατικά προβλήµατα µε τη κατασκευή µιας αντίστοιχης βάσης µε το 

πρόβληµα βάσης γνώσης. Οι χρήστες δύνανται µετά να κάνουν ερωτήσεις σε 

καθηµερινή γλώσσα. Με διερεύνηση των ερωτήσεων αυτών σχηµατίζονται οι 

παράµετροι που καθορίζουν την έρευνα στη βάση γνώσης. Τα αποτελέσµατα της 

έρευνας στη βάση γνώσης δηµιουργούν ένα σύνολο ερωτήσεων για τη διάγνωση 

προβληµάτων πελατών και υποδεικνύουν λύσεις. 

5.9.5 DataWare Knowledge Management Suite 

Το πρόγραµµα DataWare knowledge management suite ενοποιεί την πρόσβαση σε 

αποµονωµένες αποθήκες γνώσης της επιχείρησης όπως τα συστήµατα διαχείρισης 

κειµένων, RDBMS, εφαρµογές GroupWare, συστήµατα ηλεκτρονικού ταχυδροµείου, 

και εξωτερικών πηγών πληροφορίας. Ενοποιεί εντελώς το υλικό όλων αυτών των 

πηγών πληροφορίας σε µια κεντρική αποθήκη πληροφοριών, ενώ επιδέχεται οι 

χρήστες να συνεχίζουν να δουλεύουν σε οικεία σε αυτούς προγράµµατα. Το 

πρόγραµµα Dataware χρησιµοποιεί ερωτήσεις σε κατανοητή γλώσσα, ένα ANSI 

θησαυρό, οµαδοποίηση και αρχειοθέτηση που εξυπηρετεί τη σύνδεση ανάµεσα σε 

σχετικά θέµατα και ανάλογα µε απαιτήσεις, ειδοποιεί τους χρήστες για ενηµερώσεις ή 

µεταβολές σε συγκεκριµένα πεδία ενδιαφέροντος. 

5.9.6 Μicrosoft Project 

Το Microsoft Project είναι ένα δηµοφιλές εργαλείο project management που ενισχύει 

το σχεδιασµό και το χρονικό προγραµµατισµού κάθε project. Δέχεται τον 

προγραµµατισµό και την καταγραφή κάθε συναφούς µε το project πληροφορίας ανά 

ώρα, µέρα, εβδοµάδα ή µήνα. Χαρακτηριστικό του προγράµµατος είναι ότι 

επιδέχεται τη σύγκριση πολλαπλών έργων για την εύρεση των µεταξύ τους 

διασυνδέσεων. Η σύνδεση του µε το Διαδίκτυο επιτρέπει την προβολή πληροφοριών 

όταν κάποιο µέλος ανεβάζει πληροφορίες για το project στο Διαδίκτυο από άλλα 

µέλη του project µε την χρήση ενός browser Διαδικτύου. Επιπλέον παρέχει 
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δυνατότητες προβολής πληροφοριών του project µέσω άλλων Microsoft εφαρµογών. 

Μέσα από τη βάση δεδοµένων ανοιχτής επικοινωνίας (ODBC) δύναται ένα µέλος του 

project να αποθηκεύσει και να προσεγγίσει δεδοµένα του Microsoft Project από 

συµβατές βάσεις δεδοµένων ανοιχτής επικοινωνίας (ODBC), όπως Microsoft SQL 

Server και Oracle, µε συνέπεια να διευκολύνει την επιχειρηµατική εξέταση, και τη 

συσχέτιση αναφορών και δεδοµένων. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6ο : Σηµαντικοί παράγοντες επιτυχίας 
στην εφαρµογή των Συστηµάτων Διαχείρισης 
Γνώσης. 
 Μια βασική αιτία επιτυχίας για τη διαχείριση γνώσης (∆Γ) είναι η γενική αντίληψη 

των όρων «διαχείριση γνώσης» και «διαµοίραση γνώσης» και του τρόπου µε τον 

οποίο εκτελούνται στη δική σας περίπτωση και στις δικές σας ανάγκες. Οι ορισµοί 

της ∆Γ έχουν µεταβληθεί αρκετά από τα µέσα της δεκαετίας του 1990.  

Στο παρόν, η ∆Γ ορίζεται ως ένα ανερχόµενο σύνολο στρατηγικών και προσεγγίσεων 

για τη δηµιουργία, εξασφάλιση και χρήση των πόρων γνώσης 

(συµπεριλαµβανοµένων ανθρώπων και πληροφοριών), το οποίο επιτρέπει στη γνώση 

να καταλήξει στα αρµόδια άτοµα την κατάλληλη στιγµή ώστε οι πόροι αυτοί να 

χρησιµοποιηθούν για τη δηµιουργία επιπλέον αξίας για την εταιρεία.  

Στον ορισµό αυτό συµπεριλαµβάνονται συγκεκριµένοι εγγενείς βασικοί παράγοντες 

επιτυχίας. Η ∆Γ συνιστά ένα σύνολο στρατηγικών και προσεγγίσεων, κάτι που 

υποδηλώνει εναργή δοµή ή τρόπο πράξης. Επίσης ένα καθοριστικό σηµείο του 

ορισµού είναι ότι η προσέγγιση αυτή καθιστά εφικτή τη ροή πληροφοριών στο 

κατάλληλο πρόσωπο την κατάλληλη στιγµή – σε αντίθετη περίπτωση, ο οργανισµός / 

φορέας θα διαχειριζόταν τη γνώση του µόνο και µόνο για να τη διαχειρίζεται και όχι 

για να παράγει αξία. Αυτό µας οδηγεί στο πιο σηµαντικό κοµµάτι του ορισµού: τη 

δηµιουργία επιπλέον αξίας για την εταιρεία, κάτι που σηµαίνει πως οι πρακτικές ∆Γ, 

άσχετα από τη φύση τους (εάν επικεντρώνονται στην πληροφορική, στους 

ανθρώπους, κλπ.), πρέπει πάνω απ’ όλα να είναι ευθυγραµµισµένες και να εισαχθούν 

ως εξατοµικευµένες (tailor- made) λύσεις που πρόσκεινται σε συγκεκριµένους 

επιχειρηµατικούς στόχους. 

Η επιτυχία µιας πρωτοβουλίας ∆Γ εξαρτάται από αρκετούς παράγοντες, κάποιους εκ 

των οποίων δύναται να ελέγξουµε, ενώ άλλους όχι. 

 

6.1 Αποτελεσµατική Διοίκηση-Λήψη αποφάσεων  

Η ηγεσία διαδραµατίζει σηµαντικό ρόλο στη κατοχύρωση της επιτυχίας σε κάθε 

σχεδόν πρωτοβουλία εντός ενός οργανισµού. Ο απόηχος της στη ∆Γ είναι ακόµα πιο 
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ευδιάκριτος επειδή πρόκειται για εν µέρει νέο πεδίο. Τίποτα δεν έχει µεγαλύτερη 

απήχηση σε έναν οργανισµό / φορέα από την προτυποποίηση της συµπεριφοράς που 

θέλουν να εφαρµόσουν µεταξύ των εργαζοµένων οι ηγέτες. Εποµένως, η επιτυχία 

οιουδήποτε προγράµµατος ∆Γ σχετίζεται άµεσα από την βοήθεια και δέσµευση των 

ανώτατων διευθυντικών στελεχών. Έτσι και αλλιώς, πράγµα αρκετά σηµαντικό, ένα 

πρόγραµµα ∆Γ έχει ανάγκη την υποστήριξη των ανώτατων διευθυντικών στελεχών 

για να είναι επιτυχής η φάση σχεδιασµού και πραγµάτωσης (έλεγχος γνώσης, επιλογή 

και χρηµατοδότηση εργαλείων πληροφορικής για την υποστήριξη της ∆Γ, σύνδεση 

βραβείων και εργαλείων κινήτρων για τη ∆Γ, κλπ.). Οι ηγέτες είναι σωστό να 

βοηθούν τους εργαζόµενους να καταλάβουν ότι η ∆Γ θα τους δυναµώσει και θα τους 

υποστηρίξει στην εργασία τους, αλλά ότι δεν θα αναπληρώσει ποτέ τους εργάτες 

γνώσης (δηλ. τους εργαζόµενους). Οι άνθρωποι πρέπει να νιώθουν ότι η διαρκής 

µάθηση και καινοτοµία συνιστά τη λύση για την οργανωσιακή επιτυχία και τη 

βασική επιβίωση του οργανισµού / φορέα. Είναι µείζονος σηµασίας να προτρέπονται 

οι εργαζόµενοι να µαθαίνουν, να σκέφτονται και να τηρούν τις υποχρεώσεις τους όσο 

καλύτερα γίνεται. Αυτό δύναται να πραγµατοποιηθεί διδάσκοντάς τους τις διάφορες 

διαδικασίες ∆Γ και εξηγώντας τα µυστικά «ξεκλειδώµατος» της αληθινής τους 

νοητικής ικανότητας. Είναι αρκετά βασικό να ενθαρρύνονται και να επιβραβεύονται 

οι εργάτες γνώσης για τη συµµετοχή τους και την εφαρµογή της γνώσης τους µε 

στόχο τη βελτιστοποίηση του κεφαλαίου γνώσης του οργανισµού / φορέα. 

Έχει κεφαλαιώδη σηµασία η ευαισθητοποίηση αναφορικά µε τη σοβαρότητα της 

οµαδικής εργασίας. 

 

6.2 Κουλτούρα και συµπεριφορά 

Ο πολιτισµός αποτελεί τη συσχέτιση του κοινού ιστορικού, προσδοκιών, άγραφων 

κανόνων και κοινωνικών εθίµων που επιτάσσουν συµπεριφορές. Αποτελεί το σύνολο 

των υποκείµενων αντιλήψεων που, ενώ δεν εκφράζονται συχνά, είναι πάντα 

παρούσες και διαµορφώνουν την αντίληψη των πράξεων και επικοινωνιών όλων των 

υπαλλήλων. Αφού οι περισσότερες διαδικασίες ∆Γ υλοποιούνται, κατά το µάλλον ή 

ήττον, σε εθελοντική βάση και επειδή η γνώση είναι κυρίως, προσωπική, πρέπει να 

υπάρχει µια κουλτούρα κινήτρων, µια αίσθηση ιδιοκτησίας, ενθάρρυνσης, 

εµπιστοσύνης και σεβασµού εντός ενός οργανισµού / φορέα για να µπορέσουν οι 
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εργαζόµενοι να αφιερώνονται βασικά στην ανάπτυξη, κατάτµηση και χρήση της 

γνώσης. 

Τα ζητήµατα κουλτούρας που σχετίζονται µε τις πρωτοβουλίες ∆.Γ., οφείλονται στην 

: 

• Έλλειψη χρόνου – Σκοπός δεν είναι η παρότρυνση των εργαζοµένων να 

εργαστούν περισσότερο, αλλά να εργαστούν πιο δραστικά. Οι διαδικασίες, 

τεχνολογίες και ρόλοι που σχεδιάζονται κατά τη διάρκεια µιας πρωτοβουλίας ∆Γ 

πρέπει να µειώνουν το χρόνο προς χάριν των εργαζοµένων και όχι να τους 

προσθέτουν µε επιπλέον εργασία. Αυτό µπορεί να πραγµατοποιηθεί µόνο αν 

παρθούν υπόψη τα µοντέλα εργασίας των εργαζοµένων κατά το πρώτο στάδιο 

σχεδίασης και σχεδιασµού της πρωτοβουλίας. 

• Ασύνδετα συστήµατα ανταµοιβής – Οι οργανισµοί πρέπει να κρατούν την 

ισορροπία µεταξύ των ενδογενών και εξωγενών ανταµοιβών (intrinsic and 

explicit rewards) για να ενδυναµώνουν τη συµπεριφορά των εργαζοµένων. Η πιο 

αποδοτική χρήση των ρητών ανταµοιβών είναι η προτροπή της διαµοίρασης  

στην αρχή µιας πρωτοβουλίας ∆Γ. Αν οι συµµετέχοντες δεν αναγνωρίζουν αξία 

στις συναντήσεις ή στις πληροφορίες του συστήµατος, η παροχή κινήτρων δεν 

θα κρατήσει τη συµµετοχή τους. Οι άνθρωποι µοιράζονται διότι θέλουν να 

µοιραστούν, διότι θέλουν να δουν την πραγµατογνωµοσύνη τους να 

εφαρµόζεται, διότι χαίρονται να αισθάνονται σεβασµό από τους συναδέλφους 

τους και, το πιο βασικό, διότι περιµένουν να πάρουν κάτι ως αντάλλαγµα µετά 

τη συνεισφορά τους σε ένα σύστηµα / πρόγραµµα ∆Γ (αµφοτεροβαρής αξία) 

• Απουσία κοινών προοπτικών – Ο διαµερισµός πρέπει να εµπνέεται από ένα κοινό 

στόχο. Τα άτοµα που δέχονται επίδραση από τη νέα διαδικασία ή τεχνολογία 

πρέπει να αναγνωρίζουν το όραµα αυτό και να πιστεύουν ότι είναι 

αποτελεσµατικό. Φαίνεται ως πρόκληση, αλλά είναι πολύ σπουδαίο να 

µπορέσουν οι οµάδες ∆Γ να δείξουν στους εργαζόµενους ότι εάν δεν µοιραστούν 

τους πόρους γνώσης τους µε τους συναδέλφους τους, τότε δεν θα βοηθηθεί ποτέ 

ολόκληρη η εταιρεία / οργανισµός / φορέας στη διαχείριση της οργανωσιακής 

της γνώσης. 

 Απουσία επίσηµης επικοινωνίας – Κατά τη σχεδίαση και εφαρµογή των 

πρωτοβουλιών ∆Γ, είναι συνετό οι εργαζόµενοι και οι πελάτες να 

αντιλαµβάνονται τις µετατροπές που πραγµατοποιούνται εντός του οργανισµού / 
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φορέα. Έχει εκφραστεί η ιδέα πως ένα άτοµο χρειάζεται να ακούσει το ίδιο 

µήνυµα τουλάχιστον τρεις φορές πριν εγκατασταθεί στον εγκέφαλό του. 

Εποµένως, η προβολή και διαρκής επικοινωνία του προγράµµατος ∆Γ µε τη 

χρήση απλών όρων πρέπει να είναι γενικευµένη. Για τον σκοπό αυτό, σωστότερο 

είναι η οµάδα ∆Γ να µην επικοινωνεί απλά και επίσηµα το πρόγραµµα ∆Γ, αλλά 

να το προσκοµίζει και να το δικαιολογεί σε όλους τους ενδιαφερόµενους µε τη 

χρήση απλοϊκής επιχειρηµατικής ορολογίας, προσαρµοσµένης στις ιδιαίτερες 

ανάγκες της εταιρείας.  

Αν ένας οργανισµός / φορέας έχει εκ φύσεως την ροπή να µοιράζεται τη γνώση, τότε 

η διαµοίραση της γνώσης γίνεται πιο βατή. Αν ένας οργανισµός οδηγείται από µια 

κουλτούρα απόκρυψης γνώσης, τότε η διοίκηση  πρέπει να την απαρνηθεί. 

 

6.3 Δοµή των επιχειρήσεων- Ανάθεση Ρόλων 

Μολονότι δύνανται αρκετοί τρόποι για να διαρθρώσουν οι οργανισµοί / φορείς τη 

διοίκηση των πρωτοβουλιών ∆Γ τους, το APQC (Αµερικανικό Κέντρο 

Παραγωγικότητας και Ποιότητας) έχει βρει ταυτόσηµα στοιχεία στους οργανισµούς / 

φορείς-εταίρους µε τις αποδοτικότερες πρακτικές. Τα στοιχεία αυτά είναι τα εξής: 

µια επιτροπή συντονισµού, µια κεντρική οµάδα υποστήριξης ∆Γ και φροντιστές / 

ιδιοκτήτες εντός του οργανισµού οι οποίοι είναι αρµόδιοι για τη ∆Γ. Πρόκειται για 

συνδυασµό συγκεντρωτικής και της αποκεντρωµένης προσέγγισης. Αν και ο οδηγός 

αυτός φτιάχτηκε βασικά για την υποστήριξη Ευρωπαϊκών 

µµικροµεσαίων επιχειρήσεων (ΜΜΕ). Εποµένως, αν οι διευθυντές των ΜΜΕ 

νιώθουν ότι δεν έχουν το εκτόπισµα ή τον προϋπολογισµό για την κατανοµή και 

οικονοµική υποστήριξη όλων των προαναφερθέντων ρόλων ∆Γ, µπορούν να 

επιχειρήσουν να προσαρµόσουν το πρόγραµµα ∆Γ τους διαλέγοντας µόνο τους 

βασικούς ρόλους και διαδικασίες ∆Γ ή κατανέµοντας παραπάνω από ένα ρόλους σε 

λιγότερους ανθρώπους. ∆εν έχει νόηµα ποιος πράττει τι αλλά πρέπει να εµφανιστούν 

στα ανώτατα διοικητικά στελέχη ορισµένες «γρήγορες νίκες» όσον αφορά τη ∆Γ και 

να εξασφαλιστεί η επιπλέον βοήθεια τους. 
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6.4 Μέτρηση, Αξιολόγηση, Έλεγχος 

Η πλειοψηφία των ανθρώπων φοβούνται τη µέτρηση διότι τη θεωρούν ταυτόσηµη µε 

την απόδοση επενδύσεων (ΑΕ) και δεν είναι βέβαιοι πώς να σχετίσουν τις 

προσπάθειες ∆Γ µε την ΑΕ. Αν και ο έσχατος στόχος της µέτρησης της 

αποδοτικότητας µιας πρωτοβουλίας ∆Γ είναι ο καθορισµός κάποιας µορφής ΑΕ, 

υπάρχουν ποικίλες µεταβλητές που παρεµβάλλονται στη ∆Γ και επιδρούν στα 

αποτελέσµατα. Εξαιτίας των πολλών αυτών µεταβλητών, είναι κρίσιµο να 

συσχετιστούν οι δραστηριότητες ∆Γ µε τα επιχειρηµατικά αποτελέσµατα. 

Είναι σηµαίνων όχι µόνο να αποτιµηθεί η αξία της γνώσης, αλλά και να επιβεβαιωθεί 

ότι είναι εναρµονισµένη µε τους µακροπρόθεσµους στόχους του οργανισµού/ φορέα. 

 

6.5 Τεχνολογία – Πληροφοριακά Συστήµατα 

Χωρίς δυνατή υποδοµή Πληροφορικής, δεν δύναται ένας οργανισµός / φορέας να 

στηρίξει τους εργαζόµενούς του να µοιραστούν πληροφορίες σε πλατύ επίπεδο. 

Εντούτοις, η παγίδα την οποία δεν αποφεύγουν οι περισσότεροι οργανισµοί δεν είναι 

η έλλειψη Πληροφορικής, αλλά η υπερβολική επικέντρωση στην Πληροφορική. Μια 

πρωτοβουλία ∆Γ δεν συνιστά πρόγραµµα λογισµικού. Μια πλατφόρµα διαµοίρασης 

πληροφοριών και επικοινωνίας αποτελεί µόνο ένα κοµµάτι µιας πρωτοβουλίας ∆Γ. 

Μερικοί παράγοντες επιτυχίας ∆Γ που σχετίζονται µε την πληροφορική είναι οι εξής : 

• Προσέγγιση – Τα άτοµα που αναλαµβάνουν την πραγµάτωση της ∆Γ πρέπει να 

καταναλώσουν χρόνο για να αντιληφθούν τις ανάγκες των χρηστών τους. Το 

«πάντρεµα» των εγκαταστάσεων του συστήµατος ∆Γ µε τους στόχους ∆Γ και 

τους επιχειρηµατικούς στόχους του οργανισµού / φορέα είναι µείζονος 

σηµασίας. 

• Περιεχόµενο – Επικεντρώνοντας, πάλι, στις ανάγκες των χρηστών, η παγίωση 

καλού περιεχοµένου αξιώνει τρέχουσες διαδικασίες για την λήψη, διαχείριση, 

επικύρωση και παράδοση σχετικών πληροφοριών, όταν και όπου χρειάζεται. 

• Κοινές πλατφόρµες – Η µοντελοποιηµένη αρχιτεκτονική της εταιρείας 

αποκαθιστά τη βιωσιµότητα και κλιµακωσιµότητα των προσπαθειών ∆Γ. 

Γνωρίζοντας σε υψηλό επίπεδο τις υποδοµές του οργανισµού/φορέα, η επιτροπή 

συντονισµού µπορεί να οδηγήσει την οµάδα ∆Γ στην επιλογή της ενδεδειγµένης 
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τεχνολογίας. Κάποιες φορές, οι οργανισµοί / φορείς αντιλαµβάνονται ότι 

χρειάζονται ολική αναθεώρηση και κάποιες φορές αναβάθµιση (overhaul) των 

υποδοµών πληροφορικής τους πριν µπορέσουν οι εργαζόµενοί τους να 

µοιραστούν γνώση. Αρκετοί οργανισµοί έχουν εκµηδενίσει ή βρίσκονται στη 

διαδικασία απόσυρσης των µετασχηµατισµένων κληροδοτηµένων συστηµάτων 

και αντικατάστασής τους µε λειτουργικά συστήµατα µε άξονα τα µοντέλα της 

αγοράς. Αυτό επιτρέπει στους οργανισµούς / φορείς να εφαρµόσουν την 

υφιστάµενη αρχιτεκτονική δουλεύοντας µε έτοιµο-προς-χρήση λογισµικό που 

σχεδιάστηκε για να υποστηρίξει αυτές τις πλατφόρµες, αποφεύγοντας, έτσι, τα 

δαπανηρά, εξατοµικευµένα πακέτα. 

• Απλή τεχνολογία – Εάν είναι αναγκαία περισσότερα από τρία «κλικ» για να 

εντοπιστεί µια πληροφορία στο σύστηµα, οι χρήστες απογοητεύονται. Επίσης 

τυπικό σφάλµα κατά την παράδοση πληροφοριών είναι ο τονισµός στη ρητή 

γνώση. Παρόλο που η τεχνολογία χρησιµοποιείται περισσότερο για την 

παράδοση ρητής γνώσης, η υπέρµετρη έµφαση στη φάση αυτή µπορεί να κάνει 

τους χρήστες να απολέσουν το πλαίσιο στο οποίο διαµοιράζονται οι πληροφορίες 

και να καταλήξει σε παρεξήγηση του τρόπου απόδοσης της γνώσης. 

• Αξιοπρεπής κατάρτιση – η ∆Γ διευκολύνεται από την επαρκή τεχνολογία και τα 

άτοµα που γνωρίζουν πώς να την εφαρµόζουν. Τα παραδείγµατα βέλτιστης 

πρακτικής δείχνουν πως η βασική οµάδα ∆Γ πρέπει να σκορπά τον περισσότερο 

χρόνο της (µετά την εφαρµογή) διδάσκοντας, καθοδηγώντας και καταρτίζοντας 

τους χρήστες στη χρήση του συστήµατος για να αλληλεπιδρούν, να επικοινωνούν 

και να µοιράζονται πληροφορίες και γνώση µεταξύ τους. 
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Κεφάλαιο 7 

	
  

Συµπεράσµατα 

Συζητώντας περί Διαχείρισης Γνώσης (Δ.Γ.), αναφερθήκαµε αρχικά στις έννοιες 

‘’δεδοµένο’’, ‘’πληροφορία’’, ‘’γνώση’’. Ως ‘’δεδοµένο’’ ορίσαµε το σύνολο 

γνωστών γεγονότων, εν συνεχεία η απόρροια επεξεργασίας του συνόλου αυτού 

ονοµάστηκε ‘’πληροφορία’’ και µέσω της αναγνώρισης, δόµησης, χρήσης και 

επεξεργασίας της ‘’πληροφορίας’’ προκύπτει η ‘’γνώση’’. Η ‘’γνώση’’ αυτή είναι 

µοναδική για τον καθένα µας και επηρεάζει τις δράσεις µας, αλλά και των 

οργανισµών, επιφέροντας έτσι την πιθανή ποιοτική ή και ποσοτική βελτίωσή τους. 

Καθόσον η γνώση αποτελεί ανθρώπινη και µοναδική ικανότητα, ο άνθρωπος 

βρίσκεται στο επίκεντρο των δραστηριοτήτων των οργανισµών και διαχειρίζεται τις 

πληροφορίες και την γνώση του οργανισµού.  

Η Δ.Γ. προσφέρει σηµαίνοντα πλεονεκτήµατα όπως η κοινή χρήση σηµαντικών για 

την οργάνωση πληροφοριών και η µείωση περιττών εργασιών και χρόνου κατάρτισης 

για νέους υπαλλήλους. Εκ παραλλήλου, συντείνει στη διατήρηση της πνευµατικής 

ιδιοκτησίας (σε περίπτωση αποχώρησης εργαζοµένου) και βοηθά στη διαχείριση 

χρόνου. Από την άλλη βέβαια, πολλοί είναι κι οι παράγοντες που καθιστούν δυσχερή 

τη διαδικασία της Διαχείρισης Γνώσης, καθώς τα συστήµατα που χρησιµοποιούνται 

σχετικά, είναι πολλές φορές πολυσύνθετα και δύσληπτα για το µέσο εργαζόµενο. 

Επιπλέον, η κατάρτιση των εργαζοµένων ως προς τη χρήση των συστηµάτων αυτών 

είναι αρκετά δαπανηρή και ασύµφορη. Συµπερασµατικά, θα πρέπει να αποφευχθεί η 

µεγάλη επένδυση χρηµάτων σε πολύπλοκα και εξεζητηµένα συστήµατα, δύσχρηστα 

για τους εργαζόµενους, αλλά και για τους ίδιους τους διαχειριστές, επειδή 

απλούστατα αποτυγχάνουν να χρησιµοποιηθούν για το λόγο που αγοράστηκαν, µη  

προσφέροντας έτσι ουσιαστική βοήθεια.  

Στη συνέχεια, είδαµε	
  διαφορετικούς ορισµούς προσεγγίσεων της Δ.Γ. (τεχνοκεντρική, 

οργανωσιακή, οικολογική) καθώς και τον συσχετισµό της µε την καινοτοµία µέσω 

της µετάβασης από τον ‘’παλιό κόσµο’’ στον ‘’νέο κόσµο’’ των επιχειρήσεων. Πιο 

συγκεκριµένα, την µετάβαση από την βιοµηχανική εποχή στην εποχή της 

πληροφορίας και της γνώσης. Επίσης τονίστηκε η σηµαντικότητα της επιλογής της 
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σωστής µεθόδου  (doing the right thing) και όχι τόσο η σωστή εφαρµογή µίας 

οποιασδήποτε µεθόδου (doing things right), καθώς και η ενεργή συµµετοχή των 

εργαζοµένων για τη συνεχή εκ νέου εκτίµηση των µεθόδων, αφού µία ‘’βέλτιστη 

µέθοδος’’ που επιλέχθηκε στο παρελθόν ίσως να µην είναι η αρµόδια για το παρόν ή 

το µέλλον. Η Δ.Γ.  παρουσιάζεται ως αλληλεπίδραση µεταξύ : ανθρώπου, 

τεχνολογίας, διαδικασιών, δηλ. τριών βασικών στοιχείων που όχι µόνο 

αλληλεξαρτώνται αλλά και αλληλοσυµπληρώνονται. Οι εργαζόµενοι, είναι εκείνοι 

που επηρεάζουν τη δηµιουργία ‘’ανθρώπινου κεφαλαίου’’ και κατ’επέκταση 

πλούτου, αφού δίνουν το ερέθισµα για µεταφορά γνώσης και ανάπτυξη καινοτοµίας, 

µέσω των λύσεων που αναζητούν στα εργασιακά τους προβλήµατα και µέσω της 

εκτίµησής τους για την αποτελεσµατικότητα των εφαρµοσµένων µεθόδων. Τελικά, η 

Δ.Γ. στα νέα επιχειρησιακά κλίµατα της εποχής, αφού περνά από διάφορα στάδια, 

είναι εκείνη που δύναται να επιφέρει την µέγιστη αποτελεσµατικότητα των 

οργανισµών.  

Έπειτα εξετάσαµε τις εξίσου σηµαντικές αλλά και συνδεδεµένες µε τη Δ.Γ. έννοιες 

του ‘’οργανισµού µάθησης’’, που ορίζεται ως η δοµή οργάνωσης που επιφέρει την 

αναβάθµιση των γνώσεων των ατόµων και την ‘’Οργανωσιακή Μάθηση’’, όπως 

ονοµάζεται η διαδικασία απόκτησης και οργάνωσης της απαραίτητης γνώσης των 

επιχειρήσεων. Επεξηγηµατικά, οι έννοιες ‘’Οργανωσιακή Μάθηση’’ και 

‘’Διαχείρηση Γνώσης’’(Δ.Γ.) βρίσκονται σε άρρηκτη σύνδεση αναφορικά µε τη 

δηµιουργία οργανωσιακών διαδικασιών ως προς την βελτίωση πρακτικών και 

συµπεριφορών εντός των επιχειρήσεων, µε αποτέλεσµα τη βέλτιστη επίτευξη των 

στόχων τους. Σήµερα πια, η Οργανωσιακή Μάθηση διέπεται ταυτόχρονα από 

συστηµικές, γνωσιοκεντρικές και κοινωνικού προσανατολισµού προσεγγίσεις, ώστε 

να δηµιουργείται τρόπος ουσιώδους αντιµετώπισης µάθησης και γνώσης σε ένα 

οργανωµένο περιβάλλον. Καθώς η γνώση δεν αποτελεί στατικό αντικείµενο, τα 

συστήµατα Διαχείρησης βάσεων Γνώσης πρώτης γενιάς απέτυχαν, µη εξετάζοντας τις 

αντιδράσεις της Οργάνωσης στη λήψη γνώσης, αν και έκτισαν ένα νέου τύπου 

πληροφοριακό δυναµικό: την ‘’οργανωσιακή µνήµη’’ ή ‘’οργανωσιακή γνώση’’, 

ώστε να συλλάβουν και να αναπαραστήσουν πληροφορίες και εµπειρίες στο 

οργανωσιακό περιβάλλον για την πρόσβαση σε αυτήν. Αντίθετα, τα συστήµατα 

Διαχείρησης βάσεων Γνώσης δεύτερης γενιάς επικεντρώθηκαν τόσο στην 

αποθήκευση και αναπαράσταση της οργανωσιακής γνώσης όσο και στις απαραίτητες 
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διαδικασίες διεξαγωγής της ‘’οργανωτικής’’ και ‘’οργανωσιακής’’ µάθησης, ώστε να 

επιτυγχάνεται η ‘’βιώσιµη διοίκηση’’.  

Οι διαδικασίες Δ.Γ. επιχειρήσεων που τονίζουν τη γνώση και ανταγωνίζονται βάση 

εκείνης είναι η λήψη, αποθήκευση, δηµιοργία, διάχυση και εφαρµογή της γνώσης. Οι 

τρείς πρώτες δεν έχουν αξία για την επιχείρηση αν δεν ακολουθήσουν η διάχυση και 

εφαρµογή της γνώσης. Από την άλλη, τα Πληροφοριακά Συστήµατα ως εργαλεία της 

Δ.Γ., αποτελούν το σύνολο ανθρώπινου δυναµικού, δεδοµένων, διαδικασιών και 

τεχνολογιών πληροφορικής, που στοχεύουν µέσω της αλληλεπίδρασής τους στην 

καλύτερη λειτουργία των επιχειρήσεων, µε την απόκτηση και τον κατάλληλο 

χειρισµό της γνώσης. Τα συστήµατα Δ.Γ. όντα στενά συνδεδεµένα µε τη τεχνολογία, 

είναι εκείνα που κάνουν δυνατή τη ροή της γνώσης που τους δίνεται από τους 

ανθρώπους. Εποµένως, ‘’η Δ.Γ. είναι κάτι παραπάνω από την τεχνολογία’’, αλλά η 

δεύτερη ‘’είναι ξεκάθαρα ένα κοµµάτι’’ της πρώτης. Τέλος, σηµαντικό είναι να 

υπάρχουν στην επιχείρηση τα κατάλληλα συστήµατα και εφαρµογές, δηλ. η 

κατάλληλη Πληροφοριακή Τεχνολογία, ώστε να µην γίνεται διαχωρισµός µεταξύ 

‘’εργαζοµένου γνώσης’’ και ‘’συστήµατος’’.  

Σηµαντικό στοιχείο της Πληροφοριακής Τεχνολογίας είναι οι τεχνικές Δ.Γ. όπως 

είναι οι ευφυείς πράκτορες, λογισµικό που αλληλεπιδρά µε το χρήστη για την 

κατανόηση και επεξεργασία δεδοµένων, τον προσδιορισµό των στόχων και των 

προτιµήσεών του, ώστε να εξάγουν συµπεράσµατα χρήσιµα για την επιχείρηση. Τα 

συστήµατα Δ.Γ. δίνουν τη δυνατότητα για οµαδική εργασία και επικοινωνία, 

εκµηδενίζουν τις αποστάσεις (Intranets, Groupware) και προρφέρουν πολυδιάστατη 

σύνθεση και µοντελοποίηση των προβληµάτων που καλούµαστε να αντιµετωπίσουµε 

(Datawarehouses-OLAP). Αξίζει να σηµειωθεί πως η µετάβαση µίας επιχείρησης από 

την απλή τεχνολογία Query & Reporting στην τεχνολογία Data Mining συνεπάγεται 

την συνεχή αύξηση της επιχειρηµατικής της αξίας, µιας και έχει τη δυνατότητα 

πρόβλεψης µελλοντικών καταστάσεων.  

Η Τεχνητή Νοηµοσύνη (συµβολική, υποσυµβολική), προσπαθεί να αναπαραστήσει 

και να µιµηθεί τη γνώση µέσω υπολογιστικών συστηµάτων που αντιγράφουν στοιχεία 

της ανθρώπινης συµπεριφοράς. Συµπεραίνουµε λοιπόν πως η χρήση αναπαράστασης 

γνώσης, Π.Σ. υποστήριξης αποφάσεων και εµπειρικών συστηµάτων στοχεύουν στην 

επαρκή νοητική επεξεργασία της πληροφορίας και την συγκρότηση συµπερασµάτων, 
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µε επιθυµητό αποτέλεσµα να ικανοποιηθεί το ζήτηµα της λήψης ορθολογικών 

αποφάσεων των επιχειρήσεων, ώστε και πάλι να κατακτήσουµε την µέγιστη 

αποδοτικότητά τους.  

Στο σηµείο αυτό πρέπει να τονίσουµε την ιδιαίτερη σηµασία των έµπειρων 

συστηµάτων στη σύνθεση κα ανάπτυξη συστηµάτων Δ.Γ.. Το έµπειρο σύστηµα 

βασίζεται σε µία εξαπλωµένη ποσότητα γνώσης, η οποία συνδέεται µε ένα 

συγκεκριµένο τοµέα προβληµάτων. Η γνώση αποτελείται από ένα σύνολο κανόνων 

µέσω των οποίων το έµπειρο σύστηµα εξάγει συµπεράσµατα από τα δεδοµένα που 

διαθέτει. Το σύστηµα αυτό δεν συµβαδίζει µε την τυπική µορφή ενός προγράµµατος 

που αποτελείται από δεδοµένα και αλγορίθµους, αλλά χρησιµοποιεί µία 

αρχιτεκτονική που συντίθεται από δύο πυλώνες, µία βάση γνώσης και µία µηχανή 

εξαγωγής συµπερασµάτων. Ένα έµπειρο σύστηµα µορφοποιείται µέσω της 

συνεργασία ενός ανθρώπου-ειδικού του τοµέα (domain expert) και ενός µηχανικού 

γνώσης (knowledge engineer). Ο δεύτερος ενσωµατώνει τη γνώση του πρώτου στο 

έµπειρο σύστηµα. Τα προβλήµατα τα οποία καλείται να επιλύσει το έµπειρο 

σύστηµα, λύνονται τελικά από αυτό, ακριβώς µε τον τρόπο που θα το έκανε ο 

εµπειρογνώµονας, εξοµοιώνοντας έτσι πλήρως την ικανότητα και την συµπεριφορά 

του. Ο κάθε χρήστης, πέραν του domain expert και του knowledge engineer, δεν είναι 

απαραίτητο να γνωρίζει το αντικείµενο, θα πρέπει όµως να κατανοεί απόλυτα τη 

λειτουργία ή το αποτέλεσµα του συστήµατος. Ένα έµπειρο σύστηµα καλό θα ήταν να 

διέπεται από κάποια συγκεκριµένα χαρακτηριστικά, όπως η δυνατότητα επεξήγησης 

και αιτιολόγησης της πορείας συλλογισµού του, µε τρόπο παραπλήσιο αυτού που θα 

χρησιµοποιούνταν από τον domain expert. Ακόµη, θα πρέπει να χαρακτηρίζονται από 

δυναµικότητα (δηλ. να διαθέτουν µηχανισµούς για την τροποποίηση υπάρχουσας 

γνώσης, προσθήκη νέας ή αφαίρεση πρότερης λανθασµένης), να παρέχουν 

συµβουλές υψηλής ποιότητας και να εµπνέουν αξιοπιστία ως προς τη λειτουργία 

τους. Επιπλέον, η επίλυση των προβληµάτων που τίθενται θα πρέπει να διαρκεί 

χρονικά το ίδιο ή λιγότερο από το χρόνο επίλυσης που δαπανά ο εµπειρογνώµονας, η 

περιγραφή τους να γίνεται µε σαφήνεια και σε περίπτωση ακαθόριστης ή ελλιπούς 

γνώσης η επίλυση να γίνεται βάση της διαθέσιµης γνώσης, διαδικασία που θα 

ακολουθούσε κι ο ίδιος ο εµπειρογνώµονας.    

Εν κατακλείδι, παρατίθενται οι σηµαντικότεροι παράγοντες επιτυχίας στην εφαρµογή 

των συστηµάτων Δ.Γ.. Σήµερα, η Δ.Γ. συνίσταται από ένα σύνολο στρατηγικών και 
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τάσεων µε απλή δοµή και τρόπους δράσης που επιτρέπει τη ροή πληροφοριών στο 

κατάλληλο πρόσωπο την κατάλληλη στιγµή έτσι ώστε να παραχθεί αξία. Οι 

πρακτικές Δ.Γ. ανεξαρτήτου φύσης πρέπει να εισάγονται ως εξειδικευµένες λύσεις 

που ανταποκρίνονται σε καθορισµένους επιχειρηµατικούς στόχους. Βασική 

προϋπόθεση της αποτελεσµατικής διοίκησης είναι η ενθάρρυνση και επιβράβευση 

των εργαζοµένων για τη συµµετοχή τους και την εφαρµογή της γνώσης. 

Επιπρόσθετα, σε κάθε επιχείρηση θα πρέπει να τονίζεται η σηµαντικότητα της 

οµαδικής εργασίας και να απορρίπτεται τυχόν κουλτούρα απόκρυψης γνώσης και 

αντιθέτως να ενθαρρύνεται ο διαµοιρασµός της. Επιτακτική κρίνεται η ανάγκη 

προσαρµογής ενός προγράµµατος Δ.Γ. στην επιχείρηση, επιλέγοντας µόνο τους 

βασικούς ρόλους ή κατανέµοντας περισσότερους από έναν ρόλους σε λιγότερους 

ανθρώπους και η αποτίµηση αξίας της γνώσης, επιβεβαιώνοντας έτσι την 

συµβατότητά της µε τους µελλοντικούς στόχους της επιχείρησης.  

Εποµένως, γίνεται έκδηλο το γεγονός πως η Τεχνολογία και τα εξελιγµένα Π.Σ. είναι 

το πρωταρχικό µέσο στήριξης των εργαζοµένων, µε σκοπό την ευρεία ροή 

πληροφοριών, όµως η στεγνή επικέντρωση στην Πληροφορική κρίνεται 

αποφευκταία.  
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