
Εισαγωγή στη Διαχείριση Γνώσης 
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“Γνωρίζοντας την άγνοια είναι δύναµη. Αγνοώντας τη γνώση είναι 
αρρώστια” 

      -Lao Tsu 

n  Ανταγωνισµός βάση γνώσης 
Ø  Ευρώπη – «Μέχρι το 2010 να είναι η πλέον 
ανταγωνιστική οικονοµία γνώσης.»  
     EU Lisbon Summit Resolution, 2000 
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Η Οικονοµία της Γνώσης 

n  Οι σύγχρονες επιχειρήσεις  
Ø  βασίζονται στους «εργαζόµενους γνώσης» 
Ø  πρέπει να προσαρµόσουν το εσωτερικό τους περιβάλλον για να 
αντιµετωπίσουν τις µεταβαλλόµενες συνθήκες 

Ø  διαµορφώνουν νέες σχέσεις βασισµένες στην αµοιβαία 
εµπιστοσύνη µε τους πελάτες, τους συνεργάτες  
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Τρεις βασικές αιτίες που έδωσαν έµφαση στην 
οικονοµία της γνώσης 

n  Παγκόσµια αύξηση µορφωτικού επιπέδου 
n  Ενίσχυση ηλεκτρονικών υποδοµών / συστηµάτων 
n  Αύξηση του βιοτικού επιπέδου και απαίτηση για 
καλύτερο επίπεδο εργασίας 
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Πηγή: http://www.erols.com/mwhite28/literacy.htm 

1. Παγκόσµια αύξηση µορφωτικού επιπέδου 
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Πηγή: http://www.erols.com/mwhite28/literacy.htm 
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«Η κοινωνία γνώσης απαιτεί παιδεία - εξαιτίας του 
συνεχώς αυξανόµενου σώµατος γνώσης 
πρέπει να µάθουµε να µαθαίνουµε 
[διδασκόµαστε]» 

  
 Peter Drucker, Managing For the Future, 1992,  
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2. Ενίσχυση ηλεκτρονικών υποδοµών / συστηµάτων 

n  1990 - Toffler’s Powershift – πέντε χαρακτηριστικά 
ηλεκτρονικών υποδοµών 
Ø  Αλληλεπίδραση (Interactivity) 
Ø  Φορητότητα (Mobility) 
Ø  Ικανότητα µετατροπής (Convertibility) 
Ø  Ικανότητα σύνδεσης (Connectivity) 
Ø  Παγκοσµιοποίηση (Globalization) 
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n  «Το παγκόσµιο ηλεκτρονικό δίκτυο δηµιουργεί ένα επαναστατικό 
νευρικό σύστηµα ... το οποίο είναι πιο προσαρµοστικό, ευφυές και 
ταυτόχρονα πολύπλοκο από οτιδήποτε είχαµε φανταστεί στο 
παρελθόν» 

Alvin Toffler 
 

n  Οι πελάτες απαιτούν πρόσβαση σε ενηµερωµένους καταλόγους 
προϊόντων, µε επαρκή πληροφορίες, οδηγίες χρήσης, best 
practices, FAQ, customer quotes, κλπ. 

n  Το παγκόσµιο ηλεκτρονικό δίκτυο επιτρέπει την παροχή 
«πλούσιας» πληροφορίας σε µεγάλο πλήθος αποδεκτών, µε δια-
δραστικό τρόπο. 



Digital Enterprise Research Network 

        10 

3. Βιοτικό / εργασιακό επίπεδο 

n  Εκπαίδευση και τεχνολογία δεν µπορούν να 
υποκαταστήσουν την ανθρώπινη επικοινωνία και 
κοινωνική συναναστροφή 

n  Άνθρωποι επιζητούν επικοινωνία µε σηµασία τόσο στον 
επαγγελµατικό όσο και κοινωνικό τοµέα 

n  Μέληµα εργαζόµενων και εργοδοτών είναι: 
Ø  Ικανοποίηση στον εργασιακό χώρο 
Ø  Ασφάλεια (προσωπική και οικονοµική) 
Ø  Προσαρµοσµένη παροχή υπηρεσιών σε κάθε πολίτη / 
εργαζόµενο 

Ø  Περισσότερη πληροφόρηση και για ψυχαγωγικούς λόγους 
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Η γνώση στο επιχειρησιακό περιβάλλον 

 
Ορισµός (λεξικό Webster) :  

« Γνώση είναι το γεγονός ή συνθήκη της αντίληψης που  
έχει επέλθει µέσα από εµπειρίες ή συσχέτιση » 

 
Έµφαση...  

  στην αποτελεσµατική χρήση και στο αποτέλεσµα  
  (όχι στην ανακάλυψη της αλήθειας) 
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Ορισµοί 

n  Γνώση 
Ø  Γνώση είναι το γεγονός ή συνθήκη της αντίληψης που έχει επέλθει µέσα 
από εµπειρίες ή συσχέτιση  

n  Νοηµοσύνη/ευφυία 
Ø  Ικανότητα απόκτησης και εφαρµογής γνώσης 
Ø  Αντίληψη και λογική 
Ø  Ικανότητα κατανόησης και χρήσης λόγου 

n  Μνήµη 
Ø  Δυνατότητα αποθήκευσης και ανάκτησης σχετικών εµπειριών κατά 
βούληση, Μέρος της νοηµοσύνης 
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Ορισµοί 

n  Μάθηση 
Ø  Γνώση που έχει προέλθει από διδασκαλία ή µελέτη 
Ø  Απόρροια διαδικασίας λύσης προβληµάτων (problem solving) 

n  Εµπειρία 
Ø  Σχετίζεται µε γεγονότα που έχουµε βιώσει, η εµπειρία οδηγεί σε  
επιδεξιότητα (expertise) 

n  Κοινή γνώση / λογική (Common Sense) 
Ø  Ατεκµηρίωτες (συνήθως) απόψεις απλών ανθρώπων 
Ø  Στερεότυπα 

n  Πρακτικοί κανόνες (Heuristics) 
Ø  έχουν προκύψει από σηµαντική πρακτική εµπειρία 
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Δεδοµένα, Πληροφορία και Γνώση 

n  Δεδοµένα 
Ø  Ανοργάνωτα γεγονότα (χωρίς ένα πλαίσιο αναφοράς) 
Ø  Μη επεξεργασµένα γεγονότα 
Ø  Στατικά γεγονότα 
Ø  Μετρήσιµη ή υπολογίσιµη τιµή µιας ιδιότητας (π.χ. παραγωγικότητα µία εργοστασιακής µονάδας) 

n  Πληροφορία 
Ø  Συλλογές δεδοµένων που καθιστούν ικανή τη λήψη αποφάσεων 
Ø  Κατάλληλα µορφοποιηµένα και φιλτραρισµένα 
Ø  Π.χ. Τα µηνιαία έσοδα / έξοδα της επιχείρησης  
Ø  Έχει σκοπό, νόηµα και συνάφεια ώστε να µπορεί να ερµηνεύεται 

n  Γνώση 
Ø  Συνθήκη αντίληψης (προσωπική) που έχει προέλθει από εµπειρία ή συσχέτιση πληροφοριών 
Ø  Πληροφορία που έχει υποστεί σειρά ελέγχων για τη πιστοποίησή της 
Ø  Π.χ. Επιστηµονική γνώση που έχει προέλθει από µακροχρόνια κατανόηση / εµπειρία και πιστοποιηθεί µέσω 

ακαδηµαϊκής αξιολόγησης  

 
Περιβάλλον 

 

Εµπειρία 
 

Κατανόηση 
Πληροφορία Γνώση Δεδοµένα 
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Τύποι γνώσης 

n  Επιφανειακή (και εύκολα προσβάσιµη) 
Ø  Αποκτάται και ανακαλείται εύκολα 
Ø  Π.χ. Όταν έχουµε εξετάσεις, ανοίγουµε το βιβλίο J 

n  Βαθιά, εµπεριστατωµένη  
Ø  έχει προκύψει από σηµαντική εµπειρία 
Ø  Επιστηµονική, τεχνολογική γνώση 
Ø  Π.χ. Μαθηµατικά  

n  Διαδικαστική (Procedural) 
Ø  Κατανόηση του τρόπου µε τον οποίο εκτελούµε µια εργασία ή διεκπεραιώνουµε µία 

διαδικασία 
n  Δηλωτική (declarative) 

Ø  Γνώση που ανακαλείται και χρησιµοποιείται εύκολα 
Ø  Συνήθως εµπειρική γνώση 

n  Σηµασιολογική (semantic) 
Ø   ιεραρχικά δοµηµένη 
Ø  Αντικείµενα, ιδιότητες, σχέσεις  
Ø  Π.χ. Συναρµολόγηση ενός αεροπλάνου από τα εξαρτήµατά του 

n  Επεισοδιακή (episodical)  
Ø  σχηµατίζεται από αποσπασµατικές εµπειρίες 
Ø  Βαθιά γνώση που βασίζεται σε προσωπικές εµπειρίες οι οποίες είναι οργανωµένες σε 

επεισόδια 
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Κατηγορίες γνώσης (Nonaka and Takeuchi, 1995) 

v  Δομημένη και αντικειμενική 

v  Αρθρωμένη σε δομημένη γλώσσα  

v  Μπορεί να αποτυπωθεί σε 
κείμενα, διαδικασίες ή βάσεις 
δεδομένων 

v  Γλώσσα – Πληροφορία – Μέσο 
μεταφοράς 

Ρητή γνώση Άρρητη γνώση 

v  Αδόμητη και υποκειμενική 

v  Ενσωματωμένη σε προσωπική 
εμπειρία 

v  Ένστικτο – Διόραση - Ικανότητες 
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Ρητή και άρρητη γνώση 

Oral Communication 
“Tacit” Knowledge 

 
50-95% 

Information Request 

“Explicit” Knowledge 

Explicit Knowledge Base 
5 % 

Information Feedback 
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Μοντέλο Nonaka για δηµιουργία γνώσης 
n  Μετατροπή άρρητης σε άρρητη γνώση (socialization).  

Ø  Π.χ. Ανταλλαγή εµπειριών µε προσωπική επικοινωνία 
n  Μετατροπή άρρητης σε ρητή γνώση (externalization).   

Ø  Π.χ. After action reviews, case studies 
n  Μετατροπή ρητής σε ρητή γνώση (communication).  

Ø  Τεχνολογία παίζει σηµαντικό ρόλο 
n  Μετατροπή ρητής σε άρρητη γνώση (internalization).   

Ø  Δηµιουργία νέων ιδεών βάση ρητής γνώσης 

TACIT TO TACIT 
(SOCIALIZATION) 

  
E.G., TEAM MEETINGS AND 

         DISCUSSIONS 
  
 

TACIT TO EXPLICIT 
(EXTERNALIZATION) 

  
E.G., DIALOG WITHIN TEAM 
         ANSWER QUESTIONS 

 

EXPLICIT TO TACIT 
(INTERNALIZATION) 

  
E.G., LEARN FROM A REPORT 

  
 

EXPLICIT TO EXPLICIT 
(COMBINATION) 

  
E.G., E-MAIL A REPORT 
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Μετατροπή άρρητης σε άρρητη γνώση (socialization) 

n  Λαµβάνει χώρα κατά τη διάρκεια κοινωνικών 
συναναστροφών και επαγγελµατικών συσκέψεων.  

n  Ο συγκεκριµένος τρόπος δεν παράγει συχνά ρητή 
γνώση.  

n  Η ανταλλαγή εµπειριών γίνεται µε προσωπική 
επικοινωνία και η τεχνολογία παίζει ελάχιστο ρόλο.  

n  Ωστόσο, αυξάνεται συνεχώς η τάση για τη χρήση 
εργαλείων συνεργασίας (online groupware tools) τα 
οποία βοηθούν την επικοινωνία και τη συνεργασία 
γεωγραφικά αποµακρυσµένων εργαζόµενων. 
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Μετατροπή άρρητης σε ρητή γνώση (externalization) 

n  Ατοµική γνώση εξωτερικεύεται και κωδικοποιείται σε 
κάποιο µέσο µε αποτέλεσµα να µετατρέπεται σε ρητή 
γνώση.  

n  Οι συσκέψεις παραγωγής ιδεών (brainstorming) 
αποτελούν χαρακτηριστικό παράδειγµα της 
συγκεκριµένης µορφής µετατροπής γνώσης:  
Ø  σχόλια και ιδέες καταγράφονται σε κείµενο ή ηλεκτρονικό µέσο 
χωρίς να σηµειώνεται από πους προήλθαν. 
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Μετατροπή ρητής σε ρητή γνώση (communication). 

n  Κατά τη συγκεκριµένη µετατροπή η τεχνολογία παίζει 
σηµαντικό ρόλο.  

n  Η ρητή γνώση µπορεί εύκολα να κωδικοποιηθεί και να 
µεταδοθεί σε ένα αποµακρυσµένο κοινό.  
Ø  Π.χ. η επισύναψη ενός κειµένου σε ένα email προάγει τη 
διάχυση της γνώσης µε αποτελεσµατικό τρόπο.  
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Μετατροπή ρητής σε άρρητη γνώση (internalization) 

n  Η ρητή γνώση µπορεί να εσωτερικευτεί µε την κατανόηση.  
Ø  Π.χ. η κατανόηση µιας έκθεσης µπορεί να οδηγήσει ένα άτοµο στη 
δηµιουργία νέων ιδεών ή στην εποικοδοµητική εφαρµογή της.  

n  Η δηµιουργία της κατάλληλης τεχνολογίας που θα βοηθήσει τους 
χρήστες της να παράξουν άρρητη γνώση από ρητή αποτελεί βασικό 
στόχο.  

n  Με την αναζήτηση και εύρεση συσχετισµών η τεχνολογία προσδίδει 
αξία σε γενικές πληροφορίες παρέχοντας τη δυνατότητα 
δηµιουργίας νέας άρρητης γνώσης από αυτές.  
Ø  Π.χ. πολλά super-markets παρέχουν στους πελάτες τους κάρτες µέσω 
των οποίων συγκεντρώνουν πόντους και επωφελούνται από διάφορες 
προσφορές του καταστήµατος.  

Ø  Με την χρήση των καρτών αυτών τα καταστήµατα δηµιουργούν το 
προφίλ του καταναλωτή µετατρέποντας έτσι ρητή σε άρρητη γνώση.  

Ø  Μελετώντας τις αγοραστικές συνήθειες των καταναλωτών το κατάστηµα 
διαµορφώνει νέες ιδέες σχετικά µε τη ζήτηση προϊόντων. 
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Λειτουργίες Άτοµα Συστήµατα Δίκτυα 

Γνώση σε οργανισµούς  

n  Σε οργανισµούς, συχνά ενσωµατώνεται  
Ø  όχι µόνο σε κείµενα ή βάσεις δεδοµένων  
Ø  αλλά και σε επιχειρησιακές λειτουργίες, πρακτικές και κανόνες 
και οµάδες εργαζοµένων  
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Ανάγκη για διαχείριση γνώσης 

Διαρθρωτικές Αλλαγές 
 
Έχουν οδηγήσει σε γνωστικά κενά 

Αυξηµένη κινητικότητα 
υπαλλήλων 
 
Γνώση απαιτεί χρόνο και εµπειρίες 
για να αποκτηθεί 

Αυξηµένος ανταγωνισµός 
 
Ανάγκη για συνεχή ανανέωση και 
καινοτοµία 

Προϊόντα ενσωµατώνουν γνώση για 
διαφοροποίηση 

Παγκοσµιοποίηση  
 
Εξαγορές και συγχωνεύσεις 
 
Γεωγραφική διασπορά 
 
Ευκολότερη επικοινωνία και 
διασύνδεση 
 

Η ανάγκη για διαχείριση γνώσης 
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Προτεινόµενος ορισµός για τη Διαχείριση Γνώσης 

 
 

« Η διαχείριση γνώσης είναι µία νέα διοικητική πρακτική  

που αφορά στη συστηµατική και  

συλλογική δηµιουργία, διάχυση και χρήση της επιχειρησιακής γνώσης,  

µε σκοπό τη βελτίωση της οργανωτικής αποδοτικότητας,  

τη βελτίωση της επιχειρησιακής ανταγωνιστικότητας και  

την ανάπτυξη της καινοτοµίας » 
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Επικαλυπτόµενοι παράγοντες ΔΓ 

 
    Γνώση ΑΝΘΡΩΠΟΙ 

ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΑ   

ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΙΑΚΕΣ 
ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΕΣ 
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Κύκλος ζωής ΔΓ 

n  Δηµιουργία, Συλλογή, 
Αποτύπωση 
Ø  data entry 
Ø  scanning 
Ø  φωνητική είσοδος 
Ø  συνεντεύξεις 
Ø  brainstorming 

n  Οργάνωση 
Ø  ευρετηριοποίηση (indexing) 
Ø  δηµιουργία καταλόγων 

(cataloging) 
Ø  φιλτράρισµα (filtering) 
Ø  δηµιουργία συνδέσµων (linking) 
Ø  κωδικοποίηση (codifying) 

n  Έλεγχος και Βελτίωση 
Ø  εναρµόνιση µε συµφραζόµενα 

(contexualizing) 
Ø  «συσκευασία» (compacting) 
Ø  συνδυασµός 

n  Διάδοση, διατήρηση: 
Ø  ροή 
Ø  διάχυση 
Ø  προώθηση  

Δημιουργία 

 
Knowledge 
Organization 

Συλλογή 

Οργάνωση 

Βελτίωση 
Διάδοση 

Κουλτούρα 

Ηγεσία 

Πληροφορίες 
(Intelligence) Διατήρηση 

Ανταγωνισμός 

Διαδικασίες ΔΓ 

Παράγοντες ΔΓ 

Τεχνολογία- 
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Τι δεν είναι η ΔΓ 

n  Ανασχεδιασµός επιχειρησιακών διαδικασιών (Business Process 
Reengineering) 
Ø  Σηµαντική, αλλά στιγµιαία παρέµβαση στον οργανισµό 

n  Φιλοσοφικός κλάδος 
Ø  ΔΓ είναι διοικητική πρακτική, έχει έµφαση στο αποτέλεσµα 

n  Πνευµατικό κεφάλαιο per se (Intellectual capital) 
Ø  «Παθητική» προσέγγιση, εστιάζει στην αποτίµηση γνώσης 
Ø  Αντίθετα, ΔΓ είναι «ενεργητική» προσέγγιση, εστιάζει τη χρήση της γνώσης 

n  Διαχείριση πληροφοριών, δεδοµένων 
Ø  Αλλά αποτελούν τη βάση για τη παραγωγή και κωδικοποίηση της γνώσης 

n  Αλυσίδα αξίας πληροφοριών (Information value chain) 
Ø  Π.χ. Αυτόµατη ροή πληροφοριών βάση µίας επιχειρησιακής λειτουργίας 
Ø  Αντίθετα, στη ΔΓ οι άνθρωποι έχουν τον κύριο ρόλο, αξιοποιώντας και 
αξιολογώντας συνεχώς τη γνώση  

n  Περιορίζεται στη συλλογή πληροφοριών από experts ή υπο-
συνταξιοδότηση υπαλλήλους ή δηµιουργία βάσεων δεδοµένων και intranets 
Ø  Όλοι οι εργαζόµενοι συµµετέχουν και συνεισφέρουν ενεργά 
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Δικαιολόγηση Συστήµατος ΔΓ 

n  Πρόκειται να χαθεί η υπάρχουσα τεχνογνωσία;  
n  Απαιτείται σύστηµα που να εξυπηρετεί πολλές 
τοποθεσίες; 

n  Υπάρχουν experts πρόθυµοι / διαθέσιµοι; 
n  Υπάρχουν experts που µπορούν να διαµορφώσουν 
λύσεις σε προβλήµατα; 

n  Υπάρχει κάποιος υπέρµαχος στην εταιρεία; 
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Βασικές προκλήσεις 

n  Εξήγηση της ΔΓ και τι µπορεί να προσφέρει στον οργανισµό 
Ø  Η ηγεσία της επιχείρησης πρέπει να καλλιεργήσει κλίµα διάχυσης και 
ανταλλαγής γνώσης στη κουλτούρα της επιχείρησης 

Ø  Σύνδεση της εταιρικής κουλτούρας µε σύστηµα αξιολόγησης και 
αµοιβών βοηθά σηµαντικά 

n  Αποτίµηση της εταιρικής γνώσης 
Ø  Ανά τµήµα, τοµέα, εργαζόµενο, κλπ. 

n  Εκπαίδευση στην αποτύπωση, επεξεργασία και χρήση της γνώσης 
Ø  Χρονοβόρες διαδικασίες 
Ø  Διαδικασίες που απαιτούν εσωτερική κινητοποίηση από αυτούς που τις 
επιτελούν 

n  Δηµιουργία κλίµατος συνεργασίας 
Ø  Η συνεργασία βοηθά κυρίως στη καινοτοµία (δηµιουργία νέων ιδεών) 

n  Χειρισµός άρρητης γνώσης 
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Παραδείγµατα ΔΓ 

n  Εργαζόµενοι που ανταλλάσσουν βέλτιστες πρακτικές 
µέσω βάσεων δεδοµένων ή προσωπικών επαφών 

n  Ένα εταιρικό intranet µε τεχνολογίες groupware οι 
οποίες διευκολύνουν τη ροή πληροφοριών ανεξαρτήτως 
χώρου και χρόνου 

n  Ένα εταιρικό portal µε οργανωµένο µεγάλο όγκο 
εταιρικών γνωστικών πηγών και πληροφοριών 
Ø  Και µε δυνατότητες αναζήτησης περιεχοµένου 

n  Εδραιωµένες επιχειρησιακές διαδικασίες που 
«επιβάλλουν» σε οµάδες εργασίες να αποτυπώνουν και 
να οργανώνουν τη γνώση που χρησιµοποιείται / 
παράγεται στα πλαίσια των εργασιών τους 
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Μύθοι για τη ΔΓ 

n  ΔΓ και data warehousing είναι ουσιαστικά το ίδιο  
Ø  Οι αποθήκες δεδοµένων έχουν δεδοµένα, όχι γνώση 
Ø  ΔΓ αξιοποιεί τα δεδοµένα και τις πληροφορίες µετατρέποντάς τα σε παραγωγική γνώση 
Ø  data warehousing βοηθά στην εξόρυξη δεδοµένων και πληροφοριών που απαιτούνται για την παραγωγή 

της γνώσης 

n  ΔΓ είναι νέα έννοια 
Ø  Υπάρχει πολλούς αιώνες 
Ø  Πρόσφατα έχει επανα-οριστεί και επηρεαστεί από νέες τεχνολογίες 

n  ΔΓ είναι ουσιαστικά τεχνολογία 
Ø  Η τεχνολογία είναι το όχηµα 
Ø  ΔΓ έχει να κάνει και µε ανθρώπους, οργάνωση, κουλτούρα 

n  ΔΓ είναι µία άλλη µορφή λειτουργικού ανα-σχεδιασµού (reengineering) 
n  Εργαζόµενοι έχουν δυσκολία στην ανταλλαγή γνώσεων 

Ø  Εξαρτάται από τους χαρακτήρες των εργαζοµένων και την εταιρική κουλτούρα 
Ø  Στις σύγχρονες επιχειρήσεις οπι εργαζόµενοι πρέπει να πειστούν για τη σηµασία και να έχουν κίνητρα για 

να ανταλλάσσουν τη γνώση τους 
n  Τεχνολογία µπορεί να υποκαταστήσει τη προσωπική επικοινωνία 

Ø  Τεχνολογία δεν µπορεί να κωδικοποιήσει την άρρητη γνώση στην ολότητά της 

n  Είναι πολύ απλό να µεταφέρεις τη γνώση σου σε άλλους 



Αρχιτεκτονική Συστηµάτων Διαχείρισης 
Γνώσης 
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Επίπεδο διεπαφής χρηστών 
(Web browser software installed on each user’s PC) 

Επίπεδο ελέγχου πρόσβασης 
(e.g., security, passwords, firewalls, authentication) 

Επίπεδο συνεργατικής νοηµοσύνης και φιλτραρίσµατος 
(intelligent agents, network mining, customization, personalization) 

Επίπεδο εφαρµογών 
(customized applications, skills directories, videoconferencing, decision support systems,  

group decision support systems tools) 

Επίπεδο µεταφοράς  
(e-mail, Internet/Web site, TCP/IP protocol to manage traffic flow) 

Middleware 
(specialized software for network  management, security, etc.) 

Επίπεδο αποθήκευσης 
(repositories, cables) 

Databases 
Data warehousing 

Groupware 
(document exchange, 

 collaboration) 

Παλαιά συστήµατα 
(π.χ. Λογιστηρίου) 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

6 

 

7 

 

Διαστρωµάτωση συστήµατος ΔΓ 
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Επίπεδο διεπαφής χρηστών 

n  Έµφαση και στην άρρητη γνώση 
Ø  Links σε ανθρώπους, email, σύγχρονη/ασύγχρονη επικοινωνία, video 

n  Εστίαση σε σχεδιασµό user interface µε  
Ø  Συνέπεια 

n  Σηµασία µενού, εικονιδίων, κουµπιών 
n  Μορφή πληροφορίας 

Ø  Συνάφεια  
n  Σχετικές πληροφορίες 
n  Προσαρµοστικότητα 
n  Εξατοµίκευση 

Ø  Οπτική σαφήνεια 
n  Ολόκληρες οθόνες, δεσµοί, κλπ. 

Ø  Πλοήγηση  
Ø  Χρηστικότητα  
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Επίπεδο ελέγχου πρόσβασης 

n  Εξασφαλίζει εξουσιοδοτηµένη πρόσβαση στο σύστηµα, στη γνώση, στα 
αρχεία 

n  Η πρόσβαση µπορεί να γίνει (συνήθως) στα εξής επίπεδα 
Ø  Intranet 

n  Εσωτερικό δίκτυο που αναπτύσσεται και βασίζεται σε τεχνολογίες Internet 
n  Κοινό, οικονοµικό και συµβατό λογισµικό 

Ø  Extranet 
n  Ιntranets µε τις απαραίτητες προεκτάσεις που επιτρέπουν σε συγκεκριµένους 
πελάτες ή συνεργάτες να έχουν πρόσβαση σε εταιρικά δεδοµένα 

Ø  Internet 

PUBLIC 
AT LARGE 

Company 
employees 
• Suppliers 
• Vendors 
• Partners 
• Customers 

                                
Internet 

 

 
 

 Intranet 
 

 
Extranet  
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Επίπεδο συνεργατικής νοηµοσύνης και 
φιλτραρίσµατος  

n  Παρέχει προσωποποιηµένες όψεις στην αποθηκευµένη 
πληροφορία 

n  Μειώνει χρόνο αναζήτησης 
n  Ενεργή βοήθεια στην αναζήτηση και πρόσβαση σε 
πληροφορίες µέσω agents  

n  Άλλες εφαρµογές agents περιλαµβάνουν: 
Ø  Οργάνωση συναντήσεων 
Ø  Υποδείξεις, προτάσεις, υπενθυµίσεις 
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Ευφυή συστήµατα 

n  Προγράµµατα που: 
Ø  Προσοµοιάζουν λογική ειδικών σε συγκεκριµένους τοµείς 
Ø  Κωδικοποιούν και χειρίζονται τη γνώση και τη συλλογιστική ενός ειδικού σε 
σκοπό την επίλυση προβληµάτων 

n  Βοηθούν ουσιαστικά externalization (tacit to explicit) 

n  Βασικά στοιχεία: 
Ø  Justifier  

n  Εξηγεί πως και γιατί δίδεται µία απάντηση 
Ø  Inference engine 

n  µηχανισµός αντιµετώπισης προβληµάτων για επίλυση και εξαγωγή συµπερασµάτων 
Ø  Scheduler 

n  εναρµονίζει και ελέγχει επεξεργασία κανόνων (rule processing) 

n  Χρησιµοποιούνται ουσιαστικά µε δύο τρόπους 
Ø  Για παροχή γνώσης σε µη ειδικούς, απουσία των ειδικών 
Ø  Συµβουλευτικά σε ειδικούς, υποβοηθώντας τους 
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Επίπεδο εφαρµογών υποστήριξης της γνώσης 

n  Παρέχει εφαρµογές που στοχεύουν άµεσα στη ΔΓ και 
µάθηση  

n  Παρέχει πρόσβαση σε: 
Ø  βάσεις γνώσης 
Ø  εφαρµογές µάθησης 
Ø  παροχή γνώσης στο επίπεδο επιχειρησιακών λειτουργιών 
Ø  παροχή γνώσης στο επίπεδο έργων 
Ø  εφαρµογές προσωπικής ανάπτυξης 
Ø  career planning 
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Επίπεδο µεταφοράς 

n  Τεχνικό επίπεδο 
n  Εξασφαλίζει τη επικοινωνία εξοπλισµού 
n  Περιλαµβάνει LANs, WANs, intranets, extranets, and the 

Internet 
n  Εξετάζει τεχνική δυνατότητα υποστήριξης multimedia, 

graphics 
n  Βασικά κριτήρια: Εύρος ζώνης και ταχύτητες σύνδεσης 
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Ενδιάµεσο επίπεδο  

n  Λογισµικό που παρέχει σύνδεση όλων των εφαρµογών 
και λογισµικού 

n  Υποστηρίζει σύνδεση και interfacing µε παλαιά 
συστήµατα και προγράµµατα που «τρέχουν» σε άλλες 
πλατφόρµες 

n  Εστίαση σε παλαιές εφαρµογές που τροφοδοτούν 
σύστηµα ΔΓ 
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Επίπεδο αποθήκευσης  

n  Χαµηλότερο επίπεδο αρχιτεκτονικής ΔΓ 
n  Αντιπροσωπεύει το φυσικό επίπεδο στο οποίο 
τοποθετούνται τα repositories 

n  Περιλαµβάνει: 
Ø  data warehouses 
Ø  legacy applications 
Ø  operational databases 
Ø  ειδικές εφαρµογές για διαχείριση ασφάλειας και διακίνησης/
φορτίου 
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Ανάπτυξη ή αγορά; 

n  Μέχρι τέλη 90, σοβαρές εφαρµογές ΔΓ ήταν custom-built 
n  Σήµερα ώριµη αγορά  
n  Τάση για ευκολόχρηστα και εύκολα στην εφαρµογή, 
γενικευµένα συστήµατα 

n  Εξατοµίκευση (customisation) ή ανάπτυξη συνήθως για 
εφαρµογές Knowledge-Enabling Application Layer 

n  Πρέπει να τίθενται κριτήρια επιλογής 
n  Σηµαντικό θέµα ποιος έχει ευθύνη επιλογής και (κυρίως) 
διαχείρισης και συντήρησης) 
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Δυνατότητα Κόστος Χρόνος Προσαρµογή Σχόλια 
Εσωτερική 
ανάπτυξη Συνήθως 

υψηλό Περισσότερο 
χρονοβόρα από την 
εγκατάσταση 
έτοιµου πακέτου 

Υψηλή, εξαρτάται 
από την εµπειρία 
του προσωπικού 

Μπορεί να γίνει πρόσληψη 
συµβούλων για τη 
βελτίωση της ποιότητας 
αλλά αυξάνεται το κόστος. 
Ενδεχοµένως να υπάρξει 
διαρροή κρίσιµων 
πληροφοριών από τους 
συµβούλους.  

Ανάπτυξη από 
τους τελικούς 
χρήστες 

Συνήθως 
χαµηλό Εξαρτάται από τα 

προσόντα του 
προσωπικού και την 
προτεραιότητα που 
δίνεται στο σύστηµα 

Υψηλή, 
ανταποκρίνεται στις 
απαιτήσεις των 
χρηστών 

Δεν συνιστάται στην 
περίπτωση χρηστών για 
πρώτη φορά.  

Ανάθεση σε 
εξωτερικό φορέα Μεσαίο προς 

υψηλό Συντοµότερα από 
την εσωτερική 
ανάπτυξη 

Υψηλή Ο ανταγωνιστής µπορεί 
ήδη να έχει το ίδιο 
σύστηµα ΔΓ. 

Αγορά έτοιµου 
πακέτου Χαµηλό προς 

µεσαίο Μηδενικός Συνήθως είναι 
χρησιµοποιήσιµο σε 
ποσοστό έως 80%  

Η εγκατάσταση γίνεται 
σχετικά εύκολα και 
γρήγορα. 



Έργα ΔΓ 
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Προκλήσεις στα κατασκευή συστηµάτων ΔΓ 

n  Κουλτούρα  
Ø  κινητοποιώντας ανθρώπους να µοιράζονται γνώση 

n  Αποτίµηση γνώσης 
Ø  εκτιµώντας την αξία της γνώσης στον οργανισµό 

n  Επεξεργασία γνώσης  
Ø  τεκµηριώνοντας πως η γνώση χρησιµοποιείται στη λήψη 
αποφάσεων 

n  Εφαρµογή γνώσης  
Ø  οργανώνοντας τη γνώση και ολοκληρώνοντας τη µε συστήµατα, 
υποδοµές και λειτουργίες του οργανισµού 
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Αναγνώριση ανάγκης και 
µελέτη σκοπιµότητας 

Ανάλυση απαιτήσεων 
χρηστών 

Τεχνικός και λειτουργικός 
σχεδιασµός 

Ανάπτυξη / 
Υλοποίηση 

Έλεγχος 

Εφαρµογή 
(εκπαίδευση κλπ.) 

Λειτουργία και 
συντήρηση 

Διορθώσεις 

Αποτίµηση παρούσας 
κατάστασης 

Δηµιουργία οµάδας 
έργου 

Αποτύπωση γνώσης 

Παραγωγή σχεδίου 
ΔΓ (masterplan) 

Υλοποίηση και 
Έλεγχος 

Διαχείριση αλλαγής 
και σύστηµα 

επιβράβευσης 

Αποτίµηση 
συστήµατος 

Διορθώσεις 

Συµβατικό σύστηµα Σύστηµα ΔΓ 
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Κύκλος ζωής συµβατικών συστηµάτων και 
συστηµάτων ΔΓ 

n  Βασικές διαφορές: 
Ø  Αναλυτές συστηµάτων ασχολούνται µε πληροφορίες που συλλέγουν από 
χρήστες 

n  Αναλυτές συστηµάτων ΔΓ εκµαιεύουν γνώση ειδικών 
Ø  Απλοί χρήστες έχουν ένα πρόβληµα και επιζητούν λύση 

n  Ειδικοί γνωρίζουν και το πρόβληµα και τη λύση 
Ø  Ανάπτυξη συστηµάτων είναι κατά βάση σειριακή 

n  Ανάπτυξη συστηµάτων ΔΓ γίνεται συνήθως µε βήµατα και αλληλεπίδραση µε ειδικούς 
Ø  Έλεγχος γίνεται συνήθως στο τέλος 

n  Έλεγχος συστηµάτων ΔΓ εξελίσσεται από την αρχή 
Ø  Καθεαυτού ανάπτυξη συµβατικών συστηµάτων, πιο εκτεταµένη από ότι σε 
συστήµατα ΔΓ 

Ø  Κύκλος ζωής συµβατικών συστηµάτων ακολουθεί «προδιαγραφές πρώτα – 
ανάπτυξη στη συνέχεια»  

n  Συστήµατα ΔΓ είναι προσανατολισµένα στα αποτελέσµατα και ακολουθούν «αργή 
εκκίνηση και σταδιακή επέκταση» 

Ø  Κύκλος ζωής συµβατικών συστηµάτων συνήθως δεν ακολουθεί την ανάπτυξη 
βάση πρωτοτύπων 

n  Το αντίθετο για συστήµατα ΔΓ 
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Ανάπτυξη βάση πρωτοτύπων (Rapid Prototyping 
Process) 

n  Αρχικά αναπτύσσεται ένα 
πρωτότυπο σύστηµα 

n  Επιδεικνύεται σε µικρή οµάδα 
χρηστών 

n  Οδηγεί στον επανα-σχεδιασµό 
όταν δεν ικανοποιούνται οι 
απαιτήσεις των χρηστών 

n  Επαληθεύεται η γνώση των 
ειδικών που ενσωµατώθηκε στο 
σύστηµα Υλοποίηση  

εργασίας 

Δόµηση 
Εργασίας /  
Σχεδιασµός  
Συστήµατος 

Δόµηση 
Προβλήµατος 

Αλλαγές 

Επανα-
διατύπωση 
προβλήµατος 
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Κύκλος ζωής συµβατικών συστηµάτων και 
συστηµάτων ΔΓ 

n  Βασικές οµοιότητες: 
Ø  Ξεκινούν µε πρόβληµα και καταλήγουν σε λύση 
Ø  Ξεκινούν µε συλλογή και καταγραφή πληροφοριών 
Ø  Έλεγχος αποσκοπεί στη διασφάλιση λειτουργικότητας και 
αξιοπιστίας 
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Απλοί χρήστες και ειδικοί 

Ιδιότητα                                 Απλός Χρήστης                        Ειδικός 
Εξάρτηση από σύστηµα      Υψηλή    Μικρή - µηδενική 
 
Συνεργασία                     Συνήθως συνεργάσιµος       Δεν είναι εξασφαλισµένη 
 
Ανοχή σε ασάφειες    Χαµηλή                     Υψηλή 
 
Γνώση προβλήµατος      Υψηλή                             Μέση 
 
Συνεισφορά στο σύστηµα      Πληροφορίες/δεδοµένα            Γνώση/expertise  
 
Χρήστης συστήµατος                Ναι                             Όχι  
 
Διαθεσιµότητα                       Μεγάλη                    Μικρή 
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Κύκλος ζωής έργων ΔΓ 

1.  Αποτίµηση παρούσας υποδοµής 
2.  Δηµιουργία οµάδας έργου 
3.  Αποτύπωση γνώσης 
4.  Παραγωγή σχεδίου ΔΓ (master plan) 
5.  Υλοποίηση και έλεγχος συστήµατος ΔΓ 
6.  Διαχείριση αλλαγής και παραγωγή συστήµατος 
επιβράβευσης 

7.  Αποτίµηση συστήµατος 



Digital Enterprise Research Network 

        64 

1. Αποτίµηση παρούσας υποδοµής 

n  Δικαιολόγηση συστήµατος: 
Ø  Κίνδυνος απώλειας γνώσης από συνταξιοδότηση, µετακίνηση 
προσωπικού 

Ø  Ανάγκη για σύστηµα ΔΓ σε παραπάνω από µία τοποθεσίες 
Ø  Διαθεσιµότητα ειδικών σε βοήθεια ανάπτυξης συστήµατος 
Ø  Ύπαρξη προβληµάτων που απαιτούν µακροχρόνια περίοδο 
επίλυσης 

Ø  Κατά τη διαδικασία αποτύπωσης γνώσης, µπορεί ο ειδικός να 
εκφράσει το πρόβληµα; 

Ø  Πόσο σηµαντική είναι η γνώση που πρόκειται να αποτυπωθεί; 
Ø  Πόσο µη-αλγοριθµικά είναι τα προβλήµατα και η λύση τους; 
Ø  Υπάρχει κάποιος υπέρµαχος στο τµήµα/εταιρεία; 
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1. Αποτίµηση παρούσας υποδοµής (συνέχεια) 

n  Το µέγεθος του έργου: 
Ø  Το µέγεθος του έργου πρέπει να είναι εντός των οικονοµικών, 
λειτουργικών περιορισµών και περιορισµών ανθρώπινου 
δυναµικού 

Ø  Το έργο πρέπει να έχει αρχικά αποτελέσµατα σύντοµα ώστε οι 
χρήστες να δουν οφέλη 
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1. Αποτίµηση παρούσας υποδοµής (συνέχεια) 

n  Ανάλυση σκοπιµότητας (feasibility study) απαντά σε ερωτήµατα όπως: 
Ø  Μπορεί να γίνει το έργο; 

n  Θα ολοκληρωθεί σε εύλογο χρονικό διάστηµα; 
Ø  Μπορεί να χρηµατοδοτηθεί το έργο; 

n  Και τι οφέλη θα επιφέρει; 

Ø  Είναι το έργο κατάλληλο; 
n  Τι θα αποκοµίσει ο οργανισµός από αυτό; 

Ø  Είναι το έργο εφικτό; 
n  Πόσο συχνά θα χρησιµοποιείται και πόσο θα κοστίζει; 

n  Οικονοµική σκοπιµότητα  
Ø  εξετάζει το βαθµό που το σύστηµα είναι οικονοµικό (cost-effective) 

n  Τεχνική σκοπιµότητα  
Ø  καθορίζεται από την εξέταση της δυνατότητας ενσωµάτωσης στην υπάρχουσα 
υποδοµή 

n  Οργανωσιακή σκοπιµότητα  
Ø  περιλαµβάνει εξέταση αποδοχής από διοίκηση, εργαζοµένους, αποδοχή της 
αλλαγής, κουλτούρα, κ.α. 
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(Ανάλυση σκοπιµότητας - συνέχεια) 

n  Παραδοσιακή προσέγγιση ανάπτυξης µελέτης 
σκοπιµότητας: 
Ø  Δηµιουργία της οµάδας ΔΓ 
Ø  Δηµιουργία master plan 
Ø  Αξιολόγηση λόγου κόστους/απόδοσης προτεινόµενου 
συστήµατος ΔΓ 

Ø  Ποσοτικοποίηση κριτηρίων και κόστους 
Ø  Απόκτηση υποστήριξης στη διάρκεια της διαδικασίας 
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1. Αποτίµηση παρούσας υποδοµής (συνέχεια)  

n  Ρόλος του στρατηγικού σχεδιασµού: 

Ø  Όραµα (Vision) 
n  Εξέταση εταιρικών στόχων και κατά πόσο το σύστηµα ΔΓ µπορεί να 
βοηθήσει 

Ø  Πόροι 
n  Εξέταση εάν οργανισµός µπορεί να επενδύσει στο νέο σύστηµα 
n  Υπάρχουν πόροι, πηγές χρηµατοδότησης, κλπ.; 

Ø  Κουλτούρα 
n  Είναι το πολιτικό και κοινωνικό κλίµα του οργανισµού επιδεκτικό σε 
ένα νέο σύστηµα ΔΓ; 

n  Ποιός θα διαχειριστεί την αλλαγή; 



Digital Enterprise Research Network 

        69 

1. Αποτίµηση παρούσας υποδοµής (συνέχεια)  

n  Ευθυγράµµιση εταιρικής στρατηγικής και στρατηγική ΔΓ 

Ανταγωνισμός; 
Κυβερνητικές 
διατάξεις; Ανάγκες 
πελατών 

Εστίαση σε ανταγωνιστικό 
πλεονέκτημα, ρόλο IT, ρόλο 
καινοτομίας και στρατηγικών 
γνωστικών πόρων 

Ποιότητα και αξιοπιστία 
τεχνολογικής υποδομής, 
προσωπικού και πόρων 

Αφορά προϊόντα και 
υπηρεσίες, αγορά, πελάτες, 
προμηθευτές, κλπ. 

Εταιρικό Περιβάλλον Στρατηγικό Σχέδιο 

 
Στρατηγική ΔΓ Τεχνολογία ΔΓ 

Επιδρά 

Επηρεάζει 

Καθιστά ικανό 

Οδηγεί 
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2. Δηµιουργία οµάδας ΔΓ 

n  Προσδιορισµός βασικών εµπλεκοµένων στο µελλοντικό 
σύστηµα ΔΓ  
Ø  Π.χ. Τµήµατα, διευθύνσεις, οµάδες, κλπ. 

n  Επιτυχία οµάδας εξαρτάται: 
Ø  Δυναµικό µελών 
Ø  Μέγεθος 
Ø  Περιπλοκότητα έργου 
Ø  Ηγεσία και κινητοποίηση οµάδας 
Ø  Μετριοπάθεια υποσχέσεων 
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3. Αποτύπωση γνώσης 

n  Ρητή γνώση ενυπάρχει σε διάφορα µέσα αποθήκευσης 
n  Άρρητη γνώση µεταφέρεται από ειδικούς µε διάφορα 
εργαλεία και µεθοδολογίες 

n  Αποτύπωση και µετάδοση γνώσης γίνεται τόσο σε 
οµάδες όσο και µεµονωµένα 
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3. Αποτύπωση γνώσης (συνέχεια)  

n  Αποτύπωση και διάχυση γνώσης σε οµάδες εργασίας 

Ομάδα εκτελεί 
εργασία 

Επιλογή μεθόδου 
μετάδοσης γνώσης 

Αποτίμηση αξίας 
αποτελέσματος 

Αναλυτής 
συστήματος 

Γνώση 
αποθηκεύεται σε 
επανα-
χρησιμοποιήσιμη 
μορφή 

Ανάδραση 

Αποτέλεσμα 
εργασίας 
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3. Αποτύπωση γνώσης (συνέχεια)  

n  Επιλογή ειδικού 
Ø  Βάση γνώσης πρέπει να αντιπροσωπεύει την «ειδικότητα» 

n  όχι τον «ειδικό» 
Ø  Ερωτήµατα για τον αναλυτή συστήµατος ΔΓ: 

n  Πως αναγνωρίζουνε τους ειδικούς;  
n  Πως οι ειδικοί παραµένουν στο έργο; 
n  Ποιες backup διαδικασίες πρέπει να υπάρχουν σε περίπτωση που 
χάνεται ο ειδικός; 

n  Πως ο αναλυτής γνωρίζει ποια περιοχή είναι αντικείµενο του 
ειδικού; 
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3. Αποτύπωση γνώσης (συνέχεια)  

n  Ο ρόλος του αναλυτή 
συστήµατος ΔΓ 
Ø  Αρχιτέκτονας του 
συστήµατος 

Ø  Απαιτούνται  
n  ικανότητες επικοινωνίας 
n  γνώση εργαλείων 
αποτύπωσης γνώσης 

n  αναλυτική ικανότητα 
n  ικανότητα 
κινητοποίησης 
εργαζοµένων 

n  κριτική ικανότητα 
Ø  Στενή σχέση µε 
υπέρµαχο 

Ø  Αρµονική σχέση µε 
διοίκηση για εξασφάλιση 
υποστήριξης 

Εργαζόμενος 
Γνώσης 

Γνώστης / 
Ειδικός 

Υπέρμαχος 

 
Αναλυτής 
συστήματος ΔΓ 

Βάση γνώσης 
Διεπαφή 

Λύσεις 

Αποδοχή 
από 
χρήστη 

  Κανόνες 
Testing 

Γνώση 

Υποστήριξη 
Feedback 

Prototypes 

Progress 
Reports 

Demos 
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4. Το «αρχιτεκτονικό» σχέδιο ΔΓ (master plan) 

n  Αλληλεπίδραση και αλληλεξάρτηση µε υπάρχουσα τεχνολογική υποδοµή 
n  Οριστικοποίηση µεγέθους και ορίζοντα προτεινόµενου συστήµατος ΔΓ και 
καθορισµός αποτελεσµάτων 

n  Επιλογή βασικών τεχνολογιών και system components 
Ø  User interface 
Ø  Authentication/security layer  
Ø  Collaborative agents and filtering 
Ø  Application layer 
Ø  Transport Internet layer 
Ø  Physical layer 

n  Πρέπει να λαµβάνονται υπόψη 
Ø  Απαιτήσεις χρηστών 
Ø  Τεχνολογία που θα χρησιµοποιηθεί 
Ø  Εύρος και εστίαση γνωστικών περιοχών 
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5. Υλοποίηση και έλεγχος συστήµατος ΔΓ 

n  Ανάπτυξη βασικών τεχνολογιών και system components 
Ø  User interface 
Ø  Authentication/security layer  
Ø  Collaborative agents and filtering 
Ø  Application layer 
Ø  Transport Internet layer 
Ø  Physical layer 
Ø  Περιλαµβάνει ανάπτυξη συστήµατος, εισαγωγή δεδοµένων (γνώσης), 
εκπαίδευση χρηστών, εξασφάλιση ποιότητας 

n  Διαδικασίες επιβεβαίωσης  (verification) 
Ø  Εξασφάλιση ότι το σύστηµα είναι κατάλληλο 
Ø  Διαπίστωση της ορθής λειτουργίας του συστήµατος 

n  Διαδικασίες επικύρωσης (validation) 
Ø  εξασφάλιση ότι είναι το κατάλληλο σύστηµα 
Ø  ανταποκρίνεται στις απαιτήσεις των χρηστών και στις προδιαγραφές 

n  Έλεγχος δεν είναι αλάνθαστος 



Digital Enterprise Research Network 

        77 

6. Διαχείριση αλλαγής και παραγωγή συστήµατος επιβράβευσης 

n  Αντίσταση στην αλλαγή 
Ø  Ειδικοί 

n  Φόβος απώλειας γνώσης / ισχύος 
Ø  Εργαζόµενοι (users) 

n  Επιπρόσθετες εργασίες 
n  Μη αναγνώριση συνεισφοράς τους 

Ø  Δύσπιστοι χρήστες 
n  Δυσκολεύουν το έργο 

Ø  Αντίσταση δια µέσου αποφυγή χρήσης, αµυντική στάση, 
επιθετικότητα 
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7. Αποτίµηση συστήµατος  

n  Πως έχει επηρεάσει το σύστηµα ΔΓ την ορθότητα και την ταχύτητα 
της λήψης αποφάσεων; 

n  Προκάλεσε το νέο σύστηµα οργανωτικές αλλαγές; Πόσο 
εποικοδοµητικές ήταν οι αλλαγές; 

n  Άλλαξε το νέο σύστηµα τη συµπεριφορά των τελικών χρηστών; Με 
ποιο τρόπο; Άξιζε; 

n  Άλλαξε το νέο σύστηµα το κόστος λειτουργίας του οργανισµού; 
Πόσο σηµαντική ήταν η αλλαγή; 

n  Με ποιο τρόπο το νέο σύστηµα επηρέασε τις σχέσεις µεταξύ των 
χρηστών στον οργανισµό; 

n  Τα αποτελέσµατα του νέου συστήµατος δικαιολογούν το κόστος 
επένδυσης;  



Αποτύπωση άρρητης γνώσης 
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Διαδικασίες ΔΓ 

ΑΠΟΤΥΠΩΣΗ 
ΓΝΩΣΗΣ 

(Δηµιουργία) 

ΜΕΤΑΦΟΡΑ 
ΓΝΩΣΗΣ 

ΔΙΑΧΥΣΗ 
ΓΝΩΣΗΣ 

ΕΛΕΓΧΟΣ ΚΑΙ 
ΑΝΑΠΤΥΞΗ 

ΚΩΔΙΚΟΠΟΙΗΣΗ 
ΓΝΩΣΗΣ 

Βάση γνώσης 

Βάση 
δεδοµένων 

Βάσεις δεδοµένων 
Intranet, Web 

C o l l a b o r a t i v e 
tools, networks, 
Intranets 

Ε ρ γ α λ ε ί α 
αποτύπωσης 
Προγράµµατα, βιβλία, 
άρθρα, πίνακες, 
εργαλεία, πλαίσια 
χάρτες, κανόνες 

 

Web browser, 
Web pages 
Distributed 
   systems 

Συλλογή 
πληροφοριών 

Στόχος 
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Τι είναι αποτύπωση γνώσης; 

n  Μεταφορά τεχνογνωσίας (ικανότητας επίλυσης 
προβληµάτων) σε βάση γνώσης ή πρόγραµµα 

n  Διαδικασία κατά την οποία η τεχνογνωσία ειδικού 
αποτυπώνεται 

n  Περιλαµβάνει αποτύπωση γνώσης και από άλλες πηγές 
όπως βιβλία, τεχνικά εγχειρίδια, κ.α. 

n  Ο αναλυτής συνεργάζεται µε ειδικό για να µετατρέψει 
εµπειρογνωµοσύνη σε κωδικοποιηµένο πρόγραµµα 
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Βελτιώνοντας την διαδικασία αποτύπωσης γνώσης 

n  Εστίαση στο πως ειδικοί προσεγγίζουν και 
αντιµετωπίζουν πρόβληµα 

n  Εκτίµηση του πως αντιλαµβάνονται οι αναλυτές τη 
περιοχή και πόσο αποτελεσµατικά την προσοµοιάζουν 
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Δείκτες εµπειρογνωµοσύνης 

n  Άτοµα στα οποία άλλοι απευθύνονται όταν υπάρχει 
σχετικό πρόβληµα 

n  Ικανότητα εστίασης στο πρόβληµα και συστηµατική 
αντιµετώπιση αυτού 

n  Ικανότητα εστίασης σε πραγµατικά δεδοµένα / στοιχεία 
και επεξεργασία αυτών για παραγωγή αποτελέσµατος 

n  Ικανότητα ανάλυσης προβλήµατος 
n  Εξαιρετική ποιότητα επεξηγήσεων 
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«Προσόντα» ειδικών 

n  Γνωρίζει πότε να ακολουθήσει ένστικτο 
n  Εξέταση της συνολικής εικόνας 
n  Συνήθως καλή επικοινωνιακή ικανότητα 
n  Ανοχή σε έντονες / αβέβαιες καταστάσεις 
n  Σκέφτεται δηµιουργικά 
n  Αυτοπεποίθηση 
n  Αξιοπιστία 
n  Δουλεύει χρησιµοποιώντας πλαίσια εργασίας 
n  Γνωρίζει ποια κωδικοποιηµένη γνώση απαιτείται 
n  Συνήθως µοιράζεται γνώση µε ενθουσιασµό 
n  Προσοµοιάζει ικανότητες καλού δασκάλου 
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Πλεον. και µειον. χρήσης ενός ειδικού 

n  Πλεονεκτήµατα: 
Ø  Ιδανικό όταν αναπτύσσεται  

n  απλό σύστηµα ΔΓ  
n  µε µοναδική εστίαση (µία περιοχή γνώσης) 

Ø  Ευκολότερη και αµεσότερη µοντελοποίηση περιοχής 
Ø  Λιγότερα προβλήµατα πολιτικής και προσωπικής φύσης 
Ø  Λιγότερα προβλήµατα λόγω εµπιστευτικότητας πληροφοριών 
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Πλεον. και µειον. χρήσης ενός ειδικού 

n  Μειονεκτήµατα: 
Ø  Μονόπλευρη αντιµετώπιση καθιστά δύσκολη καθολική 
αντιµετώπιση ενός χώρου 

Ø  Συχνά εµπειρογνωµοσύνη είναι διασπαρµένη σε πολλά άτοµα 
n  Ένας ειδικός δεν µπορεί να γνωρίζει πολλά θέµατα 

Ø  Εάν ο ειδικός δεν έχει επικοινωνιακές ικανότητες τότε η 
αποτύπωση της γνώσης είναι δύσκολη 



Digital Enterprise Research Network 

        87 

Πλεον. και µειον. χρήσης πολλών ειδικών 

n  Πλεονεκτήµατα 
Ø  Περίπλοκες περιοχές προβληµάτων αντιµετωπίζονται συνολικά 
από πολλούς ειδικούς 

Ø  Αλληλεπίδραση µε πολλούς ειδικούς προσφέρει νέα κατανόηση 
και εναλλακτικούς τρόπους αντιµετώπισης και αναπαράστασης 
γνώσης 

Ø  Τακτικές συσκέψεις / συνεντεύξεις προσφέρουν περιβάλλον για 
συµβολή από παρευρισκόµενους 
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Πλεονε. και µειον. χρήσης πολλών ειδικών 

n  Μειονεκτήµατα: 
Ø  Δυσκολίες συντονισµού 
Ø  Πιθανή δυσαρµονία και διαφωνίες µεταξύ ειδικών 
Ø  Θέµατα εµπιστευτικότητας 
Ø  Απαιτεί περισσότερους από έναν αναλυτή 
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Δηµιουργώντας κλίµα εµπιστοσύνης µε ειδικούς 

n  Δηµιουργία σωστής εντύπωσης 
n  Εκτίµηση της πολύχρονης εµπειρίας του ειδικού 
n  Καλή προετοιµασία συνάντησης και αξιοποίηση χρόνου 
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Διαφορετικοί τρόποι έκφρασης 

n  Διαδικαστική αφήγηση 
Ø  Μεθοδολογική αντιµετώπιση προβλήµατος 
Ø  Οµιλητικός και λογικός 
Ø  Δίνει µεγάλη σηµασία στις λεπτοµέρειες και στη δοµή, σε βάρος της 
ουσιαστικής κατανόησης 

n  «Αφηγητής» 
Ø  Εστίαση στη περιοχή και στο πρόβληµα έναντι της λύσης 
Ø  Κινείται από θέµα σε θέµα χωρίς µεθοδικότητα και χωρίς να εστιάζει 
στο στόχο 

Ø  Επαναλαµβάνεται 
n  Πατερναλισµός 

Ø  Τάση να καθοδηγεί τη συζήτηση 
Ø  Έχει ισχυρή άποψη 

n  «Πωλητής»  
Ø  Τάση να παρουσιάζει τη δική του λύση ως τη καλύτερη 
Ø  Απαντά συνήθως µε ερωτήσεις  
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Προσεγγίζοντας πολλούς ειδικούς 

n  Μεµονωµένη προσέγγιση 
Ø  Ξεχωριστές συναντήσεις µε τους ειδικούς 
Ø  Περισσότερο άµεση επικοινωνία 

n  Διαβαθµισµένη προσέγγιση 
Ø  Αρχή µε υψηλόβαθµους ειδικούς 

n  Καθορίζει το πλαίσιο γνώσης 
n  Στη συνέχεια, δευτερεύοντες ειδικοί αναλύουν τις λεπτοµέρειες 

Ø  Εναλλακτικά αρχή από χαµηλόβαθµους και επιβεβαίωση 
δεδοµένων από υψηλόβαθµους (διαφύλαξη χρόνου 
υψηλόβαθµων ειδικών) 

n  Οµαδική προσέγγιση—συλλογική αντιµετώπιση 
Ø  Ταυτόχρονη συζήτηση µε πολλούς ειδικούς 
Ø  Εµπειρογνωµοσύνη κάθε ειδικού επαληθεύεται από άλλους 
ειδικούς 
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Η συνέντευξη ως εργαλείο 

n  Συχνά χρησιµοποιείται στα πρώτα στάδια αποτύπωσης 
άρρητης γνώσης 

n  Εθελοντική φύση συνέντευξης σηµαντικός παράγοντας 
n  Απαιτεί εκπαίδευση και εµπειρία (από πλευράς αναλυτή) 
n  Σηµαντικό εργαλείο εξαγωγής πληροφοριών για σύνθετα 
προβλήµατα στα οποία δεν είναι εύκολο να 
διαµορφωθούν ερωτήσεις εκ των προτέρων 

n  Πρόσφορο εργαλείο αποτίµησης εγκυρότητας ήδη 
αποτυπωµένης γνώσης 

n  Επιτρέπει άµεση επαφή µε ειδικό και παρατήρηση 
γενικότερης συµπεριφοράς του 

n  Χρονοβόρος διαδικασία 
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Τύποι συνεντεύξεων  

n  Δοµηµένες 
Ø  Προκαθορισµένες ερωτήσεις και αυστηρή ακολουθία αυτών 
Ø  Χρησιµοποιείται όταν στοχεύονται συγκεκριµένες πληροφορίες  

n  Ηµι-δοµηµένες 
Ø  Προκαθορισµένες ερωτήσεις αλλά ελευθερία στην απόκριση 

n  Ελεύθερη 
Ø  Δεν υπάρχουν προκαθορισµένες ερωτήσεις 
Ø  Χρησιµοποιείται όταν διερευνάται ένα αντικείµενο 
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Παραλλαγές δοµηµένων συνεντεύξεων 

n  Ερωτήσεις πολλαπλών επιλογών 
Ø  Προσφέρουν συγκεκριµένες επιλογές 
Ø  Γρήγορη καταγραφή απαντήσεων 
Ø  Μικτή πόλωση αποκρίσεων 

n  Dichotomous (yes/no)  
n  Διαβάθµιση απαντήσεων 

Ø  Ο ειδικός πρέπει να διατάξει τις απαντήσεις σε σειρά 
προτίµησης ή σπουδαιότητας 
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Βασικά βήµατα για αποτελεσµατική συνέντευξη 

n  Καθορισµός πεδίου 
n  Καθορισµός ερωτήσεων 
n  Ακρόαση απαντήσεων και αποφυγή διαπληκτισµών  
n  Άµεση αποτίµηση συνέντευξης µετά το πέρας 
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Καθορισµός ερωτήσεων (1 / 3) 

n  Περιεχόµενο ερώτησης 
Ø  Είναι η ερώτηση απαραίτητη; Αποτελεί µέρος άλλης ερώτησης; 
Ø  Καλύπτει σωστά τη περιοχή προβλήµατος; 
Ø  Έχει ο ειδικός την αναγκαία πληροφορία για να την απαντήσει; 
Ø  Είναι πολωµένη; Μπορεί η ερώτηση να προκαλέσει 
συναισθηµατική φόρτιση; 
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Καθορισµός ερωτήσεων (2 / 3) 

n  Διατύπωση ερώτησης 
Ø  Είναι η διατύπωση της ερώτηση κατάλληλη για τον ειδικό που 
απευθύνεται; 

Ø  Μπορεί η ερώτηση να παρερµηνευθεί; Τι άλλο µπορεί να 
εννοήσει κάποιος; 

Ø  Έχει κοινό σηµείο αναφοράς σε όλους τους ειδικούς; 
Ø  Είναι πολωµένη προς µία συγκεκριµένη απάντηση; 
Ø  Πόσο άµεση και ξεκάθαρη είναι; 
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Καθορισµός ερωτήσεων (3 / 3) 

n  Σύνταξη ερώτησης 
Ø  Μπορεί να συνταχθεί ως ερώτηση πολλαπλών επιλογών; 
Ø  Προβλέπεται συγκεκριµένος format για την απάντηση; 
Ø  Μήπως προηγούµενη ερώτηση επηρεάζει την απάντηση του 
ειδικού στη τρέχουσα ερώτηση; 
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Θέµατα προς αποφυγή 

n  Οργάνωση συνάντησης χωρίς προηγούµενη έγκριση ειδικού 
n  Μετατροπή συνέντευξης σε ανάκριση 
n  Συνεχείς διακοπές 
n  Ερωτήσεις που φέρνουν σε αµυντική θέση ειδικό 
n  Έλλειψη ελέγχου συνάντησης 
n  Προσποίηση ότι γίνεται κατανοητή απάντηση 
n  Ανάπτυξη δευτερευόντων θεµάτων εκτός ατζέντας 
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Πηγές λαθών 

n  Προσωπική αντίληψη ειδικού 
n  Απώλεια µνήµης 
n  Δυσκολία αντιµετώπισης αγνώστων προβληµάτων 
n  Επικοινωνιακά προβλήµατα 
n  Προσωπική άρνηση ειδικού 
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Πιθανά προβλήµατα κατά τη διάρκεια συνέντευξης 

n  Πόλωση απαντήσεων 
n  Ασυνέπεια 
n  Επικοινωνιακά προβλήµατα 
n  Εχθρική στάση 
n  Μεγάλες απαντήσεις / µεγάλος χρόνος συνέντευξης 
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Θέµατα προς εκτίµηση 

n  Δυσκολία εξαγωγής γνώσης από ειδικούς που δε 
µπορούν ή δε θέλουν να µεταδώσουν 

n  Κατά περίπτωση αντιµετώπιση προβληµάτων από 
ειδικούς – µη συστηµατική αντιµετώπιση 

n  Αρχικός προσδιορισµός περιοχής προβλήµατος όταν 
δεν υπάρχει συνολική εικόνα 

n  Προβλήµατα από κακή σχέση ειδικού - αναλυτή 
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Συγκέντρωση ιδεών (Brainstorming) 

n  Αδόµητη µέθοδος για δηµιουργία ιδεών σχετικών µε ένα 
θέµα 

n  Όλες οι πιθανές λύσεις εξετάζονται 
n  Βασική προσέγγιση: καταγραφή ιδεών πρώτα και µετά 
αξιολόγησή τους 
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Διαδικασία Brainstorming 

n  Εισαγωγή του θέµατος προς επίλυση 
n  Παρακίνηση ειδικών στη δηµιουργία ιδεών 
n  Παρακολούθηση για σηµάδια σύγκλισης 
n  Ψηφοφορία για τη σύγκλιση ή συµφωνία σε λύσεις 



Digital Enterprise Research Network 

        105 

Roles  

n  There are three roles for participants in a brainstorming 
session:  
Ø  leader 
Ø  scribe 
Ø  team member 
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Leader  

n  This person needs to be a good listener 
n  Before the session they need to refine a statement to help the others on the 

team focus on the reason for the brainstorming, and prepare the warm up 
activity 

n  During the session the leader will need to relay the ground rules of the 
session, and to orchestrate the session. The Problem Statement  
Ø  needs to be specific enough to help participants focus on the intent of the 

session, but it must be open enough to allow innovative thinking.  
Ø  should not be bias so it favors a particular solution or excludes creative ideas.  

n  Ground Rules for Brainstorming  
Ø  All ideas are welcome 
Ø  There are no wrong answers 
Ø  During brainstorming, no judgments should be made of ideas 
Ø  Attempt to contribute a high quantity of ideas is a short amount of time 
Ø  Participants should "hitch hike" on others' ideas 



Digital Enterprise Research Network 

        107 

Scribe  

n  This person needs to write down EVERY idea - clearly 
and where everyone in the group can see them 

n  Check to be sure the materials provided will allow you to 
write so everyone in the group can clearly see what you 
are writing 

n  The scribe could be the same person as the leader 



Digital Enterprise Research Network 

        108 

Team Members  

n  The number of participants should be no less than five, 
and no more than ten 
Ø  Sometimes it is helpful to include a person on the brainstorming 

team who has worked with the subject in the past 

n  Team members will follow this brainstorming procedure:  
1.  Team members will make contributions in turn 
2.  Only one idea will be contributed each turn 
3.  A member may decline to contribute during a particular round, 

but will be asked to contribute each round 
4.  Participants should not provide explanations for ideas during 

brainstorming Doing so would both slow the process down, and 
allow premature evaluation of ideas 
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Set the Stage  

n  If possible the group should know what the 
brainstorming session is about before the session 
begins 
Ø  This will allow them to think about the session 

n  Provide appropriate places and ways to record ideas 
Ø  This could include  

n  flip charts 
n  white boards 
n  Post-Its 
n  large monitored computers 

n  Provide a mental and physical environment which allows 
for creativity Putting out thing such as magazines, clay, 
books 
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Steps for the Leader on How to Brainstorm  

1.  Introduce the Session 
Ø  Review the reason for the brainstorming session, discuss the ground rules, and 

the team member procedure to be used 
2.  Warm-Up 

Ø  Provide a warm up activity (5 to 10 minutes) that helps the group get use to the 
excitement possible in a brainstorming session 

n  This activity should be on a neutral subject that will encourage participants to be 
creative 

3.  3. Brainstorming  
Ø  This is the creative part!  
Ø  Set a time limit of 20 to 25 minutes 
Ø  Stop when there is still excitement, do not force the group to work 
Ø  Guide the group to generate as many ideas as possible. All suggestions made 

must be noted by the scribe 
Ø  The scribe should use the speaker's own words 

n  If the speaker's idea is long, the leader may need to summarize it and verify with the 
originator if the summary is correct 
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Steps for the Leader on How to Brainstorm  

4.  Process the Ideas  
Ø  Review ideas for clarification, making sure everyone understands each item 
Ø  Similar ideas should be combined and grouped 

n  At this point you can eliminate duplicate ideas and remove ideas 
Ø  Next the group should agree on the criteria for evaluation. This could include:  

n  time allotments 
n  talents and skills of the group 

5.  Establish a consensus if appropriate 
Ø  Have the group vote on ten ideas to consider, then have the group vote on five 

of the ideas and tally the results to get a priority of feelings of the group 
Ø  After refining ideas give each team member 100 points to allocate on the idea 

list. Team members can use their points however they wish 
Ø  Have team members pick the five ideas they favor. Then ideas with the most 

picks can be prioritized 
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Ηλεκτρονική υποστήριξη Brainstorming 

n  Ηλεκτρονικά υποστηριζόµενη διαδικασία δηµιουργίας 
ιδεών από πολλούς ειδικούς 

n  Ξεκινά µε αρχική αναγνώριση στόχων και δόµηση της 
ατζέντας 

n  Δυνατότητα υποστήριξης ανωνυµίας 
n  Κρατά ισορροπία ανάµεσα σε κοινωνικούς / µη ειδικούς / 
κλπ. 
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On-Site παρατήρηση 

n  Διαδικασία παρατήρησης, ερµηνείας, και καταγραφής 
επίλυσης προβληµάτων καθώς αυτές 
πραγµατοποιούνται 

n  Κάποιοι ειδικοί δεν αρέσκονται να παρακολουθούνται  
n  Δύσκολη η οργάνωση συνεχούς παρακολούθησης 
n  Η παρατήρηση µπορεί να εκτρέψει την προσοχή των 
υπολοίπων εργαζοµένων 
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Ανάλυση πρωτοκόλλου (Protocol Analysis) 

n  «Σκεφτόµενος δυνατά»  
Ø  Ο ειδικός περιγράφει µιλώντας τις ενέργειες που κάνει 
επιλύνοντας ένα πρόβληµα 

n  Αποτελεσµατική πηγή πληροφόρησης άρρητης γνώσης 
n  Βοηθέ τον ειδικό να συνειδητοποιήσει τη διαδικασία και 
τον τρόπο αντιµετώπισης ενός προβλήµατος 
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Χαρτογράφηση εννοιών (Concept Mapping) 

n  Δίκτυο εννοιών που αποτελείται από κόµβους και 
συνδέσµους 

n  Κόµβος απεικονίζει έννοια και σύνδεσµος τη σχέση 
µεταξύ εννοιών 

n  Αποτελεσµατικός τρόπος οµαδοποίησης εννοιών χωρίς 
να χάνεται η µοναδικότητα. 
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Παράδειγµα Concept Map 
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Βασικά βήµατα Concept Mapping 
1   
Προετοιµασία έργου, 
(συµµετεχόντων, εστίασης, 
προγράµµατος) 

2 
Δηµιουργία 
Ιδεών 
(focus for 
brainstorming) 
 

3 
Δόµηση ιδεών 
(ταξινόµηση/κατάταξη) 

4 
Αναπαράσταση 
πρότασης 

5 
Ερµηνεία 
(cluster 
analysis) 

 
6 
Εφαρµογή 
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Πλέγµα Ρεπερτορίων (The Repertory Grid) 

n  Ο ειδικός εξετάζεται ως επιστήµονας που κατηγοριοποιεί το πρόβληµα 
σύµφωνα µε δικό του µοντέλο 

n  Το µοντέλο αποτυπώνεται  αξιολογείται σε συγκεκριµένο πλαίσιο (grid) 
n  Το πλέγµα είναι µία κλίµακα ή ένας πίνακας διπλής εισόδου στον οποίο τα 
στοιχεία τοποθετούνται διαβαθµισµένα 

n  Κάθε στοιχείο κατηγοριοποιείται σύµφωνα µε ένα σύνολο από έννοιες, οι 
οποίες εφαρµόζονται σε όλα τα στοιχεία µε διαφορετικό βαθµό 

n  Κάθε έννοια εκφράζεται σε µία γραµµική, αριθµηµένη κλίµακα 
Ø  Η κλίµακα παραµένει η ίδια 
Ø  Κλίµακα από 1 – 10 (π.χ.) 
Ø  Υπάρχουν δύο ακραίες τιµές (π.χ. «καθόλου» και «πολύ») 

n  Από τον ειδικό ζητείται να αποδώσει µια τιµή σε κάθε έννοια για όλα τα 
στοιχεία της περιοχής  



Digital Enterprise Research Network 

        119 

Πλέγµα Ρεπερτορίων 
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Πλέγµα Ρεπερτορίων 

n  Εξετάζεται εάν κάποιο ζευγάρι εννοιών είναι παρόµοιο 
κατά τη σύγκριση των οριζόντιων γραµµών του 
πλέγµατος, ώστε να παραλειφθούν κάποιες 
παραπλήσιες έννοιες. 

n  Υπολογίζεται, σε ένα όµοιο πλέγµα, πόσο όµοια ή 
ανόµοια είναι τα στοιχεία της περιοχής µεταξύ τους.  
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Πλέγµα Ρεπερτορίων 
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Πλέγµα Ρεπερτορίων 

n  Πλεονέκτηµα: Ωθεί ειδικούς να σκεφτούν πιο σοβαρά το 
πρόβληµα και πως να το αντιµετωπίσουν 

n  Μειονέκτηµα: Δύσκολη διαχείριση πολλαπλών και 
σύνθετων αποκρίσεων 

n  Συνήθως χρησιµοποιείται στα πρώτα στάδια της 
αποτύπωσης γνώσης 
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Μέθοδος Μαυροπίνακα (Blackboarding) 

n  Υπάρχει ένας κοινός χώρος εργασίας (µαυροπίνακας) στον οποίο 
αποτυπώνεται η λύση του προβλήµατος 

n  Θεωρεί όλοι οι συµµετέχοντες είναι ειδικοί µε µοναδική ειδικότητα 
n  Κάθε ειδικός έχει την δική του εµπειρία και τρόπο που σκέφτεται 
n  Κάθε ειδικός έχει ίσες ευκαιρίες συνεισφοράς στην επίλυση µέσω 
του µαυροπίνακα 

n  Οι ειδικοί πρέπει να χρησιµοποιούν κοινή γλώσσα περιγραφής 
εννοιών 

n  Μέθοδος µπορεί να οδηγήσει σε απόκλιση απόψεων / λύσεων 
n  Μέθοδος συνεχίζει µέχρι την επίλυση 
n  Μαυροπίνακας βοηθά στην σύγκλιση απόψεων 
n  Ο αναλυτής παίζει το ρόλο του συντονιστή 
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Nominal Group Technique NGT 

n  Αποτελεσµατική στην αποτύπωση γνώσης πολλών 
εµπειρογνωµόνων, ειδικά όταν απαιτείται εξισορρόπηση 
status εµπειρογνωµόνων 

n  Συµπληρώνει τη µέθοδο brainstorming 
n  Αντί να συζητιούνται οι ιδέες, αυτές αποτυπώνονται 
n  Με την NGT, κάθε εµπειρογνώµονας έχει ίσες ευκαιρίες 
να εκφράσει ιδέες στην οµάδα 

n  Οι ειδικοί καλούνται να αξιολογήσουν τις ιδέες 
n  Ακολουθεί συζήτηση αιτιολόγησης 
n  Σειριακή οργάνωση συζήτησης κάνει τη NGT 
περισσότερο αποτελεσµατική από τη µέθοδο 
brainstorming 
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Βήµατα NGT (1/2) 

n  Βήµα 1: Σιωπηλή δηµιουργία ιδεών 
Ø  Ο διαχειριστής παρουσιάζει ερωτήσεις στην οµάδα 
Ø  Μεµονωµένες αποκρίσεις καταγράφονται 
Ø   (Δεν επιτρέπεται η οµαδική εργασία) 

n  Βήµα 2: Παρουσίαση και απαρίθµηση ιδεών 
Ø  Κάθε µέλος µε τη σειρά 

n  Βήµα 3: Σύντοµη συζήτηση ιδεών 
Ø  Διευκρινίσεις µε σκοπό τη κατανόηση από την οµάδα 
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Βήµατα NGT (2/2) 

n  Βήµα 4: Αρχική ψηφοφορία 
Ø  Κάθε µέλος ιεραρχεί 5 µε 7 σηµαντικότερες ιδέες και τις γράφει 
σε κάρτες 

Ø  Ο διαχειριστής καταµετρά ψήφους  

n  Βήµα 5: Συζήτηση ψηφοφορίας 
Ø  Εξέταση πιθανών µη συνεπών ψήφων 

n  Βήµα 6: Τελική ψηφοφορία 
Ø  Πιθανή χρήση περισσότερο περίπλοκων µεθόδων ψηφοφορίας 

n  Βήµα 7: Καταγραφή και συµφωνία στα προκριθέντα 
θέµατα 
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Συµπεράσµατα NGT 

n  Απαιτεί χρόνο 
n  Απαιτεί υποµονή από πλευράς διαχειριστών οι οποίοι 
πρέπει να συµµετέχουν σε συζητήσεις µε άλλους 
ειδικούς 

n  Δεν ενδείκνυται σε περιπτώσεις όπου υπάρχει προ-
διαγεγραµµένο αποτέλεσµα ή όταν απαιτείται οµοφωνία 

n  Η µέθοδος NGT ενδείκνυται σε καταστάσεις που 
υπάρχει ασάφεια για τη φύση του προβλήµατος 
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Μέθοδος Delphi 

n  Μέθοδος συνεργατικής επίλυσης σύνθετου 
προβλήµατος 
Ø  Π.χ. Χάραξη πολιτικής, πρόβλεψη τεχνολογικών εξελίξεων 

n  Ερωτηµατολόγια χρησιµοποιούνται για να 
συγκεντρώσουν αποκρίσεις ειδικών µε σκοπό να 
επιλυθεί ένα πρόβληµα 
Ø  Οι απαντήσεις του 1ου ερ/γίου χρησιµοποιούνται για να 
δηµιουργηθεί ένα 2ο, πιο εστιασµένο ερ/γιο 

n  Πολλοί ειδικοί 
n  Περίπλοκο θέµα 
n  Θέµα που άπτεται πολλών ειδικοτήτων 
n  Ανώνυµες απαντήσεις 
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Βήµατα Μεθόδου Delphi (1/4) 

n  Πρώτος Γύρος 
Ø  Συµµετέχοντες ρωτούνται για καταγραφή απόψεών τους σε 
θέµατα σηµαντικά για το µέλλον 

Ø  Ο διαχειριστής (Facilitator) οργανώνει τις αποκρίσεις 
n  Παρεµφερείς απόψεις οµαδοποιούνται 
n  Περιφερειακές απόψεις αποκλείονται  
n  Απόψεις και επιχειρήµατα αναλύονται 

Ø  Δηµιουργία ερ/γίων για 2ο γύρο 



Digital Enterprise Research Network 

        130 

Βήµατα Μεθόδου Delphi (2/4) 

n  Δεύτερος Γύρος 
Ø  Περίληψη προβλέψεων αποστέλλεται στα µέλη του πάνελ 
Ø  Μέλη δίνουν χρόνους υλοποίησης προβλέψεων 
Ø  Διαχειριστής παράγει στατιστική ανάλυση αποκρίσεων 
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Βήµατα Μεθόδου Delphi (3/4) 

n  Τρίτος Γύρος 
Ø  Επεξεργασµένα αποτελέσµατα 2ου γύρου αποστέλονται στα 

µέλη 
Ø  Μέλη ερωτούνται για νέες προβλέψεις / πιθανές αλλαγές 
απόψεων 

Ø  Εξηγήσεις ζητούνται για προβλέψεις που βρίσκονται στα άνω / 
κάτω άκρα  

Ø  Παράγεται σύνοψη 
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Βήµατα Μεθόδου Delphi (4/4) 

n  Τέταρτος Γύρος 
Ø  Συνοψισµένα αποτελέσµατα 2ου γύρου αποστέλονται στα µέλη 
Ø  Μέλη ερωτούνται για νέες προβλέψεις / πιθανές αλλαγές 
απόψεων 

Ø  Εξηγήσεις ζητούνται για προβλέψεις που διαφοροποιούνται από 
µέσο όρο 

Ø  Παράγεται σύνοψη 
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Συµπεράσµατα Delphi 

n  Ελεγχόµενες αποκρίσεις 
n  Ειδικοί συχνά δεν έχουν τη γνώση που απαιτείται για τελικές αποφάσεις 
n  Ελλιπή ή άστοχα ερωτηµατολόγια µπορούν να δηµιουργήσουν διάφορα 
προβλήµατα 

n  Πλεονεκτήµατα 
Ø  Επικεντρώνεται στο θέµα 
Ø  Επιτρέπει τη συµµετοχή ειδικών µε διαφορετικές ειδικότητες και από 
διαφορετικές τοποθεσίες 

Ø  Παράγει ακριβείς και εστιασµένες αναφορές 
n  Μειονεκτήµατα 

Ø  Απαιτεί χρόνο, έχει κόστος 
Ø  Ανωνυµία µπορεί να προκαλέσει έλλειψη δέσµευσης 
Ø  Συστηµατικά λάθη 

n  Ειδικοί συχνά δεν έχουν τη γνώση που απαιτείται για τελικές αποφάσεις 
n  Ελλιπή ή άστοχα ερωτηµατολόγια µπορούν να δηµιουργήσουν διάφορα προβλήµατα 
n  Επιθυµητά γεγονότα προκρίνονται ως περισσότερο πιθανά 
n  Μη διαφοροποιηµένοι ειδικοί ⇒ πολωµένη εικόνα 



Κωδικοποίηση Γνώσης 
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Διαδικασίες ΔΓ 

ΑΠΟΤΥΠΩΣΗ 
ΓΝΩΣΗΣ 

(Δηµιουργία) 

ΜΕΤΑΦΟΡΑ 
ΓΝΩΣΗΣ 

ΔΙΑΧΥΣΗ 
ΓΝΩΣΗΣ 

ΕΛΕΓΧΟΣ ΚΑΙ 
ΑΝΑΠΤΥΞΗ 

ΚΩΔΙΚΟΠΟΙΗΣΗ 
ΓΝΩΣΗΣ 

Βάση γνώσης 

Βάση 
δεδοµένων 

Βάσεις δεδοµένων 
Intranet, Web 

C o l l a b o r a t i v e 
tools, networks, 
Intranets 

Ε ρ γ α λ ε ί α 
αποτύπωσης 
Προγράµµατα, βιβλία, 
άρθρα, πίνακες, 
εργαλεία, πλαίσια 
χάρτες, κανόνες 

 

Web browser, 
Web pages 
Distributed 
   systems 

Συλλογή 
πληροφοριών 

Στόχος 
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Τι είναι κωδικοποίηση γνώσης; 

n  Οργάνωση και αναπαράσταση γνώσης πριν από την 
πρόσβαση σε αυτήν και χρήση αυτής 

n  Μετατροπή µέρους της άρρητης γνώσης σε ρητή (σε 
επαναχρησιµοποιήσιµη µορφή) 

n  Μετατροπή µη-τεκµηριωµένης γνώσης σε τεκµηριωµένη 
n  Μετατροπή εταιρικής γνώσης σε µορφή προσβάσιµη, 
ορατή και χρησιµοποιήσιµη για λήψη αποφάσεων 
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Γιατί χρειάζεται η κωδικοποίηση γνώσης; 

n  Η κωδικοποίηση γνώσης χρειάζεται για να µπορούν να 
εξαχθούν συµπεράσµατα από τον υπολογιστή ώστε να 
µπορεί να υποστηρίζεται µε αυτοµατοποιηµένο τρόπο η 
λήψη αποφάσεων από ανθρώπους 

n  Η φυσική γλώσσα είναι κατάλληλο µέσο κωδικοποίησης 
γνώσης για ανθρώπους, αλλά δεν είναι κατανοητή από 
υπολογιστές 
Ø  Λόγω της αµφισηµίας και πολυσηµίας εννοιών 
Ø  Πολύπλοκης γραµµατικής 
Ø  Σηµασία εννοιών εξαρτάται από τα συµφραζόµενα 
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Χρήση κωδικοποίησης γνώσης 

n  Ανάκτηση – αναζήτηση και ανάκτηση σχετικής γνώσης 
Ø  Ρητής και άρρητης 
Ø  Matchmaking µεταξύ χρήστη και σχετικής γνώσης 

n  Διάγνωση—αναγνώριση προσδιορίσιµων συµπτωµάτων 
n  Εκπαίδευση—προώθηση εκπαίδευσης νέου 
προσωπικού βασιζόµενο σε αποτυπωµένη γνώση 
παλαιότερων στελεχών 

n  Πρόρρηση—εξαγωγή συµπερασµάτων σχετικών µε το 
πιθανό αποτέλεσµα µε σκοπό τη προειδοποίηση / 
προτροπή για διόρθωση λαθών κλπ. 

n  Λήψη αποφάσεων 
Ø  Π.χ. για σχεδιασµός/προγραµµατισµός παραγωγής 
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Καθοριστικοί παράγοντες 

n  Ποιους εταιρικούς στόχους θα εξυπηρετήσει η προς 
κωδικοποίηση γνώση; 

n  Τι γνώση ενυπάρχει που να εξυπηρετεί αυτούς τους 
στόχους; 

n  Πόσο χρήσιµη είναι η προς κωδικοποίηση γνώση; 
n  Πόσο εύκολα κωδικοποιήσιµη είναι αυτή η γνώση; 
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Πως επιτυγχάνεται η κωδικοποίηση γνώσης; 

n  Κανόνες (rules) 
n  Δένδρα και πίνακες λήψης απόφασης (decision trees) 
n  Σηµασιολογικά δίκτυα (semantic networks) 
n  Πλαίσια απεικόνισης (frames) 
n  κ.α. 
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Κανόνες 

n  Πολύ πρακτικός τρόπος αναπαράστασης για την εξαγωγή 
συµπερασµάτων 

n  Αποτελούν τη βάση πολλών ευφυών συστηµάτων 
n  Γενικά Πλεονεκτήµατα:  

Ø  Κοντά στην ανθρώπινη γνώση  
Ø  Επάρκεια συνεπαγωγών 

n  Συγκεκριµένα Πλεονεκτήµατα: 
Ø  Modularity: Κάθε κανόνας ορίζει ένα µικρό, (σχεδόν) ανεξάρτητο τµήµα 
της γνώσης  

Ø  Incrementability: Μπορούν να προστεθούν νέοι κανόνες (σχεδόν) 
ανεξάρτητα από τους υπάρχοντες  

Ø  Modifiability: Οι υπάρχοντες κανόνες µπορούν να αλλάξουν (σχεδόν) 
ανεξάρτητα από τους υπόλοιπους 
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Είδη Κανόνων  

Μορφές Κανόνων Εκφράζει Επεξήγηση 

IF συνθήκες THEN συµπέρασµα 

Συνεπαγωγικός (Deduct ive) 
κανόνας 

Δ η λ ω τ ι κ ή 
γνώση 

Αν οι συνθήκες αληθεύουν  
τότε αληθεύει και το 
συµπέρασµα 

IF συνθήκες THEN ενέργειες 

Κανόνας Παραγωγής (Production) 
Διαδικαστική 
γνώση 

Αν οι συνθήκες αληθεύουν  
τότε εκτέλεσε τις 
ενέργειες 

ON συµβάν IF συνθήκες THEN 
ενέργειες 

Ενεργός (active) κανόνας 

Διαδικαστική 
γνώση 

Όταν συµβεί το γεγονός 
(συµβάν) 
Αν οι συνθήκες 
αληθεύουν  
τότε εκτέλεσε τις 
ενέργειες 



Digital Enterprise Research Network 

        143 

 Παράδειγµα Αναπαράστασης µε Κανόνες 

n  Συνεπαγωγικός Κανόνας 
 IF   ο εκτυπωτής τυπώνει σωστά AND  
   τα χρώµατα δε τυπώνονται σωστά 
 THEN  έχει τελειώσει το έγχρωµο µελάνι 

n  Κανόνας Παραγωγής 
 IF   ο εκτυπωτής τυπώνει σωστά AND  
   τα χρώµατα δε τυπώνονται σωστά 
 THEN  αλλάξτε την κεφαλή µε το έγχρωµο µελάνι 

n  Ενεργός Κανόνας  
 ΟΝ   εκτύπωση 
 IF   τα χρώµατα δε τυπώνονται σωστά 
 THEN  αλλάξτε την κεφαλή µε το έγχρωµο µελάνι 
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Σχετικά εργαλεία και γλώσσες προγραµµατισµού 

n  Κανόνες στην Prolog 
Ø  Ο Χ είναι εγγονός του Υ αν ο Χ είναι παιδί κάποιου Ζ και ο/η Ζ 
είναι παιδί του Υ.    

 
 grandchild (X,Y) :- child (X,Z), child (Z,Y).    

 
 head (κεφαλή)   body (σώµα) 
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Πίνακες Λήψης Αποφάσεων 

n  Χρησιµοποιείται ως φύλλο εργασίας, διαµερισµένο σε  
Ø  λίστα συνθηκών (και τιµές αυτών) και  
Ø  λίστα συµπερασµάτων 

n  Συνθήκες αντιστοιχίζονται µε συµπεράσµατα 
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Ενδεικτικός Πίνακας Λήψης Αποφάσεων 
 Λίστα συνθηκών 

 
Τιµές 

1      2      3      4      5      6 
 

                            Customer is bookstore 
 
                            Order size > 6 copies 
                            Customer is librarian/individual             
IF                        Order size 50 copies or more 
(συνθήκη)         Order size 20-49 copies 
                            Order size 6-19 copies       
  
 

           Y      Y     N     N     N     N 

           Y     N     N     N     N     N 
                              Y     Y     Y     Y 
                           Y     N     N     N 
                                   Y     N     N 
                                           Y     N 
 

                            Allow 25% discount 
                            Allow 15% discount     
                            Allow 10% discount  
THEN                 Allow  5%  discount 
(ενέργεια)               Allow no discount  

 
     
  
 

         X 
                            X   
                                 X 
                                         X 
                  X                             X 
 

Λίστα ενεργειών 
 

Τιµές 
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Δένδρα Λήψης Αποφάσεων 

n  Ιεραρχικά δοµηµένο σηµασιολογικό δίκτυο (semantic network) 
n  Αποτελείται από  

Ø  κόµβους (αναπαριστούν στόχους) και  
Ø  συνδέσεις (αναπαριστούν αποφάσεις ή αποτελέσµατα) 

n  Διατρέχεται από αριστερά προς τα δεξιά (απαρχή αριστερά) 
n  Όλοι οι κόµβοι (εκτός του αρχικού) είναι στιγµιότυπα του βασικού 
στόχου 

n  Δένδρα Λήψης Αποφάσεων παρέχουν δυνατότητα απεικόνισης 
λογικής αλληλουχίας ενεργειών για επίτευξη στόχου 

n  Επιτρέπει την επίλυση ενός αλγοριθµικού προβλήµατος µε πολλές 
συνθήκες 
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Παράδειγµα Δένδρου Λήψης Αποφάσεων 

Discount 
Policy 

Customer is 
library or 
individual 

Less than 
6 copies 

6-19  
copies 

20-49 
copies 

50 or 
more 
copies 

Discount 
is NIL 

Discount 
is 5% 

Discount 
is 10% 

Discount 
is 15% 

Customer is 
bookstore 

Less 
than 6 
copies 

Discount 
is NIL 

6 or 
more 
copies 

Discount 
is 25% 

Discount ? 

Discount ? 

Discount ? 

Discount ? 

Discount ? 

Discount ? 

Order 
size ? 

Order 
size ? 

Bookstore 

Not a 
bookstore 
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Σηµασιολογικά Δίκτυα (semantic networks)  

n  Αποτελούνται από κόµβους (nodes) και δεσµούς (links) ανάµεσά τους.  
Ø  κόµβοι: υποδηλώνουν κλάσεις αντικειµένων (classes), αντικείµενα (objects),  
έννοιες (concepts), τιµές ιδιοτήτων (values) 

Ø  δεσµοί: υποδηλώνουν σχέσεις (relations) µεταξύ αντικειµένων ή ιδιότητες που  
συνδέουν αντικείµενα µε τιµές.  

 

Γ 

Δ Β 

αψίδα 
είναι αριστερά από 

αποτελείται από αποτελείται από 

πάνω στο πάνω στο 

αποτελείται από 

είναι είναι 
είναι 

είναι δεξιά από 

δεν εφάπτονται 

τούβλο 

Δ Γ Β 

αψίδα 
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Η Ιεραρχική Δοµή των Σηµασιολογικών Δικτύων  

n  Σηµαντικότερα είδη δεσµών: AKO, ISA, INSTANCE_OF. 
Ø  Η σχέση AKO υπάρχει µεταξύ κλάσεων αντικειµένων. Σε κόµβο 
που συνδέεται µε σχέση AKO µε κάποιον άλλον µπορούν να 
προστεθούν νέοι δεσµοί που προσδίδουν νέες ιδιότητες. 

n  η κλάση "τίγρης" είναι AKO της κλάσης "θηλαστικό" 
Ø  Η σχέση ISA είναι παρόµοια µε τη σχέση AKO, µε τη διαφορά 
ότι δε µπορεί να προστεθούν νέες ιδιότητες παρά µόνον να 
κληρονοµηθούν οι ήδη υπάρχουσες ιδιότη-τες από κόµβους 
ψηλότερα στην ιεραρχία ή οι ιδιότητες αυτές να αλλάξουν τιµές.  

n  η κλάση "ινδική τίγρης" είναι ISA της κλάσης "τίγρης" 
Ø  Η σχέση INSTANCE_OF υπάρχει µόνο µεταξύ κόµβων 
αντικειµένων και κόµβων γενικότερων κλάσεων.  

n  δεν µπορεί να αποτελεί υπερκλάση άλλης κλάσης. 
n  ο συγκεκριµένος τίγρης "τζίµης" είναι INSTANCE_OF της κλάσης 

"τίγρης" 
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Κληρονοµικότητα στα Σηµασιολογικά Δίκτυα  

n  Ένα αντικείµενο κληρονοµεί ιδιότητες από µία υψηλότερη ιεραρχικά κλάση.  
n  Για το συγκεκριµένο τίγρη ("τζίµη") δε χρειάζεται να δηλωθούν παρά µόνον 
τα χαρακτηριστικά αυτά που είναι αποκλειστικά δικά του ("ιδιοκτήτης", 
"ηλικία", "αρέσει").  

n  Τα υπόλοιπα χαρακτηριστικά-ιδιότητες κληρονοµούνται 

 
παράγει 

περιττώµατα µορφή ζωής οξυγόνο 

τροφή 

θερµό αίµα 

ζέβρα 

3.5 

ύπνος 

τζίµης 

τίγρης 4 πόδια 

ινδική τίγρης 

γιάννης 

ζωντανά παιδιά θηλαστικό 

περιττώµατα 
καταναλώνει 

γεννά 

έχει 

ιδιοκτήτης 

έχει 

µισεί 

ηλικία 

αρέσει 

ΑΚΟ 

ΑΚΟ 
ΑΚΟ 

ISA INSTANCE_OF 

καταναλώνει 
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Πλαίσια απεικόνισης 

n  Αποτελούν «δοµές δεδοµένων για την αναπαράσταση 
στερεότυπων καταστάσεων» (Minsky)   

n  Απεικονίζουν γνώσης που αφορά µία περιοχή 
n  Έχουν: 

Ø  Όνοµα 
Ø  Σειρά από υποδοχές (slots) που περιγράφουν συγκεκριµένα 
αντικείµενα ή χαρακτηριστικά της οντότητας, και 

Ø  Όψεις (facets) που περιέχουν τις τιµές που αντιστοιχούν στις 
υποδοχές 

n  Όταν όλες οι υποδοχές έχουν συµπληρωθεί µα τιµές, το 
πλαίσιο θεωρείται συµπληρωµένο (instantiated) 
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Παράδειγµα πλαισίου απεικόνισης 

Slot 
Instructor 
Verification 
Unique feature of verification 
Teaching certification 

Facet 
Olesek 
Training license 
State seal 
In air rescue 

   License 
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Ιεραρχία στα πλαίσια 

n  Τα πλαίσια µπορούν να αποτελέσουν αντικείµενα-
κόµβους ενός σηµασιολογικού δικτύου και να συνδεθούν 
µε µία ιεραρχία 
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Πλαίσια και σηµασιολογικά δίκτυα 

n  Στα πλαίσια η ιεραρχία των εννοιών είναι πιο ξεκάθαρη 
Ø  Ένα πλαίσιο περιέχει όλη τη πληροφορία για τη συγκεκριµένη έννοια που 
αναπαριστά 

Ø  Ένας κόµβος σε ένα σηµασιολογικό δίκτυο αναπαριστά µόνο την έννοια ενώ οι 
ιδιότητές της περιγράφονται µέσω συνδέσεων µε άλλους κόµβους 

Ø  Τα πλαίσια δεν εµφανίζουν έντονο το φαινόµενο της συνδυαστικής έκρηξης στην 
αναζήτηση 

n  Παράδειγµα ιεραρχίας πλαισίων 



Digital Enterprise Research Network 

        156 

Εξαγωγή συµπερασµάτων (Inferencing) και 
Συλλογιστική (Reasoning) 

n  Εξαγωγή συµπερασµάτων (inferencing) βασιζόµενοι σε 
ανάλυση ενδείξεων 
Ø  π.χ. µε χρήση παροµοιώσεων 

n  Συλλογιστική (Reasoning) είναι η µεθοδική εφαρµογή 
γνώσης προς επίλυση προβληµάτων 
Ø  π.χ. µε χρήση κανόνων 
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Εξαγωγή Συµπερασµάτων σε συστήµατα κανόνων 

n  Χρησιµοποιείται η συνεπαγωγική συλλογιστική. 
Ø  Υλοποιείται από την ακολουθία εκτέλεσης κανόνων (chaining) 
Ø  Αλγόριθµος που συνδυάζει τα δεδοµένα, τους κανόνες και τα ενδιάµεσα συµπεράσµατα 

n  Ορθή ακολουθία εκτέλεσης (forward chaining) 
Ø  Εξετάζονται πρώτα αν οι προϋποθέσεις στο αριστερό µέρος του κανόνα είναι αληθείς έτσι 

ώστε το συµπέρασµα που αναφέρεται στο δεξιό µέρος να είναι αληθές.  
Ø  Εξετάζονται µόνο οι αληθείς τρόποι απόδειξης 
Ø  Μπορεί να συµπεράνει περισσότερα συµπεράσµατα από τα επιθυµητά 
Ø  Ενδείκνυται όταν υπάρχουν λίγα δεδοµένα που οδηγούν σε πολλά συµπεράσµατα 
Ø  Εφαρµογές: Συστήµατα Διάγνωσης, Συστήµατα Παραγωγής 

n  Ανάστροφη ακολουθία εκτέλεσης (backward chaining) 
Ø  Ξεκινά από το δεξιό µέρος του κανόνα και προσπαθεί να βρει αν οι προϋποθέσεις είναι 

αληθείς 
Ø  Εξετάζονται όλοι οι εναλλακτικοί τρόποι απόδειξης του συµπεράσµατος (ακόµα και οι µη-

αληθείς) έως ότου αποδειχθεί η αλήθεια του συµπεράσµατος (π.χ. Prolog). 
Ø  Ενδείκνυται όταν υπάρχουν λίγα συµπεράσµατα και πολλά δεδοµένα 
Ø  Το σύστηµα ζητά τα δεδοµένα µε λογική σειρά και µόνο όσα χρειάζονται 
Ø  Εφαρµογές: Συστήµατα Ελέγχου Λειτουργίας (Monitoring) 
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Παράδειγµα 

1:  if  has(Animal,hair) or gives(Animal,milk)  
 then isa(Animal,mammal). 

2:  if  has(Animal,feathers) or  
   (flies(Animal) and lays(Animal,eggs)) 
 then   isa(Animal,bird). 

3:  if   isa(Animal,mammal) and  
   (eats(Animal,meat) or  
   (has(Animal,pointed_teeth) and  
   has(Animal,claws) and 
   has(Animal,forward_pointing_eyes))) 
 then  isa(Animal,carnivore). 

4:  if  isa(Animal,carnivore) and  
   has(Animal,tawny_colour) and 
   has(Animal,dark_spots) 
 then  isa(Animal,cheetah).  

5:  if    isa(Animal,carnivore) and  
    has(Animal,tawny_colour) and 
    has(Animal,black_stripes) 
 then   isa(Animal,tiger). 

6:  if  isa(Animaλ,bird) and 
    not flies(Animal) and 
    swims(Animal) 
 then  isa(Animal,penguin). 

7:  if  isa(Animal,bird) and  
    isa(Animal,good_flyer) 
 then   isa(Animal,albatros).  
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 Γραφική Αναπαράσταση Κανόνων 

 has(Animal,hair) 
isa(Animal,mammal) 

has(Animal,feathers) 

flies(Animal) 

lays(Animal,eggs) 

isa(Animal,bird) 

eats(Animal,meat) 

has(Animal,pointed_teeth) 

has(Animal,claws) 

has(Animal,forward_poited_eyes) 

isa(Animal,carnivor) 

has(Animal,dark_spots) 

has(Animal,tawny_colour) isa(Animal,cheetah) 

has(Animal,black_stripes) 

isa(Animal,tiger) 

not flies(Animal) 

swims(Animal) 

isa(Animal,penguin) 

isa(Animal,good_flyer) 

isa(Animal,albartos) 

Σύζευξη 

Διάζευξη 

gives(Animal,milk) 
1 

3 

5 

4 

2 
7 

6 



Digital Enterprise Research Network 

        160 

Ορθή Ακολουθία Εκτέλεσης 

n  Αρχικά δεδοµένα: flies(petros),   lays(petros, eggs),   isa(petros, 
goodflyer). 

n  Παράγονται τα συµπέρασµατα: isa(petros, albatros) και 
isa(petros, bird) 

 

flies(petros) 

lays(petros,eggs) 

isa(petros,bird) 

not flies(petros) 

swims(petros) 

isa(petros,good_flyer) 
isa(petros,albatros) 

has(petros,hair) Q 

R 

gives(petros,milk) Q 

has(petros,feathers) Q 

R Q 

R 

Q 

1 

2 

7 

6 
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Ανάστροφη Ακολουθία Εκτέλεσης  

n  Ερώτηση:     isa(jimmy, tiger) 
n  Απάντηση: Yes 

 has(jimmy,hair) 

gives(jimmy,milk) 
isa(jimmy,mammal) 

eats(jimmy,meat) 

has(jimmy,pointed_teeth) 

has(jimmy,claws) 

has(jimmy,forward_pointed_eyes) 

isa(jimmy,carnivor) 

has(jimmy,tawny_colour) 

has(jimmy,black_stripes) 

isa(jimmy,tiger)  ? 

Q 

R 

R 

R 

R 

R 

R 

1 

3 5 
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Case-Based Reasoning 

To solve a problem, remember a similar problem you 
have solved in the past and adapt the old solution to 
solve the new problem 
 
Alex Goodall 
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Case-Based Reasoning (CBR) 
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Case-Based Reasoning (CBR) 



Digital Enterprise Research Network 

        165 

Case-Based Reasoning (CBR) 
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Case-Based Reasoning (CBR) 

n  Η µέθοδος CBR αποτελεί µέθοδο συλλογιστικής που 
βασίζεται σε σχετικές παλαιές περιπτώσεις (cases) 

n  Προσοµοιάζει ανθρώπινη συλλογιστική βάση εµπειριών 
n  Στόχο αποτελεί η ανάδειξη των πιο σχετικών ιστορικών 
περιπτώσεων που ταιριάζουν µε τη παρούσα 
περίπτωση 

n  Απαιτεί ενδελεχή αρχικό σχεδιασµό όλων των 
παραµέτρων σχετικότητας 
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Παράδειγµα CBR 

χρήστης 
Μερική περιγραφή  
νέου προβλήµατος 

Προσδιορισµός  
χαρακτηριστικών προβλήµατος 

Case base 
Αντιστοίχηση χαρακτηριστικών  

µε υπάρχοντα cases 

χρήστης 

Παρόµοια cases 
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Παράδειγµα: FAQ  

FAQ document 
 
Hardware: 

PC & HP DeskJet 870 
Software:  

Windows 95 
Question: 

My new printer crops graphic print outs. 
Answer: 

load and install new printer driver 
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Ο ρόλος του σηµασιολογικού δικτύου: Λεξικό όρων 

Computer 

Down 

PC 

Machine 

Sun 

Crash 

Storage Input 
Win3.1 
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Ο ρόλος του σηµασιολογικού δικτύου: Ιεραρχίες 

Computer 

Down 

PC 

Machine 

Sun 

Crash 

Storage Input 
Win3.1 



Digital Enterprise Research Network 

        171 

Ο ρόλος του σηµασιολογικού δικτύου : Συνώνυµα 

Computer 

Down 

PC 

Machine 

Sun 

Crash 

Storage Input 
Win3.1 



Digital Enterprise Research Network 

        172 

Ο ρόλος του σηµασιολογικού δικτύου : Αντίθετα 

Computer 

Down 

PC 

Machine 

Sun 

Crash 

Storage Input 
Win3.1 
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Example: Query 

n  Q:  On my PC the input of a long street name causes a crash. The 
error message is “Memoryfault”. 
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Example: Query 

n  Q:   On my PC the input of a long street name causes a crash. The error 
message is   “Memoryfault”.  
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Example: Query and Results 

n  Q:   On my PC the input of a long street name causes a crash. The error 
message is   “Memoryfault”. 

n  F1:  On Windows 3.1 there is not enough memory allocated for the name 
of the street.  This may  cause the system to go down. 

n  F2:  The PC-Version stores the street name incorrectly. 
n  F3:  Typing German characters causes a Sun to crash. 
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Example: Query and Results 

n  Q:   On my PC the input of a long street name causes a crash. The error 
message is   “Memoryfault”. 

n  F1:  On Windows 3.1 there is not enough memory allocated for the name 
of the street.  This may  cause the system to go down. 

n  F2:  The PC-Version stores the street name incorrectly. 
n  F3:  Typing German characters causes a Sun to crash. 



Digital Enterprise Research Network 

        177 

Απαιτήσεις και ικανότητες για κωδικοποίηση γνώσης 

n  Γνώση της ακολουθούµενης µεθόδου και συστήµατος 
n  Γνώση της θεµατικής περιοχής 
n  Cognitive psychology 
n  Δια-προσωπική επικοινωνία 
n  Ικανότητα λογικής σκέψης 
n  Ικανότητα αντίληψης της συνολικής εικόνας 
n  Ικανότητες ανάπτυξης πρωτοτύπων 
n  Χαρακτηριστικά προσωπικότητας 

Ø  Ευφυία 
Ø  Δηµιουργικότητα 
Ø  Επιµονή 
Ø  ...Humor 



Έλεγχος και ανάπτυξη 
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Διαδικασίες ΔΓ 

ΑΠΟΤΥΠΩΣΗ 
ΓΝΩΣΗΣ 

(Δηµιουργία) 

ΜΕΤΑΦΟΡΑ 
ΓΝΩΣΗΣ 

ΔΙΑΧΥΣΗ 
ΓΝΩΣΗΣ 

ΕΛΕΓΧΟΣ ΚΑΙ 
ΑΝΑΠΤΥΞΗ 

ΚΩΔΙΚΟΠΟΙΗΣΗ 
ΓΝΩΣΗΣ 

Βάση γνώσης 

Βάση 
δεδοµένων 

Βάσεις δεδοµένων 
Intranet, Web 

C o l l a b o r a t i v e 
tools, networks, 
Intranets 

Ε ρ γ α λ ε ί α 
αποτύπωσης 
Προγράµµατα, βιβλία, 
άρθρα, πίνακες, 
εργαλεία, πλαίσια 
χάρτες, κανόνες 

 

Web browser, 
Web pages 
Distributed 
   systems 

Συλλογή 
πληροφοριών 

Στόχος 
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Βασικοί ορισµοί 

n  Τεχνικός έλεγχος (Logical testing)  
Ø  Απαντά στο ερώτηµα «Αναπτύσσουµε σωστά το σύστηµα;» 

n  Λειτουργικός έλεγχος (User acceptance testing)  
Ø  Ελέγχει τη λειτουργία του συστήµατος σε ρεαλιστικό περιβάλλον 
Ø  Απαντά στο ερώτηµα «Αναπτύσσουµε το σωστό σύστηµα;» 

n  Εφαρµογή αναφέρεται στη φυσική µεταφορά και 
εγκατάσταση της τεχνολογίας και των διαδικασιών στον 
οργανισµό 
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Θέµατα προς εξέταση κατά τον έλεγχο 

n  Υποκειµενικότητα άρρητης γνώσης   
Ø  Δυσκολία στον έλεγχο αποτελεσµατικής αποτύπωσής της 

n  Απουσία αναλυτικών λειτουργικών και τεχνικών 
προδιαγραφών 
Ø  Καθιστά έλεγχο αυθαίρετο 

n  Δυσκολία εδραίωσης συνέπειας και ορθότητας 
διαδικασιών ελέγχου 

n  Αµέλεια ελέγχου 
n  Απουσία χρόνου για έλεγχο 
n  Πολυπλοκότητα user interfaces 
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 Λάθη στις Δοµηµένες Αναπαραστάσεις Γνώσης (Σηµασιολογικά 
δίκτυα, Πλαίσια απεικόνισης ) 

n  Οφείλονται συνήθως σε εννοιολογικές παρανοήσεις 
n  Λάθη ταξινόµησης 

Ø  Κάποια κλάση τοποθετείται σε άλλο σηµείο της ιεραρχίας από εκείνο 
που θα έπρεπε. 

n  Λάθη ιδιοτήτων 
Ø  Κάποιες ιδιότητες (slots) τοποθετούνται σε λάθος σηµεία της ιεραρχίας.  
Ø  Π.χ. αν κάποια ιδιότητα s αποδίδεται και στις δύο υποκλάσεις B και C 
της κλάσης A, τότε το ορθότερο είναι η ιδιότητα αυτή να ορισθεί στην 
κλάση A αντί στις υποκλάσεις της. 

n  Λάθη τιµών 
Ø  Οι ιδιότητες κάποιων αντικειµένων είτε παίρνουν τιµές αντίθετες µε τους 
περιορισµούς της ιδιότητας, είτε παίρνουν την εξ' ορισµού τιµή, ενώ δεν 
είναι απαραίτητο. 
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Λάθη στα Συστήµατα Κανόνων (Κανόνες, Δένδρα και πίνακες 
λήψης απόφασης) 

n  Πιθανά συντακτικά και σηµασιολογικά λάθη σε 
συστήµατα κανόνων. 

n  Επηρεάζουν την ορθότητα του συστήµατος 
1.  Κυκλικά λάθη (circular errors)  
2.  Λάθη πλεονασµού (redundancy errors) 
3.  Άχρηστη πληροφορία 
4.  Λάθη υπαγωγής (subsumption errors) 
5.  Αντιφατική πληροφορία (inconsistence knowledge) 

n  Επηρεάζουν την πληρότητα του συστήµατος 
Ø  Αδιέξοδοι κανόνες (dead-end rules) 
Ø  Απόντες κανόνες (missing rules) 
Ø  Απρόσιτοι κανόνες (unreachable rules) 
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Λάθη στα Συστήµατα Κανόνων 

n  1. Κυκλικά λάθη (circular errors). Η κατάσταση κατά την οποία ενέργεια 
πάνω σε ένα γνωστικό αντικείµενο µπορεί να οδηγήσει σε συνθήκη που 
αφορά την επιλογή του ίδιου γνωστικού αντικειµένου. Π.χ.  

R5 ΕΑΝ ο Γιάννης και ο Πέτρος είναι συν-ιδιοκτήτες της εταιρείας Α 
       ΤΟΤΕ ο Γιάννης και ο Πέτρος κατέχουν την ίδια εταιρεία 

R6 ΕΑΝ ο Γιάννης και ο Πέτρος κατέχουν την ίδια εταιρεία 
       ΤΟΤΕ ο Γιάννης και ο Πέτρος είναι συν-ιδιοκτήτες εταιρείας 

n  Εάν η συνθήκη R6 είναι αληθής, τότε η προϋπόθεση της R5 συµπίπτει µε 
την ενέργεια της R5, µε αποτέλεσµα να ενεργοποιείται και η R5 

n  H R5 όµως µε τη σειρά της ενεργοποιεί την R6 ξανά, µε αποτέλεσµα να 
δηµιουργείται µία συνεχής κυκλική αναφορά µεταξύ R5 και R6.  
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Λάθη στα Συστήµατα Κανόνων 

n  2. Λάθη πλεονασµού (redundancy errors). Λάθη πλεονασµού δηµιουργούνται όταν 
υπάρχουν παραπάνω από µία µέθοδοι επίλυσης σε ένα πρόβληµα και δεν είναι 
ξεκάθαρο πότε προτιµάται η µία λύση έναντι της άλλης.  

  
 ΕΑΝ (Μισθός > 60,000 Η Σπίτι > 100,000) 
 ΚΑΙ (Δάνειο < 10,000 ΚΑΙ Υποθήκη < 40,000) 
 ΤΟΤΕ ΜΑΧ = 100,000 

 ΕΑΝ (Μισθός > 60,000 Η Σπίτι > 100,000) 
 ΤΟΤΕ Περιουσιακό Στοιχεία = ‘ναι’ 

 ΕΑΝ (Μισθός > 50,000 ΚΑΙ Μέρισµα  > 10,000) 
 ΤΟΤΕ Περιουσιακό Στοιχεία = ‘ναι’ 

 ΕΑΝ (Δάνειο < 10,000 ΚΑΙ Υποθήκη < 40,000) 
 ΚΑΙ Περιουσιακό Στοιχεία = ‘ναι’ 
 ΤΟΤΕ ΜΑΧ = 100,000 

n  Σε αυτό το παράδειγµα έχουµε δύο µεθόδους προσδιορισµού του ΜΑΧ.  
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Λάθη στα Συστήµατα Κανόνων 

n  3. Άχρηστη πληροφορία. Άχρηστη πληροφορία σε µορφή κανόνα 
έχουµε όταν η συνθήκη για την επαλήθευση του κανόνα δεν 
επαληθεύεται ποτέ ή όταν συνθήκες επαλήθευσή του είναι 
αντικρουόµενες. Π.χ. 

Ø   ΕΑΝ (Υγρασία είναι 5% ΚΑΙ Βροχόπτωση = ‘ναι’) 
Ø   ΤΟΤΕ συµπέρασµα  
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Λάθη στα Συστήµατα Κανόνων 
n  4. Λάθη υπαγωγής (subsumption errors). Περιπτώσεις κατά τις οποίες εάν 
ένας κανόνας είναι αληθής τότε και κάποιος επακόλουθος κανόνας είναι 
αληθής. Π.χ. 

 R1. EAN A ΚΑΙ Β, ΤΟΤΕ Δ 
 R2. EAN A ΚΑΙ Β ΚΑΙ Γ, ΤΟΤΕ Δ 

n  Είτε ο R1 είναι αληθής και άρα ο R2 είναι πολύ εξειδικευµένος και δε χρειάζεται  
n  Είτε ο R1 είναι αληθής και άρα ο R2 είναι πολύ γενικός και δε χρειάζεται  

 R7. temperature hot AND humidity high AND pressure low, THEN 
   weather thunderstorms 
 R8. temperature hot AND humidity high, THEN weather thunderstorms 
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Λάθη στα Συστήµατα Κανόνων 

n  5. Αντιφατική πληροφορία (inconsistence knowledge). Σε αυτή τη 
περίπτωση ίδιες συνθήκες δίνουν διαφορετικά αποτελέσµατα. Π.χ. 

 ΕΑΝ (Μισθός > 50,000 Η Σπίτι > 100,000) 
 ΚΑΙ (Δάνειο < 10,000 ΚΑΙ Υποθήκη < 40,000) 
 ΤΟΤΕ ΜΑΧ = 100,000 

 ΕΑΝ (Μισθός > 50,000 Η Σπίτι > 60,000) 
 ΚΑΙ (Δάνειο < 3,000 ΚΑΙ Υποθήκη < 20,000) 
 ΤΟΤΕ ΜΑΧ = 50,000  
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Βήµατα στον έλεγχο αποδοχής χρηστών 

n  Επιλογή ανθρώπου ή οµάδας ελέγχου 
n  Επιλογή κριτηρίων αξιολόγησης 
n  (Δηµιουργία παραδειγµάτων αξιολόγησης) 
n  Διαχείριση logs από την χρήση κατά την αξιολόγηση 
n  Field-test συστήµατος (έλεγχος κατά τη χρήση από 
πραγµατικούς χρήστες) 



Διάχυση και Μεταφορά Γνώσης 
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Διαδικασίες ΔΓ 

ΑΠΟΤΥΠΩΣΗ 
ΓΝΩΣΗΣ 

(Δηµιουργία) 

ΜΕΤΑΦΟΡΑ 
ΓΝΩΣΗΣ 

ΔΙΑΧΥΣΗ 
ΓΝΩΣΗΣ 

ΕΛΕΓΧΟΣ ΚΑΙ 
ΑΝΑΠΤΥΞΗ 

ΚΩΔΙΚΟΠΟΙΗΣΗ 
ΓΝΩΣΗΣ 

Βάση γνώσης 

Βάση 
δεδοµένων 

Βάσεις δεδοµένων 
Intranet, Web 

C o l l a b o r a t i v e 
tools, networks, 
Intranets 

Ε ρ γ α λ ε ί α 
αποτύπωσης 
Προγράµµατα, βιβλία, 
άρθρα, πίνακες, 
εργαλεία, πλαίσια 
χάρτες, κανόνες 

 

Web browser, 
Web pages 
Distributed 
   systems 

Συλλογή 
πληροφοριών 

Στόχος 
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Μετάδοση γνώσης 

n  Σηµεία µετάδοσης 
n  Μέσα (Media) µεταφοράς γνώσης 
n  Υπενθύµιση: 

Ø  Μόνο µέρος της συνολικής γνώσης µπορεί να κωδικοποιηθεί σε 
ρητή γνώση 
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Προαπαιτούµενα για µετάδοση γνώσης 

n  Αναγνώριση της προσωπικής φύσης της γνώσης 
n  Δεν ισχύει: «εφόσον αναπτυχθεί, θα χρησιµοποιηθεί»  
n  Για µετάδοση γνώσης απαιτείται αλλαγή σε κουλτούρα 
και στάση 

n  Απαιτείται κλίµα εµπιστοσύνης 
n  Διαχείριση αλλαγής 
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Προαπαιτούµενα για µετάδοση γνώσης 

n  Κλίµα συνεργασίας και όχι ανταγωνισµού 
n  Άποψη διευθυντικού δυναµικού για διάχυση γνώσης 
n  Αποτίµηση ικανοποίησης υπαλλήλων από εργασία και 
σταθερότητα 
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Στρατηγικές µετάδοσης γνώσης 

n  Η λειτουργο-κεντρική (process-centric) προσέγγιση 
Ø  αντιλαµβάνεται τη µετάδοση γνώσης κυρίως ως µία εκδήλωση 
κοινωνικής συναναστροφής και επικοινωνίας.  

Ø  Σε αυτή τη προσέγγιση, η γνώση είναι στενά συνδεδεµένη µε το άτοµο 
που τη κατέχει ενώ διαδίδεται κυρίως διαµέσου ανθρωπίνων επαφών 
και σχέσεων.  

Ø  Ο κύριος ρόλος των τεχνολογιών πληροφορικής έγκειται στην 
υποστήριξη της διάχυσης γνώσης µεταξύ ανθρώπων και όχι την 
αποθήκευσή της. Η προσέγγιση αυτή αναφέρεται και ως «προσέγγιση 
εξατοµίκευσης» (personalisation approach). 

n  Η περιεχοµενο-κεντρική (content-centric) προσέγγιση  
Ø  εστιάζεται σε κωδικοποιηµένη γνώση, και τη µετάδοσή της µέσα από 
πληροφοριακά συστήµατα «εταιρικής µνήµης».  

Ø  Αυτή η προσέγγιση αναφέρεται και ως «προσέγγιση 
κωδικοποίησης» (codification approach) και αντικείµενο-κεντρική 
προσέγγιση.  
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Τρόποι µετάδοσης γνώσης σε οµάδες 

n  Α. Συλλογική, διαδοχική µετάδοση 
n  Β. Μετάδοση γνώσης ανάµεσα σε οµάδες εργασίας 
n  Γ. Μετάδοση άρρητης γνώσης  



Digital Enterprise Research Network 

        197 

Α. Συλλογική, διαδοχική µετάδοση 

n  Συλλογική, διαδοχική µετάδοση—εξειδικευµένες οµάδες 
εκτελούν ίδια εργασία σε διάφορα sites 

Σύσταση οµάδας 
έργου 

Αποτίµηση 
αποκτηθείσας 
γνώσης 

Αποτίµηση 
ενεργειών κάθε 
µέλους οµάδας 

Επανάληψη/
επανασχεδιασµό
ς καθηκόντων 
κάθε µέλους 
αξιοποιώντας την 
αποκτηθείσα 
γνώση 

Εκτέλεση 
νέου 
έργου 

 
 
Feedback 
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Βασικά χαρακτηριστικά της µεθόδου  

n  Συναντήσεις πραγµατοποιούνται τακτικά µε στόχο την ανταλλαγή εµπειριών 
και τεχνογνωσίας.  

n  Συνηθίζεται να υπάρχει καθοδηγητής (facilitator) σε αυτές τις συναντήσεις, 
ο οποίος και στη συνέχεια να καταγράφει τα βασικά αποτελέσµατα της 
συνάντησης. 

n  Οι συναντήσεις γίνονται σε κλίµα ισοτιµίας που είναι ανεξάρτητο από την 
ιεραρχική διαβάθµιση που υπάρχει ανάµεσα στα µέλη της οµάδας. 

n  Η ισοτιµία στοχεύει στο περιορισµό της αναζήτησης ευθυνών και στη 
προαγωγή του οµαδικού πνεύµατος και την ανάδειξη της συλλογικής 
γνώσης και όχι αυτής των µεµονωµένων ατόµων. 

n  Η καταγραφή της γνώσης µένει στο εσωτερικό της οµάδας.  
Ø  Αυτό γίνεται για να προστατευτούν τα µέλη της οµάδας από τον ενδεχόµενο 
αντίκτυπο αρνητικών πρακτικών της συνάντησης.  

Ø  Καλλιεργείται µε αυτό το τρόπο και το κλίµα εµπιστοσύνης που είναι απαραίτητο 
για τη µετάδοση της γνώσης.  
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Β. Μετάδοση γνώσης ανάµεσα σε οµάδες εργασίας 

n  Αυτός ο τρόπος µετάδοσης επιτρέπει σε µία οµάδα που έχει 
εκτελέσει µία εργασία να µοιραστεί τη γνώση µε µία άλλη οµάδα 
που εργάζεται σε παρόµοιο αντικείµενο σε άλλο µέρος.  

n  Επικεντρώνεται στη µεταφορά ρητής γνώσης επειδή πρόκειται για 
γνώση σχετικά καθορισµένων και αµετάβλητων δραστηριοτήτων 
που πραγµατοποιούν οι οµάδες εργασίας. 
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Γ. Μετάδοση άρρητης γνώσης 

n  Μετάδοση άρρητης γνώσης—µοναδική σε αδόµητα, πολύπλοκα 
έργα 

n  Το βασικό χαρακτηριστικό αυτής της µεθόδου είναι οτι η γνώση που 
µεταφέρεται εξειδικεύεται ώστε να είναι εφαρµόσιµη στη νέα 
περιοχή, κουλτούρα, τεχνολογικό περιβάλλον, κλπ.  

Οµάδα A 
 
Π.χ. Οµάδα 18 
ατόµων 

Μετάδοση 
άρρητης 
γνώσης 

Οµάδα B 
 
Π.χ. Οµάδα 11 
ατόµων 

Περιοχή: ΗΠΑ 
Περιοχή: Ελλάδα 



Ευχαριστώ πολύ! 


