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Περίληψη 
 
 
 
Σκοπός της παρούσας διπλωµατικής εργασίας είναι η παράθεση και ανάλυση των 
µεθόδων µέτρησης και διαχείρισης απόδοσης οργανισµών (Performance 
Management), η µελέτη υλοποίησης συστηµάτων αποθήκευσης πληροφοριών και η 
παρουσίαση και σύγκριση διαθεσίµων λογισµικών διαχείρισης απόδοσης. 
 
Συγκεκριµένα γίνεται αναφορά στα συστήµατα του παρελθόντος και στην πορεία της 
διαχείρισης απόδοσης, αναλύονται οι λόγοι που οδήγησαν στην επιλογή νέων δεικτών 
µέτρησης και απεικόνισης της απόδοσης ενός οργανισµού αντί των παλαιών καθαρά 
λογιστικών µεγεθών, και γίνεται αναφορά στις κυριότερες στρατηγικές µεθόδους 
µέτρησης και ελέγχου της απόδοσης όπως ο πίνακας εξισορροπηµένης απόδοσης 
(Balanced Scorecard).  
 
Στη συνέχεια αναλύεται η αρχιτεκτονική των εξειδικευµένων συστηµάτων βάσεων 
δεδοµένων που χρησιµεύουν για την αποθήκευση του όγκου των πληροφοριών, 
καθώς και οι κυριότερες µέθοδοι ανάλυσης των προγραµµάτων. Μεταξύ αυτών 
αναλύονται η τεχνική OLAP και οι µέθοδοι Data Mining. 
 
Τέλος παρουσιάζονται τα αντιπροσωπευτικότερα λογισµικά διαχείρισης απόδοσης της 
αγοράς, γίνεται σύγκριση µεταξύ των χαρακτηριστικών τους και παρατίθενται σχόλια 
για αυτά από τις εταιρίες αξιολόγησης Gartner και Forrester. 
 
Λέξεις Κλειδιά: ∆ιαχείριση Απόδοσης, Λογισµικό ∆ιαχείρισης Απόδοσης, 
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Abstract 
 
 
 
The objective of this thesis is the presentation of the main methods of performance 
management and measurement in organizations, the study of the design and 
technology of data warehouse systems, the implementation of data storage systems as 
well as the comparison between end user business intelligence systems. 
 
Specifically the reasons that led from old decision support systems with traditional 
financial metrics to modern performance management systems with more complex 
performance indicators are analyzed. The most common strategic and performance 
measurement methods are mentioned, including the widely used Balanced Scorecard.  
 
In addition, there is analysis of the design principles and the architecture of data 
warehousing systems and the methods of data discovery and analysis, such as OLAP 
and Data Mining. 
 
Lastly, the most widely used software in performance management and business 
intelligence market are being presented, with various features compared and remarks 
added from evaluation and consulting firms Gartner and Forrester. 
 
Keywords: Performance Management, Data Warehousing, Business Intelligence 
Software 
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1 ΘΕΩΡΙΑ ΤΟΥ PERFORMANCE MANAGEMENT  

1.1 To Performance Management 

Το Performance Management ή αλλιώς Corporate Performance Management (PM, 
CPM) ορίζεται ως «η διαδικασία µε την οποία καθορίζεται η πορεία ενός οργανισµού 
µέσω συστηµατικού ορισµού της αποστολής, της στρατηγικής και των στόχων, 
καθιστώντας αυτά µετρήσιµα χρησιµοποιώντας δείκτες επιτυχίας και δείκτες 
απόδοσης (key performance indicators), έτσι ώστε να µπορούν να ληφθούν ενέργειες 
οι οποίες θα κρατούν τον οργανισµό στην επιθυµητή πορεία».  
Η αποτελεσµατικότητα της διαδικασίας ορίζεται ως η επίτευξη τόσο των 
χρηµατοοικονοµικών όσο και των µη χρηµατοοικονοµικών στόχων, η ανάπτυξη 
δυνατοτήτων και ανταγωνιστικών πλεονεκτηµάτων, καθώς και η βελτίωση της 
υποστήριξης πελατών και της ποιότητας των διαδικασιών (process quality). (Waal, 
2007) 
Τις τελευταίες δεκαετίες έχει προσελκύσει εκτενώς το ερευνητικό ενδιαφέρον τόσο 
από επιχειρηµατικούς κύκλους όσο και από ακαδηµαϊκές κοινότητες, όπου η 
αποτελεσµατικότητα της χρήσης του έχει αποτελέσει αντικείµενο µελέτης, µε 
πολλούς συγγραφείς να καταλήγουν ότι οργανισµοί που το έχουν εφαρµόσει τείνουν 
να αποδίδουν καλύτερα έναντι αυτών που δεν έχουν.  
Μεταξύ άλλων αναφέρεται ότι το Performance Management χρησιµοποιείται από την 
πλειοψηφία των µεσαίων-µεγάλων επιχειρήσεων των ΗΠΑ και της Ευρώπης, καθώς 
και σε πολλούς κυβερνητικούς οργανισµούς και υπηρεσίες. (Marr, Schiuma, & Neely, 
2004). Εντούτοις δε λείπουν και αναφορές κατά τις οποίες δεν υπάρχουν ουσιαστικές 
λεπτοµέρειες σχετικά µε τους ακριβείς λόγους που οι οργανισµοί το 
εφαρµόζουν.(Kaplan & Norton, 1996)  
 

1.2 Ιστορικά στοιχεία 

Βασικές µορφές του Performance Management χρησιµοποιούνται από τις αρχές της 
δεκαετίας του 1970 ως συστήµατα υποστήριξης λήψης αποφάσεων ονόµατι 
«Decision Support Systems» (DSS), µε σκοπό τη χρήση από ανώτατα στελέχη 
επιχειρήσεων. Τα συστήµατα αυτά εξελίχθηκαν να αντλούν πληροφορίες τόσο από 
εσωτερικές όσο και από εξωτερικές πηγές, χρησιµοποιώντας γραφικά περιβάλλοντα, 
απεικονίζοντας βασικούς δείκτες µε οργανωµένο τρόπο, απευθύνονταν έτσι σε 
µεγαλύτερο ποσοστό στελεχών. 
 
Επιπλέον εξέλιξη υπήρξε η βελτίωση της συλλογής πληροφοριών από διαφορετικές 
και ανοµοιογενείς πηγές µε ένα ενοποιηµένο τρόπο, ώστε να δηµιουργηθεί µία 
καθολική εικόνα του οργανισµού και να γίνουν εφικτές εξελιγµένες δυνατότητες 
όπως περιληπτικές απεικονίσεις ζωτικών πληροφοριών (dashboarding) µαζί µε 
δυνατότητα συγκεκριµενοποίησης των δεδοµένων σε λεπτοµέρειες (drill down). Σε 
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αυτά βοήθησε η κεντρική αποθήκευση δεδοµένων από διαφορετικές πηγές σε µία 
καθορισµένη «αποθήκη δεδοµένων» (data warehouse) και η online επεξεργασία τους 
σε κεντρικό επίπεδο. 
 
Καθώς ολοένα και περισσότερα οικονοµικά και λογιστικά µεγέθη διαχειριζόταν µε 
ψηφιακό τρόπο, αυξήθηκε η ανάγκη σε ποσότητα πληροφοριών, µε αποτέλεσµα οι 
απαιτήσεις από τα αντίστοιχα συστήµατα να ανεβούν, κάτι που συνέβαλλε στο να 
προκύψουν τα συστήµατα Business Intelligence (BI). Τα τελευταία περιέχουν όλη την 
υποδοµή συλλογής και αποθήκευσης των δεδοµένων και των αναλυτικών εργαλείων 
που απαιτούνται για την επεξεργασία και ανάλυσή τους.  
 
Παρόλο που το BI προσφέρει τα εργαλεία για τη βελτίωση και διευκόλυνση της 
διαδικασία λήψης αποφάσεων, δεν προσφέρει συστηµατικά µέσα σχεδιασµού, 
παρακολούθησης, ελέγχου και διαχείρισης των επιχειρηµατικών στόχων, κάτι που 
περιλαµβάνεται πλέον στην έννοια του «Business Performance Management» (BPM). 
Το τελευταίο αποτελεί µία συνολική επιχειρηµατική διαδικασία (business process) και 
συνδυάζει την τεχνολογική υποδοµή µε την επιχειρηµατική στρατηγική, έτσι ώστε να 
µπορούν να µπορούν να επιτυγχάνονται οι στόχοι ελεγχόµενα και βάσει σχεδιασµού 
και πλάνων. 
 

1.3 Πλεονεκτήµατα, µειονεκτήµατα και λόγοι χρήσης. 

Υπάρχει µία σειρά πλεονεκτηµάτων σχετικά µε την εφαρµογή του PM, τόσο 
ποσοτικών όσο και ποιοτικών, όπως αναφέρονται από πηγές. 
Στα ποσοτικά πλεονεκτήµατα µπορούν να συνοψιστούν η αύξηση των εσόδων και 
των κερδών και η µείωση του κόστους (Neely, Kennerley, & Martinez, 2008)  
Τα ποιοτικά πλεονεκτήµατα που απορρέουν από τη χρήση του PM µπορούν να 
κατηγοριοποιηθούν ως γενικά στην επίδραση στον οργανισµό και ως ειδικά σε αυτά 
που αφορούν στο ανθρώπινο δυναµικό του.  
Τα γενικά πλεονεκτήµατα συνοψίζονται στην αύξηση της ποιότητας της πληροφορίας 
σχετικά, πράγµα που έχει ως συνέπεια την υψηλότερη λειτουργική απόδοση 
(operational efficiency) και τη βελτίωση της ποιότητας της διοίκησης.  
Από στρατηγικής σκοπιάς, έχουν αναφερθεί πλεονεκτήµατα όπως βελτίωση της 
διαδικασίας λήψης αποφάσεων , βελτίωση της διαδικασίας στρατηγικού σχεδιασµού, 
άρα και καλύτερη επίτευξη των στόχων του οργανισµού (Dumond, 1994; Tapinos, 
Dyson, & Meadows, 2005). Σχετικά µε την παραγωγή και την έρευνα έχουν 
διαπιστωθεί αύξηση της καινοτοµίας του οργανισµού, αυξηµένη επικέντρωση στις 
διεργασίες του οργανισµού και υψηλότερη ποιότητα προϊόντων και υπηρεσιών. 
Από πλευράς πλεονεκτηµάτων απευθείας στο ανθρώπινο δυναµικό µπορούν να 
θεωρηθούν η αύξηση της ποιότητας της συνεργασίας και η καλύτερη γνώση και ο 
καταµερισµός καθηκόντων µεταξύ των οντοτήτων του οργανισµού, η µεγαλύτερη 
συγκέντρωση στους ουσιώδεις στόχους του οργανισµού και υψηλότερη commitment 
από τα στελέχη. Όλα τα τελευταία οδηγούν στην καλύτερη επίτευξη αποτελεσµάτων 
και στόχων και στην αποδοτικότερη λειτουργία του ανθρωπίνου δυναµικού.(Mooraj, 
Oyon, & Hostettler, 1999) 
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Τα µειονεκτήµατα σχετικά µε το PM µπορούν να συνοψιστούν στο ότι πολλές φορές 
οι δείκτες και οι µέθοδοι µέτρησης της απόδοσης δεν αντικατοπτρίζουν αντικειµενικά 
την κατάσταση του οργανισµού, και επιπλέον αυτού προξενούν υπερπληροφόρηση 
χωρίς να υπάρχει ο στρατηγικός χαρακτήρας στη φιλοσοφία του συστήµατος. Το 
αυξηµένο κόστος υλοποίησης και οι αρκετές και χρονοβόρες γραφειοκρατικές 
διαδικασίες στην συλλογή, επεξεργασία και εξαγωγή στρατηγικών συµπερασµάτων 
µπορούν να αποτελέσουν επιπλέον ανασταλτικούς παράγοντες στην υλοποίηση 
συστηµάτων PM.  
Όσον αφορά στο ανθρώπινο δυναµικό έχει αναφερθεί αύξηση του ανταγωνισµού σε 
επίπεδα µεγαλύτερα από το επιθυµητό.  
Τέλος, το χάσµα µεταξύ της πράξης και εφαρµογής του Performance Management και 
των επιστηµονικών αναφορών, οι οποίες κατά κανόνα περιορίζονται σε θεωρητική 
έρευνα, καθιστά περισσότερο δύσκολη την επίλυση δυσχερειών και προβληµάτων 
σχετικών µε την πρακτική υλοποίηση και αξιολόγηση των συστηµάτων . 
 
Συνοπτικά, τα πλεονεκτήµατα µπορούν να παρασταθούν ακολούθως: 
 
• Αύξηση εσόδων και κερδών – Μείωση κόστους 
• Βελτίωση επικοινωνίας και συνεργασίας µεταξύ των µελών ενός οργανισµού 
• Επικέντρωση στους ουσιαστικούς στόχους του οργανισµού 
• Υψηλότερη ποιότητα πληροφοριών σχετικών µε την απόδοση 
• Αποτελεσµατικότερη διαχείριση 
• Βελτίωση της διαδικασίας λήψης αποφάσεων 
• Υψηλότερη καινοτοµία 
• Ευκολότερη επίτευξη των στόχων 
• Ευκρίνεια των µελών σχετικά µε τους ρόλους τους και τις ενέργειες για την 

επίτευξη των επιχειρηµατικών στόχων 
• Υψηλότερη ποιότητα προϊόντων και υπηρεσιών 
• Ικανοποίηση ανθρώπινου δυναµικού 
• Καλύτερος στρατηγικός σχεδιασµός 
 
Αντίστοιχα, τα µειονεκτήµατα παρατίθενται συνοπτικά παρακάτω:  
 
• Υπερβολικά υψηλά επίπεδα ανταγωνισµού 
• Υπερσυσσώρευση πληροφοριών – πάρα πολλοί δείκτες απόδοσης 
• Υποκειµενικότητα των δεικτών απόδοσης, συνεπώς µικρή αξιοπιστία 
• Υψηλό κόστος, αυξηµένες απαιτήσεις σε χρόνο, αυξηµένη γραφειοκρατία 
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2 ΕΦΑΡΜΟΓΗ - ΜΕΘΟ∆ΟΛΟΓΙΑ 

2.1 Η βασική διαδικασία του Performance Management 

Η µεθοδολογία του Performance Management αφορά γενικά σε όλο τον οργανισµό 
και συνεπώς υποστηρίζει ένα ευρύ φάσµα επιχειρηµατικών δραστηριοτήτων. Οι 
εφαρµογές του χειρίζονται χρονικά δεδοµένα για την υποστήριξη τόσο αποφάσεων 
για τη λειτουργία (operational decision making) όσο και στρατηγικών αποφάσεων 
(strategic decision making).  
Η βασική δοµή µίας εφαρµογής PM συνοψίζεται στα τέσσερα παρακάτω γενικά 
βήµατα: 
 

1. Καθορισµός στρατηγικής 
2. Σχεδιασµός 
3. Παρακολούθηση & ανάλυση 
4. ∆ιορθωτικές ενέργειες  

 

Σχεδιασµός
(Plan, Budget)

Μέτρηση, 
Ανάλυση, 
Πρόβλεψη

∆ράση & 
∆ιορθωτικές 
Ενέργειες

Στρατηγική
(KPIs)

 
Εικόνα 1 - Η βασική δοµή του PM 
 
Στο πρώτο βήµα καθορίζονται οι στόχοι του οργανισµού, περιγράφεται η σειρά 
ενεργειών µέσω των οποίων θα οριστεί η στρατηγική, ερευνώνται ουσιώδεις 
παράγοντες και µέθοδοι που θα επιτευχθεί η στρατηγική, και καθορίζονται οι βασικοί 
δείκτες (metrics) µε τους οποίους θα µετράται η απόδοση. Ως παράδειγµα µπορεί να 
αναφερθεί µία πελατοκεντρική επιχείρηση όπου η ικανοποίηση των πελατών 
αποτελεί µία χαρακτηριστική ένδειξη απόδοσης και κατά συνέπεια ένας δείκτης 
ικανοποίησης πελατών θα ήταν ένα χαρακτηριστικό και παραστατικό metric.  
Αυτό το βήµα χαρακτηρίζεται ως το πιο ρηξικέλευθο στην φιλοσοφία του 
Performance Management, καθώς είναι αυτό που συνδέει στρατηγικούς στόχους εν 
µέρει γενικούς και αφηρηµένους µε µετρήσιµα µεγέθη, µέσω των metrics. 
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Παρόλαυτά, η κατασκευή αυτών των metrics ώστε να είναι αντιπροσωπευτικά των 
αντίστοιχων στόχων, µπορεί και είναι δύσκολη και πολλές φορές προβληµατική, κάτι 
που δηµιουργεί δυσκολίες στον προσδιορισµό τους. Η συνηθέστερη µορφή metrics 
είναι τα KPIs ή key performance indicators, τα οποία χρησιµοποιούνται για την 
παραστατική και µε ποσοτικό τρόπο απεικόνιση των στρατηγικών στόχων. Από τα 
παραπάνω γίνεται προφανές ότι το βήµα αυτό αποτελεί το πλέον σηµαντικό αλλά και 
νευραλγικό στάδιο στην συνολική διαδικασία του PM. 
 
Στο δεύτερο στάδιο αναπτύσσεται ένα πλάνο ενεργειών για την επίτευξη της 
καθορισµένης στρατηγικής. Αυτό το βήµα επιτρέπει στελέχη διαφορετικών 
καθηκόντων να ορίσουν στόχους, έργα και προϋπολογισµούς έτσι ώστε να προκύψει 
ένας συνολικός καταµερισµός πόρων του οργανισµού για την επίτευξη των στόχων.  
Υπάρχουν περιπτώσεις που οι αρµοδιότητες µεταξύ διαφορετικών τµηµάτων 
επικαλύπτονται, και γι’ αυτό είναι απαραίτητη η ευρεία αντίληψη και συνεργασία των 
στελεχών ώστε να µην τίθενται αντικρουόµενοι στόχοι. 
 
Το τρίτο βήµα αφορά στη συνεχή παρακολούθηση των αποτελεσµάτων απόδοσης σε 
σχέση µε τους δείκτες. Χρησιµοποιώντας τεχνικές για απεικόνιση των 
αποτελεσµάτων της στρατηγικής και λειτουργικής κατάστασης του οργανισµού, 
προκύπτει η πληροφορία της απόδοσης τόσο σε συνολικό επίπεδο όσο και σε 
επιµέρους µονάδες. Εδώ δίνεται η δυνατότητα της εµβάθυνσης ή «drill down», 
δηλαδή της στοχευµένης αναζήτησης των λεπτοµερειών των µεγεθών σε 
υποκατηγορίες ή υποµονάδες. Τόσο τα ιστορικά όσο και τα τρέχοντα στοιχεία του 
οργανισµού διαχειρίζονται από πληροφοριακά συστήµατα και βάσεις δεδοµένων. 
Εφαρµογές που δίνουν τη δυνατότητα άντλησης δεδοµένων και επεξεργασίας πολλών 
και ετερογενών πληροφοριών προσφέρουν τα µέσα για την ανάλυση απόδοσης και 
σύγκρισης των δεικτών.  
 
Στο τελευταίο βήµα κυρίαρχο ρόλο έχει η λήψη ενεργειών προς την κατεύθυνση των 
στόχων που έχουν οριστεί. Οι ενέργειες µπορούν να λαµβάνονται είτε ανά τακτά 
χρονικά διαστήµατα είτε εκτάκτως, και είναι δυνατόν να προκύψουν πληροφορίες 
από τα δεδοµένα για το είδος της ενέργειας που απαιτείται για τη διόρθωση της 
πορείας του οργανισµού. Έτσι προσφέρεται το πλεονέκτηµα της έγκαιρης και 
ακριβούς δράσης, τόσο ως πρόληψης όσο και ως αντιµετώπισης. 
 
Γενικά, το PM γεφυρώνει το χάσµα µεταξύ της στρατηγικής και της εκτέλεσής της. 
Τα πρώτα δύο βήµατα εκφράζουν τη στρατηγική, τα δύο τελευταία την εκτέλεση και 
τις ενέργειες, δηµιουργώντας ένα ενοποιηµένο πλαίσιο για όλες τις µονάδες του 
οργανισµού, επιτρέποντας την εστίαση στις ουσιώδεις διαδικασίες που µπορούν να 
αποφέρουν τα απαιτούµενα αποτελέσµατα, και αποφεύγοντας αυτές που δεν 
αποδίδουν εν γένει στην ευµάρεια του οργανισµού.  
 

2.2 Τα χρηµατοοικονοµικά µεγέθη και οι περιορισµοί τους 

Η µέτρηση προσφέρει ένα τρόπο αξιολόγησης της πορείας µιας επιχείρησης στην 
επίτευξη των στόχων της, προσφέροντας εκτίµηση στο πόσο αυτή βρίσκεται κοντά 
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στους στρατηγικούς της στόχους. ∆υστυχώς τα περισσότερα µεγέθη που συνήθως 
µετρώνται δίνουν µία λανθασµένη η ελλιπή εικόνα της κατάστασης του οργανισµού, 
καθώς δεν αντικατοπτρίζουν την πραγµατική πρόοδό του. Υπάρχουν έρευνες που 
αναφέρουν ότι ένα µεγάλο ποσοστό στελεχών τείνει να µη δίνει µεγάλο βάρος στις εν 
λόγω µετρήσεις λόγω της ασάφειας στους στόχους που ορίσθηκαν η οποία οδηγεί σε 
παρακολούθηση άσχετων δραστηριοτήτων και µέτρηση ακατάλληλων µεγεθών 
(Neely, Adams, & Crowe, 2001). 
Η µέτρηση ορισµένων έτοιµων και άµεσα διαθέσιµων µεγεθών όπως 
χρηµατοοικονοµικών δεικτών µπορεί να µην έχει σύνδεση µε τη στρατηγική που 
απαιτείται, και συνεπώς η χρήση αυτών να αποδίδει µία λανθασµένη εικόνα του 
οργανισµού. Από την άλλη, η χρήση πολλών και διαφορετικών µεγεθών χωρίς να 
ληφθούν υπόψη οι στρατηγικοί στόχοι µπορεί να δηµιουργήσει υπερσυσσώρευση 
δεικτών και αδυναµία να διαχωριστούν τα επουσιώδη µεγέθη από τα ουσιώδη. 
 
Η παραδοσιακή µορφή µέτρησης απόδοσης στους οργανισµούς ήταν τα µεγέθη 
χρηµατοοικονοµικού χαρακτήρα, τα οποία σε παλαιότερες εποχές είχαν αποκλειστική 
σηµασία, όπου οι καθοριστικοί παράγοντες επιτυχίας ήταν η απόδοση των 
επενδυµένων κεφαλαίων ενώ οι µακροπρόθεσµες δυνατότητες ή οι σχέσεις µε 
πελάτες δεν ήταν σαφείς ενδείξεις της επιτυχίας του οργανισµού.  
Οι δείκτες και οι µέθοδοι µέτρησης των οικονοµικών µεγεθών εξελίχθηκαν, και 
γενικά η διαδεδοµένη φιλοσοφία της προστιθέµενης αξίας του οργανισµού ορίζει σε 
γενικές γραµµές ότι αν το κέρδος του οργανισµού δεν ξεπερνά το κόστος του 
επενδυµένου κεφαλαίου, τότε ο οργανισµός δεν παράγει αξία για τους µετόχους. Υπό 
αυτήν την οπτική γωνία, είναι φανερό το παράδοξο ότι παρά µία υποθετική αύξηση 
εσόδων, ένας οργανισµός µπορεί να µειώνει την αξία του για τους µετόχους στην 
περίπτωση που ένα σηµαντικά υψηλό κεφάλαιο αποδίδεται σε νέες επενδύσεις. 
Η εκτεταµένη και αποκλειστική χρήση χρηµατοοικονοµικών µεγεθών ως δεικτών, 
παρότι χρήσιµη σε περιπτώσεις διαχείρισης κεφαλαίων σε οργανισµούς ή ως γενικού 
δείκτη κερδοφορίας επενδυµένων κεφαλαίων, είναι γενικά ξεπερασµένη και έχει 
κριθεί αρνητικά σε πολλές περιπτώσεις. Τα επιχειρήµατα ενάντια στη χρήση 
αποκλειστικά αυτών των µεγεθών µπορούν να αναφερθούν συνοπτικά: 
 
• ∆εν ανταποκρίνονται στη σηµερινή επιχειρηµατική πραγµατικότητα. Οι 

παραγωγικές δραστηριότητες και η αξία ενός σύγχρονου οργανισµού δεν 
περιορίζεται αποκλειστικά στον οργανισµό και τα λογιστικά µεγέθη του, αλλά 
στης ιδέες των ανθρώπων εντός του οργανισµού, στις σχέσεις του οργανισµού µε 
πελάτες ή προµηθευτές, στα συστήµατα άντλησης πληροφοριών και γενικότερα 
στη φιλοσοφία καινοτοµίας και ποιότητας. Τα παραδοσιακά χρηµατοοικονοµικά 
µεγέθη δεν είναι χρήσιµα σε ζητήµατα που αφορούν σε πελάτες, ποιότητα, 
προσωπικό. 

• Μεγάλη εξάρτηση από το παρελθόν. Τα χρηµατοοικονοµικά µεγέθη προσφέρουν 
µία θεώρηση προηγούµενων γεγονότων, δράσεων και απόδοσης του οργανισµού, 
κάτι που από µόνο του δεν έχει ισχυρή αξία στην πρόβλεψη µελλοντικών 
καταστάσεων. 

• Τάση προς αποµόνωση των λειτουργικών µονάδων. Οι χρηµατοοικονοµικές 
αναφορές συνήθως δηµιουργούνται από διαφορετικά λειτουργικά τµήµατα του 
οργανισµού, και προσαρµόζονται και συντίθενται για να αποδώσουν την γενική 
κατάσταση. Αυτή η τακτική σε πολλές περιπτώσεις µπορεί να θεωρηθεί 
λανθασµένη αφού παράγει αποτελέσµατα µη αντιπροσωπευτικά, καθώς στους 
σύγχρονους οργανισµούς είναι σύνηθες ένα έργο να απαιτεί τη συνεργασία 
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πολλών ετερογενών µονάδων. Η συνεργασία διαφορετικών µονάδων εντός του 
οργανισµού, η ικανότητα να λύνονται σύνθετα ζητήµατα µε ευκολότερους, 
οικονοµικότερους και αποδοτικότερους τρόπους, δε µπορεί να αποτυπωθεί 
αποτελεσµατικά σε οικονοµικά µεγέθη. 

• Αποθάρρυνση της σχεδίασης σε µακροπρόθεσµο ορίζοντα. Πολλά προγράµµατα 
βελτίωσης βασίζονται σε µειώσεις δαπανών, κάτι που ενδεχοµένως επιφέρει ένα 
πολύ θετικό βραχυπρόθεσµο αποτέλεσµα στα οικονοµικά µεγέθη του οργανισµού. 
Παρόλαυτά, οι ενέργειες αυτές συχνά περιορίζουν τις µακροπρόθεσµες 
δυνατότητες ενός οργανισµού, όπως η έρευνα και η ανάπτυξη, η βελτίωση στη 
διαχείριση των σχέσεων µε τους πελάτες και η ανάπτυξη συνεργασιών. Αυτή η 
αλλαγή προς βραχυπρόθεσµους στόχους ενδεχοµένως θα επιβαρύνει τη 
µελλοντική πορεία. 

 
∆εδοµένων των περιορισµών αυτών, τα χρηµατοοικονοµικά µεγέθη παραµένουν 
χρήσιµα σε έναν οργανισµό καθώς οι βελτιώσεις σε άλλους τοµείς όπως ποιότητα, 
αποδοτικότητα, ικανοποίηση πελατών, καινοτοµία, συνεπής παράδοση, πρέπει σε 
τελικό βαθµό να αποδώσουν οικονοµικά στον οργανισµό. Από τα παραπάνω είναι 
προφανές ότι είναι απαραίτητη η σύνδεση των χρηµατοοικονοµικών µεγεθών µε τους 
µακροπρόθεσµους παράγοντες επιτυχίας ενός οργανισµού. 
 

2.2.1 Οι περιορισµοί της εφαρµογής στρατηγικής 

Η στρατηγική ανέκαθεν αποτελούσε ένα σηµαντικό και πολυσυζητηµένο θέµα στο 
επιχειρηµατικό τοπίο, όπου η επιτυχία ενός οργανισµού εξαρτιόνταν αποκλειστικά 
από αυτήν. Όπως και µε τα χρηµατοοικονοµικά µεγέθη, υπάρχει αντίλογος για τη 
µακροπρόθεσµη στρατηγική στο µοντέρνο επιχειρηµατικό περιβάλλον όπου 
υπάρχουν ραγδαία µεταβαλλόµενοι παράγοντες και συνθήκες, καθώς κάτι τέτοιο 
δηµιουργεί δυσκολία επιχειρηµατικών ελιγµών. Υπάρχουν κάποια χαρακτηριστικά 
παραδείγµατα οργανισµών που αψηφώντας θεµελιώδεις κανόνες στρατηγικής, έχουν 
επιτύχει µε τους εξής τρόπους (Porter, 2001): 
 

• Βαρύτητα στα έσοδα και στο µερίδιο αγοράς µέσω προσφορών, εκπτώσεων 
και διαφήµισης, και όχι στα κέρδη. 

• Παράκαµψη των άµεσων εσόδων, και έµφαση σε έµµεσα έσοδα από 
συνεργάτες µέσω επιβαρύνσεων διαδικτυακών διαφηµίσεων. 

• Λειτουργία σε όλες τις αγορές µε εξαιρετικά µεγάλο εύρος προϊόντων και 
υπηρεσιών αντί για περιορισµό τους βάσει συγκεκριµένης στρατηγικής. 

 
Η κυριαρχία αυτών των οργανισµών έναντι του ανταγωνισµού ήταν εφικτή λόγω του 
συγκριτικού πλεονεκτήµατος που οι οργανισµοί είχαν στην λειτουργική απόδοση και 
στην άµεση στρατηγική τοποθέτηση. 
 
Παρόλο που η στρατηγική έχει κυρίαρχη σηµασία σε έναν οργανισµό, η αποδοτική 
εφαρµογή της αποτελεί έναν ακόµα δυσκολότερο παράγοντα και µεγαλύτερη 
πρόκληση. Έχει αναφερθεί ότι η πλειοψηφία των αποτυχιών ηγετικών στελεχών δεν 
ήταν από λανθασµένη χάραξη στρατηγικής, αλλά από λανθασµένη ή πληµµελή 
εφαρµογή της (Charan & Colvin, 1999). Έρευνες στα αίτια των αποτυχιών 
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εφαρµογής στρατηγικής καταδεικνύουν ορισµένα χαρακτηριστικά εµπόδια, τα οποία 
φαίνονται παρακάτω:  
 

Μόνο το 10% των 

οργανισµών καταφέρνει 

να εφαρµόσει τη 

στρατηγική.

Μόνον το 5% του 

εργατικού δυναµικού 

κατανοεί τη στρατηγική

Εµπόδιο στο Όραµα

Μόνον το 25% των 

managers εφαρµόζουν 

πρωτοβουλίες σχετικές µε 

τη στρατηγική

Εµπόδιο στο ∆υναµικό

Το 85% του στελεχών 

δαπανά λιγότερο από µία 

ώρα την εβδοµάδα για 

συζήτηση για στρατηγική

Εµπόδιο στη ∆ιοίκηση

Μόνον το 5% του 

εργατικού δυναµικού 

κατανοεί τη στρατηγική

Εµπόδιο στους Πόρους

Εµπόδια στην εφαρµογή της στρατηγικής

 
Εικόνα 2 - Τα εµπόδια στην εφαρµογή στρατηγικής (Niven, 2002) 

2.3 Μετρήσεις απόδοσης (Performance Measurements) 

Τις τελευταίες δεκαετίες έχει δοθεί ιδιαίτερη αξία σε µη-οικονοµικούς δείκτες 
επιχειρησιακής απόδοσης τόσο για να αναλυθεί, όσο και για να ενισχυθεί η δράση και 
η επίδοση επιχειρήσεων και οργανισµών. Αυτό είχε σαν αποτέλεσµα να αναπτυχθούν 
εξαιρετικά οι µη-οικονοµικές µετρήσεις και µη-οικονοµικοί δείκτες, καθώς και οι 
µέθοδοι παρατήρησης και αξιοποίησής τους, σε αντίθεση µε τους αντίστοιχους 
λογιστικούς που παραµελήθηκαν σηµαντικά. Έµφαση δόθηκε στη λογιστική πλευρά 
της αποτίµησης της επιχειρησιακής επίδοσης, από τη δηµοσιότητα που πήρε η χρήση 
της προστιθέµενης οικονοµικής αξίας (economic value added, EVA®) ως συνολικό 
µέτρο της απόδοσης µιας επιχείρησης από την εταιρεία Stern Stewart & Co. 
Αυτού του είδους οι οικονοµικές µετρήσεις έχουν τρεις βασικές λειτουργίες (Neely, 
2002), που σε κάποιες περιπτώσεις µπορεί να επικαλύπτονται:  
 
• Η χρήση των οικονοµικών µετρήσεων της επιχειρησιακής απόδοσης ως εργαλείο 

οικονοµικής διαχείρισης. Αυτή η λειτουργία σχετίζεται µε την αποτελεσµατική 
παροχή και χρησιµοποίηση των οικονοµικών πόρων για να πραγµατοποιηθούν οι 
πρωταρχικοί στόχοι του οργανισµού. 

• Η οικονοµική απόδοση καθ’ εαυτή ως κύρια επιδίωξη µιας επιχείρησης ή ενός 
οργανισµού. Σε αυτήν την περίπτωση, ορισµένα οικονοµικά µέτρα επιχειρησιακής 
απόδοσης, όπως το κέρδος, η απόδοση της επένδυσης (return on investment, ROI) 
ή η EVA, χρησιµοποιούνται για να επισηµάνουν τον πιο σηµαντικό στόχο της 
επιχειρησιακής λειτουργίας. 

• Η λειτουργία των οικονοµικών µετρήσεων επιχειρηµατικής απόδοσης ως 
µηχανισµού ελέγχου και παροχής κινήτρου µέσα στον οργανισµό. Σε αυτήν την 
περίπτωση, η πληροφορία των οικονοµικών και λογιστικών δεικτών βοηθά να 
µεταφραστούν οι λειτουργίες της επιχείρησης σε λογιστικούς όρους, όπως και οι 
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εισροές και εκροές των λειτουργιών αυτών. Με αυτόν τον τρόπο, επιτυγχάνεται η 
διαχείριση των δράσεων και λειτουργιών της επιχείρησης.  

 
Παρόλη τη συνεχώς αυξανόµενη χρήση των BPM (Business Performance 
Measurement) συστηµάτων σε οργανισµούς όλων των ειδών, υπάρχουν ακόµα 
προβλήµατα στην εγκατάστασή τους από τις διάφορες εταιρίες. Τα προβλήµατα αυτά 
µπορεί να είναι: η µεγάλη ποικιλοµορφία των διαφόρων περιπτώσεων εφαρµογής, 
προβλήµατα στην ποιότητα των δεδοµένων και , διάσταση µε την επιχειρησιακή 
στρατηγική του οργανισµού, θεµελιώδεις διαφορές µεταξύ της σχεδίασης και της 
εκτέλεσης των λειτουργιών της εταιρίας, οι κακώς-ορισµένες διαδικασίες για τον 
προσδιορισµό των δεικτών, οι µεγάλες αλλαγές στα BPM συστήµατα, οι προκλήσεις 
για αναλυτικό τρόπο µελέτης, η προσπάθεια προσέγγισης ως ένα κοινωνικό και µη-
ντετερµινιστικό φαινόµενο, και οι εταιρικές άµυνες που µπορεί να υπονοµεύσουν την 
επιτυχή χρήση των BPM συστηµάτων (Kellen & Wolf, 2003).  
 

 
Εικόνα 3 - Μοντέλο αναφοράς της απόδοσης – Πυραµίδα Οικονοµικών αξιών 
 
Η ιστορία του Performance Measurement είναι πολύ µεγάλη και αποτελεί το πλαίσιο 
της επιχειρηµατικής δράσης. Από τις αρχές του 20ου αιώνα η DuPont χρησιµοποίησε 
µία πυραµίδα οικονοµικών αξιών, τα οποία τα συνέδεε µε ένα ευρύ φάσµα 
οικονοµικών ποσοστών για απόδοση της επένδυσης (Chandler, 1977). Το µοντέλο της 
πυραµίδας (Εικόνα 3) αξιοποιείται έως και σήµερα.  
Ένα από τα πρώτα µοντέρνα µοντέλα Performance Measurement που κέρδισε µεγάλη 
αποδοχή είναι το Performance Measurement Matrix (PMM) (Keegan, Eiler, & Jones, 
1989). Όπως φαίνεται στην Εικόνα 4, ο πίνακας κατηγοριοποιείται σε τέσσερις 
δείκτες, το «κόστος» ή το «µη-κόστος» και το «εσωτερικό» ή «εξωτερικό». Αυτό το 
απλό µοντέλο δείχνει την ανάγκη για πιο ισορροπηµένα συστήµατα µετρήσεων και η 
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γενικότητα που παρουσιάζει επιτρέπει την προσαρµογή του για την εφαρµογή σε 
κάθε είδους µέτρηση απόδοσης (Neely, Gregory, & Platts, 1995).  
 

 
Εικόνα 4 - O πίνακας του Performance Measurement (Keegan et al., 1989) 
 
Τα Wang Laboratories ανέπτυξαν την πυραµίδα SMART (Strategic Measurement and 
Reporting Technique) ή «Performance Pyramid» (Lynch & Cross, 1991) η οποία 
παρουσιάζει την ανάγκη για εστιασµένες µετρήσεις τόσο εσωτερικά όσο και 
εξωτερικά του οργανισµού (Εικόνα 5). 
 
Οι Lynch & Cross κατέληξαν ότι τα συστήµατα µέτρησης απόδοσης που 
υλοποιούνται από τους οργανισµούς πρέπει να έχουν τα ακόλουθα χαρακτηριστικά:  
 
• Οι δείκτες που επιλέγονται πρέπει να συνδέουν τις λειτουργίες µε τους 

στρατηγικούς στόχους. Είναι σηµαντική η γνώση του µεγέθους της συνεισφοράς 
κάθε τµήµατος του οργανισµού για να επιτευχθούν οι στόχοι. 

• Οι δείκτες πρέπει να χρησιµοποιούν τόσο χρηµατοοικονοµικά όσο και µη-
χρηµατοοικονοµικά µεγέθη, µε τέτοιο τρόπο ώστε µπορούν να χρησιµοποιηθούν 
από τις διοικήσεις των επιµέρους τµηµάτων. Επιπλέον, η διαθεσιµότητα έγκυρων 
και έγκαιρων πληροφοριών είναι απαραίτητη για την υποστήριξη της λήψης 
αποφάσεων σε κάθε βαθµίδα διοίκησης του οργανισµού. 

• Η πραγµατική αξία ενός τέτοιου συστήµατος οφείλεται στη δυνατότητα να 
επικεντρώσει τις διαδικασίες του οργανισµού στις απαιτήσεις των πελατών του. 

 
Τα παραπάνω συµπεράσµατα συνέβαλαν στη διαµόρφωση του µοντέλου της 
πυραµίδας, αλλά και άλλων µελλοντικών ή ήδη υπαρχόντων συστηµάτων µέτρησης 
 
Το µοντέλο της Performance Pyramid αποσκοπεί στην ενοποίηση 
χρηµατοοικονοµικών και µη αναφορών και στη σύνδεση των λειτουργικών δεικτών 
απόδοσης µε τους στρατηγικούς στόχους. Στην κορυφή του σχεδιαγράµµατος 
εικονίζεται το όραµα του οργανισµού το οποίο καθορίζει τα προϊόντα, τις υπηρεσίες 
και τις αγορές που επικεντρώνεται. Αυτό δηµιουργεί γενικούς στρατηγικούς στόχους 
για την αγορά αλλά και για την οικονοµική κατάσταση του οργανισµού οι οποίοι στη 
συνέχεια συγκεκριµενοποιούνται σε αµεσότερους λειτουργικούς στόχους όπως 
ικανοποίηση πελατών, παραγωγικότητα, ευελιξία. Στην τελευταία βαθµίδα ορίζονται 
κριτήρια και στόχοι σχετικοί µε το κάθε τµήµα του οργανισµού, για την αύξηση της 
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ποιότητας, της απόδοσης και της µείωσης του χρόνου ολοκλήρωσης µίας εργασίας 
(cycle time). Στη συγκεκριµένη βαθµίδα εισάγονται και δείκτες µη-ποσοτικοί για την 
αξιολόγηση των λειτουργιών.  
Και τα τέσσερα επίπεδα της πυραµίδας θεωρείται ότι αλληλοσυµπληρώνονται για την 
επίτευξη των στόχων που έχουν τεθεί. Για παράδειγµα µείωση του cycle time θα 
επιφέρει αυξηµένη παραγωγικότητα, η οποία µε τη σειρά της θα αυξήσει την 
κερδοφορία. 

 
Εικόνα 5 - Η Performance Pyramid (Lynch & Cross, 1991) 
 
Το πλεονέκτηµα του παραπάνω µοντέλου έγκειται στο γεγονός ότι συνδέει µε 
ιεραρχικές δοµές τις διεργασίες µέτρησης της απόδοσης µε την αξιολόγηση αυτών 
των λειτουργικών διεργασιών. Επιπλέον διακρίνει τους παράγοντες που έχουν αξία 
προς εξωτερικές οντότητες (ικανοποίηση πελατών, ποιότητα, παράδοση) και αυτών 
που έχουν σηµασία για το εσωτερικό του οργανισµού (παραγωγικότητα, χρόνοι 
εκτέλεσης, νεκροί χρόνοι-waste). 
 
Ένα επιπλέον µοντέλο προτάθηκε το 1991 (Fitzgerald, Johnston, Brignall, Sylvestro, 
& Voss, 1991) το οποίο περιελάµβανε κατηγοριοποίηση των µετρήσεων σε δύο 
βασικές οµάδες, τις σχετικές µε αποτελέσµατα (ανταγωνιστικότητα, οικονοµική 
απόδοση) και σε αυτές που προαπαιτούνται για να υπάρχουν τα επιθυµητά 
αποτελέσµατα (ποιότητα, ελαστικότητα, χρησιµοποίηση των πόρων, καινοτοµία) 
(Brignall & Ballantine, 1996). Ένα πολύ σηµαντικό προσόν στο µοντέλο 
«αποτελέσµατα – καθοριστικοί παράγοντες» (results – determinants) είναι ότι 
αντανακλάται η σηµασία της αιτιότητας και καταδεικνύεται ότι τα τρέχοντα 
αποτελέσµατα οφείλονται σε παλαιότερη επιχειρησιακή απόδοση (Εικόνα 6).  
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Εικόνα 6 - Το µοντέλο "Results - Determinants" 
 
Το 1996, το µοντέλο σύνδεσης των µετρήσεων µέσω της αιτιότητας και τους δεσµούς 
αιτίου-αποτελέσµατος αναπτύχθηκε ακόµα περισσότερο από τον Brown. Στο 
µακροσκοπικό µοντέλο ενός οργανισµού, παρουσιάζονται σαφείς δεσµοί µεταξύ των 
πέντε βασικών βηµάτων της επιχειρηµατικής διαδικασίας και των µετρήσεων πάνω 
στην απόδοσή τους. Το µοντέλο του Brown υποθέτει ένα γραµµικό σύνολο 
συνδέσεων µεταξύ των εισροών, συστηµάτων, εκροών, αποτελεσµάτων και στόχων, 
όπου κάθε προηγούµενος συντελεστής καθορίζει τον επόµενο. Αν και το µοντέλο 
αυτό αποτελεί µία απλοποιηµένη απεικόνιση της πραγµατικότητας, είναι µία χρήσιµη 
µέθοδος διαχωρισµού µεταξύ διαφορετικών κατηγοριών δεικτών και µέτρων (Εικόνα 
7). 
 

 
Εικόνα 7 - Το µοντέλο του Brown 
 
Το πιο διαδεδοµένο µοντέλο για Performance Measurement είναι το “Balanced 
Scorecard”, όπως προτάθηκε από τους Kaplan and Norton (Kaplan & Norton, 1992, 
1996), το οποίο προσδιορίζει και συνενώνει τέσσερις διαφορετικές προοπτικές από 
την άποψη της απόδοσης (οικονοµικά, πελάτες, το εσωτερικό της επιχείρησης και 
καινοτοµία & µάθηση). Οι Kaplan και Norton θεωρούν ότι οι συντελεστές της 
οικονοµικής απόδοσης και της συνεχιζόµενης ανάπτυξης και µελλοντικής 
επιχειρησιακής απόδοσης θα πρέπει να αξιολογούνται µε ίδια σηµαντικότητα-
«βάρος». Το “Balanced Scorecard” αντανακλά τη συµβολή και από άλλα µοντέλα 
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Performance Measurement, αλλά συνδέει πιο αναλυτικά και επεξηγηµατικά τις 
µετρήσεις µε τη στρατηγική της επιχείρησης. Παρ’ όλη τη διάδοση και επιτυχηµένη 
χρήση αυτού του µοντέλου, κάποιοι συγγραφείς προβλέπουν την απαξίωση του, 
καθώς δεν περιλαµβάνει συντελεστές από προηγούµενα µοντέλα, όπως την 
ανταγωνιστικότητα του µοντέλου Results-Determinants. Σε άλλες περιπτώσεις 
σχολιάζεται αρνητικά η παράλειψη αναφοράς σε σηµαντικές πλευρές της 
επιχειρηµατικής ανάλυσης, όπως η ικανοποίηση του ανθρώπινου δυναµικού, η 
απόδοση των προµηθευτών, ποιότητα προϊόντος/υπηρεσιών και η εκτίµηση για το 
περιβάλλον και την κοινωνία.  
 
Το µοντέλο Business Excellence του European Foundation for Quality Management, 
όχι αµιγώς για Performance Measurement αλλά ευρύτερης στρατηγικής ενός 
οργανισµού, αποτελεί µία γενική άποψη για την παρουσίαση της απόδοσης  
υπολογίζοντας και στοιχεία που δε λαµβάνονται από το Balanced Scorecard (Εικόνα 
8). To µοντέλο αυτό επισηµαίνει τους παράγοντες της βελτίωσης της απόδοσης και 
καταδεικνύει τις περιοχές αποτελεσµάτων που θα πρέπει να µετρηθούν. Ωστόσο, 
µπορεί να θεωρηθεί υποκειµενικό και µε πολύ γενικούς συντελεστές προς µέτρηση 
(Neely & Adams, 2001).  
 

People

Strategy

Partnership & 

Resources

Leadership

Processes, 

Products & 

Services

People Results

Customer 

Results

Society Results

Business 

Results

Enablers Results

Learning, Creativity, Innovation©EFQM 2012  
Εικόνα 8 - Το µοντέλο του European Foundation for Quality Management (EFQM) 
 

2.4 Βασικές αρχές µέτρησης 

Μέτρηση είναι η διαδικασία αντιστοίχισης αριθµών σε «οντότητες» µε τέτοιο τρόπο 
ώστε οι συσχετίσεις µε τους αριθµούς να αναδεικνύουν τις ιδιότητες των 
«οντοτήτων» που µετρώνται. Οι αρχές µέτρησης των οικονοµικών πόρων µίας 
επιχείρησης, ή τµήµατος της επιχείρησης ή µετα-δραστηριότητας της επιχείρησης 
είναι περίπλοκες, αλλά επακριβώς ορισµένες. ∆εν είναι µοναδικές, καθώς 
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διαφορετικές περιοχές της Οικονοµικής Θεωρίας έχουν πολύ λεπτά διαχωριστικά 
όρια στην περιγραφή και τον υπολογισµό.  
Η µέτρηση, και κυρίως η µέτρηση µίας αξίας µπορεί να πραγµατοποιηθεί, είτε µε τον 
καθαρό, αναλυτικό τρόπο, είτε –πιο συχνά- µε υποκειµενική κρίση. Παραδείγµατος 
χάριν, σε µία περίπτωση αξιολόγησης της δυνατότητας βελτίωσης µίας επενδυτικής 
πρότασης πρέπει να γίνει µία πολύ ενδελεχής µέτρηση, ενώ η επιλογή µεταξύ δύο 
προϊόντων σε ένα κατάστηµα θα είναι πιο γρήγορη και χονδροειδής. Παρόλαυτά, και 
στις δύο προηγούµενες περιπτώσεις οι διαδικασίες επιλογής έχουν οµοιότητες. Σε 
κάθε περίπτωση θα γίνει συλλογή δεδοµένων και θα αναπτυχθεί ένα µοντέλο 
µέτρησης για να ληφθεί µία απόφαση. Ωστόσο, υπάρχουν σηµαντικές 
διαφοροποιήσεις µεταξύ λεπτοµερειακών συστηµάτων µέτρησης και λιγότερο 
αναλυτικών προσεγγίσεων, των ενδεικτών (indicators). Τα πλεονεκτήµατα και τα 
µειονεκτήµατα στη χρήση µετρήσεων (measurements) ή ενδεικτών (indicators) 
παρατίθενται παρακάτω στον Πίνακας 1. Η επιλογή εξαρτάται από το αν απαιτείται 
µία ακριβής µέτρηση για µία πολύ σηµαντική απόφαση που πρέπει να ληφθεί, ή από 
το κατά πόσο ένα σύνολο από ενδείκτες, οι οποίοι παρακολουθούν τις εξελίξεις όταν 
αυτές συµβαίνουν, αρκεί για µία ασφαλή επιλογή.  
Το Harvard Business Review εξέδωσε µία σειρά οδηγιών  για την ανάπτυξη χρήσιµων 
συστηµάτων Performance Measurement για τη µέτρηση µη-οικονοµικών πόρων. 
(Ittner & Larcker, 2003) 
 
Γενικά υπάρχουν τέσσερα συνηθισµένα λάθη στην ανάπτυξη Performance 
Measurement συστηµάτων: 
 

• Να µη γίνει σύνδεση των µετρήσεων µε τη στρατηγική  
• Να µην υπάρχει πραγµατική σύνδεση των µετρήσεων µε τα φαινόµενα που θα 

πρέπει να µετρηθούν. 
• Να µη τεθούν οι σωστοί δείκτες (metrics) απόδοσης και στόχοι. 
• Να µη πραγµατοποιηθούν σωστά οι µετρήσεις. 

 
Σε αυτές τις οδηγίες θα πρέπει να προστεθούν ακόµα κάποιες συµβουλές για την 
κατασκευή αποτελεσµατικών συστηµάτων για Performance Measurement. Το 
σύστηµα θα πρέπει να είναι αρκετά συµπαγές για να αποφευχθούν οι περιττές 
µετρήσεις. 
 

 Σύστηµα Μέτρησης  Ενδείκτες (Indicators) 
Ακρίβεια (εάν δοµηθεί σωστά)  Ταχύτητα στη δηµιουργία 
Παράγει µια συνολική εικόνα  Εύκολοι στο χειρισµό 
Τα δεδοµένα παρατίθενται 
εύκολα 

  

Τα αποτελέσµατα µετρώνται 
και αξιολογούνται 

  

Μπορεί να αποτελεί τη βάση 
για επιπλέον µετρήσεις 

  

Χρησιµοποιείται σε πολλά 
στρατηγικά µοντέλα 

  

Μπορεί να ελεγχθεί, διαφάνεια   

Π
λ
εο

νε
κ
τή

µ
α
τα

 

Λαµβάνει υπόψη πολλές 
παραµέτρους 
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Απαιτείται χρόνος για 
υλοποίηση 

 Μη γενικοί, σχετικοί µε το 
σκοπό της µέτρησης µόνο 

Τα απαιτούµενα δεδοµένα 
κατά κανόνα είναι πολλά 

 ∆ε µπορούν να µετρηθούν µε 
απόλυτη ακρίβεια 

Οι απαιτήσεις της ποιότητας 
των δεδοµένων είναι αυστηρές 

 ∆είχνει γενική εικόνα 
Μ

ει
ο
νε

κ
τή

µ
α
τα

 

  ∆ε µπορούν να µετρηθούν 
πολύπλοκα συστήµατα 

Πίνακας 1 - Σύγκριση µεταξύ αναλυτικών µετρήσεων και δεικτών 
 
Σε πρώτο στάδιο, θα πρέπει να τίθενται όρια γύρω από το «αντικείµενο» προς 
µέτρηση, ώστε να είναι σίγουρο ότι το «αντικείµενο» προς µέτρηση θα µετρηθεί 
τελικά και µόνο αυτό. Σε δεύτερο στάδιο, απαιτείται καθορισµός των συγκεκριµένων 
ιδιοτήτων του «αντικειµένου» που θα πρέπει να µετρηθούν.  
Το πρόβληµα του ορισµού των ορίων είναι πολύ βασικό γιατί εγείρει το ερώτηµα αν 
πρέπει να µετρηθεί η απόδοση µίας µετα-δραστηριότητας (meta-activity) ως µονάδα 
ή αν θα πρέπει να µετρηθεί το αποτέλεσµα της δραστηριότητας αυτής σε όλη την 
επιχείρηση. Για τη δεύτερη περίπτωση απαιτούνται πλήθος εκτενών µετρήσεων σε 
όλον τον οργανισµό. Είναι φανερό, ότι η αλλαγή µίας παραµέτρου επιφέρει αλλαγές 
σε όλη την επιχείρηση και συνεπώς πρέπει να αντιµετωπίζεται σαν ένα µεγάλο 
σύστηµα που επηρεάζεται συνολικά. Το αποτέλεσµα της µετα-δραστηριότητας ως 
µονάδα µπορεί να παρακολουθείται µε ενδείκτες (indicators). Παρόλαυτά, ακόµα και 
µε προσεγγίσεις, όπως αυτή του Balanced Scorecard, το αποτέλεσµα δεν µπορεί να 
πάντοτε να θεωρείται πλήρες συνεπώς δεν συνδέεται εξ’ ολοκλήρου µε το σύνολο της 
εταιρίας.  
Το πρόβληµα του καθορισµού των ιδιοτήτων του «αντικειµένου» µπορεί να θεωρηθεί 
και συνέχεια του πιο πάνω προβλήµατος. Για αυτό το λόγο, είναι απαραίτητος ο 
καθορισµός από όσους διαµορφώνουν  και αποτελούν έναν οργανισµό για το ποια 
ακριβώς είναι αυτή η µετα-δραστηριότητα και τι είδους αποτελέσµατα επιφέρει. Το 
σύνολο των µετόχων καθορίζει τα όρια και τα χαρακτηριστικά προς µέτρηση.  
 
Ορισµένοι λόγοι για τους οποίους ένας οργανισµός θα πρέπει να εφαρµόζει BPM 
συστήµατα είναι οι παρακάτω (Behn, 2003): 
 
• Η Αξιολόγηση. Τα BPM συστήµατα βοηθούν στη διαµόρφωση µίας καθαρής και 

συνεκτικής στρατηγική δράσης και στόχων. Η διαδικασία αξιολόγησης 
αποτελείται από δύο µέρη: η συλλογή των δεδοµένων της επιχειρησιακής 
απόδοσης και η δηµιουργία του πλαισίου για την ανάλυση αυτών των δεδοµένων. 
Στη συλλογή των πληροφοριών θα πρέπει να περιλαµβάνονται οι εισροές, οι 
εκροές, το περιβάλλον και οι λειτουργίες του οργανισµού, ώστε να υπάρχει µία 
συγκριτική βάση για την ανάλυσή τους.  

• Ο Έλεγχος. Οι οργανισµοί δηµιουργούν συστήµατα µέτρησης για τον καθορισµό 
συγκεκριµένων δράσεων που επιθυµούν να εκτελεστούν, για τον τρόπο της 
εκτέλεσης και τα χρήµατα που θα δαπανηθούν. Είναι γεγονός, ότι οι υπάλληλοι 
µίας εταιρίας δεν ελέγχονται πια µε το χρόνο εργασίας και την κινητικότητά τους, 
αλλά οι επιχειρήσεις παραχωρούν ορισµένες ελευθερίες στην εκτέλεση των 
καθηκόντων τους. Οι BPM µέθοδοι βοηθούν στην ανάπτυξη τρόπων ελέγχου της 
απόδοσης των υπαλλήλων.  
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• Ο Προϋπολογισµός. Ο προϋπολογισµός είναι ένα χονδρικό εργαλείο για τη 
βελτίωση της επιχειρησιακής απόδοσης. Μία φτωχή απόδοση δε βελτιώνεται 
εύκολα µε µείωση στον προϋπολογισµό ως βασική µέθοδο. Σε πολλές 
περιπτώσεις η αύξηση του προϋπολογισµού µπορεί να φέρει τα επιθυµητά 
αποτελέσµατα, όπως η αγορά καλύτερης τεχνολογίας και εξοπλισµού. Οπότε, η 
απόφαση βασίζεται στις καταστάσεις και απαιτούνται µετρήσεις για την 
αξιολόγηση των καταστάσεων αυτών.  

• Το Κίνητρο. ∆ίνοντας στο προσωπικό συγκεκριµένους στόχους να επιτελέσουν 
και χρησιµοποιώντας δείκτες, όπως µεσοπρόθεσµους στόχους, για την καλύτερη 
συγκέντρωση των υπαλλήλων. Με αυτόν τον τρόπο επιτυγχάνεται ένα συχνό και 
περιοδικό αίσθηµα επιτυχίας και ενεργητικότητας. Οι πραγµατικού-χρόνου 
µεσοπρόθεσµες εκροές συγκρίνονται µε του αρχικούς στόχους και 
πραγµατοποιείται ταχύτατη ανάδραση και συνεπώς βελτίωση και προσαρµογή 
στο δυναµικό. Επίσης, είναι σηµαντικοί οι δείκτες για την τρέχουσα απόδοση των 
υπαλλήλων.  

• Η Επικρότηση. Οι οργανισµοί πρέπει να επιδοκιµάζουν τα επιτεύγµατά τους, 
καθώς αυτές οι διαδικασίες δίνουν στο προσωπικό το αίσθηµα της οµάδας και της 
συνεργασίας. Επιπλέον, πραγµατοποιώντας συγκεκριµένους στόχους, το 
προσωπικό απολαµβάνει το αίσθηµα της επιτυχίας και της αυτοεκτίµησης. Τα 
αποτελέσµατα της επικρότησης είναι έµµεσα. 

• Η Προώθηση. Ο τρόπος να αποδειχθεί η ποιότητα της επιχείρησης και το έργο 
που επιτελείται. Η µέτρηση της επιχειρησιακής απόδοσης µπορεί να 
χρησιµοποιηθεί για: επικύρωση της επιτυχίας, δικαιολόγηση των πρόσθετων 
πόρων, συγκέντρωση περισσότερων πελατών, µετόχων, και αφοσίωση από το 
προσωπικό, και γενικά αναγνώριση από µέσα και από έξω από τον οργανισµό.  

• Η Μάθηση. Η απόκτηση γνώσης εξελίσσεται µέσα από τις διαδικασίες, την 
ανάλυση των πληροφοριών και την αξιολόγηση της απόδοσης. Αναλύοντας τα 
δεδοµένα, µία επιχείρηση µπορεί να µάθει τους λόγους της καλής ή κακής 
απόδοσης. Όµως πολύ συχνά, αναδεικνύεται το πρόβληµα του «µαύρου κουτιού», 
µπορεί να είναι γνωστή η επιχειρησιακή απόδοση, αλλά να µην είναι δυνατή η 
εύρεση των αιτιών. 

• Η Βελτίωση. Η µέτρηση της επιχειρησιακής απόδοσης δεν είναι το τελευταίο 
στάδιο, αλλά θα πρέπει οπωσδήποτε να χρησιµοποιείται αναδραστικά για τη 
βελτίωση της απόδοσης. Η διαδικασία της βελτίωσης συνδέεται µε τη διαδικασία 
µάθησης, η οποία καθορίζει και τα σηµεία βελτίωσης. 

 

2.4.1 Η προσέγγιση SMART 

Η προσέγγιση SMART αποτελεί ένα µνηµονικό σύνολο κανόνων και κριτηρίων για 
το σχεδιασµό και θέσπιση στόχων. Ο όρος αρχικά αναφέρθηκε το 1981 από τον 
G.Doran (Doran, 1981) και τον Peter Drucker το 1955.  
Η έννοια των κριτηρίων SMART µπορεί να συνοψιστεί σε ένα αρκτικόλεξο το οποίο 
έχει εξελιχθεί και προσαρµοστεί µε την πάροδο του χρόνου. 
 
Συνοπτικά, τα κριτήρια SMART µπορούν να αναφερθούν ως τα εξής:  
 
Specific Προσδιορισµός της συγκεκριµένης περιοχής προς 

µέτρηση 
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Measureable Προσδιορισµός τρόπων αντικειµενικής µεθόδου 
µέτρησης της προόδου. 

Assignable ή Attainable Προσδιορισµός του συστήµατος µε το οποίο θα 
επιτευχθεί. 

Realistic ή Relevant Προσδιορισµός του ποιες είναι οι προσδοκίες από 
τον στόχο-κριτήριο που θα τεθεί 

Time-Related ή Time-Bound Προσδιορισµός του χρονικού πλαισίου που θα 
πρέπει η προσπάθεια να λάβει χώρα, 
προσδιορισµός προθεσµιών 

 
Πίνακας 2 - Το ακρονύµιο SMART 
 
Αναλυτικά, τα χαρακτηριστικά ενός στόχου που ικανοποιεί το σύνολο των SMART 
κριτηρίων είναι: 
 
Specific - Συγκεκριµένος:  
Ο πρώτος όρος τονίζει την ανάγκη για προτίµηση ενός συγκεκριµένου στόχου έναντι 
ενός πιο γενικού. Αυτός θα πρέπει να µην αφήνει περιθώρια παρερµηνείας και να µην 
πλατειάζει στην περιγραφή του. Η δηµιουργία τέτοιων κριτηρίων είναι εφικτή εφόσον 
είναι επακριβώς γνωστά τα ακόλουθα: Τι ακριβώς απαιτείται, γιατί είναι σηµαντικό 
να επιτευχθεί, ποιόν αφορά, πού θα λάβει χώρα και ποιες ιδιότητες είναι σηµαντικές. 
 
Measureable – Μετρήσιµος:  
Ο δεύτερος όρος πραγµατεύεται την ανάγκη κριτηρίων αντικειµενικών προς µέτρηση 
της προόδου προς την επίτευξη του στόχου. Η λογική αυτού του όρου βασίζεται στο 
ότι σε ένα µη µετρήσιµο µέγεθος δε µπορεί να προσδιοριστεί ο βαθµός προόδου και 
κατά πόσο αυτό έχει καλύψει τις απαιτήσεις. Η µέτρηση βοηθάει στο να διατηρηθεί η 
προσπάθεια προς τη σωστή κατεύθυνση, να υπάρχει συνέπεια σε χρονικές προθεσµίες 
αλλά ακόµα και στην εµψύχωση για συνέχιση των προσπαθειών για την επίτευξη του 
απώτερου στόχου. Ένας τέτοιος στόχος ο οποίος ικανοποιεί το παραπάνω κριτήριο 
µπορεί να προσδιορίσει ποσοτικά ερωτήµατα, όπως σε τι βαθµό απόλυτο ή σχετικό 
έχει συντελεστεί η πρόοδος προς το στόχο αλλά και πώς θα γίνει αντιληπτό-
µετρήσιµο ότι ο στόχος έχει τελικά επιτευχθεί. 
 
Attainable – Εφικτός:  
Αυτός ο όρος δείχνει τη σηµασία των ρεαλιστικών και εφικτών στόχων. Είναι θεµιτό 
ένας στόχος να τείνει να πιέσει σε µεγαλύτερα όρια µία οµάδα ανθρώπων αρκεί να 
µην είναι υπέρµετρος. Αντίστοιχα, δε θα πρέπει να ορίζεται στόχος ο οποίος να 
απαιτεί πολύ λιγότερη προσπάθεια από το αναµενόµενο, καθώς σε τέτοιες 
περιπτώσεις οι στόχοι δεν έχουν νόηµα. Σε αυτό το βήµα πρέπει επίσης να 
προσδιοριστούν οι τρόποι, οι µέθοδοι, οι οικονοµικοί πόροι, οι ικανότητες των 
ανθρώπων, δηλαδή το συνολικό σύστηµα το οποίο θα ακολουθηθεί ώστε να 
επιτευχθούν.  
Το κριτήριο αυτό προσδιορίζει ακριβώς τον τρόπο που θα επιτευχθεί ο στόχος. 
 
Relevant – Σχετικός: 
Ο όρος αυτός τονίζει τη σηµασία του προσδιορισµού ουσιαστικών στόχων µε 
σηµασία. Υπάρχουν πάρα πολλές δυνατότητες να οριστούν στόχοι µε όλες τις 
προηγούµενες ιδιότητες, άνευ ουσιαστικής σηµασίας ή αποτελέσµατος. Οι σχετικοί 
στόχοι είναι σηµαντικοί τόσο από πλευράς απόδοσης στην περίπτωση που θα 
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επιτευχθούν όσο και από πλευράς παρακίνησης της οµάδας, καθώς θα είναι άµεσα 
αισθητή η ανάγκη και η προτεραιότητα του. Ακόµα, είναι σηµαντικό να ληφθούν 
υπόψιν οι υπόλοιποι εκκρεµείς στόχοι της οµάδας, µε σκοπό ο νέος στόχος να 
λειτουργεί συµπληρωµατικά και πολύ περισσότερο όχι αντίθετα στην κατεύθυνση 
των άλλων στόχων.  
Ένας στόχος που ικανοποιεί αυτό το κριτήριο δείχνει κατά πόσο αξίζει να επιτευχθεί, 
πόσο θα είναι το κέρδος από αυτόν και πόσο σχετίζεται µε τις υπόλοιπες προσπάθειες 
της οµάδας. 
 
Time-Bound – Εντός Χρονικών Ορίων: 
Το τελευταίο κριτήριο τονίζει τη σηµασία του να τίθενται οι στόχοι σε χρονικά 
πλαίσια εντός των οποίων πρέπει να επιτευχθούν. Αυτό είναι σηµαντικό τόσο στο ότι 
λειτουργεί ως µέσο πίεσης στην οµάδα για συντονισµένες και εντατικές ενέργειες για 
επίτευξη του στόχου –καθώς είναι αναµενόµενο να προκύπτουν έκτακτα γεγονότα τα 
οποία θα αναλώνουν χρόνο για την διευθέτηση τους- αλλά και για την εξασφάλιση 
ότι η προσπάθεια θα γίνεται και θα ολοκληρωθεί την χρονική στιγµή που θα έχει τη 
µέγιστη αξία, όπως για παράδειγµα σε χρονική περίοδο µε µικρό φόρτο εργασίας ή σε 
χρονική στιγµή πριν από κάποιο εξωτερικό ή εσωτερικό γεγονός που θα έχει σηµασία 
για τον οργανισµό. 
Οι στόχοι που ικανοποιούν αυτό το κριτήριο µπορούν να προσδιορίσουν χρονικά 
ερωτήµατα όπως το πότε θα ολοκληρωθεί, για πόσο χρονικό διάστηµα θα εκκρεµεί 
αλλά και ποιες είναι οι άµεσες χρονικές απαιτήσεις για την επίτευξη του. 
 
Όπως είναι προφανές από τα παραπάνω, οι κανόνες SMART αποτελούν ένα γενικό 
τρόπο σχεδιασµού κριτηρίων και όχι ένα στρατηγικό µοντέλο και γι’ αυτό στη 
µέγιστη πλειοψηφία των περιπτώσεων χρησιµοποιείται σε συνδυασµό µε άλλες 
στρατηγικές µεθόδους και προσεγγίσεις όπως το Balanced Scorecard. 

2.5 Balanced Scorecard 

Το balanced scorecard (πίνακας ισορροπηµένης µέτρησης, πίνακας ισορροπηµένης 
στοχοθέτησης, κάρτα ισορροπηµένων επιδόσεων) είναι ένα εργαλείο για µέτρηση της 
απόδοσης µιας επιχείρησης που προτάθηκε το 1996 από τους Kaplan και Norton. Το 
Balanced Scorecard (στο εξής BS) χρησιµεύει στο να εξυπηρετεί οργανισµούς σε δύο 
πρωταρχικούς σκοπούς: αποδοτική µέτρηση της επίδοσης του οργανισµού και 
αποδοτική σχεδίαση στραγητικής. 
Οι µοντέρνοι οργανισµοί δεν µπορούν να βασιστούν αποκλειστικά και µόνον σε 
χρηµατοοικονοµικά µεγέθη για τη µέτρηση της επιτυχίας τους, και  
Το BS µπορεί να περιγραφεί ως ένα σύνολο δεικτών που έχουν αντληθεί από τη 
στρατηγική του οργανισµού. Οι δείκτες αυτοί χρησιµεύουν στην απεικόνιση της 
προόδου και της απόδοσης του οργανισµού, η εκπλήρωση των οποίων θα οδηγήσουν 
τον οργανισµό στους επιθυµητούς στόχους και στο γενικότερο όραµα. 
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2.5.1 Το Balanced Scorecard ως εργαλείο µέτρησης απόδοσης 

Όπως αναπτύχθηκε προηγούµενα, οι χρηµατοοικονοµικοί δείκτες δεν αρκούν για τις 
ανάγκες του σύγχρονου οργανισµού, καθώς η αξία του αποτυπώνεται και σε 
παραµέτρους όπως τεχνογνωσία ή δίκτυο συνεργατών.  
Το BS εκφράζει δείκτες που προκύπτουν από τη στρατηγική του οργανισµού, και 
ουσιαστικά την αντικατοπτρίζουν, µέσω ενός συστήµατος  που ουσιαστικά εκφράζει 
την επιθυµητή στρατηγική σε µία σειρά επιλεγµένων µεγεθών, δεικτών και στόχων. 
Αντί της εστίασης στον έλεγχο των χρηµατοοικονοµικών µεγεθών, το BS τα 
χρησιµοποιεί και τα συµπληρώνει µε τρεις άλλες βαθµίδες: Πελάτες, Εσωτερικές 
∆ιαδικασίες, Μάθηση και Ανάπτυξη. 
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Εικόνα 9 - Το Balanced Scorecard (Kaplan & Norton, 1996) 
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2.5.1.1 Η βαθµίδα των πελατών. 

Η επιλογή ενός δείκτη για τη βαθµίδα αυτή γίνεται µε κυρίαρχο κριτήριο την 
επιθυµητή κατηγορία πελατών στους οποίους ο οργανισµός απευθύνεται, και µε τον 
επιθυµητό τρόπο που θα προσεγγιστούν.  
Υπάρχουν πολλές προσεγγίσεις για την ιδανικότερη δηµιουργία δεικτών, οι οποίες 
κατηγοριοποιούνται στις εξής: 
 

• Λειτουργικοί δείκτες. Οι οργανισµοί που απαιτούν λειτουργική πρωτοπορία 
στοχεύουν σε χαµηλές τιµές, ευκολίες, χωρίς περιττά κόστη. 

• Ποιότητα προϊόντων. Σε αυτήν την περίπτωση δίνεται βαρύτητα στα 
προϊόντα, µέσω συνεχούς καινοτοµίας, ώστε να υπάρχει συνεχώς µία 
πρωτοπορία στην ποιότητα έναντι ανταγωνιστικών προϊόντων της αγοράς. 

• Εξατοµικευµένα προϊόντα/υπηρεσίες. Το προϊόν είναι µοναδικό για κάθε 
πελάτη, ειδικά σχεδιασµένο και τροποποιηµένο για τις ανάγκες του. Έµφαση 
δίνεται σε µία συνεχή και σταθερή σχέση µε τον πελάτη για την απόκτηση 
βαθειάς γνώσης των αναγκών του. 

 
Ανεξαρτήτως της φιλοσοφίας που θα ακολουθηθεί, οι δείκτες που επιλέγονται κατά 
κανόνα αποτελούνται από ευρέως χρησιµοποιούµενα µεγέθη όπως ικανοποίηση 
πελατών, µερίδιο αγοράς, εµπιστοσύνη πελατών. 
 

2.5.1.2 Η βαθµίδα των Εσωτερικών ∆ιεργασιών 

Σε αυτή τη συνιστώσα, προσδιορίζονται οι κυρίαρχες διαδικασίες στις οποίες πρέπει 
ο οργανισµός να επιτύχει ώστε να µπορεί να προσφέρει προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες και κατά συνέπεια και τους µετόχους. Κάθε τρόπος προσέγγισης της αγοράς 
συνεπάγεται και διαφορετικό τρόπο εσωτερικής λειτουργίας, συνεπώς διαφορετικά 
µεγέθη θα είναι κυρίαρχα ανά περίπτωση. Τα συνήθως επιλεγόµενα κριτήρια είναι η 
παραγωγικότητα, η παραγωγή, το after-sales service, η ανάπτυξη του προϊόντος. 
Πολλές φορές η επιτυχία των οργανισµών βασίζεται και στις σχέσεις του µε 
προµηθευτές ή γενικά µε τρίτους, κάτι που θα πρέπει να διατυπωθεί στα αντίστοιχα 
µεγέθη. 
 

2.5.1.3 Η βαθµίδα της Μάθησης και Ανάπτυξης 

Στην παρούσα αναγνωρίζονται οι παράγοντες επιτυχίας ενός οργανισµού, οι οποίοι 
µπορούν να δώσουν την απαραίτητη ώθηση στα ήδη υπάρχον δυναµικό του 
οργανισµού για την επίτευξη των επιθυµητών αποτελεσµάτων. Οι ικανότητες του 
προσωπικού, η ικανοποίηση του προσωπικού, η διαθεσιµότητα πληροφοριών 
µπορούν να χρησιµοποιηθούν σε αυτήν την περίπτωση.  
Το συγκεκριµένο βήµα τείνει αποτελεί συνήθως το τελευταίο στην υλοποίηση τόσο 
χρονικά όσο και ποιοτικά, κάτι που πολλές φορές µπορεί να αποδειχθεί επικίνδυνο, 
καθώς το βήµα αυτό είναι καθοριστικό στην επιτυχία των προηγουµένων, αφού αυτό 
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θα προσφέρει τα απαραίτητα εφόδια στον οργανισµό, τόσο σε δυναµικό όσο και σε 
διαδικασίες. 
 

2.5.1.4 Η βαθµίδα των χρηµατοοικονοµικών µεγεθών 

Σε αυτήν την συνιστώσα αντικατοπτρίζονται τα αποτελέσµατα των προηγούµενων 
βαθµίδων, καθώς τα µεγέθη σε αυτήν περιγράφουν εάν η εκτέλεση της επιλεγµένης 
στρατηγικής, που περιγράφηκε µε δείκτες στις υπόλοιπες βαθµίδες, έχει επιτύχει. 
Τυπικά παραδείγµατα δεικτών σε αυτήν την κατηγορία είναι η κερδοφορία, η αύξηση 
των εσόδων, η αύξηση της οικονοµικής αξίας (EVA).  
 

2.5.2 To BS ως Στρατηγικό Εργαλείο ∆ιαχείρισης 

Για πολλούς οργανισµούς η έννοια του Balanced Scorecard εξελίχθηκε από εργαλείο 
µέτρησης σε ένα σύστηµα διαχείρισης, όπως περιγράφηκε από τους Kaplan και 
Norton. Ενώ ο αρχικός σκοπός του Balanced Scorecard αφορούσε στην 
εξισορρόπηση χρηµατοοικονοµικών µετρήσεων µε σκοπό την αύξηση της αξίας του 
οργανισµού, ο αυξανόµενος πειραµατισµός οργανισµών σε διάφορες πτυχές του 
balanced scorecard το µετέτρεψε σε σηµαντικό εργαλείο για την αντιστοίχηση 
βραχυπρόθεσµων ενεργειών στην γενικότερη µακροπρόθεσµη στρατηγική. Όταν 
χρησιµοποιείται µε τον τελευταίο τρόπο, είναι δυνατόν να αναιρεθούν πολλοί από 
τους αναφερθέντες σε προηγούµενα κεφάλαια περιορισµούς του balanced scorecard. 
 

2.5.2.1 Αρχές Εφαρµογής 

Το BS ιδανικά δηµιουργείται µέσω µίας κοινής ερµηνείας της στρατηγικής του 
οργανισµού σε στόχους, µέτρα, δράσεις για κάθε µία από τις τέσσερις συνιστώσες 
του πίνακα. Η µεταφορά του οράµατος και της στρατηγικής στο BS απαιτεί από τα 
στελέχη να συγκεκριµενοποιήσουν όρους και πλάνα που τις περισσότερες φορές 
περιέχουν αφηρηµένους όρους και αναφορές, όπως υψηλό επίπεδο υπηρεσιών, 
στοχευµένες υπηρεσίες, καλύτερο προϊόν στην κατηγορία του, κλπ. Μέσω της 
διαδικασίας ανάπτυξης του BS, µπορεί για παράδειγµα µία οµάδα στελεχών να 
προσδιορίσει την έννοια της υψηλής εξυπηρέτησης πελατών ως 99% έγκαιρη 
παράδοση. Με τον παραπάνω ποσοτικό στόχο δίνεται η ευκαιρία και στους 
υφιστάµενους να δράσουν συγκεκριµένα, αντιθέτως µε την περίπτωση που δε θα είχε 
τεθεί ποσοτικός στόχος και η έννοια της εξυπηρέτησης θα υπόκειντο σε διαφορετικές 
υποκειµενικές ερµηνείες από τον κάθε υπάλληλο. Εποµένως, είναι φανερό ότι η 
χρήση του BS ως εργαλείου µετάδοσης της στρατηγικής στον οργανισµό δηµιουργεί 
ένα νέο ποσοτικό τρόπο επικοινωνίας που καθοδηγεί τα µέλη του οργανισµού προς 
την επίτευξη των στρατηγικών στόχων. 
 
Για την επιτυχή υλοποίηση οποιασδήποτε στρατηγικής, αυτή πρέπει να γίνεται 
αντιληπτή και να εφαρµόζεται από κάθε µέλος σε κάθε στάδιο του οργανισµού. Ο 
καταµερισµός του BS αφορά στην µετάδοση του στα µέλη και στη δυνατότητα να 
επιδεικνύει πως οι καθηµερινές δραστηριότητες συνεισφέρουν στη γενικότερη 
στρατηγική. Όλες οι διοικητικές βαθµίδες µπορούν να διαχωρίζουν τους ρόλους και 
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την συνεισφορά τους δηµιουργώντας δραστηριότητες βάσει πινάκων οι οποίοι έχουν 
σύνδεση µε τους γενικότερους εταιρικούς στόχους. Υπάρχουν οργανισµοί που 
εφαρµόζουν αυτόν τον καταµερισµό µέχρι το ατοµικό επίπεδο, µε υπαλλήλους να 
δηµιουργούν τα προσωπικά BS τα οποία καθορίζουν τη συνεισφορά τους προς τους 
εταιρικούς στόχους. Αυτό δίνει το πλεονέκτηµα της καθαρής επισκόπησης από το 
επίπεδο του εργαζοµένου µέχρι το επίπεδο της διοίκησης. 
Επιπλέον αντί για την τετριµµένη προσέγγιση της σύνδεσης των πρωτοβουλιών και 
των ανταµοιβών (bonus) των εργαζοµένων προς βραχυπρόθεσµους οικονοµικούς 
στόχους, οι διοικήσεις µε τη χρήση του BS µπορούν να συνδέσουν τις οµάδες, τα 
τµήµατα και γενικά τις µονάδες στις αντίστοιχες περιοχές επιρροής. 
 
Όσον αφορά στα εµπόδια που παρουσιάζονται στον καταµερισµό των πόρων, έχει 
αναφερθεί ότι η πληθώρα των οργανισµών έχει διαφορετικές και ξεχωριστές 
διεργασίες για την εφαρµογή προϋπολογισµού και στρατηγικού σχεδιασµού. Η 
ανάπτυξη του BS παρέχει την ευκαιρία ενοποίησης αυτών των διεργασιών. Η 
δηµιουργία του BS απαιτεί όχι µόνο να ληφθούν υπόψιν οι στόχοι, οι δείκτες 
(metrics), αλλά και οι πρωτοβουλίες και οι δράσεις έτσι ώστε να επιτευχθούν αυτά. Η 
υλοποίηση µακροπρόθεσµων στόχων για τους δείκτες συνεπάγεται και σχεδίαση 
αντίστοιχων σταδιακών ενεργειών. Οι ανθρώπινοι και οι οικονοµικοί πόροι που 
απαιτούνται για την επίτευξη των στόχων του BS µπορούν να θέσουν τη βάση για την 
κατάρτιση ενός συνολικού ετήσιου προϋπολογισµού. Ως παράδειγµα µπορεί να 
αναφερθεί η κοινότυπη προσέγγιση προϋπολογισµού ενός τµήµατος οργανισµού, 
όπου χρησιµοποιείται ο προϋπολογισµός του προηγούµενου έτους, επηυξηµένος κατά 
ένα ποσοστό. Αντί για αυτό, το BS µπορεί να υποδείξει τα αντίστοιχα έξοδα ή έσοδα 
σχετικά µε τους στόχους, και να δικαιολογήσει διαφανέστερα τον προϋπολογισµό. 
Αυτό αναγκάζει να ληφθεί υπόψη η γενικότερη στρατηγική στους συµβιβασµούς που 
θα προκύψουν από τις επιλογές καταµερισµού των ποσών µε χρηµατοδότηση ή µη 
και σε ποιο βαθµό των προβλεπόµενων δραστηριοτήτων στον προϋπολογισµό. 
 
Η υλοποίηση του BS παρέχει τη σηµαντική ευκαιρία να εξεταστούν οι 
επιχειρηµατικές πρωτοβουλίες (initiatives) κάθε τοµέα ως προς το βαθµό 
συνεισφοράς τους στους απώτερους και γενικότερους στρατηγικούς στόχους του 
οργανισµού. Ως παράδειγµα µπορούν να αναφερθούν αντικρουόµενοι στόχοι 
διαφορετικών τµηµάτων, όπως µία καµπάνια µάρκετινγκ για απόκτηση νέων πελατών 
σε σχέση µε ένα πρόγραµµα ανταµοιβής των πωλητών σε περιπτώσεις επιστροφής 
παλαιών πελατών. Το BS µπορεί να δώσει καθαρή εικόνα σχετικά µε το ποια από τις 
δύο τακτικές θα προσεγγίσει καλύτερα τη στρατηγική του οργανισµού. 
 
Από χρηµατοοικονοµικής πλευράς, η απλή σύγκριση των οικονοµικών στοιχείων 
όπως του ισολογισµού έναντι του αντίστοιχου προϋπολογισµού και η εξαγωγή απλών 
µεγεθών απόκλισης είναι ανεπαρκής στο σύγχρονο επιχειρηµατικό περιβάλλον τόσο 
από πλευράς ακρίβειας όσο και από πλευράς ανθρωπίνων πόρων. Με τη χρήση του 
BS δίνονται περισσότερες παράµετροι οι οποίες αποτελούν καλύτερους δείκτες του 
βαθµού που ένας οργανισµός επιτυγχάνει τη στρατηγική του.  
 
Το Balanced Scorecard, εκτός από ένα εργαλείο µέτρησης και απεικόνισης µεγεθών 
και δεικτών, έχει την ιδιότητα να αποτελεί και ένα εργαλείο µετάδοσης της 
στρατηγικής µε µετρήσιµα µεγέθη προς τα µέλη του οργανισµού. Το είδος των 
δεικτών που θα επιλεγούν αντικατοπτρίζουν τη γενικότερη φιλοσοφία και τους 
στρατηγικούς στόχους.  
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2.5.2.2 Αρχές Σχεδίασης 

Η βασική αρχή σχεδίασης και η ειδοποιός διαφορά του σε σχέση µε άλλα εργαλεία 
διαχείρισης απόδοσης είναι η σύνδεση της στρατηγικής σε µεταβλητά µεγέθη µε µία 
σχέση αιτίου-αποτελέσµατος. Όλοι οι δείκτες πρέπει να αλληλοσυνδέονται µε αυτόν 
τον τρόπο και για τις τέσσερις συνιστώσες του BS, από την βαθµίδα-συνιστώσα της 
µάθησης και ανάπτυξης έως τη χρηµατοοικονοµική. Ένας οργανισµός, για 
παράδειγµα, που στοχεύει σε αύξηση τζίρου, θα θέσει αντίστοιχο στόχο στη 
χρηµατοοικονοµική βαθµίδα. Ένας τρόπος που µπορεί να επιτευχθεί είναι η 
επιστροφή παλαιών πελατών, εποµένως πρέπει να µετρηθεί ο βαθµός εµπιστοσύνης 
και η συχνότητα των πελατών στην αντίστοιχη συνιστώσα. Σε επόµενο βήµα, πρέπει 
να προσδιοριστούν οι τρόποι µε τους οποίους οι υπάρχοντες πελάτες θα αυξήσουν τη 
συνεργασία τους µε τον οργανισµό, κάτι που θα σχεδιαστεί και θα προσδιοριστεί 
στην συνιστώσα των εσωτερικών διαδικασιών. Τέλος πρέπει φυσικά να αυξηθεί και 
το δυναµικό του οργανισµού για την εξυπηρέτηση της αυξηµένης ζήτησης που 
προσδοκάται. Η επένδυση σε εκπαίδευση των υπαλλήλων σε νέες διαδικασίες 
παραγωγής µπορεί να µειώσει το χρονικό διάστηµα σε έναν κύκλο παραγωγής, κάτι 
που θα µετρηθεί στη βαθµίδα µάθησης και ανάπτυξης. Κάθε δείκτης συνοδεύεται από 
µία υπόθεση η οποία επηρεάζει δύο παραµέτρους του οργανισµού, όπως στη 
συγκεκριµένη περίπτωση: εκπαίδευση προσωπικού συνεπάγεται ταχύτερους κύκλους 
παραγωγής, οι οποίοι συνεπάγονται αυξηµένη προτίµηση από πελάτες, οι οποία 
συνεπάγεται αυξηµένα έσοδα. Η προσπάθεια αιτιολόγησης και ποσοτικής εκτίµησης 
των συσχετίσεων αυτών δίνει σηµαντική αξία στο Balanced Scorecard. 
Η παραπάνω διαδικασία αποτελεί µία από τις πιο απαιτητικές στη σχεδίαση του 
Balanced Scorecard, κάτι όµως που σε περίπτωση σωστής υλοποίησης αποτελεί 
πολύτιµο βοήθηµα καθώς θα εξηγεί συστηµατικά τη διαδικασία υλοποίησης της 
στρατηγικής βήµα προς βήµα, µε τη δυνατότητα προσαρµογής των ενδιάµεσων 
βαθµίδων. 
 

2.5.2.3 Η ισοστάθµιση στο Balanced Scorecard 

Η ισοστάθµιση στο BS έχει ουσιαστικό σκοπό και εφαρµόζεται µεταξύ των 
χρηµατοοικονοµικών και µη δεικτών, καθώς ο πρωτογενής σκοπός του είναι να 
ξεπεράσει τις αδυναµίες της χρήσης απλών οικονοµικών µεγεθών ως δεικτών 
επιτυχίας και να τα συνδέσει µε τους παράγοντες µακρόχρονης µελλοντικής 
ανάπτυξης. Επίσης πρέπει να εξισορροπηθεί η συσχέτιση µεταξύ των εσωτερικών και 
εξωτερικών οντοτήτων του οργανισµού, όπως για παράδειγµα οι υπάλληλοι και οι 
εσωτερικές διαδικασίες από τη µία και οι µέτοχοι και οι πελάτες από την άλλη. Στο 
BS πρέπει να προσδιορίζονται οι ρόλοι των πολλές φορές αντικρουόµενων 
απαιτήσεων των κατηγοριών αυτών και να ισοσταθµίζεται η βαρύτητα αυτών βάσει 
µίας αποτελεσµατικής υλοποίησης στρατηγικής. Τέλος απαραίτητη είναι η 
ισοστάθµιση χρονικών δεικτών απόδοσης παρελθόντων µεγεθών σε σχέση µε δείκτες 
που απεικονίζουν τη µελλοντική απόδοση. Παραδείγµατα σε αυτήν την περίπτωση 
αποτελούν η ικανοποίηση των πελατών, κάτι που δείχνει µελλοντική απόδοση, σε 
σχέση µε τα έσοδα, τα οποία έχουν προκύψει από χειρισµούς και αποφάσεις στο 
παρελθόν. Παρόλο που αυτά τα µεγέθη είναι εύκολα διαθέσιµα, εντούτοις δεν έχουν 
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σηµαντική αξία στην πρόβλεψη της µελλοντικής απόδοσης. Οι µελλοντικοί δείκτες 
(lead indicators) ουσιαστικά πρέπει να αντικατοπτρίζουν το αποτέλεσµα που θα 
επιτευχθεί στο µέλλον και θα περιγραφεί τότε από τους δείκτες (lag indicators). Η 
συσχέτιση αυτών των δύο κατηγοριών δεικτών συνήθως είναι υποκειµενική και τα 
δεδοµένα που θα την υποστηρίξουν είναι σχετικά δύσκολα στη συλλογή. Οι σωστοί 
δείκτες πρέπει να επιλεγούν έτσι ώστε µία αλλαγή να µπορεί να καταγραφεί ως προς 
την αποτελεσµατικότητα της και την αύξηση της αξίας του οργανισµού. 
 

2.5.3 Οι περιορισµοί του Balanced Scorecard 

To Balanced Scorecard παρουσιάζει µία σειρά από περιορισµούς, κυρίως ως προς την 
απεικόνιση της κατάστασης του οργανισµού. Ουσιαστικά περιγράφει ένα στιγµιότυπο 
της κατάστασης του, χωρίς να δείχνει τις µεταβολές του (Self, 2004) . Επιπλέον 
παρόλο που µπορεί να αναδείξει προβλήµατα, δεν µπορεί να υποδείξει τις λύσεις, 
κάτι που απαιτεί ανθρώπινη κρίση και επέµβαση. 
 
Η υπερχρησιµοποίηση δεικτών µε το σκοπό της πλήρους παρακολούθησης του 
οργανισµού τείνει πολλές φορές να απεικονίζει τον οργανισµό µε παραµορφωµένο ή 
τουλάχιστον µε δυσδιάκριτο τρόπο. Αυτό αυξάνει το φόρτο εργασίας στην 
επεξεργασία, παρακολούθηση και µέτρηση των δεικτών και δηµιουργεί τον κίνδυνο 
της εισαγωγής στρεβλωµένης στρατηγικής. 

2.6 Παραδείγµατα Balanced Scorecard - KPIs 

2.6.1 Εφαρµογή σε επιχείρηση εφοδιασµού εργοστασίου 
αυτοκινητοβιοµηχανίας 

Ο ακόλουθος πίνακας παραθέτει ένα εφαρµοσµένο παράδειγµα δεικτών απόδοσης 
από έναν προµηθευτή εξαρτηµάτων εργοστασίου αυτοκινητοβιοµηχανίας, σε εταιρικό 
επίπεδο. Ορισµένοι σηµαντικοί και εκτενείς δείκτες επιλέχθηκε να αναλυθούν ως 
επιπλέον βαθµίδες για να υπάρχει δυνατότητα εύκολης υλοποίησης του Balanced 
Scorecard. 
 
Πολλοί από τους παρακάτω δείκτες αντικατοπτρίζουν το συγκεκριµένο τοµέα 
επιχείρησης ή και τη συγκεκριµένη επιχείρηση, ενώ άλλοι µπορούν να βρουν 
εφαρµογή σε γενικότερες περιπτώσεις. 
 

Συνιστώσα (Perspective) ∆είκτης Απόδοσης (Performance Indicator) 
Πελατών (Customer)  

 
Ποσοστό σε έγκαιρη παράδοση εξαρτηµάτων παραγωγής 
Ποσοστό σε έγκαιρη παράδοση εξαρτηµάτων επισκευών 
Ποσοστό σε έγκαιρη παράδοση για pre-production 
Ανάλυση της αξίας 
Ικανοποίηση Πελατών 
∆είκτης QCD Πελατών (Quality, Cost, Delivery) 

Μάθηση & Ανάπτυξη Ποσοστό στη διεθνή αγορά 
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(Innovation & Growth) Ποσοστό σε λοιπή αγορά (µη αυτοκιν/νιας) 
Εύρος της πελατειακής βάσης 
Ελαχιστοποίηση του αρχικού κόστους (Launch cost) 
Ποσότητα εξαρτηµάτων ανά όχηµα 

Επενδυτές (Investors) Χρηµατοροές (Cash flow) 
Απόδοση ανά περιουσιακό στοιχείο (Return on Assets) 
Προστιθέµενη αξία (Economic value added) 
Μερίσµατα 
Πωλήσεις 

Εσωτερικές ∆ιεργασίες 
(Internal Business 
Processes) 

Κόστος ποιότητας 
Παραγωγικότητα 
Μείωση Κόστους 
Νεκρό σηµείο (Break even point) 
Περιθώριο ανά υλικό (Margin over material) 
∆υναµικό κύκλου παραγωγής (Throughput cycle time) 

Υπάλληλοι (Employees) Συµβάντα-ατυχήµατα 
Έρευνα στους εργαζόµενους 
Εκπαίδευση εργαζοµένων 

Περιβαλλοντικοί Όροι 
(Environmental/Regulatory 
Demands) 

∆ιαχείριση αποβλήτων 
Περιβαλλοντικά standards  
Ανακύκλωση 
Έρευνα κοινής γνώµης περιοχής, τοπικών εκπροσώπων 

Πίνακας 3 - ∆είκτες απόδοσης σε Balanced Scorecard 
 

2.6.2 Εφαρµογή σε αγροτικές δραστηριότητες 

Ο αγροτικός τοµέας αποτελεί ένα ιδιαίτερο παράδειγµα κλάδου, καθώς ενώ το 
Balanced Scorecard έχει υιοθετηθεί από µία σειρά από επιχειρηµατικούς κλάδους και 
οργανισµούς παγκοσµίως, υπάρχουν πολύ λίγες αναφορές για εφαρµογές του στον 
αγροτικό κλάδο, και όλες ήταν από µεγάλους οργανισµούς.  
 
Το πλέον σηµαντικό αίτιο της περιορισµένης εφαρµογής του BS στον αγροτικό τοµέα 
αναφέρεται ότι αποτελεί το γεγονός ότι η πλειοψηφία των αγροτικών 
δραστηριοτήτων είναι από οικογενειακές επιχειρήσεις, µικρού αριθµού ατόµων – 
δυναµικού. Αυτού του είδους οι επιχειρήσεις, υστερούν κατά κόρον όσον αφορά στον 
προσανατολισµό σε ένα στρατηγικό µοντέλο διοίκησης, κυρίως εξαιτίας του ότι η 
χειρωνακτική εργασία επικρατεί έναντι της δηµιουργικής ή στρατηγικής σκέψης. 
 
Το παρακάτω παράδειγµα Balanced Scorecard που αναπτύχθηκε από τους 
(Lourenzani, Queiroz, & Meirelles, 2005) , κλασική προσέγγιση στο µοντέλο Kaplan 
& Norton, παρουσιάζει παραδείγµατα και ενδεχόµενους στόχους, µέτρα και 
πρωτοβουλίες κατηγοριοποιηµένα στις τέσσερις συνιστώσες.  
 
Η ανάπτυξη του βασίστηκε στα ακόλουθα πρωταρχικά κριτήρια:  
• Να υπάρχει η δυνατότητα αντιµετώπισης των διακυµάνσεων και των προκλήσεων 

που δηµιουργούνται από εξωτερικούς παράγοντες. 
• Να καλύπτεται τουλάχιστον εξ’ ολοκλήρου το κόστος παραγωγής. 
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• Να βελτιωθεί η διαδικασία παραγωγής και προώθησης ώστε να εξασφαλιστεί η 
οικονοµική ευρωστία. 

• Να υπάρχει δυνατότητα να λαµβάνει υπόψιν τις ανάγκες και ιδέες των µελών της 
οικογένειας-επιχείρησης. 

 
Balanced Scorecard 

Objectives Measures Targets Initiatives 
Χρηµατοοικονοµικά (Financial Perspective) 

    
Αύξηση Εσόδων Έσοδα Αύξηση εσόδων ή και 

µείωση εξόδων 
Αύξηση εσόδων των 
αγροτικών και µη 
δραστηριοτήτων 
Εντοπισµός και εξάλειψη 
µη απαραίτητων 
σταθερών και 
µεταβλητών εξόδων. 

Αύξηση του 
περιθωρίου 
κέρδους (cash 
margin) 

Περιθώριο 
κέρδους 

Αύξηση της τιµής ή 
µείωση των 
µεταβλητών εξόδων 
Προσθήκη αξίας στο 
τελικό προϊόν 

∆ηµιουργία 
προστιθέµενης αξίας στα 
προϊόντα, µε σκοπό την 
υψηλότερη τιµή. 
Μείωση µεταβλητών 
εξόδων µε αποδοτική 
παραγωγή 

Πελάτες (Customer Perspective) 
    
Ανάπτυξη της 
ζήτησης 

Ζήτηση Αύξηση ή διατήρηση 
του αριθµού πελατών 
Αναζήτηση πελατών 
που θα αποφέρουν 
περισσότερα 

Αναζήτηση περισσότερο 
κερδοφόρων καναλιών 
διάθεσης. 
Ικανοποίηση των 
αναγκών κάθε πελάτη. 

Αύξηση επιπέδου 
Ικανοποίησης 
Πελατών 

Ικανοποίηση 
Πελατών 

Ικανοποίηση του 
πελάτη µέσω της 
αύξησης των 
κριτηρίων 

Βελτίωση της ποιότητας 
του προϊόντος 
Ανταγωνιστικές τιµές 
Συχνή διαθεσιµότητα 

Καθιέρωση 
ανταγωνιστικών 
τιµών 

Τιµή 
πώλησης 

Να υπάρχουν τιµές 
και κόστη παραγωγής 
αντίστοιχα µε τις 
συνθήκες-ανάγκες της 
αγοράς 

Να ακολουθηθούν οι 
τρέχουσες τιµές της 
αγοράς 
Να καθοριστεί η τιµή σε 
σχέση µε το κόστος 
παραγωγής 

Εσωτερικές διεργασίες (Internal processes perspective) 
    
Αύξηση 
παραγωγικότητας 

Παραγωγι-
κότητα 

Αύξηση της 
απόδοσης παραγωγής 

Χρήση εξοπλισµού και 
τεχνικών που αυξάνουν 
την παραγωγικότητα 
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Αύξηση της 
ποιότητας του 
προϊόντος 

Ποσοστό 
εκτιµούµενης 
ποιότητας 

Αναβάθµιση την 
αντίληψη του πελάτη 
για ποιότητα 

Εντοπισµός του επιπέδου 
ποιότητας που απαιτεί ο 
πελάτης 
Λήψη αποφάσεων που 
αναβαθµίζει την 
ποιότητα που αναµένει ο 
πελάτης 

Μάθηση και ανάπτυξη (Learning and Growth) 
    
Βελτίωση των 
διοικητικών και 
τεχνικών 
πλεονεκτηµάτων 

∆υναµικό Εξέλιξη 
Εκπαίδευση 

Ευκαιρίες εκπαίδευσης 
Ανάπτυξη του επιπέδου 
διοίκησης και τεχνικής 
ικανότητας 
Αναζήτηση σχετικών 
πληροφοριών 

Παροχή 
κινήτρων 
εργαζοµένων 
(οικογένειας και 
µισθωµένων) 

Επίπεδο 
ικανοποίησης 
εργαζοµένων 

Συγκέντρωση και 
ικανοποίηση των 
στόχων των 
υπαλλήλων 

Αναγνώριση των 
αναγκών των υπαλλήλων 
Ανάπτυξη των 
ανταγωνιστικών 
πλεονεκτηµάτων τους 

Πίνακας 4 - Παράδειγµα εφαρµογής Balanced Scorecard 
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3 ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ 

3.1 Το IT στο Performance Management 

Κατά τη δεκαετία του ’90, καθώς οι επιχειρήσεις απέκτησαν περισσότερη 
πολυπλοκότητα, οι οργανισµοί είχαν παγκόσµια εµβέλεια και ο ανταγωνισµός έγινε 
εντονότερος, τα στελέχη απαίτησαν περισσότερες πληροφορίες σχετικά µε τον 
οργανισµό έτσι ώστε να αυξηθεί η ανταγωνιστικότητα και η παραγωγικότητα. Τα 
operational πληροφοριακά συστήµατα παρείχαν τις απαιτούµενες πληροφορίες για τις 
καθηµερινές δραστηριότητες, αλλά οι πληροφορίες που είχαν ανάγκη τα στελέχη 
ήταν διαφορετικές, καθώς απαιτούνταν να ληφθούν στρατηγικές αποφάσεις από 
αυτές. Για παράδειγµα έπρεπε να διαπιστωθεί η πλέον συµφέρουσα γεωγραφική 
περιοχή εξάπλωσης του οργανισµού, ποιες σειρές προϊόντων ήταν συµφέρον να 
επεκταθούν και γενικότερα σε ποιες αγορές να ισχυροποιηθεί η παρουσία του 
οργανισµού. Η πληροφορία που θα παρείχε απαντήσεις έπρεπε να φέρει το 
κατάλληλο περιεχόµενο και την κατάλληλη µορφή για εύκολη κατανόηση, κάτι που 
διέφερε από τις µέχρι τότε µορφές άντλησης δεδοµένων σε operational συστήµατα. 
Αυτό οδήγησε στην αναζήτηση νέων µορφών άντλησης και αποθήκευσης 
πληροφοριών, µε αποτέλεσµα να δηµιουργηθεί η τεχνολογία του data warehousing, η 
οποία έχει κύριο σκοπό την αποθήκευση και παροχή ζωτικών στρατηγικών 
πληροφοριών. 
 
Λιανική Αγορά Ικανοποίηση-Εµπιστοσύνη Πελατών 

Σχεδιασµός Αγορών 
Παραγωγή Μείωση Κόστους 

∆ιαχείριση Εφοδιαστικής (logistics) 
Χρηµατοοικονοµικά ∆ιαχείριση Ρίσκου 

Εντοπισµός Ατασθαλιών 
Επιχειρήσεις Κοινής Ωφέλειας ∆ιαχείριση ∆υναµικού 

∆ιαχείριση Πόρων 
Αερογραµµές Κερδοφορία ∆ροµολογίων 

∆ιαχείριση ∆υναµικότητας 
Κυβερνήσεις Προγραµµατισµός Ανθρωπίνου 

∆υναµικού 
Έλεγχος Κόστους 

Πίνακας 5 - Απαιτήσεις από τα συστήµατα ανά κλάδο 
 
Για τη λήψη αποφάσεων σχετικών µε τους στόχους, τα στελέχη και οι διοικήσεις 
οργανισµών απαιτούν την εις βάθος γνώση των λειτουργιών του οργανισµού, 
επισκόπηση των δεικτών απόδοσης (key performance indicators), της 
αλληλοεπίδρασης µεταξύ τους, την επισκόπηση των µεταβολών διαφόρων κρίσιµων 
µεγεθών και τη σύγκριση της απόδοσης του οργανισµού σε σχέση µε τα στάνταρ ή µε 
άλλους ανταγωνιστικούς οργανισµούς. Τα στελέχη των οργανισµών έχουν στραµµένη 
την προσοχή τους στις ανάγκες των πελατών, στις τεχνολογίες που είναι διαθέσιµες, 
στα αποτελέσµατα των πωλήσεων, στην προώθηση των προϊόντων και στα επίπεδα 
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ποιότητας προϊόντων και υπηρεσιών. Οι πληροφορίες που απαιτούνται για τη λήψη 
αποφάσεων για επίτευξη των στρατηγικών στόχων είναι γενικές και αφορούν σε ένα 
ευρύ φάσµα οργάνωσης της επιχείρησης.  
 
Όλες αυτές οι πληροφορίες µπορούν να κατηγοριοποιηθούν και να χαρακτηριστούν 
ως στρατηγικής σηµασίας. Αυτές δεν χρησιµεύουν για την επίτευξη των καθηµερινών 
επαναλαµβανόµενων διαδικασιών στα πλαίσια της επιχειρηµατικής ρουτίνας, αλλά 
στη γενικότερη επισκόπηση της κατάστασης του οργανισµού.  
 
Γενικά το data warehousing έχει εξελιχθεί ως τµήµα των εφαρµογών «business 
intelligence» των οργανισµών. Σε αυτό ενοποιούνται τα δεδοµένα και 
µετασχηµατίζονται σε πληροφορίες χρήσιµες για στρατηγικές λήψεις αποφάσεων. 
Αντλούνται ιστορικά δεδοµένα από τα operational συστήµατα, συνδυάζονται µε 
εξωτερικές πηγές, διαχωρίζονται τυχόν ασυµφωνίες µεταξύ των διαφόρων πηγών 
δεδοµένων και τα δεδοµένα παρέχονται µε διάφορες µεθόδους στους τελικούς 
χρήστες.  
 
Η διαχείριση της απόδοσης ενός οργανισµού κατά κανόνα γίνεται µέσω των KPIs, 
όπου αντλείται ένα υποσύνολο των δεδοµένων του data warehouse από ένα 
συγκεκριµένο πληροφοριακό σύστηµα.  
 
Συνήθως τα δεδοµένα που χρησιµοποιούνται είναι τα ίδια µε αυτά που 
χρησιµοποιούνται από τον οργανισµό για διαφορετικούς σκοπούς, κάτι που δίνει το 
πλεονέκτηµα της συνέργειας και της καλύτερης επικοινωνίας. Βάσει της λογικής ότι 
«ότι δεν µπορεί να µετρηθεί, δεν µπορεί να ελεγχθεί και συνεπώς ούτε να βελτιωθεί», 
οι KPI που καταγράφονται πρέπει να είναι απλοί, ενηµερωµένοι, να λαµβάνουν 
υπόψη ιστορικά δεδοµένα, και η σχεδίασή τους πρέπει να έχει προκύψει λαµβάνοντας 
υπόψη µεγάλο εύρος τµηµάτων του οργανισµού. Τα δεδοµένα σε ένα data warehouse 
µπορούν να εξυπηρετήσουν ικανοποιητικά προς αυτήν την κατεύθυνση.  
 
Οι KPI µετρώνται συνήθως από την κορυφή της ιεραρχίας, παρόλαυτά ένα 
υφιστάµενο στέλεχος µπορεί να βελτιώσει τις επιδόσεις του δικού του τοµέα 
εξετάζοντας τους σχετικούς KPI. Εντούτοις υπάρχει η τάση να µετρώνται οι KPI από 
ανεξάρτητες πηγές µε διαφορετικά σύνολα δεδοµένων, κάτι που πολλές φορές 
διακινδυνεύει την ενιαία στρατηγική πορεία.  
 
Οι KPI που µπορούν να µετρηθούν σε έναν οργανισµό µπορούν να φτάσουν και σε 
κλίµακα µεγέθους εκατοντάδων, εντούτοις δεν είναι αποδοτική η χρήση τόσου 
µεγάλου αριθµού. Ένας βέλτιστος συνδυασµός είναι η χρήση KPI που συνδέει τα 
µελλοντικά κέρδη ενός οργανισµού µε τους παρόντες οικονοµικούς και διοικητικούς 
παράγοντες που θα τα προκαλέσουν. 
 
Ενδεικτικά, ορισµένοι παράγοντες που πρέπει να ληφθούν υπόψη σε έναν εµπορικό-
εφοδιαστικό οργανισµό είναι: 
 

• Προµήθεια: Ρυθµός παραλαβής, κόστος, διαχείριση προµηθευτών, διαχείριση 
ποιότητας  Fill rates, on-time performance metrics, costs, supplier 
management, quality management. 

• Εφοδιασµός: Κόστος εφοδιασµού, κόστος µεταφοράς, χρόνος ολοκλήρωσης, 
όγκος. 
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• ∆είκτες Πελατών: Χρήση καναλιών διάθεσης, προτιµήσεις πληρωµών, χρήση 
καναλιών επικοινωνίας, επιστροφές, απάτες, ικανοποίηση πελατών, χρήση 
εγγύησης, ανολοκλήρωτες παραγγελίες.  

• Παραγωγικότητα: Επίπεδο αποθέµατος, χρόνοι αναµονής, παραγωγικότητα 
υπαλλήλων, εργατικό κόστος, χρόνος είσπραξης (DSO), απόδοση. 

 
Μία σηµαντική εξέλιξη στο data warehousing είναι η υποστήριξη της ανάγκης των 
στελεχών να «διεισδύσουν» εντός ενός µεγέθους και να δουν τους παράγοντες από 
τους οποίους διαµορφώθηκε ο δείκτης. Οι παράγοντες ενδεχοµένως να εξαρτώνται 
από άλλους υποπαράγοντες, κοκ.  
 
Ένα χαρακτηριστικό παράδειγµα µπορεί να είναι η παραγωγή προϊόντων σε έναν 
οργανισµό, όπου µπορεί να αναλυθεί σε δείκτες επιµέρους παραγωγής σε 
διαφορετικά εργοστάσια, οι οποίοι µε τη σειρά τους αναλύονται σε δείκτες σε 
γραµµές παραγωγής σε ένα εργοστάσιο. Επιπλέον, στην περίπτωση ενός δείκτη 
ικανοποίησης πελατών, ο οποίος υπολογίζεται από διάφορα µεγέθη όπως 
ερωτηµατολόγια πελατών, δείκτες εµπιστοσύνης των πελατών (για πόσο χρονικό 
διάστηµα διατηρείται ο πελάτης), ρυθµός απόκτησης νέων πελατών, ρυθµός απώλειας 
πελατών, κλπ. Κάθε «υποδείκτης» είναι σηµαντικός στην διαµόρφωση ενός 
συνολικού δείκτη ικανοποίησης πελατών. Παρόλο που δεν υπάρχουν απόλυτα 
κριτήρια για τη βαρύτητα που θα δοθεί σε κάθε παράµετρο, µπορούν να 
διαµορφωθούν βάσει των αναγκών του εκάστοτε οργανισµού και γενικότερων 
υποκειµενικών κριτηρίων.  
 
Η συλλογή και επεξεργασία των πληροφοριών στους οργανισµούς µε σκοπό την 
αξιοποίησή τους γίνεται από τα λεγόµενα «operational συστήµατα» και από τα «Data 
Warehouses». Operational συστήµατα µπορούν να οριστούν τα συστήµατα µέσω των 
οποίων δηµιουργείται ή εισάγεται αρχικά η πληροφορία εντός του οργανισµού ενώ το 
Data Warehouse (DW) αποτελεί το µηχανισµό µαζικής άντλησης και αποθήκευσης 
των πληροφοριών. 
 
Οι επιχειρηµατικές απαιτήσεις από ένα σύστηµα Data Warehouse µπορούν να 
συνοψιστούν παρακάτω. (Kimball & Ross, 2002)  
 
• Προσβασιµότητα της πληροφορίας. Ένα data warehouse πρέπει να καθιστά την 

πληροφορία εύκολα προσβάσιµη σε έναν οργανισµό. Τα δεδοµένα που θα 
περιέχονται πρέπει να είναι περιεκτικά, και να είναι κατανοητά τόσο από αυτούς 
που το σχεδιάζουν τεχνικά όσο και από τα στελέχη του οργανισµού. Αυτό 
απαιτείται καθώς η διαδικασία επεξεργασίας των δεδοµένων και η ανάλυση τους 
µε τρόπο που να έχει νόηµα για τη στρατηγική του οργανισµού θα γίνει από 
στελέχη, κάτι που υπαγορεύει την ανάγκη απλότητας στη διαδικασία και 
φιλικότητας προς τον τελικό χρήστη. 

 
• Συνοχή δεδοµένων: Απαιτείται η συνοχή των δεδοµένων και η εγκυρότητα τους. 

Είναι απαραίτητο η συλλογή των δεδοµένων να γίνεται προσεκτικά, ώστε να µην 
εµπεριέχονται σφάλµατα, ελλείψεις. Επίσης θα πρέπει να συλλέγονται αντίστοιχοι 
δείκτες για παρόµοιες διαδικασίες, καθώς σε κάποια περίπτωση σύγκρισης τα 
ανοµοιογενή µεγέθη θα παρουσιάσουν αδυναµία εξαγωγής συµπερασµάτων. 
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• Αντοχή στο χρόνο: Ένα data warehouse πρέπει να είναι εύκολα προσαρµόσιµο και 
να επιδέχεται αλλαγών, καθώς οι ανάγκες των χρηστών, οι συνθήκες που 
λαµβάνει χώρα η διοίκηση, τα δεδοµένα αλλάζουν µε την πάροδο του χρόνου. 
Επιπλέον οι αλλαγές στο data warehouse πρέπει να διατηρούν τα παλιά δεδοµένα 
και να µην δηµιουργούν ασυµβατότητες µε προηγούµενες εφαρµογές.  

 
• Ασφάλεια: Επιπλέον πρέπει να έχει υψηλό βαθµό ασφάλειας, δίνοντας ελεγχόµενη 

πρόσβαση για κάθε κατηγορία χρήστη, έτσι ώστε να προστατεύονται τα δεδοµένα 
από τρίτους και από πιθανές κακόβουλες προσπάθειες ανάγνωσης ή καταστροφής 
τους. 

 
• Ποιότητα δεδοµένων: Πρέπει να αποτελεί το θεµελιώδες εργαλείο για βελτίωση 

της λήψης αποφάσεων, και για το λόγο αυτό τα δεδοµένα πρέπει να είναι τα 
καταλληλότερα προς αυτό το σκοπό. Είναι απαραίτητο να έχουν επιλεγεί σωστά 
και αναγκαία µεγέθη προς µέτρηση και να καταγράφονται µε την απαραίτητη 
λεπτοµέρεια.  

 
Όλες αυτές οι ιδιότητες επιδεικνύουν το αντίκτυπο και την αξία ενός data warehouse, 
ως τον προποµπό και τροφοδότη ενός συστήµατος υποστήριξης λήψεων αποφάσεων.  
 

3.2 Τεχνική Εισαγωγή στο Data Warehouse 

Ένα Data Warehouse (DW) µπορεί να ορισθεί ως ένα είδος βάσης δεδοµένων η οποία 
εξειδικεύεται στην αποθήκευση δεδοµένων τα οποία προορίζονται για ανάλυση 
(analytical database system). ∆ιαφέρει ως προς τις κοινές βάσεις δεδοµένων που 
χρησιµοποιούνται για λειτουργικούς σκοπούς (operational database systems) καθώς 
υπάρχουν διαφορετικές απαιτήσεις στη διαχείριση των δεδοµένων, οι χρήστες σε 
κάθε περίπτωση έχουν διαφορετικές απαιτήσεις από το σύστηµα, συνεπώς το κάθε 
υπολογιστικό περιβάλλον έχει διαφορετική προσέγγιση στη σχεδίαση και την 
υλοποίηση του. 
Λόγω όλων των παραπάνω, η σύγχρονη µέθοδος σχεδίασης συστηµάτων είναι να 
διαχωρίζονται τα λειτουργικά από τα αναλυτικά συστήµατα επεξεργασίας δεδοµένων. 
 
Το DW παρέχει πολλά πλεονεκτήµατα όπως η εξορισµού διατήρηση του ιστορικού 
των δεδοµένων σε αντίθεση µε τα πρωτογενή συστήµατα τα οποία δεν το διατηρούν 
κατ’ ανάγκη, η ενοποίηση δεδοµένων από πολλά και διαφορετικού τύπου συστήµατα. 
Επιπλέον παρέχει ποιοτικά δεδοµένα, διόρθωση λαθών, επίδοση στις αναζητήσεις 
χωρίς επιβάρυνση λοιπών συστηµάτων. Τέλος προσφέρει µία ενοποιηµένη 
πλατφόρµα δεδοµένων για όλο τον οργανισµό, από όπου µπορούν να αντληθούν όλα 
τα δεδοµένα µε συνοχή και κατά τις απαιτήσεις των χρηστών µε αποτέλεσµα να 
συµπληρώνει και να βοηθάει στις λειτουργίες του οργανισµού. 
 
Ο όρος προέκυψε από τα πρώιµα συστήµατα υποστήριξης λήψης αποφάσεων (DSS – 
decision support systems) και τη µετέπειτα εξέλιξη τους στα συστήµατα Business 
Intelligence όπου το σύστηµα αυτό χρησίµευε για την σύνδεση και ροή δεδοµένων 
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από δεδοµένα σε operational συστήµατα προς συγκεκριµένα συστήµατα στρατηγικού 
σχεδιασµού και λήψης αποφάσεων.  
 
Αναφέρθηκε το 1988 από τους ερευνητές της IBM Barry Devlin και Paul Murphy ως 
Information Warehouse και στη συνέχεια το 1991 ως Data Warehouse από τον 
William Inmon (Inmon, 2005) 
 
Όσον αφορά στην αποθήκευση των δεδοµένων υπάρχουν δύο κύριες προσεγγίσεις, η 
normalized (κανονικοποιηµένη) και η dimensional. Η πρώτη αναφέρθηκε από τον Bill 
Inmon κατά τον οποίον το data warehouse πρέπει να υλοποιείται µε χρήση ενός 
σχεσιακού µοντέλου.(Entity-Relation Model ή Normalized Model) (Inmon, 2002). Η 
τελευταία προτάθηκε από τον Ralph Kimball ο οποίος αναφέρει ότι το data 
warehouse πρέπει να σχεδιάζεται µε ένα πολυδιάστατο µοντέλο (multi-dimensional 
schema ή star schema ή data cube) (Kimball & Ross, 2002) 
 
Στην πρώτη προσέγγιση, τα δεδοµένα αποθηκεύονται µε βάση κανόνες δηµιουργίας 
σχέσεων. Οι πίνακες που αποθηκεύονται κατηγοριοποιούνται και οµαδοποιούνται 
βάσει του αντικειµένου τους (πχ πελάτες, προϊόντα κλπ). Σε µεγάλες βάσεις 
δεδοµένων µε πληθώρα στοιχείων αυτό έχει σαν αποτέλεσµα πίνακες συνδεδεµένους 
µεταξύ τους δηµιουργώντας ένα δίκτυο σχέσεων. Αυτό προσφέρει το πλεονέκτηµα 
της εύκολης εισαγωγής νέων εγγραφών, αλλά δυσκολεύει στην ενοποίηση και 
σύνδεση διαφορετικών βάσεων δεδοµένων και στην πρόσβαση των δεδοµένων στην 
περίπτωση που δεν υπάρχει κατανόηση της δοµής. 
 
Στη δεύτερη προσέγγιση, κάθε µεταβολή-εγγραφή (fact) αποθηκεύεται µε γραµµικό 
τρόπο σε επιµέρους κατηγορίες-πίνακες (dimensions) ανάλογα µε την κατηγορία των 
πληροφοριών που περιέχεται. Το πλεονέκτηµα της dimensional προσέγγισης είναι ότι 
το data warehouse είναι ευκολότερο στη χρήση και την κατανόηση καθώς και ότι η 
ανάγνωση δεδοµένων από αυτό είναι ταχεία.  
 
Σε κάθε µία από τις παραπάνω προσεγγίσεις αντιστοιχεί και ένα ανάλογο µοντέλο 
σχεδίασης και υλοποίησης. Ο Ralph Kimball υιοθέτησε την σχεδίαση bottom-up κατά 
την οποία σχεδιάζονται τα επιµέρους τµήµατα (data marts, υποσύνολα του data 
warehouse) τα οποία επιτελούν επιµέρους λειτουργίες όπως reporting ή analytical 
processing για συγκεκριµένες προκαθορισµένες δραστηριότητες, όπως πωλήσεις ή 
παραγωγή. Σε κάθε data mart περιέχονται εγγραφές dimensions και facts. Αυτά τα 
data marts µπορούν µεταξύ τους να ενοποιηθούν ώστε να δηµιουργηθεί µία συνολική 
δοµή data warehouse. Σε αυτήν την προσέγγιση αυτό γίνεται µε την λεγόµενη 
αρχιτεκτονική διαύλου (bus architecture). Αυτή η αρχιτεκτονική ουσιαστικά 
υλοποιείται µε την χρήση κοινόχρηστων dimensions µεταξύ facts σε δύο ή 
περισσότερα data marts. Αυτές οι κοινόχρηστες εγγραφές ουσιαστικά είναι οι 
συνδετικοί κρίκοι µεταξύ των επιµέρους data marts, τα οποία ενοποιούνται µέσω της 
διαδικασίας drill-across. Κατά αυτή τη διαδικασία τα δεδοµένα γύρω από µία 
κοινόχρηστη dimension συλλέγονται και οµαδοποιούνται από κάθε επιµέρους data 
mart. Από το παραπάνω είναι προφανές ότι είναι απαραίτητο να υπάρχει αυστηρή 
διαχείριση της αρχιτεκτονικής αυτής των κοινόχρηστων dimensions, έτσι ώστε να 
διατηρείται η συνοχή του data warehouse.  
 
Αυτό το µοντέλο υλοποίησης παρέχει το πλεονέκτηµα της εύκολης επεκτασιµότητας 
καθώς ένας οργανισµός µπορεί να δηµιουργήσει µε σχετική ευκολία νέα data marts 
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για κάθε νέα δραστηριότητα που απαιτεί να καταγράψει, και να τις συνδέσει επίσης 
εύκολα µε υπάρχοντα µεγέθη (dimensions), έτσι ώστε να µπορούν να αντληθούν 
κοινά δεδοµένα από διαφορετικού είδους data marts. 
 
Η προσέγγιση του Bill Inmon (Inmon, 2002) ακολούθησε την µέθοδο της σχεδίασης 
κεντρικής αποθήκης δεδοµένων για όλο τον οργανισµό, τη λεγόµενη top-down 
προσέγγιση, κατά την οποία το data warehouse σχεδιάζεται εξαρχής µε βάση το 
επιχειρηµατικό µοντέλο του οργανισµού. Τα data marts που περιέχουν δεδοµένα για 
διαφορετικές δραστηριότητες δηµιουργούνται από το data warehouse και είναι 
εξαρχής συσχετισµένα τα µεγέθη τα οποία καταγράφονται µε σχεσιακά µοντέλα και 
σε κανονικοποιηµένη µορφή. Ουσιαστικά το data warehouse αποτελεί την καρδιά των 
δεδοµένων του οργανισµού από όπου θα αντληθούν τα δεδοµένα για χρήση σε 
business intelligence και business management εφαρµογές. 
 
Η top-down προσέγγιση δηµιουργεί συνεκτικές και αλληλοσυνδεδεµένες δοµές 
δεδοµένων. Τα δεδοµένα που υπάρχουν στη βάση µπορούν να συντεθούν εύκολα σε 
data marts, καθώς όλα δηµιουργούνται από ένα κεντρικό σηµείο αποθήκευσης 
δεδοµένων. Αυτό δίνει το πλεονέκτηµα της δυνατότητας πλήρους κάλυψης των 
δραστηριοτήτων, και εύκολης δηµιουργίας και σύνδεσης των data mart. Από την 
άλλη, η υλοποίηση είναι εξαρχής πολύπλοκη µε υψηλό κόστος σε χρόνο και εργασία. 
 
Παρόλαυτά, στις περισσότερες σύγχρονες υλοποιήσεις υιοθετείται µία µεικτή 
προσέγγιση κατά την οποία συνδυάζονται κατά περίπτωση χαρακτηριστικά και από 
τις δύο προσεγγίσεις, κάτι που πλέον καθιστά τα αρχικά µοντέλα “Inmon” και 
“Kimbal” περισσότερο θεωρητικά.  
 

3.2.1 Λειτουργικά χαρακτηριστικά των Data Warehouses 

Στα data warehouses τα δεδοµένα και ο χειρισµός τους διαφέρει σηµαντικά από αυτά 
σε operational συστήµατα. Τα κυριότερα χαρακτηριστικά µπορούν να συνοψιστούν 
παρακάτω (Inmon, 2005) 
 

• ∆ιακριτά - Separate 
• ∆ιαθέσιµα - Available 
• Ενοποιηµένα - Integrated 
• Σχετικά µε το χρόνο - Time Stamped / Time Variant 
• Σχετικά µε το αντικείµενο - Subject Oriented 
• Μη διαγραφόµενα - Non-volatile 
• Προσβάσιµα - Accessible 

 
Ενιαία (Integrated): Για σωστή λήψη αποφάσεων, πρέπει να µπορούν να αντληθούν 
όλα τα σχετικά δεδοµένα από διάφορες εφαρµογές. Αυτά θα προέρχονται από 
διάφορα operational συστήµατα, όπου οι πληροφορίες βρίσκονται σε βάσεις 
δεδοµένων, απλά αρχεία ή τµήµατα µεγαλύτερων αρχείων. Οι διάφορες εφαρµογές 
αυτές καθώς δεν είναι αναµενόµενο να έχουν συγκεκριµένο πρότυπο αποθήκευσης 
των πληροφοριών. Αυτά τα δεδοµένα θα πρέπει να µετατραπούν σε κοινή µορφή, µε 
κοινούς τίτλους και να αποθηκευτούν σε κοινή βάση.  
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Σχετικά µε το χρόνο, Time Stamped / Time Variant: Σε ένα operational σύστηµα, τα 
δεδοµένα περιέχουν τις τρέχουσες τιµές. ∆ηλαδή σε έναν λογαριασµό εισπράξεων 
περιέχεται το τρέχον υπόλοιπο. Σε ένα σύστηµα παραγγελιών η κατάσταση που 
καταγράφεται είναι η τρέχουσα. Σε µία εφαρµογή δανείων το υπόλοιπο που 
απεικονίζεται είναι το τρέχον υπόλοιπο. Τα ιστορικά στοιχεία σε ένα operational 
σύστηµα είναι εφικτά, αλλά καταγράφονται µόνο όταν είναι απαραίτητα στη 
λειτουργία του συγκεκριµένου επιχειρηµατικού µοντέλου, και συνήθως γίνεται σε 
περιορισµένη κλίµακα. 
Σε εφαρµογές data warehouse τα δεδοµένα έχουν σκοπό να χρησιµοποιηθούν για 
ανάλυση και λήψη αποφάσεων. Η ύπαρξη χρονικής συνιστώσας είναι σηµαντική 
καθώς είναι απαραίτητο να αναλυθούν διάφορες διαδικασίες του οργανισµού βάσει 
του χρόνου (αγορές, πωλήσεις, διαφήµιση). Εποµένως αποτελεί βασική απαίτηση σε 
ένα data warehouse να διατηρεί ιστορικά δεδοµένα. Κάθε σύνολο δεδοµένων σε ένα 
data warehouse περιέχει και µία χρονική παράµετρο. Για παράδειγµα, σε ένα data 
warehouse που περιέχει δεδοµένα από πωλήσεις, η ποσότητες που καταγράφονται θα 
πρέπει να είναι απαραίτητα συνδεδεµένες µε µία χρονική στιγµή, ηµέρα, ώρα, 
ανάλογα µε το βαθµό λεπτοµέρειας που απαιτείται.  
Γενικά, το χαρακτηριστικό αυτό του data warehouse δίνει δυνατότητα ανάλυσης 
γεγονότων που συνέβησαν στο παρελθόν, µπορεί να τα συνδέσει και να τα αναλύσει 
µε γεγονότα του παρόντος και δίνει τη δυνατότητα να χρησιµοποιηθούν µοντέλα 
προβλέψεων.  
 
∆εδοµένα σχετικά µε το αντικείµενο (Subject-Oriented): Στα operational συστήµατα 
τα δεδοµένα αποθηκεύονται µε ανεξάρτητες εφαρµογές. Η αποθήκευση των 
δεδοµένων γίνεται για τη συγκεκριµένη εφαρµογή, και συνεπώς οι λειτουργίες (πχ 
έλεγχος παραγγελιών, αποθέµατος, οφειλών, εφοδιασµού) που µπορούν να 
πραγµατοποιηθούν µε τα δεδοµένα εξαρτώνται αποκλειστικά από αυτήν την 
µεµονωµένη εφαρµογή, και για την επεξεργασία των παραγγελιών. Παρόµοια σε µία 
περίπτωση τραπεζικού οργανισµού, τα δεδοµένα µίας εφαρµογής καταναλωτικών 
δανείων αφορούν τη συγκεκριµένη εφαρµογή. Τα δεδοµένα για άλλες ξεχωριστές 
εφαρµογές καταθετικών ή τρεχούµενων λογαριασµών συνδέονται µόνο µε τις 
συγκεκριµένες εφαρµογές. Επιπλέον σε ασφαλιστικούς οργανισµούς, υπάρχουν 
διαφορετικές οµάδες δεδοµένων (data sets) για ασφαλίσεις οχηµάτων, ασφαλίσεις 
ζωής, ή ιδιωτικές ασφαλίσεις υγείας. Όλα τα παραπάνω οργανώνονται σε ξεχωριστά 
data sets µε µοναδικό στόχο την αύξηση της απόδοσης των συγκεκριµένων εργασιών 
τις οποίες τα operational συστήµατα υποστηρίζουν. 
 
Αντίθετα, τα δεδοµένα σε ένα data warehouse οργανώνονται µε κριτήρια εταιρικά ή 
χρηµατοοικονοµικά, ανά αντικείµενο και όχι ανά εφαρµογή. Αντικείµενο µπορεί να 
χαρακτηριστεί κάθε σηµαντικός στρατηγικός τοµέας για τον εκάστοτε οργανισµό. Για 
παράδειγµα, σε µία εταιρεία που έχει παραγωγή προϊόντων ως αντικείµενο αυτής 
µπορεί να οριστούν οι συνολικές πωλήσεις, οι αποστολές των προϊόντων ή το 
απόθεµα. Σε µία εµπορική επιχείρηση λιανικού εµπορίου θα µπορούσε το κύριο 
αντικείµενο που πρέπει να καταγραφεί να είναι οι πωλήσεις των προϊόντων στους 
πελάτες.  
 
∆εδοµένα Μη-διαγραφόµενα / Non Volatile: Τα δεδοµένα που εξάγονται από τα 
operational συστήµατα και από διάφορες άλλες πηγές µετασχηµατίζονται, 
ενοποιούνται και αποθηκεύονται στο data warehouse. Τα αποθηκευµένα αυτά 
δεδοµένα δεν είναι κατάλληλα για διεξαγωγή των συνήθων ηµερησίων διαδικασιών 
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ενός οργανισµού (πχ να καταγραφούν πωλήσεις της τελευταίας ώρας). Σε ένα data 
warehouse τα δεδοµένα αποθηκεύονται ως στιγµιότυπα των operational συστηµάτων 
ανά συγκεκριµένα χρονικά διαστήµατα, τα οποία ανάλογα µε τις απαιτήσεις και τις 
ανάγκες ενός οργανισµού µπορεί να διαφέρουν από µερικές φορές εντός της ηµέρας 
σε µερικές φορές σε ένα µήνα.  
Υπάρχει η βασική διαφορά ότι στα operational συστήµατα τα δεδοµένα 
ενηµερώνονται, αλλάζουν ή και διαγράφονται σε πραγµατικό χρόνο. Στα data 
warehouse τα δεδοµένα δεν διαγράφονται, ούτε ενηµερώνονται επιλεκτικά, αλλά 
διατηρούνται στατικά για ανάλυση και προώθηση. 
 

3.2.2 Operational έναντι Decision Support Systems 

Τα operational συστήµατα που χρησιµοποιούνται για επεξεργασία παραγγελιών, 
διαχείριση αποθεµάτων, κοστολόγηση, χρέωση πελατών κλπ δεν έχουν σχεδιαστεί µε 
στόχο την παροχή στρατηγικών πληροφοριών. Αυτό συµβαίνει καθώς τα operational 
συστήµατα είναι στην ουσία online συστήµατα διαχείρισης συναλλαγών ( online 
transaction processing systems, OLTP). Τα παραπάνω χρησιµοποιούνται για την 
καθηµερινή διαχείριση των διαδικασιών του οργανισµού. Κατά κανόνα είναι 
σχεδιασµένα ώστε να εισάγουν πληροφορίες και δεδοµένα εντός κάποιας βάσης 
δεδοµένων. Κάθε πράξη στα συστήµατα αυτά αφορά συνήθως σε µία συγκεκριµένη 
διαδικασία του οργανισµού, όπως παραγγελία, τιµολόγιο, καρτέλα πελάτη, κλπ.  
 
Τα συστήµατα υποστήριξης λήψης αποφάσεων (decision support systems) είναι 
σχεδιασµένα όχι για την επίτευξη των καθηµερινών διεργασιών του οργανισµού αλλά 
για τη στρατηγική επίβλεψη και την υποβοήθηση στις αποφάσεις, µε σκοπό την 
γενική βελτίωση του οργανισµού. Χονδρικά, τα συστήµατα υποβοήθησης λήψης 
αποφάσεων είναι σχεδιασµένα να εξάγουν πληροφορίες στρατηγικής σηµασίας από 
µία βάση δεδοµένων, ενώ τα OLTP συστήµατα έχουν σχεδιαστεί να εισάγουν 
πληροφορίες σε µία βάση δεδοµένων.  
 
Εφόσον οι ανάγκες που εξυπηρετούν, οι λειτουργίες που επιτελούν διαφέρουν µεταξύ 
των δύο αυτών κατηγοριών πληροφοριακών συστηµάτων, είναι προφανές ότι πρέπει 
να υπάρχει διαφορετικός σχεδιασµός µε διαφορετικά κριτήρια για κάθε ένα από αυτά.  
 
Συγκεκριµένα τα πληροφοριακά συστήµατα πρέπει να σχεδιάζονται λαµβάνοντας 
υπόψη τις ακόλουθες παραµέτρους:  
 

• Οι σκοποί που πρέπει να επιτελούνται 
• Η διεργασίες που πρέπει να επιτελούν 
• Το περιεχόµενο των δεδοµένων 
• Τα µοτίβα χρήσης των δεδοµένων 
• Τα µοτίβα ανάγνωσης των δεδοµένων 
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Εικόνα 10 - Data Warehousing και Analytical Environment (Ponniah, 2010) 
 
Παρακάτω παρατίθεται ένας συγκριτικός πίνακας των διαφορών των Operational 
συστηµάτων και των Data Warehouses ως προς τα κυριότερα χαρακτηριστικά τους: 
 
 Operational (OLTP) Data Warehouse 

Βάση ∆εδοµένων Κανονικοποιηµένη 
(Normalized), πολλές 
συνδέσεις, λίγα indexes 

Μη Κανονικοποιηµένη 
(Denormalized), λίγες 
συνδέσεις, πολλά indexes 

Περιεχόµενο δεδοµένων Τρέχουσες τιµές Αποθηκευµένες, συνοπτικές, 
οµαδοποιηµένες 

∆οµή δεδοµένων Βελτιστοποιηµένο για 
απλές λειτουργίες 

Βελτιστοποιηµένο για 
σύνθετα αιτήµατα 

Συχνότητα πρόσβασης Υψηλή Μικρή έως µέτρια 

Τύποι πρόσβασης Ανάγνωση, Ενηµέρωση, 
∆ιαγραφή 

Ανάγνωση 

Μοτίβο Χρήσης Επαναλαµβανόµενο Τυχαίο 

Χρόνος απόκρισης Κάτω του δευτερολέπτου ∆ευτερόλεπτα έως λεπτά 

Αριθµός Χρηστών Μεγάλος  Μικρός έως µέτριος 

Πίνακας 6 - Σύγκριση OLTP και Data Warehouse 
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Εικόνα 11 - Τα επίπεδα αρχιτεκτονικής (Inmon, 2005) 
 

3.2.3 Βασική δοµή του Data Warehouse  

Τα Operational Source Systems είναι τα συστήµατα τα οποία καταχωρούν τις 
συναλλαγές (transactions) µίας επιχείρησης. Πρέπει να θεωρείται ότι τα δεδοµένα 
προέρχονται από εξωτερικές πηγές µη ελεγχόµενες, και συνεπώς πρέπει να δίνεται 
προτεραιότητα στην ταχύτητα επεξεργασίας και την διαθεσιµότητα. Τα αιτήµατα 
(queries) προς τα source systems είναι συνήθως σύντοµα, µίας εγγραφής, τα οποία 
αποτελούν τµήµα µίας γενικότερης διαδικασίας συνεπώς είναι περιορισµένα ως προς 
τις απαιτήσεις προς το operational σύστηµα. Επίσης θεωρείται ότι τα source systems 
δεν χρησιµοποιούνται µε σύνθετους τρόπους ή εκτός προδιαγραφών. Τα source 
systems δε διατηρούν πολλά ιστορικά δεδοµένα, καθώς αυτό αποτελεί κύριο καθήκον 
του data warehouse. Τα source system συνήθως αποτελούν µία απλή εφαρµογή 
µετάδοσης της πληροφορίας, συνεπώς δεν υπάρχουν δυνατότητες κοινής χρήσης των 
πληροφοριών στις εγγραφές. Πολλές νέες προσεγγίσεις σχεδίασης source systems 
υπαγορεύουν περισσότερες δυνατότητες σε αυτά ώστε να γίνεται ευκολότερη η 
διαδικασία σύνδεσης µε το data warehouse.  
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Εικόνα 12 - Βασική δοµή Data Warehouse (Kimball & Ross, 2002) 
 

3.2.3.1 Data Staging Area 

Το στάδιο αυτό του data warehouse αποτελεί τόσο χώρο αποθήκευσης όσο και ένα 
σύνολο διαδικασιών ονόµατι extract-transformation-load (ETL). Το στάδιο αυτό 
αποτελεί τη σύνδεση των operational συστηµάτων και του σταδίου της παρουσίασης-
οπτικοποίησης των δεδοµένων. Τα αρχικά δεδοµένα µετασχηµατίζονται σε ένα data 
warehouse οργανωµένο έτσι ώστε τα δεδοµένα να µπορούν να χρησιµοποιηθούν για 
εξαγωγή χρήσιµων πληροφοριών.  
 
Αναλυτικότερα τα βήµατα σε µία διεργασία ETL είναι:  
 
• Εξαγωγή (Extract):  
Σε αυτό το στάδιο τα δεδοµένα αντλούνται από τα αρχικά συστήµατα (operational 
systems ή source systems) και προωθούνται στο επόµενο στάδιο. Είναι η πλέον 
σηµαντική διεργασία καθώς η σωστή εξαγωγή των δεδοµένων είναι κρίσιµη για την 
µετέπειτα εγκυρότητα των υπόλοιπων σταδίων. Συνήθεις πηγές άντλησης δεδοµένων 
αποτελούν οι σχεσιακές βάσεις δεδοµένων, απλά αρχεία ή λοιπές δοµές δεδοµένων 
όπως σε συστήµατα διαχείρισης πληροφορίας (Information Management Systems - 
IMS). 
 
• Επεξεργασία (Transform – Data Staging Area): 
Σε αυτό το στάδιο τα δεδοµένα που εξήχθησαν υποβάλλονται σε µία επεξεργασία από 
ένα σύνολο κανόνων και φίλτρων έτσι ώστε να αποκτήσουν ένα συγκεκριµένο 
format. Οι µετασχηµατισµοί που γίνονται ποικίλλουν από επιλογή ορισµένων µόνο 
στηλών από τα δεδοµένα για ανάγνωση (πχ παράλειψη επουσιωδών λεπτοµερειών), 
µετάφραση των κωδικοποιηµένων τιµών (πχ 1, 2, 3 σε ονόµατα προϊόντων), 
υπολογισµός νέων τιµών που είναι απαραίτητες (πχ συνολικές πωλήσεις αν δει 
υπάρχει έτοιµο µέγεθος), ταξινόµηση, συγχώνευση των δεδοµένων από διαφορετικές 
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πηγές, συγχώνευση γραµµών ή στηλών από διαφορετικούς πίνακες σε κοινούς, 
απαλοιφή των ίδιων πληροφοριών, σύνδεση µε αναγνωριστικά (keys) 
 
• Φόρτωση (Load) 
Σε αυτό το στάδιο τα δεδοµένα αποθηκεύονται στον τελικό παραλήπτη, δηλαδή το 
data warehouse. Η κύρια διεργασία είναι η ταξινόµηση των δεδοµένων και η 
επεξεργασία τους µε σειριακό τρόπο. Ανάλογα µε τις προδιαγραφές του data 
warehouse η διαδικασία ενσωµάτωσης των περιοδικών δεδοµένων που λαµβάνονται 
µπορεί να διαφέρει, από περιοδική επικάλυψη των ήδη υπαρχουσών πληροφοριών ή 
ξεχωριστή αποθήκευση τους σε µορφή στιγµιοτύπων (snapshots) ανά 
προκαθορισµένα χρονικά διαστήµατα. Η µορφή των δεδοµένων µπορεί να ποικίλλει 
από απλά σειριακά αρχεία έως κανονικοποιηµένες µορφές δεδοµένων 
 
Τα συστήµατα ETL έχουν µεγάλη σηµασία στην ποιότητα των εξαγόµενων 
δεδοµένων και πρέπει να σχεδιάζονται έτσι ώστε να δίνουν τα βέλτιστα δεδοµένα ανά 
εφαρµογή. Σαν παράδειγµα µπορεί να αναφερθεί ένα σύστηµα ETL που αντλεί 
δεδοµένα από τουλάχιστον δύο βάσεις δεδοµένων και υπάρχουν κοινά δεδοµένα και 
στις δύο βάσεις αλλά αποθηκευµένα µε διαφορετική µορφή. Ένα ETL σύστηµα 
πρέπει να είναι σε θέση να οµαδοποιεί και να αφαιρεί τις επαναλήψεις (redundancies) 
των δεδοµένων που επεξεργάζεται.  
 
Το κύριο χαρακτηριστικό στη σχεδίαση του σταδίου του data staging είναι το ότι η 
λειτουργία του είναι διαφανής (transparent) στον τελικό χρήστη, δηλαδή δεν µπορεί 
να αλληλεπιδράσει µε αυτό.  
 
Εφόσον ολοκληρωθεί η διαδικασία ETL τα δεδοµένα προωθούνται στα Data Marts 
και καταγράφονται για αύξηση της ταχύτητας αναζήτησης, δηµιουργούνται 
αθροιστικά µεγέθη (aggregates) και ενηµερώνεται το σύστηµα του data warehouse ότι 
υπάρχουν νέα δεδοµένα διαθέσιµα. 
 

3.2.3.2 Στάδιο Data Presentation 

Στο στάδιο αυτό τα δεδοµένα οργανώνονται, αποθηκεύονται και γίνονται διαθέσιµα 
για άµεση αναζήτηση από τους χρήστες, και από άλλες εφαρµογές. Αποτελεί 
ουσιαστικά τη διεπαφή προς τρίτες εφαρµογές και χρήστες. Ουσιαστικά αποτελούν 
µία σειρά από data marts.  
 
Έχει αναφερθεί ότι είναι πρωταρχικής σηµασίας τα δεδοµένα να παρουσιάζονται, 
αποθηκεύονται και να προσπελαύνονται σε dimensional δοµές και ότι αυτή η 
προσέγγιση έχει υιοθετηθεί από µεγάλο τµήµα της αγοράς, ως η ενδεικνύµενη 
τεχνική για την παράδοση των πληροφοριών στους τελικούς χρήστες. 
 
Το dimensional modeling διαφοροποιείται από το µοντέλο third-normal-form (3NF), 
καθώς στο τελευταίο ο σκοπός είναι να εκµηδενιστούν οι επαναλήψεις των 
δεδοµένων (data redundancies). Tα δεδοµένα διαχωρίζονται σε επιµέρους διακριτές 
ενότητες, οι οποίες θα αποτελέσουν ένα πίνακα σε µία σχεσιακή βάση. Σε αυτήν την 
περίπτωση µία απλή εγγραφή παραγγελίας µπορεί να εξελιχθεί σε ένα εξαιρετικά 
πολύπλοκο διάγραµµα (µε µορφή ιστού αράχνης), το οποίο θα περιέχει εκατοντάδες ή 
και χιλιάδες κανονικοποιηµένους πίνακες. 
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Η παρουσίαση σε normalized µορφή βοηθάει πολύ στις επιδόσεις των operational 
συστηµάτων καθώς µία ενηµέρωση ή µία νέα εγγραφή (transaction γενικά) χρειάζεται 
µόνο µία επίδραση µε την βάση δεδοµένων. Από την άλλη, τα µοντέλα αυτά είναι 
πολύ περίπλοκα για ανάγνωση ενός data warehouse, καθώς ένας χρήστης δε µπορεί 
να περιηγηθεί σε ένα µοντέλο µε πολλές και πολύπλοκες διασυνδέσεις. Οµοίως, τα 
σχεσιακά συστήµατα διαχείρισης βάσεων δεδοµένων (RDBMS - relational database 
management systems) δεν µπορούν να κάνουν αναζητήσεις µε καλή απόδοση σε µία 
κανονικοποιηµένη δοµή δεδοµένων, καθώς η πολυπλοκότητα της δοµής υπερνικά 
οποιοδήποτε σύστηµα βελτιστοποίησης. Εποµένως η εφαρµογή κανονικοποιηµένου 
µοντέλου για χρήση σε data warehouse δε συνιστάται και κρίνεται µη αποδοτική. 
 
Η διαδικασία του dimensional modeling αντιµετωπίζει το πρόβληµα των υπερβολικά 
πολύπλοκων δοµών στο στάδιο της παρουσίασης των δεδοµένων. Το dimensional 
µοντέλο περιέχει τις ίδιες πληροφορίες όπως το normalized αλλά οργανώνει τα 
δεδοµένα σε µορφή όπου διευκολύνεται τόσο η κατανόηση από το χρήστη όσο και η 
απόδοση στα αιτήµατα (queries) αλλά και η στιβαρότητα των δεδοµένων. 
 
Μία δεύτερη προδιαγραφή των data marts είναι η αποθήκευση λεπτοµερειακών 
δεδοµένων (atomic data), δηλαδή πρέπει τα δεδοµένα να φέρουν τον υψηλότερο 
βαθµό λεπτοµέρειας που µπορεί να υπάρχει και εξυπηρετεί το σύστηµα και τον 
οργανισµό (πχ πωλήσεις ανά ώρα και όχι ανά ηµέρα). Αυτό γίνεται µε σκοπό την 
εξυπηρέτηση πιθανών µελλοντικών αιτηµάτων µε «ακραίες» παραµέτρους. Παρόλο 
που µπορεί να είναι από πριν υπολογισµένα και αποθηκευµένα τα οµαδοποιηµένα 
δεδοµένα (πχ το σύνολο των πωλήσεων όλης της ηµέρας ή εβδοµάδας) για λόγους 
αύξησης της επίδοσης, είναι απαραίτητο όλα τα δεδοµένα µέχρι το τελευταίο επίπεδο 
λεπτοµέρειας να περιέχονται σε µία dimensional µορφή.  
 
Τα data marts σχεδιάζονται µε κοινά στοιχεία (dimensions και facts) έτσι ώστε να 
µπορεί να υπάρχει µεταξύ τους διασύνδεση σε εφαρµογές για ένα ενοποιηµένο 
πληροφοριακό σύστηµα σε ένα οργανισµό. Η αρχιτεκτονική της επικοινωνίας των 
διαφόρων data marts πρέπει να είναι έτσι ώστε για κάθε προσέγγιση σχεδίασης 
(αποκεντροποιηµένα/distributed ή κεντρική/centralized) τα δεδοµένα να µπορούν να 
είναι ενοποιηµένα και να µπορούν να προσπελαστούν ενιαία.  
 
Τα δεδοµένα στο στάδιο της παρουσίασης (presentation area) πρέπει να έχουν 
dimensional µορφή, να έχουν υψηλό βαθµό λεπτοµέρειας (atomic) και να πληρούν τις 
γενικές προδιαγραφές του data warehouse έτσι ώστε να είναι αλληλοσυµβατά.  
 
Τα δεδοµένα σε αυτό το στάδιο όταν βασίζονται σε µία σχεσιακή βάση δεδοµένων, η 
δοµή των πινάκων που περιέχουν τα δεδοµένα ονοµάζεται δοµή αστέρα (star schema) 
ενώ όταν οργανώνεται σε πολυδιάστατη βάση δεδοµένων (multidimensional 
database) η δοµή ονοµάζεται κύβος (cube). Η πολυδιάστατη δοµή χρησιµοποιείται 
σχεδόν αποκλειστικά για χρήση τεχνολογιών OLAP, καθώς ιστορικά τα συστήµατα 
DSS χρησιµοποίησαν τέτοιες δοµές. Η dimensional δοµή των δεδοµένων αναφέρεται 
τόσο στο σχεσιακό όσο και στο πολυδιάστατο µοντέλο. Τα περισσότερα data marts 
εντούτοις χρησιµοποιούν το σχεσιακό µοντέλο για αποθήκευση των δεδοµένων.  
 
Τα σύγχρονα data marts έχουν επιπλέον προδιαγραφές για ενηµέρωση των δεδοµένων 
τους (αντίθετα µε τις αρχικές προδιαγραφές), µε διόρθωση εσφαλµένων δεδοµένων. 
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Οι αλλαγές σε διοικητικά ή λογιστικά χαρακτηριστικά ενός οργανισµού 
(οργανόγραµµα, ιεραρχία, ιδιοκτησία κλπ) ενδεχοµένως να απαιτήσουν αλλαγές και 
στα ήδη υπάρχοντα δεδοµένα στα data marts. Αυτού του είδους η ενηµέρωση φυσικά 
δεν είναι αυτοµατοποιηµένη σε αντίθεση µε τα operational συστήµατα. 
 

3.2.3.3 Data Access Tools 

Το τελικό στοιχείο ενός data warehouse είναι τα εργαλεία πρόσβασης στα δεδοµένα 
(data access tools). Ο όρος χρησιµοποιείται για να αναφερθεί στις διάφορες 
δυνατότητες που έχουν τα στελέχη-χρήστες στο τελικό στάδιο (presentation area) για 
λήψη αποφάσεων µε αναλυτικά εργαλεία. Η πολυπλοκότητα των εργαλείων µπορεί 
να ποικίλλει από ένα απλό εργαλείο αιτηµάτων (query tool) έως µία εφαρµογή data 
mining. Η πλειοψηφία των εφαρµογών που συναντώνται είναι έτοιµες εφαρµογές µε 
προσχεδιασµένα κριτήρια και µεθόδους άντλησης των δεδοµένων, οι οποίες δεν 
απαιτούν από τους χρήστες να σχεδιάσουν εκ νέου τις συσχετίσεις των δεδοµένων για 
δηµιουργία αναφορών και dashboards, καθώς παρέχουν έτοιµα πρότυπα (templates) 
τα οποία επιτελούν τα queries στα δεδοµένα.  
 

3.2.3.4 Operational Data Store 

Το operational data store είναι ένα σύστηµα βάσης δεδοµένων το οποίο χρησιµεύει 
στην ενσωµάτωση και ενηµέρωση δεδοµένων από διαφορετικές πηγές. Τυπικά δεν 
ανήκει στην αρχιτεκτονική του data warehouse, καθώς είναι σχεδιασµένο να 
εξυπηρετεί εργασίες σε πραγµατικό χρόνο για µικρό όγκο δεδοµένων. Παρόλαυτά 
µπορεί να διασυνδεθεί µε συστήµατα ανάλυσης, ειδικότερα σε εξεζητηµένες 
περιπτώσεις όπου ζητούνται συγκεκριµένες λεπτοµέρειες σε δεδοµένα που το data 
warehouse δεν έχει. Επίσης τα ODS έχουν τη δυνατότητα να εξυπηρετούν εφαρµογές 
operational reporting, δηλαδή να παράγουν αναφορές βάσει πεπερασµένου και 
µικρού αριθµού δεδοµένων, όπως έξοδα ηµέρας, πωλήσεις ηµέρας, διαχείριση CRM 
πλατφόρµας, κλπ. Το data warehouse στην αυστηρή µορφή του δεν έχει τη 
δυνατότητα να εξυπηρετήσει τη ζήτηση για δεδοµένα πραγµατικού χρόνου ή να έχει 
άµεσους χρόνους απόκρισης.  
 
Σε κάθε περίπτωση τα ODS µπορούν να χρησιµοποιηθούν πλέον συµπληρωµατικά σε 
υλοποιήσεις data warehousing, ως µία επιπλέον πηγή δεδοµένων πραγµατικού χρόνου 
(ως ένα ιδιαίτερο data mart) για να καλύψουν ανάγκες που το κλασικό data 
warehouse δεν µπορεί. 
 

3.2.4 Dimensional Modeling 

Το dimensional modeling αποτελεί ένα σύνολο µεθόδων που χρησιµοποιούνται για το 
σχεδιασµό και υλοποίηση του data warehouse.  
 
Στην παραπάνω υλοποίηση χρησιµοποιούνται έννοιες όπως fact και dimension.  
Ως fact (γεγονός) ορίζεται ως η αποτύπωση ενός συγκεκριµένου γεγονότος-
συµβάντος και των ιδιοτήτων-παραµέτρων του. Για παράδειγµα, µία πώληση ενός 
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προϊόντος µία συγκεκριµένη ηµεροµηνία και ώρα, ή η παραλαβή µίας παραγγελίας 
από συγκεκριµένο προµηθευτή αποτελούν fact.  
Dimension (διάσταση) είναι ένα αναγνωριστικό-δείκτης µε τον οποίο µπορεί να 
υπάρχει πρόσβαση στα facts βάσει των τιµών που δίνονται. Για παράδειγµα, τα 
δεδοµένα πωλήσεων µπορούν να οργανωθούν µε βάση τις ακόλουθες διαστάσεις 
(dimensions): ηµεροµηνία, πελάτης, προϊόν 
 
Οι όροι dimensions και facts προήλθαν από µία κοινή έρευνα της εταιρείας General 
Mills και του πανεπιστηµίου του Dartmouth University κατά τη δεκαετία του 60. Στη 
δεκαετία του 70, τόσο η AC Nielsen και η IRI χρησιµοποίησαν τους ίδιους όρους για 
την περιγραφή των συστηµάτων δεδοµένων τους, κάτι που σήµερα θα αναφέρονταν 
ως dimensional data marts για δεδοµένα λιανικής πώλησης. Οι αρχικοί database 
syndicators προσπαθούσαν να παρουσιάσουν απλοποιηµένα τα δεδοµένα των βάσεων 
δεδοµένων.  
 
Το µοντέλο αυτό βασίζεται σε αστεροειδή δοµή δεδοµένων (star schema), όπου οι 
πίνακες των dimensions συνδέονται µε τον fact table. Τα βήµατα που ακολουθούνται 
για την υλοποίηση του µοντέλου είναι:  
 
• Μοντελοποίηση των πληροφοριών που θα αποθηκεύονται 
Σε αυτό το βήµα ορίζονται οι διαδικασίες ενός οργανισµού και τα µεγέθη που πρέπει 
να παρακολουθούνται καθώς και ο τρόπος µε το οποίο θα γίνεται αυτό. Για 
παράδειγµα στην περίπτωση εµπορικής επιχείρησης 
• Επιλογή του βαθµού λεπτοµέρειας των δεδοµένων (grain) 
Σε αυτό το στάδιο ορίζεται ποιο είδος πληροφορίας και σε τι λεπτοµέρεια θα 
καταγραφούν 
• Επιλογή των dimensions 
Σε αυτό το βήµα ορίζονται οι dimensions του µοντέλου, δηλαδή τα µεγέθη που θα 
µετρηθούν, όπως ηµεροµηνία, προϊόν, κλπ. Σε αυτούς τους πίνακες θα αποθηκευτούν 
τα δεδοµένα. 
• Επιλογή των Facts 
Σε αυτό το βήµα, θα δηµιουργηθούν οι fact tables και τα αναγνωριστικά τους (keys), 
έτσι ώστε να συνδεθούν µε τα dimensions. 
• Επιλογή της διάρκειας που θα καταγράφει η βάση δεδοµένων 
Καθορισµός του χρονικού διαστήµατος που θα διατηρούνται τα δεδοµένα 
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Εικόνα 13 - Υπόδειγµα Star Schema (rapid-business-intelligence-success.com) 
 

3.2.4.1 Fact Table 

Ο πίνακας των fact (fact table) είναι ο πρωτεύων πίνακας σε ένα dimensional µοντέλο 
στο οποίο αποθηκεύονται τα αριθµητικά µεγέθη ενός οργανισµού. Συνήθως γίνεται 
προσπάθεια να αποθηκεύονται οι µετρήσεις µίας διεργασίας σε ένα και µόνο data 
mart, καθώς τα δεδοµένα των µετρήσεων καταλαµβάνουν το µεγαλύτερο όγκο 
αποθήκευσης σε αυτό.  

 
Εικόνα 14 - Υπόδειγµα Fact Table (Kimball & Ross, 2002) 
 
Ο όρος fact χρησιµοποιείται για να αποτυπώσει και να µετρήσει ένα µέγεθος. Για 
παράδειγµα σε έναν χώρο πώλησης µπορεί να θεωρηθεί fact η ποσότητα των 
προϊόντων ή η αξία πώλησης ανά ηµέρα ανά υποκατάστηµα. Η µέτρηση γίνεται 
συµπληρώνοντας όλες τις διαστάσεις (ηµεροµηνία, προϊόν, υποκατάστηµα). Η λίστα 
των διαστάσεων περιγράφει το βαθµό λεπτοµέρειας (grain ή granularity) του fact 
table και υποδεικνύει το σκοπό της µέτρησης.  
 
Η γραµµή (row) σε ένα fact table αντιστοιχεί σε µία µέτρηση-καταγραφή. Κάθε 
µέτρηση πρέπει να είναι ίδιου βαθµού λεπτοµέρειας µε όλες τις προηγούµενες.  
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Τα πλέον χρήσιµα facts είναι τα αριθµητικά, και κυρίως αυτά που µπορούν να 
χρησιµοποιηθούν αθροιστικά, όπως χρηµατικά µεγέθη, πχ. πωλήσεις, κόστος, τεµάχια 
κλπ.  
Η δυνατότητα αυτή είναι τεχνικά σηµαντική καθώς οι περισσότερες εφαρµογές dara 
warehouse δεν αντλούν δεδοµένα από ένα µόνο fact, αλλά από όλο το fact table, 
συνεπώς η άθροιση είναι η απλούστερη και η συνηθέστερη αλληλεπίδραση µε τα 
δεδοµένα. Στο παραπάνω σχήµα µε το υπόδειγµα του fact table είναι προφανές ότι 
όποιο υποσύνολο από facts επιλεγεί, οι ποσότητες των ποσοτικών dimensions 
µπορούν να αθροιστούν δίνοντας ένα αποτέλεσµα που έχει νόηµα. Γενικότερα, από 
τεχνικής άποψης µπορούν να υπάρξουν facts των οποίων ορισµένες µόνο dimensions 
µπορούν να αθροιστούν ή και άλλα στα οποία δεν αθροίζονται καθόλου, παρά µόνο 
απαριθµούνται. 
 
Όσον αφορά στο περιεχόµενο των τιµών των facts, συνήθως αποτελούν συνεχή 
αριθµητικά µεγέθη, αφού δειγµατοληπτούν οικονοµικές, ποσοτικές παραµέτρους 
χωρίς να αποκλείεται να υπάρχουν περιπτώσεις µη αριθµητικών µεγεθών, όπως 
περιγραφών ή απαριθµήσεων καταστάσεων (πχ. υποκατάστηµα, τύπος συναλλαγής). 
Ακόµα και στην τελευταία περίπτωση όµως, τα δεδοµένα µπορούν να ανήκουν σε 
dimension καθώς µπορούν να οµαδοποιηθούν µε αναγνωριστικά. Γενικότερα αξία 
έχει µία πληροφορία σε ένα fact table η οποία µπορεί να αναλυθεί, και ένα dimension 
το οποίο για κάθε διαφορετικό fact έχει ξεχωριστά µη-οµαδοποιήσιµα δεδοµένα δεν 
έχει αξία, καθώς δε µπορεί να αναλυθεί.  
 
Επιπλέον, στο παράδειγµα του σχήµατος, στις περιπτώσεις που δεν υπάρχει 
δραστηριότητα για µία δεδοµένη ηµέρα, η γραµµή του fact table δεν εγγράφεται 
καθόλου αντί να γραφεί µε µηδενικές τιµές για κάθε dimension. Αυτό γίνεται για 
λόγους εξοικονόµησης αποθηκευτικού χώρου όσο και για µείωση του φόρτου των 
λειτουργιών της βάσης δεδοµένων. Εµπεριέχοντας µόνο τις ουσιαστικές µεταβολές, 
οι fact tables τείνουν να είναι λιτοί. Παρόλαυτά αποτελούν το 90% του 
αποθηκευτικού χώρου σε µία dimensional database. Τα fact tables τείνουν να έχουν 
µεγάλο πλήθος από rows και µικρό πλήθος από dimensions, εποµένως είναι προφανές 
ότι η εξοικονόµηση χώρου µέσω αποθήκευσης ουσιαστικών αλλαγών είναι 
επιτακτική.  
 
Οι fact tables έχουν δύο η περισσότερα κλειδιά (foreign keys) τα οποία τους 
συνδέουν µε τα κλειδιά των dimension tables. Για παράδειγµα το κλειδί 
(αναγνωριστικό) των πωλήσεων σε έναν fact table θα ταυτίζεται µε το κλειδί ενός 
προϊόντος στον αντίστοιχο dimension table. Γενικά, όταν όλα τα κλειδιά στον fact 
table αντιστοιχούν στα αντίστοιχα στους dimension tables τότε υπάρχει πληρότητα 
(referential integrity). Ο ίδιος ο fact table έχει ένα κλειδί που αποτελεί υποσύνολο των 
κλειδιών του (composite key). Στα dimensional µοντέλα, κάθε πίνακας που έχει ένα 
τέτοιο κλειδί αποτελεί fact table και αντίστροφα όλοι οι fact table έχουν τέτοιο κλειδί.  
 
Γενικά, οι fact tables αποτυπώνουν τις διάφορες σχέσεις µεταξύ των dimensions.  
 

3.2.4.2 Dimension Tables 

Οι πίνακες των dimensions αποτελούν συµπληρώµατα των πινάκων των facts. Οι 
πίνακες αυτοί περιέχουν τις περιγραφές των µεγεθών. Στο dimensional µοντέλο, οι 
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πίνακες αυτοί έχουν µεγάλο πλήθος στηλών (attributes), οι οποίες περιγράφουν τις 
σειρές σε έναν dimension table. Παρατηρείται πολλές φορές ένας τέτοιος πίνακας να 
έχει ακόµα και πενήντα έως εκατό attributes. Από την άλλη, οι dimension tables έχουν 
µικρό πλήθος γραµµών σε σχέση µε τις στήλες. Κάθε διάσταση (dimension) ορίζεται 
από ένα πρωτεύον κλειδί (primary key - PK) το οποίο χρησιµοποιείται για σύνδεση 
µε τον αντίστοιχο fact table που θα συσχετιστεί. 
 
Οι στήλες (dimension attributes) αποτελούν τις κύριες πηγές αναζητήσεων, αιτήσεων 
(queries) και οµαδοποιήσεων. Για παράδειγµα, όταν ένας χρήστης ζητήσει το σύνολο 
των πωλήσεων ανά προϊόν ανά εβδοµάδα, τόσο τα προϊόντα όσο και οι εβδοµάδες 
πρέπει να υπάρχουν ως στήλες στο dimension table. 
 
Οι στήλες του dimension table έχουν ζωτικό ρόλο στο data warehouse, καθώς είναι η 
πηγή όλων των αναζητήσεων, συσχετίσεων, αναλύσεων, αναφορών. Αυτό σηµαίνει 
πως όσο περισσότερο καλά σχεδιασµένος είναι ένας dimension table, µε όσο το 
δυνατόν πιο ποιοτικά attributes, τόσο πιο λειτουργικό, χρήσιµο και πρακτικό θα 
αποβεί ένα data warehouse. Είναι σηµαντικό τα attributes στον dimension table να 
έχουν την υψηλότερη δυνατή λεπτοµέρεια και ποιότητα όσο και ακρίβεια στα µεγέθη 
που περιγράφουν.  
 
Οι dimension tables αποτελούν τα αρχικά σηµεία «εισόδου» στον fact table. Οι 
αξιόπιστες στήλες (attributes) συνεπάγονται και αξιόπιστες δυνατότητες ανάλυσης, 
οµαδοποίησης ή φιλτραρίσµατος αναζητήσεων. Γενικότερα η ποιότητα της διεπαφής 
του χρήστη µε το data warehouse έχει εξάρτηση από την ποιότητα των dimensions. 
 
Οι ιδανικότερες περιγραφές attributes είναι αυτές που δίνουν µία περιεκτική 
περιγραφή του αντικειµένου. Για παράδειγµα µία περιγραφή όπως όνοµα προϊόντος, 
όνοµα κατηγορίας, τύπος συσκευασίας, µέγεθος ή λοιπά χαρακτηριστικά.  
 
Στις περιπτώσεις που υπάρχει ένα µέγεθος αριθµητικό, συγκεκριµένα εδώ στο 
attribute «µέγεθος», µπορεί να υποτεθεί ότι εφόσον είναι αριθµητικό θα µπορούσε να 
ανήκει σε έναν fact table αντί για ένα dimension table. Η επιλογή καθορίζεται 
αποκλειστικά από την ανάλυση που προορίζεται να γίνει µε αυτό το χαρακτηριστικό. 
Στην περίπτωση που αυτό το µέγεθος αποτελεί µία µέτρηση και προορίζεται να 
χρησιµοποιηθεί σε υπολογισµούς (άθροιση, κλπ) τότε πρέπει να σχεδιαστεί σε έναν 
fact table, ενώ στην περίπτωση που θα χρησιµοποιηθεί για κατηγοριοποίηση (πχ 
υποκατηγορία προϊόντος ανά µέγεθος) τότε θα αποτελεί dimensional µέγεθος. 
 
Για παράδειγµα το κόστος ενός προϊόντος φαινοµενικά αποτελεί αµετάβλητη 
ιδιότητα, εντούτοις µπορεί να αλλάζει συχνά σε τέτοιο σηµείο ώστε να αποφασιστεί 
ότι πρέπει να µετράται ως µεταβλητό µέγεθος. Η διάκριση αποτελεί κυρίως θέµα 
σχεδιασµού και ανάλυσης των αναγκών που υπάρχουν. 
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Εικόνα 15 - Υπόδειγµα dimension table (Kimball & Ross, 2002) 
 
Για πρακτικούς λόγους πρέπει να ελαχιστοποιείται η χρήση ακρωνυµίων στον πίνακα 
και αντί αυτών να χρησιµοποιούνται κανονικά ονόµατα χαρακτηριστικά της ιδιότητας 
που εκφράζουν. Αυτό γίνεται για εξυπηρέτηση των µελλοντικών αιτηµάτων στο data 
warehouse από τους χρήστες, όπου η χρήση ακρωνυµίων και συντοµεύσεων µπορεί 
να δηµιουργήσει σύγχυση. Μία µικρή εξαίρεση µπορεί να αποτελούν οι ήδη ευρέως 
χρησιµοποιούµενοι κωδικοί από τους χρήστες στα operational συστήµατα, οι οποίοι 
θα πρέπει να περιγράφονται και µε κείµενο.  
 
Οι dimension tables τείνουν να είναι αποκανονικοποιηµένοι (denormalized) καθώς 
δεν υπάρχει αυστηρή ιεραρχική δοµή (στο παραπάνω dimension table πολλά στοιχεία 
δεν έχουν ιεραρχία, πχ το προϊόν και το brand). Αυτό συµβαίνει καθώς η 
κανονικοποίηση δε θα προσφέρει µεγαλύτερη απόδοση στην αποθήκευση λόγω του 
µικρού σχετικού µεγέθους των dimension tables συγκριτικά µε τα fact tables. Έτσι 
δίνεται προτεραιότητα στην απλότητα και την ευκολία πρόσβασης έναντι της 
απόδοσης αποθήκευσης και της αυστηρής ιεράρχησης. 
 

3.2.4.3 Συνδέοντας Facts και Dimensions 

Ο τρόπος σύνδεσης fact table και dimension tables δίνεται παραστατικά παρακάτω, 
όπου οι αριθµητικές τιµές σε έναν fact table συνδέονται µε τις περιγραφές σε έναν ή 
περισσότερους dimension tables. Αυτή η δοµή σύνδεσης καλείται star schema (σχήµα 
αστέρα). 
 

 
Εικόνα 16 - Πίνακες facts και dimensions στο dimensional model. (Kimball & Ross, 2002) 
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Αυτή η µορφή οργάνωσης δίνει µία ευκολία στην κατανόηση και περιήγηση στα 
δεδοµένα από τους χρήστες. Ακόµα τα συστήµατα βελτιστοποίησης βάσεων 
δεδοµένων (database optimizers) είναι αποτελεσµατικότερα στα απλά µοντέλα χωρίς 
πολλές συνδέσεις (joins), καθώς µπορεί να υπολογίσει όλους τους συνδυασµούς 
πρόσβασης στα dimension tables και εξάγει απευθείας τις εγγραφές που θα 
προσπελαστούν στον fact table µόνο µε µία ανάγνωση (denormalization). 
 
Επιπλέον έχει το πλεονέκτηµα της εύκολης επεκτασιµότητας σε περίπτωση που 
χρειάζεται να καταγραφούν περισσότερες πληροφορίες. Όλες οι dimensions είναι 
ισοδύναµες και τα δεδοµένα στον fact table µπορούν να προσπελαστούν από 
οποιαδήποτε dimension, συνεπώς ο χρήστης δεν περιορίζεται ως προς το συνδυασµό 
των δεδοµένων που µπορεί να ζητήσει, κάτι που το κάνει χρήσιµο για πιθανούς 
µελλοντικούς τρόπους ανάλυσης των δεδοµένων.  
 
Τα δεδοµένα µε µεγάλο βαθµό λεπτοµέρειας είναι σηµαντικά καθώς µπορούν να 
δώσουν απαντήσεις σε αιτήµατα χρηστών µε µεγάλο βαθµό λεπτοµέρειας. Στο 
dimensional µοντέλο µπορούν να προστεθούν νέες dimensions αρκεί να συνδέεται 
µία τιµή της dimension µε κάθε γραµµή στον fact table. Αντίστοιχα µπορεί να αυξηθεί 
ο fact table µε επιπλέον facts αρκεί ο βαθµός λεπτοµέρειας να είναι ίδιος µε τα 
υπόλοιπα facts. Επιπλέον, υπάρχουσες dimensions µπορούν να συµπληρωθούν µε 
επιπλέον attributes, ή ακόµα και να αναλυθούν σε περισσότερες σειρές µε µεγαλύτερο 
βαθµό λεπτοµέρειας (granularity) χωρίς να επηρεάζεται η λειτουργία της δοµής.  
 
Περιληπτικά όπως φαίνεται στο παρακάτω σχήµα, οι πίνακες fact και dimension 
αλληλοσυµπληρώνονται όπως συµπληρώνονται σε µία αναφορά ή λογιστικό φύλλο οι 
γραµµές και οι στήλες, όπου οι στήλες µε τις κατηγορίες (labels) των µεγεθών είναι 
τα dimension attributes και οι γραµµές µε τις πραγµατικές µετρήσεις αντιστοιχούν 
στα facts.  
 

 
Εικόνα 17 - ∆ηµιουργία report από facts και dimension attributes (Kimball & Ross, 2002) 
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3.2.5 Normalization 

Η έννοια της κανονικοποίησης µίας βάσης δεδοµένων αναφέρεται στην διαδικασία 
της οργάνωσης των πεδίων (fields) και των πινάκων (tables) µίας σχεσιακής βάσης 
δεδοµένων µε σκοπό την ελαχιστοποίηση των επαναλαµβανόµενων στοιχείων 
(repeating elements) και των αλληλοεξαρτήσεων. Υπάρχουν διάφορες µορφές-
διαβαθµίσεις κανονικοποίησης όπως οι 1NF (First Normal Form) , 2NF, 3NF και οι 
σπάνια χρησιµοποιούµενες Boyce-Codd Normal Form, 4NF και 5NF.  
 

3.2.5.1 First Normal Form (1NF) 

Η 1NF περιγράφει µία βάση δεδοµένων η οποία:  
• δεν φέρει επαναλήψεις στοιχείων για κάθε πίνακα  
• έχει διαφορετικούς πίνακες για κάθε σύνολο συναφών δεδοµένων, και κάθε 

γραµµή του πίνακα ταυτοποιείται σε µία στήλη ή σύνολο στηλών (primary key). 
 
Ο πρώτος κανόνας σηµαίνει ότι δεν πρέπει να υπάρχουν ταυτόσηµα δεδοµένα στην 
ίδια γραµµή ενός πίνακα. Αυτό το γνώρισµα αναφέρεται ως atomicity και ένας 
πίνακας που φέρει αυτή την ιδιότητα ονοµάζεται atomic.  
 
Ένα παράδειγµα για την κατανόηση του 1NF είναι το µοντέλο της καταχώρησης 
προσωπικού, για παράδειγµα ένα τµήµα µε έναν προϊστάµενο και πολλούς 
υπαλλήλους. Ο αρχικός πίνακας που τους καταχωρεί έχει τις εξής στήλες  
 
• Προϊστάµενος 
• Υπάλληλος Νο 1 
• Υπάλληλος Νο 2 
• Υπάλληλος Νο 3 
• Υπάλληλος Νο 4 
 
Βάσει της πρώτης ιδιότητας πρέπει να απαλειφθούν οι επαναλήψεις στις στήλες, και 
οι εγγραφές των υπαλλήλων είναι επαναλαµβανόµενες (duplicative). Στην περίπτωση 
που υπάρχει µόνο ένας υφιστάµενος, οι υπόλοιπες στήλες σπαταλώνται, ενώ στην 
περίπτωση που προσληφθεί ένας επιπλέον (5ος) υπάλληλος θα πρέπει να αλλάξει η 
δοµή του πίνακα.  
Μία µερική λύση είναι η δηµιουργία πολλών πινάκων δύο στηλών: Προϊστάµενος, 
και Υπάλληλος, παρόλαυτά η δεύτερη ιδιότητα δεν πληρείται καθώς δεν υπάρχει 
µοναδική ταυτοποίηση αφού ο ίδιος Προϊστάµενος θα υπάρχει σε εγγραφές πολλών 
υπαλλήλων. Αυτό λύνεται µε την προσθήκη του αναγνωριστικού-κλειδιού (Primary 
Key) για κάθε εγγραφή. 
 

3.2.5.2 Second Normal Form (2NF) 

Στην 2NF η βάση δεδοµένων έχει τις ιδιότητες-απαιτήσεις: 
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• Απαλοιφή των υποσυνόλων των δεδοµένων που είναι ίδια για διαφορετικές 

γραµµές του πίνακα και προσθήκη αυτών σε ξεχωριστούς πίνακες. 
• ∆ηµιουργία σχέσεων µεταξύ αυτών των νέων πινάκων και των προκατόχων τους 

µε δηµιουργία ξεχωριστών κλειδιών-αναγνωριστικών. 
 
Τα παραπάνω έχουν σκοπό τη µείωση των περιττών (επαναλαµβανόµενων) 
δεδοµένων σε έναν πίνακα, εξάγοντας τα δεδοµένα από αυτόν, τοποθετώντας τα σε 
νέους πίνακες και δηµιουργώντας σχέσεις (relationships) µεταξύ αυτών των νέων 
πινάκων. 
 
Ως παράδειγµα σε αυτήν την περίπτωση µπορεί να συνοψιστεί στο παράδειγµα ενός 
πίνακα πελατών όπου υπάρχουν τα ακόλουθα στοιχεία: 
 
• Κωδικός Πελάτη 
• Όνοµα 
• Επώνυµο 
• ∆ιεύθυνση 
• Πόλη 
• Νοµός 
• Ταχ. Κώδικας 
 
Σε αυτή την περίπτωση είναι δυνατόν να υπάρχουν πολλές επαναλήψεις στα 
δεδοµένα της Πόλης, του Νοµού, και του Ταχ. Κώδικα. Επιπλέον υπάρχει και κόστος 
στην περίπτωση που ένας Ταχ. Κώδικας για µία δεδοµένη εγγραφή αλλάξει, όπου θα 
πρέπει κάθε εγγραφή µε τον συγκεκριµένο ΤΚ να ενηµερωθεί. Αυτό λύνεται µε την 
δηµιουργία ενός ξεχωριστού πίνακα µε τις ακόλουθες εγγραφές:  
 
• Πόλη 
• Νοµός 
• Ταχ. Κώδικας 
 
Εφόσον από τον πρώτο πίνακα έχουν αφαιρεθεί οι επαναλήψεις των δεδοµένων και 
πληρείται η πρώτη ιδιότητα, πρέπει να χρησιµοποιηθεί ένα κλειδί-αναγνωριστικό για 
να συνδεθούν οι εγγραφές του πρώτου πίνακα µε τον δεύτερο πίνακα. Στη 
συγκεκριµένη περίπτωση ο Ταχυδροµικός Κώδικας µπορεί να προσδιορίσει 
επακριβώς και την Πόλη και τον Νοµό, συνεπώς µπορεί εύκολα να χρησιµοποιηθεί 
ως κλειδί.  
 
Άρα ο πίνακας των πελατών θα έχει τη µορφή: 
• Κωδικός Πελάτη 
• Όνοµα 
• Επώνυµο 
• ∆ιεύθυνση 
• Ταχ. Κώδικας 
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3.2.5.3 Third Normal Form (3NF) 

Στην 3NF οι ιδιότητες-απαιτήσεις είναι: 
• Να πληρούνται οι απαιτήσεις των 1NF και 2NF 
• Να απαλειφθούν στήλες οι οποίες δεν εξαρτώνται αποκλειστικά από το κύριο 

αναγνωριστικό-κλειδί (Primary Key) 
 
Σε αυτήν την περίπτωση ως παράδειγµα µπορεί να αναφερθεί ένας πίνακας 
παραγγελιών-πωλήσεων µε τις ακόλουθες στήλες (attributes):  
 
• Κωδικός Παραγγελίας 
• Κωδικός Πελάτη 
• Τιµή Μονάδας 
• Ποσότητα 
• Σύνολο 
 
Σε αυτήν την περίπτωση πληρούνται οι προϋποθέσεις της 1NF και 2NF καθώς δεν 
υπάρχουν στήλες που επαναλαµβάνονται τα δεδοµένα τους, υπάρχει κύριο κλειδί 
(κωδικός παραγγελίας) και δεν υπάρχουν υποσύνολα δεδοµένων που να 
επαναλαµβάνονται σε πολλαπλές γραµµές.  
 
Για τις απαιτήσεις του 3NF πρέπει κάθε στήλη να εξαρτάται αποκλειστικά από το 
κύριο κλειδί. Ο κωδικός πελάτη εξαρτάται αποκλειστικά από τον κωδικό της 
παραγγελίας, η τιµή µονάδας δεν είναι η ίδια για κάθε πελάτη αλλά ποικίλλει για 
κάθε παραγγελία, συνεπώς και αυτή εξαρτάται από τον κωδικό παραγγελίας. Το ίδιο 
συµβαίνει και µε την ποσότητα, όπου κάθε παραγγελία έχει διαφορετική ποσότητα.  
 
Στην περίπτωση του συνόλου όµως, δεν υπάρχει πρωτογενής εξάρτηση από τον 
κωδικό της παραγγελίας, καθώς αυτό εξάγεται πολλαπλασιάζοντας την τιµή µονάδας 
και την ποσότητα. Εφόσον αυτό το πεδίο είναι δευτερογενές (µπορεί να εξαχθεί από 
άλλα δύο) δεν επιτρέπεται να περιλαµβάνεται σε έναν πίνακα µορφής 3NF.  
 

3.2.5.4 Σκοπός και χρήση του Normalization 

Η χρήση του normalization έγκειται τόσο στην εξοικονόµηση χώρου σε µία βάση 
δεδοµένων όσο και στην πρόληψη ανωµαλιών στην ενηµέρωση της βάσης 
δεδοµένων. Αυτό είναι προφανές καθώς σε µία µη κανονικοποιηµένη βάση 
δεδοµένων, υπάρχει περίπτωση να ενηµερωθεί µία εγγραφή σε µία συγκεκριµένη 
στήλη, αλλά να µην ενηµερωθούν οι υπόλοιπες εγγραφές στην ίδια στήλη όπου 
υπάρχει το ίδιο µέγεθος (περίπτωση αλλαγής ταχυδροµικού κώδικα στις 
προηγούµενες υποπαραγράφους).  
 
Η χρησιµότητα της κανονικοποίησης της βάσης δεδοµένων είναι προφανής σε 
συστήµατα OLTP (online transaction processing) τα οποία αποτελούν operational 
συστήµατα, καθώς απαιτείται ακρίβεια και ορθότητα στην αλλαγή, ενηµέρωση και 
καταχώρηση των δεδοµένων.  
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Στην περίπτωση του data warehouse, κατά γενικό κανόνα και εκ σχεδιασµού δεν 
επιτρέπονται διαδικασίες ενηµέρωσης – µεταβολής των εγγραφών, καθώς τα 
δεδοµένα µεταβάλλονται µε γενικές και συνολικές διαδικασίες αλλαγής (ανάγνωση 
από το operational system και αποθήκευση όλων των πινάκων συνολικά, και όχι 
λίγων εγγραφών εντός αυτών). Αυτό σηµαίνει ότι ένα από τα κύρια πλεονεκτήµατα 
που προσφέρει η κανονικοποίηση δεν µπορεί να αξιοποιηθεί. 
 
Μία κανονικοποιηµένη σε µεγάλο βαθµό βάση δεδοµένων έχει πολλούς πίνακες, και 
η δηµιουργία ενός data warehouse από αυτήν προϋποθέτει ένα σύνολο από 
διαδικασίες συγχώνευσης πινάκων. Εφόσον τα facts είναι σε παραπάνω από ένα 
πίνακα σε µία κανονικοποιηµένη βάση δεδοµένων, και τη στιγµή που στο data 
warehouse δεν υποστηρίζεται ενηµέρωση των εγγραφών (όπως στις OLTP 
διαδικασίες), δεν υπάρχει ανάγκη για κανονικοποίηση. 
 

3.3 Κατηγορίες στην υλοποίηση του Business 
Intelligence 

Τα συστήµατα βάσεων δεδοµένων µε χρήση data warehouse τεχνολογίας, 
αποσκοπούν τεχνικά στην συνολική παροχή πληροφοριών που µπορούν να 
αντληθούν και να χρησιµοποιηθούν για εξαγωγή συµπερασµάτων σχετικά µε την 
κατάσταση του οργανισµού.  
 
Οι βασικές κατηγορίες µε τις οποίες εξάγονται πληροφορίες, βάσει των µεθόδων και 
των σκοπιµοτήτων τους, µπορούν να συνοψιστούν παρακάτω: 
 
1. Querying / Reporting 
2. Business analysis (OLAP) 
3. Data mining 
4. Dashboarding / Scorecarding 
 
Στην πρώτη κατηγορία ανήκουν κυρίως οι συνήθεις χρήσεις των δεδοµένων για 
ανάλυση µε τυπικές µεθόδους ανάκτησης των δεδοµένων (ad hoc query), έτσι ώστε 
να µορφοποιηθούν και να παρουσιαστούν ως αναφορά. Τα βήµατα της διαδικασίας 
συνήθως συνοψίζονται σε:  
 
1. Αίτηση λήψης των δεδοµένων 
2. Λήψη 
3. Οργάνωση των δεδοµένων (οµαδοποίηση ή φιλτράρισµα) 
4. ∆ιαµόρφωση 
5. Παρουσίαση 
 
Στην δεύτερη κατηγορία εµπίπτουν οι παρουσιάσεις των δεδοµένων µε έναν 
πολυδιάστατο τρόπο. Ενώ στην πρώτη κατηγορία τα δεδοµένα παρουσιάζονται 
δισδιάστατα, δηλαδή ως πίνακας µε την πρώτη διάσταση τις γραµµές και τη δεύτερη 
τα δεδοµένα που εµπεριέχονται στις στήλες.  
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Η συγκεκριµένη κατηγορία δίνει τη δυνατότητα της απεικόνισης των δεδοµένων µε 
χρήση εξειδικευµένων εργαλείων βάσεων δεδοµένων για OLAP έτσι ώστε να 
επιλέγονται κατά περίπτωση τα δεδοµένα που θα αναπαρασταθούν. 
Αυτή η κατηγορία ανάλυσης προσφέρει µία σχετική ευελιξία στο χρήστη όσον αφορά 
τον τρόπο εξαγωγής των δεδοµένων.  
Τα βήµατα που ακολουθούνται σε αυτή τη µεθοδολογία είναι τα ίδια µε αυτά της 
πρώτης κατηγορίας και επιπροσθέτως: 
 
6. Αλλαγή των δεδοµένων: Σε αυτό το στάδιο ποια δεδοµένα θα απεικονίζονται στις 

γραµµές και ποια στις στήλες επιλέγεται από το χρήστη, και τα µεγέθη που 
επιθυµείται να εξαχθούν σχεδιάζονται να είναι τα στοιχεία του πίνακα σε αυτές τις 
τοµές γραµµών και στηλών. 

7. Απεικόνιση των αποτελεσµάτων: Η παρουσίαση των δεδοµένων µπορεί να 
αλλάξει σε ραβδόγραµµα ή ιστόγραµµα, και να προστεθούν επιπλέον στήλες 
δεδοµένων ώστε να αυξήσουν τη λεπτοµέρεια των πληροφοριών από τα 
διαγράµµατα. Επιπλέον, µπορεί να ζητηθούν τα υποδεδοµένα από τα οποία 
δηµιουργήθηκαν τα συγκεκριµένα µεγέθη στα διαγράµµατα. 

 
Το Data Mining αποτελεί µία ανεξάρτητη κατηγορία άντλησης πληροφοριών, και 
κατά κανόνα δεν αποτελεί ενοποιηµένη διαδικασία µε τις υπόλοιπες κατηγορίες 
καθώς είναι πολύ περισσότερο πολύπλοκο από πλευράς ευκολίας χρήσης από στελέχη 
και υπαλλήλους και απαιτεί γνώσεις εφαρµοσµένης στατιστικής. Αυτό το κενό 
υπάρχει εν γένει και στις εφαρµογές λογισµικού όπου οι περισσότερες λύσεις 
business intelligence δεν έχουν εγγενές σύστηµα data mining, ενώ τα συστήµατα data 
mining δεν φέρουν ενσωµατωµένο λογισµικό business intelligence. 
 
Το data mining µπορεί να οριστεί ως ένα σύνολο εξειδικευµένων στατιστικών 
µοντέλων και διαδικασιών, που µε χρήση αλγορίθµων που εµφανίζουν 
χαρακτηριστικά νοηµοσύνης, µπορούν να κάνουν αναζητήσεις σε πολύ µεγάλους 
όγκους δεδοµένων, να αναζητούν για µοτίβα στα δεδοµένα (βάσει των στατιστικών 
µοντέλων που υλοποιούν) και να καταδεικνύουν τάσεις και πιθανά γεγονότα. 
 
Οι βασικές διαφορές στους σκοπούς της χρήσης του είναι ότι όπως φάνηκε 
παραπάνω, είναι µία διαδικασία που προβλέπει βάσει πιθανοτήτων γεγονότα ή τάσεις, 
και κατά δεύτερον η δυνατότητα να αναζητήσει αυτά τα αποτελέσµατα µε 
αφηρηµένες εντολές από τους χρήστες, χωρίς δηλαδή να πρέπει να γνωρίζει εκ των 
προτέρων ο χρήστης ποιο µέγεθος θα παρουσίαζε ενδιαφέρον να παρακολουθηθεί.  
 
Το τελευταίο είναι απαραίτητο για τις δύο πρώτες µεθόδους business intelligence, 
δηλαδή ο χρήστης πρέπει εξαρχής να έχει δηµιουργήσει πρότυπα τα οποία θα δίνουν 
οµαδοποιηµένη την πληροφορία για συγκεκριµένα δεδοµένα σε προσχεδιασµένες 
µορφές. Το data mining χρησιµεύει στην παροχή πληροφοριών όταν δεν είναι γνωστό 
επακριβώς από ποια δεδοµένα θα πρέπει να αντληθούν αυτές, στην απεικόνιση 
ενδιαφερόντων µοτίβων τα οποία δεν έχουν ζητηθεί εκ των προτέρων και πιθανότατα 
δεν είναι καν γνωστό ότι υπάρχουν. 
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Εικόνα 18 - Υπόδειγµα dashboard (metriciq.com) 
 
Τα dashboards και τα scorecards προέκυψαν από τα EIS (executive information 
systems) συστήµατα που είχαν ως πρωταρχικό σκοπό να προσφέρουν σε ευρύ φάσµα 
χρηστών πληροφορίες για τους βασικούς δείκτες απόδοσης ενός οργανισµού. Ο 
βασικός στόχος είναι η απλότητα της πληροφορίας χωρίς µεγάλο βαθµό 
λεπτοµέρειας, και η βαθµολόγηση της επίτευξης κάποιου στόχου που έχει τεθεί.  
Οι διαφορές µεταξύ dashboard και scorecard κυρίως έγκεινται στο ότι το dashboard 
απλώς παρουσιάζει τις τρέχουσες πληροφορίες σχετικά µε την απόδοση του 
οργανισµού ενώ το scorecard τις παραθέτει προς σύγκριση µαζί µε ένα σύνολο 
στόχων. Η βασική λογική στη χρήση αυτής της µορφής ανάλυσης είναι η απλότητα 
στην παρουσίαση των πληροφοριών, οι οποίες προκύπτουν από περαιτέρω συνόψιση 
των δεδοµένων από εργαλεία query/report και business analysis. Η µορφή και το 
είδος της πληροφορίας που παρουσιάζεται διαφοροποιείται για κάθε κατηγορία 
στελέχους, έτσι ώστε να δίνονται αυτές που είναι περισσότερο σχετικές και που θα 
βοηθήσουν στην καλύτερη επισκόπηση και βελτίωση του επαγγελµατικού έργου. 
 
Υπάρχουν και άλλες χρησιµοποιούµενες κατηγορίες επεξεργασίας και παρουσίασης 
των δεδοµένων, όπως µέθοδοι στατιστικής επεξεργασίας όπου τα δεδοµένα 
επεξεργάζονται στατιστικά για εξαγωγή συµπερασµάτων και συστήµατα, και 
τεχνολογίες γεωπληροφοριακών συστηµάτων (GIS – geographical information 
systems) όπου δεδοµένα του οργανισµού κατηγοριοποιούνται και παρουσιάζονται και 
ως προς γεωγραφικά χαρακτηριστικά, ουσιαστικά προσθέτοντας στα δεδοµένα τη 
γεωγραφική παράµετρο. 
 
Οι περισσότερες σύγχρονες εφαρµογές λογισµικού business intelligence δεν έχουν 
αυστηρά διαχωρισµένες µεθόδους ανάλυσης στις παραπάνω κατηγορίες. Αντ’ αυτού 
δίνουν τη δυνατότητα στους χρήστες και τους σχεδιαστές να συνθέσουν δεδοµένα 
διαφορετικών πηγών και κατηγοριών µεταξύ τους, όπως για παράδειγµα συνδυασµός 
γεωγραφικών δεδοµένων στα δεδοµένα που προέκυψαν από query/report µεθόδους. 
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Οι συνδυασµοί αυτού του είδους αρχικά ονοµάστηκαν mash-ups, τα οποία αποτελούν 
ολοένα συχνότερο χαρακτηριστικό των BI υλοποιήσεων. 
 

 
Εικόνα 19 - Υπόδειγµα dashboard (dataenthusiast.com) 
 
 

 
Εικόνα 20 - Υπόδειγµα scorecard (jnchaintreuil.com) 
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3.3.1 Multidimensional databases - OLAP 

Η χρήση των multidimensional (πολυδιάστατων) µοντέλων βάσεων δεδοµένων 
προήλθε ως εξέλιξη των συστηµάτων RDBMS (relational database management 
system), τα οποία δηµιουργήθηκαν για να αυξήσουν τις επιδόσεις του απλού 
σχεσιακού µοντέλου βάσεων δεδοµένων, το οποίο ήταν αργό και µη αποδοτικό. Τα 
RDBMS συστήµατα παρέχουν τη δυνατότητα ευρύτερης αναζήτησης ανάµεσα σε 
πολλούς πίνακες, δίνοντας έτσι την δυνατότητα χειρισµού της σχεσιακής βάσης 
δεδοµένων µε ένα πολυδιάστατο ανάλογο. Tα πλεονεκτήµατα µίας καθαρά 
multidimensional υλοποίησης είναι κυρίως οι υψηλότερες επιδόσεις.  
 
Τα αρχικά OLAP προκύπτουν από τα online analytical processing, το οποίο 
πραγµατεύεται την ανάλυση σε πραγµατικό χρόνο πολυδιάστατων δεδοµένων. Οι 
κύριες εφαρµογές της ανάλυσης OLAP είναι στο µάρκετινγκ, στη διαµόρφωση 
τιµολογιακής πολιτικής, στις προβλέψεις κλπ.  
 
Ένα τυπικό σύστηµα OLAP έχει πρόσβαση σε πολυδιάστατα δεδοµένα, στα οποία 
µπορεί να εφαρµόσει συγκεκριµένους υπολογισµούς: Συµπύκνωση ή συνάθροιση 
(consolidation / roll-up), εµβάθυνση (drill-down), και η τοµή (slice & dice). Αυτοί οι 
υπολογισµοί γίνονται σε συγκεκριµένες δοµές δεδοµένων οι οποίες καλούνται κύβοι 
ή data cubes ή OLAP cubes.  
 

3.3.1.1 Πράξεις - Operations 

Αναλυτικά για τις πράξεις που γίνονται σε µία δοµή OLAP το roll-up είναι η 
εφαρµογή ενός µαθηµατικού τύπου σε µία ή περισσότερες διαστάσεις (πχ άθροισµα). 
 
Το slice είναι η δηµιουργία υποσυνόλου του κύβου βάσει µίας συγκεκριµένης τιµής 
(δηλαδή µία ή περισσότερες διαστάσεις θεωρούνται σταθερές, δηλαδή γίνεται 
δηµιουργία κύβου µε µικρότερες διαστάσεις) Στο παρακάτω παράδειγµα ο κύβος έχει 
µειωθεί σε δύο διαστάσεις. 
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Εικόνα 21 - Slice και dice σε data cube (demodc.chass.utoronto.ca/iassist) 
 
To dice είναι το ίδιο µε το slice, µε τη διαφορά ότι αντί για σταθερή τιµή για 
διάσταση, µπορεί να επιλεγεί εύρος τιµών. ∆ηλαδή στην παραπάνω εικόνα, 
παρατηρούµε ότι ο σκούρος κύβος φέρει υποσύνολο των µετρήσεων. Αυτό δε θα 
µειώσει το πλήθος των διαστάσεων του κύβου, αλλά θα µειώσει την τιµή των 
στοιχείων (measurements) που βρίσκονται σε αυτή τη διάσταση. 
 
Οι διαδικασία «Drill Down» ή εµβάθυνση είναι ουσιαστικά η αύξηση του βαθµού 
λεπτοµέρειας του κύβου σε συγκεκριµένο τµήµα του. Σε ένα slice ή dice του κύβου, 
το πλήθος των µετρήσεων αυξάνεται, δηλαδή οι µετρήσεις που παρατίθεντο µέχρι 
πριν µοιράζονται σε έναν νέο κύβο περισσότερων στοιχείων, συνεπώς µεγαλύτερης 
λεπτοµέρειας.  
 
Αυτή η διαδικασία µπορεί να συγκριθεί µε την ιδιότητα ονόµατι granularity σε ένα 
fact table, όπου αυτό καθορίζει το κατώτερο επίπεδο λεπτοµέρειας που θα έχει ο 
πίνακας. ∆ηλαδή σε µία dimension που θα καταγράφει χρόνο το granularity µπορεί να 
φτάνει έως ηµέρα, έως ώρα, ή ακόµα και σε πολλά συστήµατα δευτερόλεπτα ή και 
λιγότερο.  
Το drill-down/up είναι ουσιαστικά η ικανότητα απεικόνισης των δεδοµένων αυτών σε 
πολλούς βαθµούς λεπτοµέρειας. 
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Εικόνα 22 - Υπόδειγµα Drill-down (elm.uzh.ch) 
 
Το drill up ή roll up είναι το αντίθετο του drill down, δηλαδή ο κύβος γίνεται πιο 
περιληπτικός, συνεπώς το πλήθος των στοιχείων σε κάθε διάσταση µειώνεται.  
 

3.3.1.2 Οργάνωση - ∆ηµιουργία 

Τα δεδοµένα συνήθως προκύπτουν από ήδη υπάρχουσες σχεσιακές βάσεις δεδοµένων 
όπως βάσεις σε δοµή αστεριού ή νιφάδας (star schema/ snowflake schema), όπου οι 
διαστάσεις του κύβου προκύπτουν από το dimension table και τα περιεχόµενα 
(measures) προκύπτουν από το fact table.  
 

 
Εικόνα 23 - ∆εδοµένα σε Star Schema (dwreview.com) 
 
Κάθε πλευρά του κύβου αποτελεί µία µεταβλητή-διάσταση όπως προϊόν, ηµεροµηνία, 
πελάτης, πωλητής. ∆εν υπάρχει περιορισµός στο πλήθος των διαστάσεων 
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Εικόνα 24 - OLAP cube (ealliancebusinessintelligence.com) 
 
Ο σκοπός της οργάνωσης των δεδοµένων σε αυτή τη µορφή είναι η δυνατότητα 
εύκολης και άµεσης άθροισης των τιµών σε οποιαδήποτε διάσταση. Σε µία σχεσιακή 
δοµή δεδοµένων παρότι εφικτό, είναι πολύ χρονοβόρο καθώς πρέπει να αντληθούν 
δεδοµένα από διαφορετικούς πίνακες και σε διάφορες θέσεις.  
 
Τεχνικά, σε µία σχεσιακή δοµή πρέπει να αναζητηθούν συγκεκριµένες εγγραφές σε 
διάφορους πίνακες έναντι της περίπτωσης OLAP όπου απλώς αθροίζεται το επόµενο 
στοιχείο στην «κατεύθυνση» που επιλέγεται. Αυτό έχει ως κύριο πλεονέκτηµα την 
κατά πολύ ταχύτερη επεξεργασία των δεδοµένων σε σύγκριση µε µία σχεσιακή δοµή 
έως και κατά χίλιες φορές.  
Το µειονέκτηµα της διαδικασίας αυτής είναι στην αρχική δηµιουργία του κύβου από 
σχεσιακά (relational) δεδοµένα και στον όγκο δεδοµένων που απαιτεί ο κύβος. Μία 
καθαρά πολυδιάστατη προσέγγιση ονοµάζεται MOLAP (multidimensional OLAP) η 
οποία είναι ανεδαφική επιλογή για πολύ µεγάλο όγκο δεδοµένων.  
 
Σε µία τέτοια περίπτωση υλοποιούνται λύσεις ROLAP (relational OLAP) όπου η 
ανάλυση και οι OLAP λειτουργίες γίνονται είτε µέσω λογισµικού αυτοστιγµεί (on-
the-fly) πάνω στη σχεσιακή βάση δεδοµένων είτε αντιγράφονται τα δεδοµένα σε έναν 
προσωρινό κύβο µικρότερου όγκου (Hybrid OLAP). Στην τελευταία περίπτωση, όταν 
είναι επιθυµητό να γίνει drill-through σε µεγαλύτερη λεπτοµέρεια από αυτή που έχει 
ο δηµιουργηθείς κύβος, η αναζήτηση γίνεται εντός των δεδοµένων στη σχεσιακή 
µορφή.  
 
Τα πλεονεκτήµατα και τα µειονεκτήµατα της κάθε προσέγγισης µπορούν να 
συνοψιστούν παρακάτω: 
 

MOLAP ROLAP 
Πλεονεκτήµατα 



 

 72 

Υψηλές επιδόσεις: ταχεία ανάγνωση 
δεδοµένων, γρήγορος χειρισµός 
δεδοµένων 

∆υνατότητα χειρισµού µεγάλου όγκου 
δεδοµένων: Ο περιορισµός ενός 
συστήµατος ROLAP είναι απλά ο 
περιορισµός όγκου της σχεσιακής βάσης. 

Ευκολία επεξεργασίας των δεδοµένων 
(slicing & dicing) 

Μπορεί να εκµεταλλευθεί 
λειτουργίες/δυνατότητες της τεχνολογίας 
των σχεσιακών βάσεων 

∆υνατότητα σύνθετων υπολογισµών: Οι 
αριθµητικοί υπολογισµοί γίνονται κατά 
τη δηµιουργία του κύβου, συνεπώς η 
ανάκτηση κατά την ανάγνωση είναι 
άµεση. 

Τα συστήµατα ROLAP συµπεριφέρονται 
καλύτερα σε χειρισµό αλφαριθµητικών 
πεδίων. 

Μπορεί να επισκοπηθεί µε πολλούς 
τρόπους (από πολλές «σκοπιές») 

Υποστηρίζει ενηµέρωση των τιµών των 
πεδίων. 

Μειονεκτήµατα 
∆εν µπορεί να χειριστεί τόσο µεγάλο 
όγκο δεδοµένων σε σύγκριση µε το 
τυπικό σχεσιακό µοντέλο, πιθανότητα να 
δαπανήσει χρόνο για την αρχική 
«φόρτωση» στη µνήµη όλης της δοµής 

Οι επιδόσεις είναι χαµηλότερες, κάθε 
ROLAP report ουσιαστικά είναι σειρά 
από αιτήσεις στην βάση δεδοµένων 
(queries) οι οποίες µπορεί να δαπανούν 
χρόνο 

Η δοµή δεν έχει καλή απόδοση σε 
περίπτωση που απαιτείται πρόσβαση σε 
«διαδροµή» που δεν έχει προβλεφθεί 
εξαρχής στη δηµιουργία του κύβου 

Υπάρχουν περιορισµοί από τις 
δυνατότητες πρόσβασης στην σχεσιακή 
βάση δεδοµένων, κάτι που πρέπει να 
ξεπεραστεί µε επιπλέον ανάπτυξη 
µεθόδων επεξεργασίας 

∆εν υποστηρίζει εν γένει ενηµέρωση των 
πεδίων. 

 

Πίνακας 7 - Σύγκριση MOLAP και ROLAP 

3.3.1.3 MDX 

Ο όρος MDX προέρχεται από συντόµευση του “Multidimensional Expressions” και 
αποτελεί µία γλώσσα αλληλεπίδρασης σε πολυδιάστατες βάσεις δεδοµένων και 
OLAP συστήµατα, κατ’ αντιστοιχία µε την γλώσσα SQL που χρησιµεύει για 
αλληλεπίδραση µε σχεσιακές βάσεις δεδοµένων.  
 
Ιστορικά η γλώσσα MDX προέκυψε από τη Microsoft ως τµήµα του ODBO (OLE 
DB for OLAP) API. Αποτελεί πλέον de facto πρότυπο και χρησιµοποιείται σχεδόν 
από όλα τα εργαλεία πολυδιάστατης ανάλυσης OLAP.  
 
Οι κυριότεροι τύποι δεδοµένων είναι: 
• Scalar: Μέγεθος µέτρησης, αριθµός ή αλφαριθµητική συµβολοσειρά (string) 
• Dimension: Η διάσταση ενός κύβου 
• Level: Επίπεδο στην ιεραρχία των dimension 
• Member: Ένα στοιχείο από την ιεραρχία των dimension 
• Tuple: Σύνολο από members διαφορετικών dimensions 
• Set: Σύνολο από tuple ίδιας ιεραρχίας 
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Μπορούµε να συνοψίσουµε τις οντότητες που ισοδυναµούν µε ένα σχεσιακό µοντέλο 
παρακάτω:  
 

Όρος Ανάλογο σε σχεσιακό µοντέλο 
Κύβος - cube Πίνακας -Table  
Επίπεδο - level Στήλη – Column (αλφαριθµητικό ή 

διακριτό µέγεθος) 
Dimension Στήλες σε dimension table 
Measure Στήλη – Column (διακριτό ή συνεχές 

µέγεθος που µετράται) 
Dimension member Οι συντεταγµένες του στοιχείου στον 

dimension table 

Πίνακας 8 - Αντιστοιχίες δοµών δεδοµένων για κάθε µοντέλο 

3.3.1.4 Η σηµασία του aggregation για µείωση του χρόνου ανάλυσης 

Η άµεση πρόσβαση σε ένα µεγάλο όγκο δεδοµένων είναι ζωτικής σηµασίας για τη 
λήψη στρατηγικών αποφάσεων. Η σηµασία του aggregation, της διαδικασίας 
οµαδοποίησης και εκ των προτέρων υπολογισµού δεικτών, συνόλων και παραγώγων 
µεγεθών, µπορεί να τονισθεί στην ακόλουθη περίπτωση ενός οργανισµού, όπου 
πρέπει να µετρηθούν συγκεκριµένα µεγέθη σε ένα dashboard που περιέχει δείκτες 
KPI.  
 
Έστω ότι τα δεδοµένα που εισάγονται στο data warehouse είναι:  
 
• Έξοδα υπαλλήλων, τα οποία περιλαµβάνουν τις πληρωµές κάθε υπαλλήλου όπως 

µισθό, επιδόµατα, άδειες κλπ 
• Έσοδα από πελάτες, τα οποία περιλαµβάνουν τις συναλλαγές µε πελάτες από 

πώληση προϊόντων και υπηρεσιών 
• Λοιπά έσοδα, από λοιπές πηγές 
• Έξοδα από προµηθευτές, που περιλαµβάνουν συναλλαγές µε προµηθευτές 
 
Οι απαιτήσεις για τη δηµιουργία ενός dashboard είναι να περιλαµβάνει: 
 
• Αναφορά ισολογισµών (έσοδα - έξοδα) 
• Γράφηµα εσόδων/εξόδων του τελευταίου έτους (ή και περισσότερων) 
• Σύγκριση εσόδων/εξόδων τρέχοντος έτους έναντι προηγουµένου 
• Σύγκριση εσόδων/εξόδων τρέχοντος µήνα έναντι προηγουµένου 
 
Από τα παραπάνω φαίνεται ότι η απλή άντληση των δεδοµένων στο data warehouse 
και ο υπολογισµός των µεγεθών στο dashboard δεν είναι αποδοτική καθώς υπάρχει 
µεγάλος όγκος υπολογισµών που πρέπει να γίνουν και οι KPI δείκτες απαιτούν 
πολλές κατηγορίες δεδοµένων.  
 
Η λύση είναι τη οµαδοποίηση/περίληψη των δεδοµένων εντός του data warehouse, 
καθώς θα µειωθεί ο αριθµός των στοιχείων που πρέπει να αναγνωσθούν για την 
εξαγωγή των δεικτών. Η διαδικασία αυτή περιλαµβάνει την εξαρχής σάρωση των 
δεδοµένων από το σύστηµα διαχείρισης του data warehouse και τον υπολογισµό 
αθροισµάτων και αποθήκευση των αποτελεσµάτων σε υψηλότερου επιπέδου µεγέθη. 
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Για παράδειγµα µπορεί να γίνει άθροιση εξόδων ανά ηµέρα, µετά ανά µήνα και 
αποθήκευση τους, συνεπώς µε µικρό κόστος σε χώρο αποθήκευσης µία αναζήτηση 
που θα περιλάµβανε αιτήσεις ανάγνωσης όλων των εγγραφών των εξόδων εντός ενός 
διαστήµατος ενός µήνα έχει απλουστευθεί σε µία αίτηση ανάγνωσης µεµονωµένων 
εγγραφών. Αυτό µπορεί να επιταχύνει τη διαδικασία εξαγωγής ενός συνολικού δείκτη 
κατά πολλές τάξεις µεγέθους, από µερικά λεπτά σε λίγα δευτερόλεπτα. 
 
Η λύση αυτή µειώνει το χρόνο για ενηµέρωση των reports. Παρόλαυτά οι KPIs 
χρησιµοποιούν δεδοµένα από διάφορα σηµεία. Στην περίπτωση που απαιτείται 
περαιτέρω βελτίωση του χρόνου υπολογισµού, υπάρχει η επιλογή να 
ελαχιστοποιηθούν οι υπολογισµοί κατά την ενηµέρωση του report. Σε αυτήν την 
περίπτωση οι υπολογισµοί πρέπει να γίνουν από το σύστηµα του data warehouse, και 
τα αποτελέσµατα να αποθηκευθούν σε µία νέα δοµή (KPI repository). Ουσιαστικά 
αποτελεί µία επέκταση της υλοποίησης της έννοιας του aggregation στους κύβους, σε 
περισσότερο ανεξάρτητα δεδοµένα. 
 
Η µορφή που µπορεί να έχει είναι:  
 

 

Εικόνα 25 - Υπόδειγµα KPI repository 
 
Τα πλεονεκτήµατα από τη χρήση του KPI repository µπορούν να συνοψιστούν 
παρακάτω:  
 
• Επιδόσεις: Ο χρόνος εκτέλεσης και ενηµέρωσης του dashboard είναι µικρότεροι 

καθώς τα δεδοµένα είναι υπολογισµένα από πριν, τα αιτήµατα ανάγνωσης των 
δεδοµένων γίνονται σε λιγότερα στοιχεία και µόνο ένας fact table χρειάζεται να 
αναγνωσθεί χωρίς πρόσθετους υπολογισµούς κατά την εκτέλεση. 

• Εξατοµικευµένοι υπολογισµοί: Η διεργασία ETL εκτελεί ορισµένους 
υπολογισµούς και αποθηκεύει τα αποτελέσµατα σε έναν νέο fact table. Οι 
υπολογισµοί από αυτή τη διεργασία µπορούν να είναι πολύ πιο πολύπλοκοι από 
τους υπολογισµούς που γίνονται όταν ο χρήστης ζητάει τα δεδοµένα µέσω του BI 
εργαλείου.  

 
Στο παραπάνω παράδειγµα τα µεγέθη Variance Previous Month και Variance Previous 
Year αποτελούν εξατοµικευµένα µεγέθη. 
 
Ως συµπέρασµα µπορεί να εξαχθεί ότι παρά το µεγαλύτερο αρχικό κόστος σε 
υποδοµή του data warehouse, τα πλεονεκτήµατα µίας υλοποίησης µε aggregations 
υπερισχύουν των δυσκολιών και της πολυπλοκότητας που επιφέρουν.  
 



 

 75 

Η χρήση του KPI repository µπορεί να βελτιώσει ακόµα παραπάνω τις επιδόσεις ενός 
συστήµατος αναφορών/dashboarding και ανάλυσης, µε εξαρχής υπολογισµένους και 
γενικούς δείκτες. 
 

3.3.2 Data Mining 

Η χρήση συστηµάτων data mining αποτελεί πρόσφατη µέθοδο για εξαγωγή 
συµπερασµάτων σε ένα οργανισµό. Η βασική µέθοδος λειτουργίας ενός συστήµατος 
data mining είναι η αυτοµατοποιηµένη αναζήτηση µεγάλου όγκου δεδοµένων και η 
εξαγωγή σηµαντικών µοτίβων στις πληροφορίες χρησιµοποιώντας τεχνολογίες από 
άλλους τοµείς όπως της τεχνητής νοηµοσύνης.  
 
Το data mining γίνεται ολοένα και περισσότερο απαραίτητο καθώς σε ένα µεγάλο 
οργανισµό ο όγκος πληροφοριών που παράγεται είναι πολύ µεγάλος, σε σηµείο που 
µία οµάδα ανθρώπων είναι αδύνατο να µελετήσει σε βάθος και να αντλήσει 
πληροφορίες, ακόµα και µε αναλυτικά εργαλεία. Για παράδειγµα σε µία ανάλυση 
marketing, όλες οι υποθέσεις για συσχετίσεις και οι αντίστοιχες ενέργειες drill down 
και queries για πληροφορίες σχετικά µε συµπεριφορές καταναλωτών θα δαπανούσαν 
πολύ χρόνο. Ένα αυτοµατοποιηµένο εργαλείο που επιτελεί επαναλαµβανόµενα αυτά 
τα βήµατα και αναζητεί αποτελέσµατα που φέρουν «ενδιαφέρον» ή δηµιουργεί 
προβλέψεις, αποτελεί ένα εργαλείο data mining. 
 

3.3.2.1 Τεχνικές Data Mining 

Οι κυριότερες µεθοδολογίες και τεχνικές που εφαρµόζονται στο data mining µπορούν 
να κατηγοριοποιηθούν σε:  
 
• Classification 
Αποτελεί την πλέον κοινή τεχνική data mining, όπου τα δεδοµένα αναλύονται και 
αναγνωρίζονται µοτίβα για κατάταξη και οµαδοποίησή τους σε κάποια συγκεκριµένη 
κατηγορία. Αυτό γίνεται χρησιµοποιώντας ένα ήδη προκαθορισµένο πρότυπο όπου τα 
δεδοµένα έχουν καταταγεί σε κατηγορίες.  
Για παράδειγµα σε έναν οργανισµό λιανικών πωλήσεων µπορεί να αναλυθεί το 
µοτίβο προσέλευσης πελατών και η αγοραστική συµπεριφορά τους. Αυτές τις 
πληροφορίες µπορεί να τις αξιοποιήσει το marketing για να αυξήσει την προσέλευση 
και την κατανάλωση µέσω στοχευµένων προσφορών. 
 
• Cluster Detection 
Σε αυτή την τεχνική γίνεται προσπάθεια οµαδοποίησης των δεδοµένων, παρόµοια µε 
το classification, µε τη διαφορά ότι δεν υπάρχει προκαθορισµένο πρότυπο δεδοµένων 
σε κατηγορίες. Γίνεται πρόβλεψη και υπόθεση της κατηγορίας µίας εγγραφής, µέσω 
δηµιουργίας υποθετικών κατηγοριών και επιθεώρησης των τιµών των εγγραφών.  
Για παράδειγµα, τα δεδοµένα καταναλωτών µπορούν να αντληθούν για να 
αναγνωρισθούν τµήµατα της αγοράς που ανήκουν και να κατηγοριοποιηθούν 
δηµιουργώντας συγκεκριµένους «τύπους» καταναλωτών.  
Η τεχνική του cluster detection είναι από τις πρώτες που χρησιµοποιήθηκαν για data 
mining, καθώς επέτρεπε την αναγνώριση στοιχείων χωρίς να απαιτείται µάθηση από 
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εξωτερική πηγή (ο χρήστης δεν ήταν ανάγκη να ορίσει µεταβλητές ή κατηγορίες στα 
δεδοµένα). Σε αυτή τη µέθοδο δεν υπάρχουν εξαρτηµένες µεταβλητές, καθώς όλες 
έχουν την ίδια σηµαντικότητα στον αλγόριθµο. Η µέθοδος αυτή ουσιαστικά τοποθετεί 
κάθε εγγραφή σε ένα διάγραµµα βάσει των τιµών των διαφορετικών µεγεθών, όπου 
κάθε µεταβλητή αποτελεί µία διάσταση-άξονα. Στη συνέχεια ο αλγόριθµος προσπαθεί 
να τοποθετήσει τις κοντινότερες εγγραφές βάσει κριτηρίων σε συγκεκριµένη 
κατηγορία.  
 

 
Εικόνα 26 - Υπόδειγµα cluster (www.statisticalconsultants.co.nz) 
 
• Association Rules 
Αυτή η µέθοδος αποσκοπεί στην εύρεση συσχετίσεων εντός µεγάλου όγκου 
δεδοµένων, µε διάφορα κριτήρια σηµαντικότητας που ορίζονται από τον αλγόριθµο. 
Από το χρήστη ορίζεται ένα πρότυπο σύνολο αντιπροσωπευτικών αντικειµένων και 
ένα πρότυπο επαναλαµβανόµενων συσχετίσεων των αντικειµένων, παρόµοιων µε 
αυτών στα πραγµατικά δεδοµένα. Τα αποτελέσµατα µπορούν να επιστραφούν στη 
µορφή «Το 65% των εγγραφών που φέρουν µία ιδιότητα Α φέρουν επίσης και την 
ιδιότητα Β», όπου το ποσοστό 65% ονοµάζεται confidence factor. Ένα παράδειγµα 
είναι η αναζήτηση συσχέτισης στις πωλήσεις ενός προϊόντος µε κάποιο άλλο, όπου 
αναλύονται τα προϊόντα που έχουν αγοραστεί από τον ίδιο πελάτη και προσπαθούν να 
γίνουν συσχετίσεις µεταξύ τους. 
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Εικόνα 27 - Υπόδειγµα διαγράµµατος association (www.executionmih.com) 
 
• Sequential/Temporal Patterns 
Τα δεδοµένα αντλούνται από τις εγγραφές για πρόβλεψη συµπεριφοράς και 
αναγνώριση τάσεων ως προς την πάροδο του χρόνου. Τα δεδοµένα αναλύονται βάσει 
χρονικών διαστηµάτων για αντίστοιχα σύνολα (ίδιους καταναλωτές, ή ίδια 
προϊόντα/υπηρεσίες). Με την ανάλυση των δεδοµένων αυτών ανιχνεύονται και 
αναλύονται επαναλήψεις και περιοδικότητες στις µεταβολές των δεδοµένων, συνεπώς 
αυξάνεται η πιθανότητα πρόβλεψης ζήτησης συγκεκριµένων προϊόντων/υπηρεσιών, ή 
ακόµα και βελτιστοποιείται η δυνατότητα ανίχνευσης ύποπτων γεγονότων όπως για 
παράδειγµα στον χρηµατοοικονοµικό ή ασφαλιστικό τοµέα, σε περίπτωση που 
ανιχνεύονται τα πρώτα βήµατα µίας συµπεριφοράς που έχει αναλυθεί στο παρελθόν 
ότι κατά ένα ποσοστό υποκρύπτει δόλο. 
 
• Νευρωνικά ∆ίκτυα 
Τα νευρωνικά δίκτυα προσπαθούν να µιµηθούν βιολογικά συστήµατα νευρικών 
κυττάρων προωθώντας τιµές σε επόµενα επίπεδα νευρώνων όπου κάθε σήµα εισόδου 
αθροίζεται µε συγκεκριµένα βάρη. Στη συνέχεια τα βάρη διαµορφώνονται δυναµικά 
από έναν αλγόριθµο µάθησης (training) ώστε το εξαγόµενο αποτέλεσµα να είναι το 
επιθυµητό. Το τελικό αποτέλεσµα ενός νευρωνικού δικτύου είναι κάποια τιµή 
(µονοδιάστατη ή πολυδιάστατη) η οποία µπορεί να χρησιµοποιηθεί για να εξαχθούν 
συµπεράσµατα ή να κατηγοριοποιηθεί το αρχικό µέγεθος που µετρήθηκε. µη 
γραµµικό µοντέλο πρόβλεψης. 
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Εικόνα 28 - Υπόδειγµα νευρωνικού δικτύου (blog.data-miners.com) 
 
Πρακτικά, τα νευρωνικά δίκτυα αποτελούν µη-γραµµικά εργαλεία στατιστικής 
µοντελοποίησης. Χρησιµοποιούνται για εύρεση µοτίβων για τα οποία έχουν 
«εκπαιδευτεί» καθώς αποθηκεύουν την ικανότητα να εξάγουν τις απαιτούµενες 
πληροφορίες φιλτράροντας τη χρήσιµη πληροφορία από τον θόρυβο. (Singh & 
Chauhan, 2009) Η ικανότητα επεξεργασίας κάθε µίας εγγραφής και εκπαίδευσης από 
αυτήν τα έχει καταστήσει δηµοφιλή και για τεχνικές προβλέψεων, µε ενδείξεις από 
έρευνες ότι παρέχουν καλύτερα αποτελέσµατα από παραδοσιακές στατιστικές 
µεθόδους. 
 
• Γενετικοί αλγόριθµοι  
Η τεχνική αυτή χρησιµοποιεί τεχνικές βελτιστοποίησης µίας αναζήτησης η οποία 
χρησιµοποιεί εξελικτικές διαδικασίες όπως selection (επιλογή των στοιχείων που θα 
µεταβιβαστούν ως δείγµα για την εξέλιξη του αλγορίθµου), crossover/mutation 
(µέθοδοι συνδυασµοί χαρακτηριστικών των εποµένων «γενεών» αλγορίθµων). Ως 
χαρακτηριστικό παράδειγµα µπορεί να αναφερθεί µία προώθηση προσφορών µέσω 
ταχυδροµείου, και πρέπει να διαπιστωθεί πόσες προσφορές πρέπει να 
περιλαµβάνονται σε µία επιστολή για να υπάρχει µέγιστη αποτελεσµατικότητα 
(µέγιστος αριθµός εσόδων). Οι πάρα πολλές προσφορές θα αυξήσουν το κόστος 
αλληλογραφίας και πιθανόν να αποθαρρύνουν και τον καταναλωτή. Στο γενετικό 
αλγόριθµο θα επιλεγούν ορισµένες πρότυπες ποσότητες κουπονιών και ανά γενιά θα 
παραµένουν µόνον όσες επιλέγονται ως καταλληλότερες από τον αλγόριθµο. 
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Εικόνα 29 - ∆ιάγραµµα βηµάτων γενετικού αλγόριθµου (bisolutions.us) 
 
• Μέθοδος Κοντινότερου Γείτονα (Nearest Neighbor):  
Η τεχνική αυτή προσπαθεί να προσδιορίσει σε κάθε εγγραφή ένα µέγεθος απόστασης 
µεταξύ κάθε γειτονικής εγγραφής. Αποτελεί τµήµα της ευρύτερης µεθόδου memory-
based reasoning, όπου ένα σύνολο από αντιπροσωπευτικές εγγραφές επιλέγονται για 
εκπαίδευση του αλγόριθµου. Στη συνέχεια ο αλγόριθµος υπολογίζει ένα µέγεθος 
«απόστασης» κάθε εγγραφής σε σχέση µε τα πρότυπα που έχει εκπαιδευτεί και στη 
συνέχεια τα µέτρα απόστασης από κάθε πρότυπο συνδυάζονται για να συντεθεί µία 
συνολική συνισταµένη κάθε εγγραφής ώστε να κατηγοριοποιηθεί ποιοτικά.  
Η µέθοδος αυτή απαιτεί προετοιµασία και ανάλυση των δεδοµένων από πριν καθώς 
χρειάζεται να επιλεγούν χειροκίνητα αντιπροσωπευτικές εγγραφές για τα δεδοµένα 
εκπαίδευσης του αλγορίθµου, και να επιλεγούν σωστοί αλγόριθµοι υπολογισµού 
απόστασης και υπολογισµού συνισταµένης. 
 
Ουσιαστικά η µέθοδος αυτή είναι από τις πιο συχνά χρησιµοποιούµενες καθώς 
οµοιάζει κατά πολύ µε τον ανθρώπινο τρόπο αναγνώρισης νέων περιπτώσεων όπου 
κατατάσσονται σε µία αντίστοιχη του παρελθόντος µε τα πλησιέστερα 
χαρακτηριστικά. 
Στο παρακάτω παράδειγµα έχουν καταταχθεί πελάτες βάσει ηλικίας και εισοδήµατος 
και µε πρότυπα τρεις αντιπροσωπευτικές εγγραφές, κατατάσσονται σε κατηγορίες ως 
προς τη φερεγγυότητα τους. 
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Εικόνα 30 - Υπόδειγµα κατάταξης εγγραφών µε τη µέθοδο Nearest Neighbor 
(datawarehousesolution.net) 
 
• ∆έντρα αποφάσεων (decision trees) 
Αυτή η τεχνική χρησιµοποιείται κυρίως για πρόβλεψη και για κατηγοριοποίηση. Με 
χρήση δοµών δεδοµένων που συµβολίζουν βήµατα αποφάσεων, ο αλγόριθµος 
προσπαθεί να κατασκευάσει µία τέτοια δοµή (δέντρο) βάσει των δεδοµένων όπου 
κάθε εγγραφή θα ακολουθεί µία συγκεκριµένη διαδροµή. Τα διάφορα βήµατα 
αντιπροσωπεύουν κανόνες, συνεπώς κάθε εγγραφή µπορεί να κατηγοριοποιηθεί βάσει 
της διαδροµής στην οποία κατατάσσεται. Κάθε κόµβος στο διάγραµµα (node) 
αποτελεί ένα υποσύνολο που έχει διαιρεθεί µε συγκεκριµένα κριτήρια. Σε ένα 
συγκεκριµένο επίπεδο, όλοι οι κόµβοι αθροιστικά αποτελούν το σύνολο του κόµβου 
του ανώτερου επιπέδου, από τον οποίο προήλθαν. Το κύριο πλεονέκτηµα των 
δέντρων αποφάσεων είναι η αυτόµατη ανίχνευση µη-γραµµικών εξαρτήσεων και την 
επιλογή των κατάλληλων µεταβλητών. 
 
Στο παρακάτω παράδειγµα φαίνεται ένα δέντρο αποφάσεων που κατηγοριοποιεί 
δυνητικούς πελάτες βάσει οικονοµικών χαρακτηριστικών 
 

 
Εικόνα 31 - Υπόδειγµα Decision Tree (siggraph.org) 
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Ουσιαστικά το data mining είναι η τεχνική «απάντησης ερωτηµάτων που δεν έχουν 
ερωτηθεί ακόµα» Θα µπορούσε να χωριστεί σε δύο κατηγορίες, περιγραφικό και 
προβλεπτικό data mining, όπου το πρώτο παρέχει πληροφορίες από τα δεδοµένα που 
σαρώνει χωρίς να έχει εκ των προτέρων γνώση για σχέσεις ή για περιοχές σηµασίας 
των δεδοµένων, ενώ το προβλεπτικό µπορεί να χρησιµοποιηθεί από το χρήστη ως µία 
µορφή τεχνικής πρόβλεψης, όπου δηµιουργώντας κενές εγγραφές κάποιων πεδίων, ο 
αλγόριθµος θα προσπαθήσει αναλύοντας τα δεδοµένα να συµπληρώσει τις 
καταλληλότερες τιµές.  
 
Οι παραπάνω τεχνικές µπορούν να διαχωριστούν ως προς αυτές τις κατηγορίες, όπου 
για παράδειγµα το Classification ή το Sequential Analysis είναι τεχνικές για 
πρόβλεψη ενώ το Clustering ή τα Association Rules είναι περιγραφικά µοντέλα.  
 

3.3.2.2 OLAP έναντι Data Mining 

Η χρήση του OLAP ως αναλυτικού εργαλείου προϋποθέτει την ύπαρξη γνώσης του τι 
αναζητείται. Τα µεγέθη και οι µετρήσεις που αναλύονται έχουν συσχετιστεί από πριν 
και υπάρχουν ενδείξεις για τη σηµασία των αποτελεσµάτων της ανάλυσης. 
 
Επιπλέον η ανάλυση OLAP χρησιµοποιείται για ανάλυση γεγονότων και µεγεθών που 
έχουν καταγραφεί, συνεπώς έχει περιορισµό στο χρονικό πλαίσιο που γίνεται η 
ανάλυση µόνο για το παρελθόν. Αντίθετα, το data mining µέσω των µοτίβων 
(patterns) που προσπαθεί να ανακαλύψει στα δεδοµένα, δίνει τη δυνατότητα 
πρόβλεψης µελλοντικών αλλαγών στα µεγέθη.  
Το OLAP και το data mining µπορούν να χαρακτηρίσουν ως αλληλοσυµπληρούµενες 
µέθοδοι. Η χρήση ανάλυσης OLAP µπορεί να αναδείξει προβλήµατα γενικά σε µία 
συγκεκριµένη περιοχή τα οποία µπορούν να αναλυθούν περαιτέρω µε χρήση data 
mining, για παράδειγµα η ανάλυση OLAP µπορεί να δείξει τους 
καλύτερους/χειρότερους πελάτες σε έναν εµπορικό οργανισµό, ενώ η χρήση data 
mining µπορεί να αναδείξει τους ανερχόµενους καλύτερους/χειρότερους πελάτες. Με 
τον ίδιο τρόπο µπορεί να εφαρµοστεί σε ανάλυση απόδοσης υποκαταστηµάτων και 
πρόβλεψης των νέων υποκαταστηµάτων µε την βέλτιστη απόδοση, πρόβλεψη 
απόδοσης πωλητών, ανάλυση πελατών που στράφηκαν σε ανταγωνιστές και 
πρόβλεψη πελατών που είναι πιθανόν να στραφούν σε ανταγωνιστές στο µέλλον. 
 
Όσον αφορά στα χαρακτηριστικά των δύο τεχνολογιών, οι αλγόριθµοι data mining 
απαιτούν µεγαλύτερο βαθµό λεπτοµέρειας έναντι των εργαλείων OLAP, τα οποία 
µπορούν να κάνουν ανάλυση σε οποιοδήποτε διαθέσιµο βαθµό λεπτοµέρειας .  
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4 SOFTWARE 

Στο παρόν κεφάλαιο παρουσιάζονται τα κυριότερα και αντιπροσωπευτικότερα 
εργαλεία λογισµικών που χρησιµοποιούνται στην αγορά, µε αναφορά των 
δυνατοτήτων ανάλυσης και παράθεση χαρακτηριστικών στιγµιοτύπων τους. Στη 
συνέχεια γίνεται αναλυτική σύγκριση των δυνατοτήτων τους. 

4.1 IBM Cognos™ 

Το πακέτο λογισµικού της ΙΒΜ για Business Intelligence αποτελεί ένα από τα πλέον 
διαδεδοµένα και χρησιµοποιούµενα σε µεγάλο εύρος και αριθµό οργανισµών 
παγκοσµίως.  
 
Το λογισµικό ξεκίνησε από την καναδικής προέλευσης εταιρεία Cognos από τη 
δεκαετία του ‘70, η οποία προσέφερε λύσεις business intelligence και performance 
management. Στη συνέχεια µετονόµασε το προϊόν της σε Cognos, µέχρι και την 
εξαγορά του από την IBM το 2008.  
 
Ως πακέτο εφαρµογών φέρει πληθώρα εργαλείων τα οποία έχουν µία σχετική 
αυτονοµία τόσο για ευκολία διαχείρισης όσο και για δυνατότητα διαφορετικής 
κοστολόγησης. Κάποια από αυτά είναι τα Cognos Business Insight, Active Reports, 
Biz Insight Advanced, Cognos Search, Cognos Collaboration, Query Studio, Analysis 
Studio, Report Studio και άλλα. 
 
Η συνολική σουίτα έχει µία ενιαία πλατφόρµα διαχείρισης µέσω διεπαφής ιστού (web 
interface). Αυτό δίνει τη δυνατότητα πρόσβασης σε πολλούς χρήστες, από πολλές 
τοποθεσίες χωρίς τη χρήση εξειδικευµένου λογισµικού καθώς οι λειτουργίες και τα 
εργαλεία είναι βασισµένα στον εξυπηρετητή (server based) και παρέχονται στον 
χρήστη στο περιβάλλον του φυλλοµετρητή (browser).  
 
Παρέχονται πολλές δυνατότητες και εργαλεία για ευρεία γκάµα χρηστών, από 
διοικητικά στελέχη οργανισµών, προϊσταµένους, έως τους ίδιους τους διαχειριστές 
των βάσεων δεδοµένων και του συστήµατος. Φέρει εργαλεία συνεργασίας 
(collaboration) µεταξύ των χρηστών, οι οποίοι µπορούν να µοιραστούν αναφορές, 
αναλύσεις και αποτελέσµατα σε πραγµατικό χρόνο.  
 
Επιπλέον παρέχονται εφαρµογές σε κινητές συσκευές για χρήση της πλατφόρµας από 
αποµακρυσµένες τοποθεσίες για παροχή ευελιξίας, ενώ υπάρχει και η δυνατότητα να 
αποθηκευτούν δεδοµένα σε dashboards ή scorecards στο σταθµό του χρήστη για να 
υπάρχει δυνατότητα επισκόπησης δεικτών και δεδοµένων χωρίς πρόσβαση στο 
διαδίκτυο. 
 
Οι δυνατότητες όσον αφορά σε εφαρµογές Business Intelligence µπορούν να 
κατηγοριοποιηθούν παρακάτω:  
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Εικόνα 32 - IBM Cognos Query Studio 
 
• Queries / Reports 
Προσφέρονται δυνατότητες σχεδιασµού, επισκόπησης και επεξεργασίας queries ή 
reports Ο χρήστης µπορεί να δει τα δεδοµένα µε ιεραρχικό τρόπο, να εντρυφήσει στις 
λεπτοµέρειες των δεδοµένων (drill down), να αλλάξει τη διαµόρφωση της αναφοράς 
αλλά και να κάνει υπολογισµούς στα δεδοµένα (σύνολα, φίλτρα, συγκρίσεις κλπ). 
 
• Αναλυτικές δυνατότητες  
Ο χρήστης µπορεί να κάνει ανάλυση σε ευρεία γκάµα και µεγάλο όγκο δεδοµένων µε 
χρήση εργαλείων OLAP σε πολυδιάστατες δοµές αλλά και σχεσιακές δοµές. Όλα τα 
αποτελέσµατα των αναλύσεων µπορούν να τροφοδοτηθούν σε άλλα εργαλεία για 
περαιτέρω χρήση, όπως Reporting ή Dashboarding.  
Παρέχονται άµεσα εργαλεία όπου φαίνονται οι κατηγορίες δεδοµένων που υπάρχουν 
διαθέσιµες, και µπορούν να οργανωθούν, συνδεθούν, παραλληλιστούν µε κάθε 
συνδυασµό. 
Για παράδειγµα µπορούν να επιλεγούν φίλτρα όπου θα απεικονίζονται συγκεκριµένες 
κατηγορίες δεδοµένων (πχ υποσύνολο προϊόντων, ή υποσύνολο αγορών) και στη 
συνέχεια µπορούν να αντληθούν δεδοµένα µόνο για αυτές τις υποκατηγορίες.  
 
Οι αναφορές που δηµιουργούνται έχουν δυναµικό χαρακτήρα, και µπορεί να γίνει 
Drill Up / Drill Down σε αυτές τόσο στη σχεδίαση όσο και στην απεικόνιση. 
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Εικόνα 33 - Αναλυτικό Περιβάλλον – Επιλογή ∆εδοµένων προς Απεικόνιση 
 
• Scorecarding 
Σε κάθε report παρέχεται η δυνατότητα να προστίθενται δυναµικά δεδοµένα τα οποία 
παρακολουθούνται ανά τακτά χρονικά διαστήµατα και µεταβάλλονται αντίστοιχα. 
Ένας δείκτης µπορεί να παρακολουθείται απευθείας στο report και να ειδοποιεί τους 
χρήστες σε περίπτωση αλλαγής. 
 

 
Εικόνα 34 - Analysis Studio 
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Εικόνα 35 - ∆ηµιουργία Scorecard 
 

 
Εικόνα 36 - Dashboarding 
 
 
• Ανάλυση What – If και δυνατότητα προβλέψεων χρησιµοποιώντας υπάρχοντα 

δεδοµένα και δηµιουργώντας υποθετικές καταστάσεις (τις οποίες ονοµάζει 
sandboxes), αλλάζοντας δεδοµένα όπως πωλήσεις, έξοδα κλπ και 
παρακολουθώντας τις αλλαγές που αυτά επιφέρουν. 
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• ∆υνατότητα αλλαγής / προσθήκης νέων διαστάσεων (προϊόντων, µονάδων κλπ) 

εντός του συστήµατος για νέους τρόπους οργάνωσης, απεικόνισης και 
παρακολούθησης των δεδοµένων (δηµιουργία νέας οµάδας προϊόντων βάσει ενός 
χαρακτηριστικού, πχ premium προϊόντα) 

 
• Στατιστική επεξεργασία και απεικόνιση των δεδοµένων, όπως correlation 

analysis, trends, descriptive statistics για χρήση στα reports. 
 
• Άντληση δεδοµένων από εξωτερικές πηγές όπως αρχεία (csv, excel, κλπ) 

εξωτερικές βάσεις δεδοµένων, αποµακρυσµένα δεδοµένα 
 

 
Εικόνα 37 - Απεικόνιση δεδοµένων σε διάφορες µορφές 
 
• Εξελιγµένες δυνατότητες αναζήτησης για ευκολότερη εύρεση δεδοµένων. 

Χρησιµοποιώντας αυτή τη δυνατότητα δεν είναι απαραίτητο να γνωρίζει ο 
χρήστης τη συνολική δοµή και οργάνωση των δεδοµένων. 
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Εικόνα 38 - Υπόδειγµα Report Πρόβλεψης 
 
• ∆υνατότητες συνέργειας πολλών χρηστών πάνω σε ένα report. ∆υνατότητα 

προσθήκης σχολίων από κάθε χρήστη τα οποία είναι ορατά στους υπόλοιπους. Οι 
πληροφορίες µπορούν να εισαχθούν σε κάθε επίπεδο λεπτοµέρειας των 
δεδοµένων. Επιπλέον υπάρχει δυνατότητα δηµιουργίας οµάδων εργασίας µε 
πολλές µορφές επικοινωνίας µέσα από το ίδιο περιβάλλον της εφαρµογής, όπως 
forum συζήτησης, blog, wiki, εσωτερικά µηνύµατα, αυτοµατοποιηµένες 
ειδοποιήσεις. 

 
• Ενοποίηση µε σουίτες γραφείων (Microsoft Office) 

Οι αναφορές που δηµιουργούνται εντός του Cognos µπορούν να εισαχθούν ως 
αντικείµενα OLE σε σουίτες γραφείου 
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Εικόνα 39 - Εισαγωγή αντικειµένου στο MS Excel 
 
Τα δεδοµένα που αντλεί και επεξεργάζεται το IBM Cognos απαιτείται να βρίσκονται 
αποθηκευµένα σε βάση δεδοµένων, µε υποστηριζόµενες τις κυριότερες τεχνολογίες, 
όπως Oracle, IBM DB2, MS SQL. 
 
Η διαχείριση γίνεται από το ίδιο το περιβάλλον στο οποίο οι χρήστες εργάζονται, και 
επιτρέπει σύνδεση βάσεων δεδοµένων, εισαγωγή νέων πηγών δεδοµένων, 
επεξεργασία ρυθµίσεων ασφαλείας κ.α. 
 
Όσον αφορά στην ανάλυση OLAP, η τεχνική που κυρίως χρησιµοποιείται είναι η 
συνολική ανάγνωση και µεταφορά του κύβου στην µνήµη, κάτι που δίνει το 
πλεονέκτηµα της ταχύτητας των αιτηµάτων και της επεξεργασίας, αλλά απαιτεί 
πολυδιάστατη µοντελοποίηση των δεδοµένων σε περιορισµένη µνήµη συστήµατος 
και µεγάλο χρόνο δηµιουργίας του κύβου. 
 
Το IBM Cognos προσφέρει πολλαπλά πλεονεκτήµατα, εντούτοις υπάρχουν και 
ορισµένοι παράγοντες που πρέπει να ληφθούν υπόψη:  
 
Λόγω της πολυπλοκότητας και των εκτεταµένων δυνατοτήτων, η διαχείριση δεν είναι 
απλή σε µη εκπαιδευµένο προσωπικό, και απαιτεί συνεχή παρακολούθηση για την 
οµαλή λειτουργία και χρήση (προσθήκη λογαριασµών χρηστών, ενηµέρωση ή 
προσθήκη πηγών δεδοµένων, συντήρηση, διόρθωση σφαλµάτων). 
 
Επιπλέον, το πολύπλοκο περιβάλλον, οι πολλές δυνατότητες σχεδίασης, απεικόνισης 
και επεξεργασίας των δεδοµένων το καθιστούν δύσκολο στη λειτουργία σε απλούς 
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χρήστες χωρίς προηγούµενη εκπαίδευση, ακόµα και για διεκπεραίωση απλών 
εργασιών. 
 
Λόγω των παραπάνω, µία διαδικασία τείνει να ολοκληρωθεί σε σχετικά µεγαλύτερο 
χρονικό διάστηµα σε σχέση µε απλούστερες λύσεις. 
 
Περιληπτικά, το IBM Cognos αποτελεί ένα πλούσιο σε χαρακτηριστικά εργαλείο, µε 
εκτεταµένες δυνατότητες γύρω από την παρακολούθηση δεδοµένων και µεγεθών, µε 
κύριο γνώµονα τη δηµιουργία reports. Οι εκτεταµένες δυνατότητες αλλά και η 
δυσχέρεια που συνεπάγεται ο χειρισµός και η συντήρηση πρέπει να ληφθούν υπόψη 
σε περίπτωση επιλογής του. 

4.2 Sharepoint 2010 

Το Microsoft Sharepoint 2010 αποτελεί µία πλατφόρµα εφαρµογών µε κύριο σκοπό 
το online collaboration (ηλεκτρονική συνεργασία) και την επεξεργασία 
επιχειρηµατικών δεδοµένων. Παρέχει σειρά από εργαλεία για χρήση από 
οργανισµούς όπως εσωτερικά κοινωνικά δίκτυα, διαχείριση πληροφοριών και 
εγγράφων, αναζήτησης δεδοµένων, Business Intelligence, σύνδεση µε εξωτερικά 
δίκτυα.  
 
Η βασική δοµή του SharePoint είναι η µετάδοση της πληροφορίας µέσω δυναµικής 
δηµιουργίας ιστοσελίδων (Sites), οι οποίες µπορούν να είναι είτε πλατφόρµες 
επικοινωνίας, είτε dashboards, ακόµα και κανονικές ιστοσελίδες.  
 
Επιπλέον υπάρχει η δυνατότητα κοινωνικής δικτύωσης (Communities) εντός του 
συστήµατος για σκοπό ενηµέρωσης και επικοινωνίας µε περισσότερο προσιτό τρόπο, 
καθώς και η διαχείριση εγγράφων και δεδοµένων από µία κεντρική τοποθεσία µε 
ευκολότερη διαχείριση, αναζήτηση και ανάγνωση (Content).  
 
Οι δυνατότητες ανάλυσης Business Intelligence προέρχονται από τη συνεργασία του 
SharePoint µε το SQL Server και το Microsoft Excel και περιλαµβάνει προϊόντα όπως 
το PerformancePoint, το PowerPivot και τα Reporting Services, εργαλεία για , 
ανάλυση δεδοµένων.  
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Εικόνα 40 - SQL Server Reporting Services 
 
Συγκεκριµένα το PowerPivot είναι ένα εργαλείο που επεκτείνει το Excel και δίνει 
δυνατότητες επεξεργασίας δεδοµένων στους πίνακες, όπως drill down αλλά και 
περαιτέρω δυναµικής ανάλυσης. Οι κυριότερες διαφορές του µε τις κλασικές 
υλοποιήσεις είναι ότι τα δεδοµένα είναι όλα σε ένα λογιστικό φύλλο το οποίο 
αντιγράφεται συνολικά στη µνήµη του συστήµατος, µε το πλεονέκτηµα της ταχείας 
επεξεργασίας χωρίς ανάγκη ύπαρξης dimensional modeling της δοµής αλλά µε τον 
περιορισµό της µνήµης του συστήµατος.  
 
Ο κύριος σκοπός του είναι η εισαγωγή δεδοµένων από το Excel, καθώς σε µεγάλο 
ποσοστό οργανισµοί χρησιµοποιούν Excel για την ανταλλαγή πληροφοριών και 
διεκπεραίωση των διαδικασιών καθώς είναι αρκετά φιλικό στο χρήστη, διαδεδοµένο 
και δεν απαιτεί πολύ εξειδικευµένες γνώσεις χειρισµού. 
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Εικόνα 41 - SQL Server Analysis Services 
 
Για τη δηµιουργία dashboards υπάρχει δυνατότητα σχεδιασµού και εισαγωγής των 
µορφών και των τρόπων παρουσίασης των δεδοµένων (Dashboard Designer). 
Το SharePoint καθεαυτό δίνει τη δυνατότητα δηµιουργίας dashboards και scorecards 
ως εξέλιξη του παλαιότερου PerformancePoint εργαλείου.  
 
Η ανάλυση OLAP γίνεται κατά κύριο λόγο εντός του συστήµατος βάσης δεδοµένων 
SQL µε τη χρήση του SQL Server Reporting Services εργαλείου. 
 
Γενικά το Microsoft Sharepoint αποτελεί ένα ικανοποιητικό εργαλείο µε πλήθος 
δυνατοτήτων, πιο ευρειών από το Business Intelligence, όχι όµως τόσο 
εξειδικευµένων όσον αφορά στην ανάλυση και επεξεργασία δεδοµένων.  
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Εικόνα 42 - Σχεδίαση Dashboard 
 

 
Εικόνα 43 - Περιβάλλον Dashboard Designer 
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Εικόνα 44 - Επισκόπηση δοµής βάσης δεδοµένων στο Analysis Services 
 

4.3 QlikView 

Η εφαρµογή QlikView της QlikTech αποτελεί µία σχετικά νέα υλοποίηση λογισµικού 
Business Intelligence. Αρχικά αποτελούσε µία απλή αυτόνοµη εφαρµογή για 
σταθµούς εργασίας, στη συνέχεια εξελίχθηκε σε εργαλείο µε αρχιτεκτονική 
εξυπηρετητή πελάτη.  
 
Το κυριότερο χαρακτηριστικό του είναι η υποστήριξη δυναµικών dashboards και 
scorecards (ονόµατι QlikView Apps), τα οποία µπορούν να διαµορφώνουν τα 
δεδοµένα διαδραστικά, καθώς ο χρήστης περιηγείται σε αυτά. 
 
Η βασική διαφοροποίηση από τα υπόλοιπα εργαλεία είναι το γεγονός ότι τα δεδοµένα 
µεταφέρονται όλα εξ’ ολοκλήρου στη µνήµη, για αύξηση της ταχύτητας επεξεργασίας 
και ανανέωσης των αποτελεσµάτων σε πραγµατικό χρόνο. 
 
Το QlikView έχει εκτενή υποστήριξη για χρήση από κινητές συσκευές, φέρει 
ελκυστικό περιβάλλον εργασίας για τους χρήστες και απαιτεί µικρό χρόνο 
προσαρµογής. Επιπλέον οι δυνατότητες οπτικοποίησης των αποτελεσµάτων είναι 
εκτενείς και η ενσωµάτωση των δεδοµένων µπορεί να γίνει αυτοµατοποιηµένα.  
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Εικόνα 45 - Η αρχιτεκτονική του QlikView 
 
Παρακάτω παρατίθενται ορισµένα παραδείγµατα από τις εκτενείς δυνατότητες 
visualization.  
 

 
Εικόνα 46 - Υπόδειγµα Visualization στο QlikView 
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Εικόνα 47 - Απεικόνιση Trends 
 

 
Εικόνα 48 - Απεικόνιση δεδοµένων πωλήσεων (ανά περιοχή, ανά πωλητή, ανα προϊόν) 
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Εικόνα 49 - Απεικόνιση KPI 
 
 

 
Εικόνα 50 - Ανάλυση What If 
 
Η γενική φιλοσοφία του QlikView είναι η όσο το δυνατόν µεγαλύτερη απλότητα σε 
όλα τα στάδια του Business Intelligence, από τη συλλογή και επεξεργασία µέχρι την 
απεικόνιση των δεδοµένων. Προσφέρει µία σειρά από συνδέσεις (QlikView 
Connectors) µε άλλα συστήµατα BI (SAP NetWeaver, Ms Sharepoint, SalesForce) 
αλλά και προγραµµατιστικά εργαλεία όπως το Visual Studio.  
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4.4 MicroStrategy 

Το λογισµικό MicroStrategy αποτελεί µία γνωστή και διαδεδοµένη πρόταση στον 
τοµέα του Business Intelligence, µε κύριο γνώρισµα του την ενιαία πλατφόρµα για 
όλες τις διαδικασίες BI, την υποστήριξη mobile εφαρµογών, και την παροχή BI ως 
υπηρεσία µέσω cloud.  
 
Η ύπαρξη ενοποιηµένης αρχιτεκτονικής παρέχει το πλεονέκτηµα ότι τα δεδοµένα 
βρίσκονται αποθηκευµένα σε µία τοποθεσία, παρέχοντας έτσι συγκεκριµένη πηγή για 
µετά-δεδοµένα εξοικονοµώντας χρόνο και κόστος διαχείρισης πολλών πηγών 
δεδοµένων. Η ύπαρξη ενός συστήµατος εξυπηρετητή που παρέχει σε µία τοποθεσία 
όλα τα εργαλεία BI απλοποιεί τη διαχείριση και εγκατάσταση του συστήµατος ενώ η 
πρόσβαση από µία διεπαφή ιστού (web interface) απλοποιεί τις εργασίες από τους 
χρήστες. 
 
Τα χαρακτηριστικά µπορούν να συνοψιστούν στις παρακάτω κύριες κατηγορίες: 
 
• Dashboards/Scorecards 
Παρέχεται µία σειρά από προσχεδιασµένα και έτοιµα προς χρήση 
dashboards/scorecards τροποποιηµένα για διάφορους ρόλους που επιπλέον µπορούν 
να εξατοµικευτούν από κάθε οργανισµό. 
 

 
Εικόνα 51 - Υπόδειγµα Dashboard 
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Εικόνα 52 - MicroStrategy Customer Dashboard 
 
Το νέο εργαλείο Visual Insight βοηθάει στην επεξεργασία των δεδοµένων από 
χρήστες χωρίς να απαιτείται υποστήριξη από εξειδικευµένους προγραµµατιστές ή 
χειριστές. Τα δεδοµένα µπορούν να αντληθούν από µία ευρεία γκάµα πηγών όπως τις 
βάσεις δεδοµένων, αποµακρυσµένες αποθήκες δεδοµένων ή από µεµονωµένα αρχεία 
στους υπολογιστές των χρηστών (πχ. Excel). ∆ίνεται η δυνατότητα δηµιουργίας 
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πολλών αναλύσεων των ίδιων δεδοµένων (επισκόπηση από πολλές οπτικές γωνίες) 
καθώς και κοινής χρήσης των αναλύσεων µεταξύ των χρηστών.  
Επιπλέον υποστηρίζεται η εκµετάλλευση και ανάλυση γεωγραφικών δεδοµένων και η 
απεικόνιση τους σε χάρτες, µε τη σύνδεση του εργαλείου µε την υπηρεσία Google 
Maps.  
 

 
Εικόνα 53 - Scorecard 
 

 
Εικόνα 54 - Υπόδειγµα Dashboard 
 
• Reporting 

Το εργαλείο Reporting Services παρέχει τη δυνατότητα δηµιουργίας αναφορών 
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για επεξεργασία και παράθεση των δεδοµένων σε µορφή αναφοράς dashboard ή 
scorecard. Φέρει χαρακτηριστικά σχεδίασης φορµών και γραφικών όσο και 
δυνατότητες εµβάθυνσης στα δεδοµένα που επιλέγονται. Επιπλέον δίνεται η 
δυνατότητα προσθήκης επιπλέον επεξεργασίας για ανάλυση των δεδοµένων (data 
mining, predictive analysis). 

 

 
Εικόνα 55 - Υπόδειγµα αναφοράς 
 
• Analytics 

Το MicroStrategy έχει δυνατότητα OLAP ανάλυσης µε το εργαλείο MicroStrategy 
OLAP Services, όπου γίνεται ανάλυση τόσο µε MOLAP όσο και µε ROLAP 
τεχνικές. Η επίδοση της ανάλυσης µπορεί να βελτιωθεί µε in-memory OLAP αλλά 
και µε offloading τεχνικές όπου ο κύβος µπορεί να δηµιουργείται σε χρονικές 
περιόδους που ο εξυπηρετητής δεν εκτελεί άλλες διεργασίες. Τέλος παρέχονται 
χαρακτηριστικά κοινής χρήσης των κύβων που δηµιουργούν οι χρήστες. Επιπλέον 
το χαρακτηριστικό ονόµατι “Intelligent Cubes” επιτρέπει τη δηµιουργία 
αναφορών χωρίς προηγούµενη σχεδίαση του κύβου καθώς το σύστηµα 
αυτοµατοποιηµένα θα σχεδιάσει και θα συµπληρώσει τον κατάλληλο κύβο βάσει 
των δεδοµένων που ζητούνται στην αναφορά. 

 
Γενικά το Microstrategy αποτελεί ένα διαδεδοµένο εργαλείο Business Intelligence µε 
ισχυρό πλεονέκτηµα την πληθώρα χαρακτηριστικών σε ένα και µόνο εργαλείο, την 
ευκολότερη εξοικείωση για χρήστες και σχεδιαστές σε σχέση µε άλλα πλήρη 
εργαλεία της αγοράς. Εντούτοις η µη ύπαρξη εκτενούς ETL εργαλείου για εισαγωγή 
δεδοµένων και συνεργασία του µε άλλα συστήµατα το καθιστά περισσότερο επιλογή 
αρχικής υλοποίησης Business Intelligence παρά συµπληρωµατικό εργαλείο καθώς σε 
αντίθετη περίπτωση θα υπάρχει αξιοσηµείωτο κόστος µετάβασης. 
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4.5 Σύγκριση λογισµικών 

Παρακάτω παρατίθενται συνοπτικά τα κυριότερα χαρακτηριστικά των λογισµικών 
καταταγµένα σε µορφή πλεονεκτηµάτων-µειονεκτηµάτων: 
 
 ΙΒΜ Cognos 
� Εξελιγµένες ∆υνατότητες Ανάλυσης 
� ∆υνατότητα άντλησης δεδοµένων από τις περισσότερες διαθέσιµες βάσεις 

δεδοµένων στην αγορά 
� Επεκτασιµότητα και δυνατότητα προσθήκης εργαλείων ανάλυσης, όπως SPSS 

για data mining 
� Χαµηλότερη ταχύτητα του λογισµικού σε σχέση µε τον ανταγωνισµό 
 Microsoft SharePoint 
� Μικρό κόστος χρήσης 
� Η πλειοψηφία των χρηστών είναι ήδη εξοικειωµένοι, ευκολία χρήσης 
� Όχι πλήρεις αναλυτικές δυνατότητες 
� Μπορεί να δυσκολεύσει η χρήση 3 διαφορετικών προϊόντων 
� ∆εν υπάρχει υποστήριξη για metadata 
 Qlikview 
� Ταχεία ανάλυση 
� Πολλές ικανότητες Visualization 
� Περιορισµένη υποστήριξη metadata 
� Περιορισµένη ενσωµάτωση δεδοµένων 
 MicroStrategy 
� ∆υνατότητα ανάλυσης µεγάλου όγκου δεδοµένων 
� Εκτενείς mobile εφαρµογές για όλες τις πλατφόρµες 
� Ταχύτητα λειτουργίας και ανάλυσης 
� Απόδοση διαχείρισης 
� Πολυπλοκότητα, δυσκολία εξοικείωσης 
� Περιορισµένες δυνατότητες συνεργασίας µε εργαλεία τρίτων 

Πίνακας 9 - Πλεονεκτήµατα & µειονεκτήµατα λογισµικών 
 



 

 

102

4.6 Πίνακας σύγκρισης χαρακτηριστικών 

 
IBM Cognos 10 

Microsoft 
SharePoint 2010 

& SQL Server QlikView MicroStrategy Περιγραφή 
Κύρια Χαρακτηριστικά      
Dashboards ● ● ● ●  
Scorecards ● ● ● ●  
Visualization ● ● ● ● ∆υνατότητα οπτικοποίησης µεγεθών 

OLAP ● ● ● 
○ (MicroStrategy OLAP 

Services) 
 

Ad hoc query ● ● ○ ● 
∆υνατότητα δηµιουργίας customized query 
στην βάση δεδοµένων, αντί των 
προκαθορισµένων 

Report writer ● ● ● ● ∆ηµιουργία/Σχεδίαση Reports 

Workflow and collaboration ○ (Lotus) ● ● ○ 
∆υνατότητα κοινής χρήσης αναφορών, 
σχολίων µεταξύ χρηστών 

Searching tool ● ● ● ● Αναζήτηση µεγεθών, ονοµάτων πεδίων, κλπ 
Extract transform load (ETL) ○ (DecisionStream) - ○ (Expressor) ○ (Multi-Source) Μετατροπή δεδοµένων (δοµών) 
Strategic planning ○ (Cognos TM1) ● ● -  

Consolidation ○ (Cognos Controller) ● 
○ (Third Party 

Software) 
● 

Οµαδοποίηση πολλών µεγεθών, 
ετερογενών πηγών για δηµιουργία 
αναφοράς, χωρίς να χρειάζεται παρέµβαση 
στην DB. 

Financial Reporting ○ (Cognos Finance) ● ● ○  
Budgeting/Planning/Forecas
ting ○ (Cognos TM1) ● ○ ○  

Predictive modeling ○ (Cognos TM1) ● - ● Μοντέλα προβλέψεων 
Data Mining ○ (Με χρήση SPSS) - - ●  
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IBM Cognos 10 

Microsoft 
SharePoint 2010 

& SQL Server QlikView MicroStrategy Περιγραφή 
      
Εισαγωγή ∆εδοµένων      
Excel ● ● ● (ODBC) ●  

SAP ● ○ ● (ODBC) 
● (Microstrategy SAP 

Services) 
 

SalesForce 
○ (Data Adapter for 

SalesForce 
○ ● (ODBC) -  

Informatica - - ● (ODBC) ●  
Vertica ● (ODBC) - - ●  
Teradata ● (ODBC) ○ ● ●  
      
Υποστηριζόµενες Βάσεις 
∆εδοµένων     (○ Μερική Υποστήριξη, πχ µόνο ανάγνωση) 

Microsoft SQL Server ● ● ● ●  

Oracle ● 
○ (∆ηµιουργία 
BDC Model) 

○ ●  

Pervasive SQL - ○ - -  
IBM DB2 ● ○ - ● (ODBC)  
Sybase ● ○ ● ● (ODBC)  
Informix ● (ODBC) ○ - ● (ODBC)  
Access ○ ● ○ ○  
mySQL ● ○ ● (ODBC) ● (ODBC)  
Netezza ● (ODBC) ○ - ● (ODBC)  
      
Λειτουργικά Συστήµατα      
Microsoft Windows ● ● ● ●  
Linux ● - - ●  
Unix ○ - - ●  
IBM AIX ○ - - -  
Mac OS X - - - -  
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IBM Cognos 10 

Microsoft 
SharePoint 2010 

& SQL Server QlikView MicroStrategy Περιγραφή 
Web browser ● ● ● ●  
Υποστηριζόµενοι Clients      
Web Client ● ○ ○ ●  
      
Business Intelligence      
OLAP Technology      
MOLAP ● (Cognos PowerPlay) ● - ● (Intelligent Cubes)  

ROLAP ● ● 
● (In memory, 

dynamic cubes) 
●  

      
OLAP Connectivity      
XML for OLAP ● ● ● ●  
ODBO (OLE DB for OLAP) ● ● ● ●  
SQL ● ● ○ ○  
MDX ● ● ● ●  
      
OLAP      
Ανάλυση      
Drill down ● ● ● ●  

Drill through to source data ● ● 
● (To the 

Transactional Data) ●  

Ranking ● ● ● ●  
Sorting ● ● ● ●  
Φίλτρα ηµεροµηνίας ● ● ● ●  
Time trending ● ● ● ●  
Filtering ● ● ● ●  
      
Απαρίθµηση ● ● ● ●  
Ποσοστά ● ● ● ●  
Allocations ● ● ● ●  
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IBM Cognos 10 

Microsoft 
SharePoint 2010 

& SQL Server QlikView MicroStrategy Περιγραφή 
Σύνολα, υποσύνολα ● ● ● ●  
      
Μορφοποίηση ● ● ● ●  
Ανά dimension ● ● ● ●  
Ανά level ● ● ● ●  
Ανά cell ● ● ● ●  
Zero-row suppression ● ● ●   

Conditional formatting  ● ● ● ●  

Απεικόνιση κειµένου 
αναλόγως των τιµών 

● ● ● ●  

Skip missing levels - 
support ragged dimensions 

● ● ● ●  

      
Σηµειώσεις ● ● ● ●  
      
Dashboards ● ● ● ●  

Drill down ● ● ● - 
∆υνατότητα εµβάθυνσης κατά την 
επισκόπηση του dashboard, χωρίς 
προηγούµενο σχεδιασµό. 

Role based ● ● ● ●  
      
Scorecards      
Linked to strategy ● ● ● ○  
Balanced Scorecard ● ● ● ●  
Σήµανση µε χρώµα των 
καταστάσεων 

● ● ● ● 
Επισήµανση και ειδοποίηση τιµών που 
διαφέρουν από τις καθορισµένες 

      
Visualization      
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IBM Cognos 10 

Microsoft 
SharePoint 2010 

& SQL Server QlikView MicroStrategy Περιγραφή 
Στατικά γραφήµατα (bar 
chart, scatter plot, etc) 

● ● ● ●  

∆υναµικά γραφήµατα  ● ● ● ●  

      
Ad hoc query ● ● ● ●  

Report wizard ● ● ● (Ενσωµατωµένο) -  

      
Σχεδίαση αναφορών 
WYSIWYG 

● ● ● ● 
∆ηµιουργία report σε γραφικό σχεδιαστικό 
περιβάλλον 

Drag and drop ● ● 
● (in memory, no 

cube) 
●  

Κύβος - Cube ● ● ● ● 
∆ηµιουργία κύβου για ανάλυση των 
αποτελεσµάτων 

Ανάλυση τάσης (trend 
analysis) 

● ● ● ●  

Υπολογισµοί στις γραµµές ή 
στις στήλες 

● ● ● ●  

      
Predictive analytics ● - - ●  
Regression and statistical 
routines 

○ ○ ○ ○ (µερική δυνατότητα) 
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5 GARTNER, FORRESTER REPORTS 

Οι οργανισµοί Gartner και Forrester ως ανεξάρτητες οντότητες διενεργούν έρευνες 
και αναλύσεις της αγοράς σε µεγάλο εύρος οργανισµών που δραστηριοποιούνται 
στον τοµέα της τεχνολογίας.  
 
Για τα συστήµατα Business Intelligence γίνονται αναλύσεις σε περίπου ετήσια βάση, 
οι οποίες απαθανατίζουν το εταιρικό τοπίο βάσει ιστορικών στοιχείων, τάσεων και 
δυνατοτήτων των εταιρειών και των προϊόντων και υπηρεσιών, του όγκου εργασίας 
τους και άλλων δεικτών. 

5.1 Gartner Magic Quadrant for BI Platforms 

Ο οργανισµός Gartner χρησιµοποιεί το Magic Quadrant, ένα εργαλείο απεικόνισης 
οργανισµών σε δισδιάστατο πεδίο βάσει δύο κριτηρίων, οράµατος (completeness of 
vision) και ικανότητας να ενεργήσει (ability to execute). Βάσει αυτών των δύο 
παραγόντων κατατάσσει τους οργανισµούς σε τέσσερις κύριες οµάδες. 
 
• Leaders/Ηγέτες: Οι οργανισµοί που έχουν υψηλή βαθµολογία και στους δύο 

παράγοντες, συνήθως οι µεγαλύτεροι οργανισµοί σε µία αγορά. 
• Challengers: Οι οργανισµοί που έχουν περισσότερη δυνατότητα εκτέλεσης χωρίς 

όµως µεγάλη κατανόηση των τάσεων της αγοράς, συνήθως µεγάλοι οργανισµοί 
χωρίς εκτενή µελλοντικά σχέδια. 

• Visionaries/Οραµατιστές: Οργανισµοί που κατανοούν την κατεύθυνση της αγοράς 
ή διαµορφώνουν την ίδια την αγορά αλλά έχουν µικρή ικανότητα εκτέλεσης. 

• Niche players: Εταιρείες που στοχεύουν σε περιορισµένο κοµµάτι αγοράς χωρίς 
συγκεκριµένη στρατηγική κατεύθυνση, συνήθως νέες εταιρείες που απαιτούν 
χρονικό διάστηµα ωρίµανσης. 

 
Η ανάλυση των εταιρειών και η απεικόνιση τους στο Magic Quadrant βάσει της 
αντίστοιχης µελέτης για το έτος 2012 παρατίθεται παρακάτω:  
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Εικόνα 56 - Gartner 2012 Magic Quadrant for BI Platforms 
 

5.1.1 IBM Cognos 

Για την IBM αναφέρεται ότι διατηρεί το προβάδισµα της όσον αφορά το όραµα 
καθώς έχει µία συνολική προσέγγιση (ονόµατι Business Analytics and Optimization) 
προσφέροντας λογισµικό, υλικό και υπηρεσίες σε ένα συνολικό προϊόν . Το λογισµικό 
προσφέρει λύσεις Business Intelligence, λύσεις για ανάλυση και performance 
management και συνδυάζεται και µε άλλα προϊόντα διαχείρισης πληροφορίας.  
 
Το IBM Cognos 10, το οποίο εισήχθη στα τέλη του 2010 έχει εµπλουτιστεί µε αρκετά 
επιπλέον χαρακτηριστικά, και απολαµβάνει µεγάλης απήχησης στην αγορά, µε 4000 
χρήστες κατά µέσο όρο και 12 ΤΒ δεδοµένων, όπου έχει αναφερθεί σαφής αύξηση 
ικανοποίησης σε σχέση µε το παλαιότερο προϊόν IBM Cognos 8.  
 
Επιπλέον η εξέλιξη του λογισµικού SPSS το οποίο έχει απορροφηθεί από την IBM 
προσφέρει αυξηµένες δυνατότητες ανάλυσης και πρόβλεψης. Παρόλο που δεν 
αποτελεί µέρος της σουίτας της IBM, η ικανότητα του να συνεργαστεί δίνει 
προστιθέµενη αξία στο Cognos.  
 
Ο κυριότερος λόγος που χρησιµοποιείται το Cognos αναφέρεται ότι είναι η 
λειτουργικότητα του, η ευκολία πρόσβασης στα δεδοµένα και η δυνατότητα 
ενσωµάτωσης του στο συνολικό σύστηµα.  
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Οι περιοχές που πρέπει να υπάρχει προσοχή αναφέρεται ότι είναι η ταχύτητα του 
συστήµατος καθώς τείνει να είναι λιγότερο αποδοτικό από ότι αυτά των 
ανταγωνιστών, κάτι που η τελευταία έκδοση αντιµετωπίζει σε µεγαλύτερο βαθµό. 
Επιπλέον η δυσκολία της υλοποίησης και της εγκατάστασης του συστήµατος είναι 
ένας σηµαντικός παράγοντας καθώς το Cognos χρησιµοποιείται κυρίως από 
στελέχη/απλούς χρήστες. Τα πιο ευρέως διαδεδοµένα εργαλεία είναι για Reporting, ad 
hoc query και ανάλυση OLAP . 
 
Η εµπειρία των πελατών όσον αφορά στην υποστήριξη και στις πωλήσεις 
παρουσιάζεται µε ελλείψεις. 
 
Ο τελικός παράγοντας είναι το κόστος αναβάθµισης και συντήρησης του συστήµατος, 
τα οποία παρουσιάζονται υψηλότερα από το αναµενόµενο. 
 

5.1.2 Microsoft (SQL Server, SharePoint) 

Η Microsoft προσφέρει ένα σύνολο BI δυνατοτήτων συνδυάζοντας τρία προϊόντα, το 
Excel, το SQL Server και το SharePoint. Οι δυνατότητες αυτές έχουν προσαρµοστεί 
εντός των εργαλείων αυτών έτσι ώστε να παρέχονται συνολικά και σε µεγάλο εύρος 
πελατών. Η στρατηγική που ακολουθείται είναι να παρέχονται τα εργαλεία µε µικρό 
κόστος κτήσης, κάνοντας έτσι ελκυστική τη χρήση από µεγάλο ποσοστό της αγοράς.  
Ο συνεχόµενος εµπλουτισµός τους µε νέα χαρακτηριστικά διατηρώντας σταθερό το 
κόστος κάνει τα προϊόντα αυτά πολύ ανταγωνιστικά έναντι των εναλλακτικών 
επιλογών, ειδικότερα τη στιγµή που πολλά από αυτά είναι ήδη εγκατεστηµένα σε 
οργανισµούς.  
 
Η επιτυχία της Microsoft οφείλεται επίσης στα BI εργαλεία ανάπτυξης για 
προγραµµατιστές που είναι ενσωµατωµένα στο SQL Server, βασισµένα στο 
δηµοφιλές εργαλείο προγραµµατισµού Visual Studio, καθώς υπάρχει µεγάλη 
ανταπόκριση και µεγάλο πλήθος προγραµµατιστών µε γνώσεις σε αυτά τα εργαλεία. 
 
Επιπλέον το Excel εµπλουτίζεται συνεχώς µε δυνατότητες reporting, dashboarding 
και data discovery και το εργαλείο PowerPivot µε τις δυνατότητες επεξεργασίας 
δεδοµένων και δυναµικής δηµιουργίας αναφορών, ελέγχου των πληροφοριών που θα 
µοιράζονται, καθιστούν την Microsoft έναν βασικό παράγοντα στις λύσεις BI.  
 
Η χρήση OLAP µεθόδων είναι αναλογικά µεγαλύτερη συγκριτικά µε λοιπές λύσεις, 
καθώς το Microsoft SQL Server περιλαµβάνει έτοιµα προς χρήση εργαλεία OLAP και 
η τελευταία έκδοση έχει πολύ αυξηµένες δυνατότητες επεξεργασίας µεγάλων 
ποσοτήτων δεδοµένων µε ικανοποιητικούς χρόνους. 
 
Οι παράγοντες που ενδεχοµένως επηρεάσουν αρνητικά µία υλοποίηση BI από τη 
Microsoft είναι η πολυπλοκότητα που προκύπτει από το γεγονός ότι τα εργαλεία BI 
είναι διεσπαρµένα σε πολλά προϊόντα λογισµικού, µε το καθένα να διαθέτει 
ανεξάρτητες δυνατότητες, οι περισσότερες εκ των οποίων δεν έχουν αµιγή σχέση µε 
το BI.  
 
Η ελλιπής ύπαρξη λύσεων για φορητές συσκευές είναι ακόµα ένας ανασταλτικός 
παράγοντας, αλλά και ο διχασµός των χαρακτηριστικών του απεσυρµένου 
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PerformancePoint όπου τα χρηµατοοικονοµικά εργαλεία ανάλυσης (financial 
reporting) έχουν µεταφερθεί στην εφαρµογή Dynamics, ενώ τα εργαλεία για reports, 
scorecards και ανάλυση ενσωµατώθηκαν στο SharePoint µε την ονοµασία SharePoint 
2010 PerformancePoint Services. 
 
Τέλος, υπάρχουν περιορισµένες δυνατότητες προσθήκης επιπλέον επιπέδων στη δοµή 
του BI συστήµατος από τρίτα εργαλεία, όπως impact analysis, διαχείριση µετά-
δεδοµένων, παρακολούθηση ροής δεδοµένων. 
 
Συνολικά οι λύσεις της Microsoft έχουν εκτενείς δυνατότητες και θετική απήχηση και 
οι περιοχές στις οποίες υστερούν ελαττώνονται µε την εισαγωγή νέων εργαλείων. 
Όλα αυτά την καθιστούν σε πλεονεκτική θέση έναντι άλλων λύσεων µε προοπτικές 
εξέλιξης των εργαλείων σε µελλοντικό χρόνο. 
 

5.1.3 QlikView 

H QlikTech µε το προϊόν QlikView έχει αποκτήσει µεγάλη αναγνώριση στην αγορά, 
και παρουσιάζεται µεγάλη αύξηση στα συστήµατα που το χρησιµοποιούν. Επιλέγεται 
σε ευρύ πεδίο εφαρµογών (τοπικών ή και διεθνών οργανισµών) λόγω της ευκολίας 
και ευχρηστίας που έχει επιτευχθεί και του µοντέλου που θέτει το χρήστη στο 
επίκεντρο. 
 
Πρέπει να ληφθεί υπόψιν το κόστος του συστήµατος, το οποίο θεωρείται σχετικά 
αυξηµένο και το µοντέλο τιµολόγησης πολύπλοκο, δίνοντας έτσι στις ανταγωνιστικές 
λύσεις µεγαλύτερη πιθανότητα κυριαρχίας. 
 
Επιπλέον αναφέρεται η περιορισµένη ικανότητας διαχείρισης µεταδεδοµένων 
(metadata) και ο περιορισµός ικανότητας προσθήκης επιπέδων για µετά-διαχείριση 
των αποτελεσµάτων, το οποίο αυξάνει το κόστος µίας BI υλοποίησης σε έναν 
οργανισµό που θα στραφεί σε εργαλεία τρίτων για αυτές τις συγκεκριµένες εργασίες, 
κάτι όµως που φαίνεται ότι η εταιρεία προσπαθεί να αντιµετωπίσει.  
 
Γενικά η QlikTech έχει ευρεία αποδοχή, στοχεύει όµως σε υλοποιήσεις µε 
συγκεκριµένο πλαίσιο, χωρίς να εξυπηρετεί όλες τις πιθανές ανάγκες BI ενός 
οργανισµού, κάτι που το καθιστά εργαλείο που θα χρησιµοποιηθεί συµπληρωµατικά 
µε κάποια άλλη λύση BI. 
 

5.1.4 MicroStrategy 

 
Το λογισµικό MicroStrategy εξειδικεύεται σε εγκαταστάσεις µεγάλης κλίµακας 
δεδοµένων, καθώς αναφέρεται ότι προτιµάται κυρίως για τη λειτουργικότητα και την 
απόδοση του σε διαχείριση µεγάλου όγκου δεδοµένων. Τα εγκατεστηµένα συστήµατα 
κατά κανόνα αφορούν σε µεγάλο πλήθος χρηστών, µέγιστο όγκο δεδοµένων 
συγκριτικά µε άλλες λύσεις λογισµικών, µε µεγάλο εύρος λειτουργιών. Γενικά 
απολαµβάνει µεγάλης ικανοποίησης πελατών και θεωρείται από τους οργανισµούς 
που χρησιµοποιείται ως το κύριο εργαλείο για BI.  
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Η εταιρεία έχει συγκεκριµένο όραµα ικανοποίησης των αναγκών µε τη µεγαλύτερη 
αξία στους οργανισµούς, ειδικότερα για λύσεις σε κινητές πλατφόρµες, για διαχείριση 
δεδοµένων µεγάλου όγκου και εύρους συµπεριλαµβανοµένων δεδοµένων από 
κοινωνικά δίκτυα. Η εταιρεία ήταν από τις πρώτες που ανέπτυξε λύσεις για κινητές 
πλατφόρµες αποκτώντας από νωρίς σηµαντικό µερίδιο σε αυτή την αγορά, όπου 
ακόµα και σήµερα οι λύσεις της αξιολογούνται ως αυτές µε τη µεγαλύτερη 
λειτουργικότητα. Εκτός από την κινητικότητα, η MicroStrategy στοχεύει και στην 
αύξηση των επιδόσεων των λύσεων της, αναπτύσσει λύσεις που θα υλοποιούνται 
µέσω cloud συστηµάτων και θα µπορούν να λειτουργούν συµπληρωµατικά µε τις ήδη 
υπάρχουσες τεχνολογίες και συνδέει τα εργαλεία της ώστε να αντλούν δεδοµένα από 
κοινωνικά δίκτυα.  
 
Ένα πρόσθετο πλεονέκτηµα είναι η δυνατότητα αποδοτικής ανάπτυξης περίπλοκων 
αναλυτικών εργαλείων µε χρήση αντικειµενοστρεφούς µοντέλου, και µε εύκολη 
κεντρική διαχείριση των BI δραστηριοτήτων όπου ένας µικρός αριθµός διαχειριστών 
µπορεί να υποστηρίξει πολύ µεγάλες εργασίες BI µε πολλούς χρήστες, µε περίπλοκες 
απαιτήσεις ανάλυσης και αναφοράς και σε µεγάλο όγκο δεδοµένων. ∆ιαθέτει 
εκτεταµένη βιβλιοθήκη προκαθορισµένων αντικειµένων όπως δείκτες, φίλτρα, 
στατιστικές συναρτήσεις τα οποία µπορούν να χρησιµοποιηθούν για δηµιουργία 
αναφορών και λοιπών αναλύσεων µε περίπλοκη διαµόρφωση και αναλυτικό βάθος 
χωρίς τόσο µεγάλο κόστος ή χρόνο εργασίας συγκριτικά µε άλλα εργαλεία BI. Με 
κάθε έκδοση του εργαλείου η εταιρεία παρέχει νέα εργαλεία διαχείρισης και 
υποστήριξης των συστηµάτων ΒΙ.  
 
Το Μάρτιο του 2011 εισήχθηκε η δυνατότητα data discovery ονόµατι Visual Insight 
το οποίο βρίσκεται ενσωµατωµένο στο εργαλείο Report Services και προσφέρει 
επιπλέον δυνατότητες απαλλάσσοντας επιπλέον έξοδα απόκτησης συµπληρωµατικών 
λογισµικών. Το εν λόγω εργαλείο προσφέρεται και σε cloud έκδοση χωρίς κόστος. 
Όλα αυτά καθιστούν ευκολότερη τη χρήση του MicroStrategy από µεγαλύτερο και 
ευρύτερο κοµµάτι αγοράς, προωθώντας τη χρήση του από ατοµικά δεδοµένα (πχ 
τοπικά αρχεία Excel) έως εκτενείς πηγές δεδοµένων όλου του οργανισµού χωρίς 
χρήση επιπλέον εργαλείων.  
 
Η πλατφόρµα BI της MicroStrategy έχει δοµηθεί µε υψηλή ενσωµάτωση των 
εργαλείων και µε δυνατότητα επαναχρησιµοποίησης των επιπέδων ανάλυσης κάτι 
που του δίνει προβάδισµα σε αυτόν τον τοµέα έναντι ανταγωνιστικών προτάσεων.  
 
Παρόλο που το περιβάλλον του είναι ταυτόχρονα ευέλικτο και σταθερό, ο χρόνος 
εξοικείωσης και προσαρµογής του χρήστη στο περιβάλλον (learning curve) 
χαρακτηρίζεται µεγάλος, ακόµα και για απλές χρήσεις µε απλές αναφορές ή 
στοιχειώδεις αναλύσεις. Παρόλες τις εξελίξεις της τελευταίας έκδοσης του εργαλείου 
στην απλοποίηση των εργαλείων τόσο για τους χρήστες όσο και για τους σχεδιαστές 
των BI αναφορών, συνεχίζει να αξιολογείται ως ένα από τα πιο δύσκολα στη µάθηση 
και χρήση εργαλεία.  
 
Το κόστος διαχείρισης ανά χρήστη παραµένει χαµηλό συγκριτικά µε άλλες λύσεις, 
εντούτοις αναφέρεται ότι έχει µεγαλύτερο κόστος αδειοδότησης και υλοποίησης 
συγκριτικά µε τα άλλα εργαλεία, και αυτό το «κόστος λογισµικού» θεωρείται ο 
κυριότερος ανασταλτικός παράγοντας στην ευρύτερη διάδοση του εργαλείου. Προς 
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αντιµετώπιση αυτού, το 2009 δηµιουργήθηκε µία δωρεάν έκδοση του εργαλείου 
συµβατή µε την πιο εξειδικευµένη µη δωρεάν έκδοση και προστέθηκε η δυνατότητα 
δωρεάν εκπαίδευσης µέσω διαδικτύου, το 2011 προστέθηκε η δυνατότητα ανάπτυξης 
κινητών εφαρµογών χωρίς επιπλέον κόστος. Παρόλαυτά το κόστος, η πολυπλοκότητα 
στη διεξαγωγή αναλύσεων και τα χαρακτηριστικά τα οποία απευθύνονται σε 
µεγάλους οργανισµούς συνεχίζουν να του προσδίδουν την εικόνα του ακριβού 
εργαλείου. 
 
Παρόλο που το MicroStrategy Mobile µε τις νέες δυνατότητες επεξεργασίας 
δεδοµένων από κοινωνικά δίκτυα και µε το personal cloud στρέφεται στον 
επιχειρηµατικό κόσµο, οι πωλήσεις παραµένουν κατά κύριο λόγο προς εταιρείες 
πληροφορικής οι οποίες τείνουν να προµηθεύονται ολοκληρωµένες λύσεις 
λογισµικού. Οι ανταγωνιστικές λύσεις που παρέχουν ανεξάρτητες λύσεις 
βελτιστοποιηµένες για συγκεκριµένα στάδια της BI ανάλυσης έχουν πλεονεκτική 
θέση έναντι της MicroStrategy καθώς παρέχουν οικονοµικότερες και αποδοτικότερες 
λύσεις.  
 
Παρόλο που η εταιρεία αναπτύσσεται και στον τοµέα του «λογισµικού ως υπηρεσία» 
(Software as a Service - SaaS) και δηµιουργεί συνεργασίες µε τρίτους (ΟΕΜ) η 
περιορισµένη παρουσία της εταιρείας τόσο αριθµητικά όσο και γεωγραφικά, 
κυριότερα σε ανερχόµενες αγορές, την περιορίζει έναντι του ανταγωνισµού. Η 
διεύρυνση των υπηρεσιών και ο προσανατολισµός σε συνεργασίες για ενσωµάτωση 
των προϊόντων της σε λύσεις BI µπορούν να βοηθήσουν να ξεπεραστούν οι 
απαιτήσεις εξειδικευµένης γνώσης των προϊόντων αλλά και να επιτρέψει την παροχή 
λύσεων εξειδικευµένων για κάθε τοµέα της αγοράς. 

5.2 Forrester Enterprise BI Platforms, Q4 2010 

Σύµφωνα µε αυτή τη µελέτη του 2010 της Forrester το BI παρέµενε ο ταχύτερα 
αναπτυσσόµενος τοµέας εταιρικού λογισµικού, µε αύξηση του ενδιαφέροντος και του 
ρυθµού εγκατάστασης συστηµάτων BI. 
 
Τα κριτήρια αξιολόγησης των προτάσεων BI βασίστηκαν στα χαρακτηριστικά των 
συστηµάτων όπως αρχιτεκτονική, υλοποίηση και λειτουργικές ικανότητες, στη 
στρατηγική των εταιρειών που τα προωθούν και στην παρουσία τους στην αγορά, 
όπως τον αριθµό πελατών, τις υποστηριζόµενες εφαρµογές, κλπ.  
Οι απαιτήσεις έγκειτο στην ύπαρξη τριών από τέσσερις βασικές λειτουργίες ΒΙ: 
reporting, OLAP, ad hoc queries, dashboarding, στη δυνατότητα χρήσης SQL και 
MDX queries, στην πληρότητα του συστήµατος BI, στη σηµαίνουσα παρουσία στην 
αγορά και στα σηµαντικά έσοδα από αυτή την αγορά. 
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Εικόνα 57 - Forrester Wave™: Enterprise BI Platforms, Q4 2010 
 
Η ΙΒΜ έχει δηµιουργήσει µία συνολική σουίτα BI, προσφέροντας εργαλεία για όλες 
τις δραστηριότητες ανάλυσης, καθώς επίσης µπορεί και συνδυάζει υπηρεσίες 
consulting συµπληρωµατικά µε τα προϊόντα της. Η ενοποίηση µε τα επιπλέον 
προϊόντα της IBM, Metadata Workbench, Business Viewpoint, DB2 Cubing Services 
και Lotus δίνει τη δυνατότητα κεντρικής διαχείρισης των εργασιών µε µεγαλύτερη 
ευκολία.  
 
Βάση αυτής της µελέτης το IBM Cognos υστερεί στο in-memory OLAP (Cognos 
ΤΜ1) και στα χαρακτηριστικά που προσφέρουν ανταγωνιστικές προτάσεις, αλλά και 
στις self-service ΒΙ “Software as a Service” προτάσεις. 
 
Η Microsoft προηγείται στο σύνολο ως προς το λόγο αξίας προς κόστος, καθώς το 
SharePoint περιλαµβάνει το σύστηµα βάσης δεδοµένων SQL Server και το Microsoft 
Office κατά κανόνα βρίσκεται εγκατεστηµένο στους οργανισµούς. Παρόλο που δεν 
καλύπτει πλήρως όλες τις χρήσεις BI (περιορισµένο data mining σε σύγκριση µε άλλα 
ανταγωνιστικά προϊόντα), έχει απήχηση στην αγορά κυρίως καθώς δεν υπάρχει 
οργανισµός που να χρησιµοποιεί όλες τις µεθόδους BI, και το σύνολο των 
προσφερόµενων είναι ελκυστικό από πλευράς απόδοσης τιµής και ήδη υπάρχουσας 
εξοικείωσης των χρηστών µε το περιβάλλον της Microsoft. 
 
Ένα βασικό µειονέκτηµα αποτελεί το προφανές γεγονός ότι το µόνο λειτουργικό 
σύστηµα που υποστηρίζεται είναι τα Microsoft Windows, συνεπώς η σύνδεση και η 
άντληση δεδοµένων από άλλα συστήµατα βάσεων δεδοµένων άλλων λειτουργικών 
συστηµάτων (πχ από Unix/Linux συστήµατα) είναι µεν εφικτή, δεν αποτελεί όµως 
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την βέλτιστη επιλογή. Επιπλέον η διαχείριση µετά-δεδοµένων και η άντληση από µη 
οµοιογενείς πηγές είναι ελλιπής, κάτι στο οποίο γίνονται προσπάθειες αντιµετώπισης. 
 
Η QlikTech µε το QlikView έχει σηµειώσει σηµαντική απήχηση στην αγορά, µε 
µεγάλη ανάπτυξη και προτίµηση, τόσο από πλευράς πελατών όσο και επενδυτών. Σε 
αυτό συνέβαλε το νέο µοντέλο επεξεργασίας των δεδοµένων που γίνεται εξ’ 
ολοκλήρου στη µνήµη του υπολογιστή µε βελτιώσεις όπου µόνο τα δεδοµένα που 
µεταβάλλονται ενηµερώνονται στη µνήµη, προσφέροντας δυνατότητες δηµιουργίας 
αναφορών σε σχεδόν πραγµατικό χρόνο. Έτσι µπορεί να λειτουργήσει και ως 
εργαλείο OLAP αλλά και ως συµπληρωµατικό προς αυτό. 
 
Η χρήση του µοντέλου της ανάλυσης των δεδοµένων στη µνήµη περιορίζει τις 
εφαρµογές, ειδικότερα σε ήδη εγκατεστηµένα συστήµατα ΒΙ και σε συστήµατα που 
απαιτούν επεξεργασία δεδοµένων που ξεπερνούν κατά πολύ τη µνήµη ενός σταθµού 
εργασίας, και δίνει στο προϊόν της περισσότερο συµπληρωµατικό ρόλο σε ένα 
γενικότερο περιβάλλον BI παρά ως αυτόνοµο γενικό σύστηµα σε έναν οργανισµό. 
 
Η MicroStrategy έχει κάνει µεγάλα βήµατα και κρίνεται ότι βρίσκεται σε 
ικανοποιητική θέση καθώς εισήγαγε σηµαντικές δυνατότητες ROLAP και συνδυάζει 
τις IT απαιτήσεις µε αυτές των επιχειρηµατικών διαδικασιών. Η ύπαρξης ενός 
συνολικού και εκτεταµένου εργαλείου για όλη την διαδικασία του Performance 
Management και του BI γενικότερα µπορεί να θεωρηθεί σε πολλές περιπτώσεις και 
ως πλεονέκτηµα. Η συνεχόµενη επένδυση της εταιρείας σε µία εξειδικευµένη 
τεχνολογία ROLAP, η οποία προσφέρει και επεξεργαστική ισχύ αλλά και πιθανότατα 
χαµηλότερο συνολικό κόστος κτήσης λόγω των µειωµένων απαιτήσεων αναφορών, 
βάσεων δεδοµένων και MOLAP κύβων που πρέπει να δηµιουργούνται και να 
συντηρούνται. Παρόλο που και άλλες λύσεις προσφέρουν ενοποιηµένες βάσεις 
δεδοµένων από ετερογενείς πηγές, αυτό γίνεται µέσω ξεχωριστών συστηµάτων τα 
οποία δεν έχουν τις ίδιες δυνατότητες ερµηνείας των δεδοµένων σε σχέση µε το 
MicroStrategy (δυνατότητες multisourcing). Ένα επιπλέον πλεονέκτηµα είναι η 
προσφορά µίας δωρεάν έκδοσης των εργαλείων απεριόριστης χρήσης από δύο 
προγραµµατιστές-διαχειριστές και έως 100 χρήστες. 
 
Από την άλλη η στρατηγική της αµιγούς ενασχόλησης µε το BI ενέχει κινδύνους, 
καθώς οι συνεργασίες µε µεταπωλητές και εγκαταστάτες συστηµάτων IT µειώνονται , 
καθώς ο ρόλος τους γίνεται λιγότερο αναγκαίος λόγω της προτίµησης της αγοράς των 
συνολικών και µαζικών εργαλείων των κυρίαρχων εταιρειών. Ως αποτέλεσµα η 
MicroStrategy υστερεί ελαφρώς στην αγορά σε τεχνολογίες νέας γενιάς όπως 
ενοποίηση του BI µε διαδικασίες του οργανισµού, µε τη ροή εργασίας, και µε 
υποστήριξη µεταδεδοµένων. Επιπλέον, παρά το γεγονός ότι προσφέρει δωρεάν 
σηµαντικά εργαλεία για BI, η έλλειψη άλλων τεχνολογιών όπως ERP BI, δυσχεραίνει 
την ανταγωνιστικότητά της. 
 



 

 115 

5.3 Forrester Wave™: Self-Service Business Intellig ence 
Platforms, Q2 2012 

Η Forrester προέβη στην µελέτη συστηµάτων Self-Service BI, καθώς παρατηρείται 
µία νέα τάση δηµιουργίας λογισµικού το οποίο θα είναι περισσότερο στοχευµένο 
στους χρήστες και δε θα απαιτεί τη µεσολάβηση εξειδικευµένου προσωπικού για 
συνηθισµένες χρήσεις όπως δηµιουργία αναφορών, αιτήµατα προς το σύστηµα για 
δεδοµένα (queries) πλην της αρχικής εγκατάστασης και σύνδεσης του συστήµατος 
βάσης δεδοµένων. 
 
Η σηµασία του µοντέλου Self Service BI αναδεικνύεται καθώς αυξάνεται η χρήση 
συστηµάτων ΒΙ, συνεπώς αυξάνεται η απαίτηση απασχόλησης εξειδικευµένου 
προσωπικού για δηµιουργία αναφορών και αναζήτηση δεδοµένων από τα συστήµατα. 
 
Η µεταφορά µέρους του φόρτου εργασίας από το τµήµα πληροφορικής ενός 
οργανισµού στους µεµονωµένους χρήστες για διεξαγωγή queries, reports, analytics 
και dashboards, είναι εφικτή µε ορισµένα προτεινόµενα χαρακτηριστικά από πλευράς 
των εφαρµογών. Μεταξύ άλλων προτείνονται η αυτόµατη µοντελοποίηση 
(automodeling) όπου το σύστηµα θα προτείνει από µόνο του µία κατάλληλη δοµή, πχ 
star schema, βάση των δεδοµένων. Επιπλέον απλοί υπολογισµοί µπορούν να γίνονται 
αυτοµατοποιηµένα ή να δίνεται η δυνατότητα να γίνουν εκ των υστέρων (όπως ένα 
σύνολο), τα reports πρέπει να έχουν τυποποιηµένη µορφή µε ορισµένα πρότυπα τα 
οποία θα µπορούν να διαµορφωθούν από τους χρήστες.  
 
Το Self Service BI σύστηµα θα πρέπει να προσφέρει δυνατότητες what-if αναλύσεων, 
οι οποίες θα πρέπει να µπορούν να αποθηκεύουν τα νέα δεδοµένα (νέα σενάρια) στα 
υπάρχοντα δεδοµένα (write back) για να µπορούν να διαχειριστούν ή να αναλυθούν 
περαιτέρω.  
 
Τα συνηθισµένα συστήµατα BI χρησιµοποιούν προκαθορισµένα πρότυπα ανάλυσης 
OLAP, όπου ο σχεδιαστής έχει ορίσει σε ποιες γραµµές/στήλες/διαστάσεις θα 
επεξεργαστούν τα δεδοµένα για να παραχθεί η αναφορά, κάτι που προϋποθέτει την εκ 
των προτέρων επισκόπηση των πληροφοριών και της δοµής τους από το χρήστη, 
ώστε να ανακαλύψει που υπάρχει αξία να γίνει η ανάλυση. Στην περίπτωση που οι 
σχέσεις των δεδοµένων δεν είναι επακριβώς καθορισµένες ή εισάγονται νέα 
δεδοµένα, ένα σύστηµα που ελέγχει τα δεδοµένα και προσπαθεί να βρει συσχετίσεις 
µεταξύ των δεδοµένων θα παρακάµψει το χρονοβόρο στάδιο της µετατροπής των 
δεδοµένων για χρήση από το BI σύστηµα. 
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Εικόνα 58 - Forrester Wave™: Self-Service BI Platforms, Q2 ‘12 
 
Από πλευράς χαρακτηριστικών διευκόλυνσης, ως προτεινόµενα αναφέρονται οι 
δυνατότητες καθολικής και γρήγορης αναζήτησης, καθώς δεν απαιτεί εκπαίδευση και 
εξοικονοµεί χρόνο στο χρήστη, και η δυνατότητα συνεργασίας των χρηστών εντός 
του περιβάλλοντος BI ή σύνδεσης µε άλλες υπάρχουσες λύσεις.  
 
Τα κριτήρια ήταν ποιοτικά, όπου τα χαρακτηριστικά του κάθε συστήµατος και η 
εικόνα του οργανισµού στην αγορά είχαν πρωτεύοντα ρόλο. 
 
Βάσει της µελέτης, το IBM Cognos (και συγκεκριµένα το Cognos Insight) κρίνεται 
ως ικανοποιητική λύση µε ποικιλία εργαλείων για Self Service ΒΙ, υστερεί όµως στην 
έλλειψη ειδικών εργαλείων ανάλυσης δεδοµένων των συστηµάτων διαχείρισης 
βάσεων δεδοµένων, καθώς βασίζεται στο προϊόν TM1 όπου τα δεδοµένα 
µεταφέρονται στη µνήµη του συστήµατος για να αναλυθούν. Εντούτοις, στις 
περισσότερες περιπτώσεις χρήσης ενός τέτοιου συστήµατος παρέχει ικανοποιητικά 
αποτελέσµατα, ειδικά σε περιπτώσεις σεναρίων what-if που απαιτούνται write-back 
λειτουργίες. 
 
Η Microsoft προσφέρει το Excel σε συνδυασµό µε το ήδη υπάρχον σύστηµα βάσης 
δεδοµένων SQL Server και τις ενσωµατωµένες αναλυτικές δυνατότητες του, όπως 
Integration Services, Analysis Services, Reporting Services, PowerPivot και το 
PowerView, το αντίστοιχο εργαλείο για in-memory ανάλυση των δεδοµένων. Οι 
περιορισµένες δυνατότητες της πρότασης αυτής αντισταθµίζονται από τον εξαιρετικό 
λόγο κόστους/ωφέλειας. 
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Η QlikTech ως κατεξοχήν εργαλείο για in-memory ανάλυση, προσφέρει πολλαπλά 
χαρακτηριστικά, µε εξαιρετική ταχύτητα ανάλυσης σε σχέση µε τον ανταγωνισµό και 
ικανοποιητικές δυνατότητες συνεργασίας των χρηστών. Παρόλαυτά, το περιορισµένο 
φάσµα BI εργασιών που παρέχει το καθιστούν συµπληρωµατικό εργαλείο σε 
συστήµατα που υστερούν σε σάρωση και αναζήτηση πληροφοριών στα δεδοµένα 
(discovery/exploration). 
 
Η MicroStrategy προσφέρει λύσεις self-service BI για απεριόριστες και ετερογενείς 
πηγές δεδοµένων, κάτι που προφέρει πλεονεκτήµατα καθώς κατά κανόνα τα 
δεδοµένα ενός οργανισµού βρίσκονται διεσπαρµένα σε πολλά συστήµατα και σε 
πολλές µορφές. Ο πυρήνας του εργαλείου, η ROLAP δυνατότητα δίνει σηµαντικά 
πλεονεκτήµατα στους χρήστες µε την εξοικονόµηση του επεξεργαστικού φόρτου στα 
δεδοµένα. Επιπλέον η δηµιουργία dashboards έχει απλοποιηθεί ώστε να µην 
δυσχεραίνει το χρήστη ακόµα και σε µεγάλο όγκο δεδοµένων. Τα παραπάνω 
πλεονεκτήµατα βέβαια πρέπει να σταθµιστούν µε το µεγάλο φόρτο σε χρόνο και 
εργασία στην αρχική εγκατάσταση και ρύθµιση του συστήµατος. 
Ως γενική εικόνα κρίνεται ότι η πλειοψηφία των παρόχων Self Service BI 
προσφέρουν λύσεις µε ικανοποιητικό εύρος δυνατοτήτων, µε αυτούς που βρίσκονται 
σε ηγετική θέση να έχουν καλύτερη γενική εικόνα, χωρίς να σηµαίνει ότι σε 
εξειδικευµένες εφαρµογές αποτελούν καλύτερες επιλογές. 
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6 ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

Η χρήση σήµερα συστηµάτων Business Intelligence και Performance Management ως 
εργαλείων βελτίωσης έχει διαδοθεί αρκετά σε σχέση µε τις προηγούµενες δεκαετίες. 
Η πληθώρα των οργανισµών που τα υιοθετούν και αυτών που δηµιουργούν τα 
παραπάνω συστήµατα δείχνουν την εξέλιξη του τοµέα αυτού. Καθώς πλέον 
θεωρούνται απαραίτητα εργαλεία σε κάθε σύγχρονο οργανισµό για τη σωστή και 
αποδοτική λειτουργία του, αναδεικνύεται η ωρίµανση της αγοράς και του 
επιχειρηµατικού κόσµου. Ο ανταγωνισµός σε µία διαρκώς διευρυνόµενη αγορά 
αναπτύσσει και προσφέρει στις επιχειρήσεις ποικιλία προτάσεων και σχετικών 
εναλλακτικών εφαρµογών διαχειριστικής και ελεγκτικής. Ολοκληρωµένες εφαρµογές 
ή µεµονωµένα εργαλεία, µε µεγάλο εύρος δυνατοτήτων αλλά και κόστους, 
δηµιουργούν συνδυασµούς κατάλληλους για βέλτιστη επιλογή από όλους τους 
οργανισµούς ανεξάρτητα από µέγεθος, τύπο, κατηγορία, µοντέλο λειτουργίας, 
φιλοσοφία και ρυθµό ανάπτυξης.  
 
Η σωστή υλοποίηση ενός τέτοιου συστήµατος είναι ο πλέον σηµαντικός παράγοντας 
για την επιτυχία του, καθώς πολλοί οργανισµοί τείνουν να υλοποιούν ένα εκτενές και 
ογκώδες σύστηµα σε µικρό χρονικό διάστηµα, αφενός δαπανώντας µεγάλα ποσά 
αφετέρου χωρίς να µπορούν να ελέγξουν την αποτελεσµατικότητά του.  
 
Η σωστή µεθοδολογία είναι η υλοποίηση σε διαδοχικά αυτόνοµα στάδια τα οποία θα 
αφορούν σε κοµβικές λειτουργίες του οργανισµού και που θα έχουν το µεγαλύτερο 
και αµεσότερο αποτέλεσµα. Τα στάδια αυτά αναφέρονται όχι µόνο σε υλικοτεχνικό 
εξοπλισµό (πληροφοριακά συστήµατα, χειριστές IT, κλπ) αλλά και σε υποδοµές του 
οργανισµού σε ανθρώπινο δυναµικό και διαδικασίες, όπου όλα τα προηγούµενα θα 
µπορούν να χρησιµοποιήσουν και να ωφεληθούν από τις νέες διαδικασίες. 
 
Επιπλέον, µεγάλη σηµασία πρέπει να δίνεται εκτός από τα συστήµατα, σε υπηρεσίες 
που θα µπορέσουν να αξιοποιήσουν τα νέα δεδοµένα που θα προκύπτουν. Είναι πολύ 
πιθανό ένας οργανισµός να µη µπορεί να ερµηνεύσει και να χρησιµοποιήσει πλήρως 
τις νέες πληροφορίες που θα παρέχονται. Συνεπώς η επένδυση σε ένα σύστηµα BI ή 
PM θα πρέπει να γίνεται και προς την κατεύθυνση της αναζήτησης συµβουλευτικών 
υπηρεσιών (consulting services) για τη µέγιστη απόδοσή της στη λειτουργία του 
οργανισµού.  
 
Η τεχνολογία και η τεχνογνωσία που ήδη είναι διαθέσιµες στον οργανισµό, τόσο σε 
συστήµατα όσο και σε εκπαιδευµένο ανθρώπινο δυναµικό, πρέπει να συνεχίζονται να 
χρησιµοποιούνται κατά το µέγιστο δυνατό. Ιδιαίτερα η συµµετοχή των στελεχών 
είναι σηµαντική για να είναι η µετάβαση σε ένα περιβάλλον επισκόπησης και ελέγχου 
της απόδοσης πιο οµαλή. Έτσι επιτυγχάνεται αποτελεσµατικότερα η λειτουργική και 
στρατηγική µετάβαση των εσωτερικών διαδικασιών του οργανισµού στο νέο 
περιβάλλον µε σηµαντική µείωση του νέου κόστους.  
 
Το κόστος υλοποίησης, εγκατάστασης, χρήσης και κτήσης ενός συστήµατος αλλά και 
µετάβασης του οργανισµού σε αυτό πρέπει να δικαιολογείται από τα προσδοκώµενα 
οφέλη που θα προκύψουν σε διαφόρους τοµείς του οργανισµού όπως αύξηση 
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παραγωγικότητας, αύξησης των πωλήσεων, αύξησης παραγωγικότητας, ικανοποίησης 
πελατών και προσωπικού, βελτίωση ποιότητας, µείωση δαπανών, κλπ 
 
Σε κάθε περίπτωση, η σηµαντικότερη ένδειξη της αξίας κάθε εισαγόµενου 
συστήµατος είναι η υποστήριξη που παρέχει στη διοίκηση σε στρατηγικές αποφάσεις, 
στα στελέχη σε στρατηγικές αποφάσεις. Οµοίως η υποστήριξη στα στελέχη στην 
διεκπεραίωση των καθηκόντων τους, στους µεµονωµένους εργαζόµενους ως προς την 
ποιότητα των αποτελεσµάτων, και πόσο αυτά εν τέλει βοηθούν ουσιαστικά στη 
λειτουργία του οργανισµού, στην ισχυροποίησή του και γενικότερα στην συµβολή 
επίτευξης του οράµατος του.  
 

6.1 Μελλοντικές Προεκτάσεις 

Παρατηρούνται συνεχείς εξελίξεις όσον αφορά στις µεθόδους διαχείρισης και 
µέτρησης απόδοσης. Μοντέλα µέτρησης και διατύπωσης στόχων και δεικτών που 
απεικονίζουν το βαθµό της απόδοσης ενός οργανισµού, αντικαθίστανται µε νέα πιο 
εξελιγµένα ή αναθεωρούνται τα ήδη υπάρχοντα. 
 
Αυτό που έχει καταστεί προφανές από την παρούσα βιβλιογραφία είναι ότι πολλά 
µοντέλα δεν δίνουν αξία συνεπώς ούτε και βαρύτητα σε πολλά µη µετρήσιµα µεγέθη. 
Όµως τα αγνοούµενα ή παραλειπόµενα µεγέθη σε πολλές περιπτώσεις είναι όχι απλά 
σηµαντικά αλλά και καταλυτικά για τη λειτουργία ενός οργανισµού και µπορούν να 
αποτελούν και ένα από τα συγκριτικά πλεονεκτήµατα του.  
Ένα παράδειγµα είναι οι δυνατότητες συνεργασίας του ανθρωπίνου δυναµικού ως 
συνόλου. Οι ατοµικές δυνατότητες και δεξιότητες του κάθε υπαλλήλου δεν είναι 
εµφανείς πάντοτε και σε κάθε περίπτωση. Αποτέλεσµα αυτού να µη µπορούν να 
καταγραφούν µε συστηµατικό τρόπο. Η εξοικείωση µεταξύ των µελών ενός 
οργανισµού αυξάνει την απόδοσή τους, κάτι που µπορεί να µετρηθεί· οι ακριβείς 
όµως λόγοι για τους οποίους συµβαίνει αυτή η αύξηση απόδοσης δεν µπορούν να 
προσδιορισθούν.  
 
Γενικά πολλές φορές αρκετά από τα κύρια ανταγωνιστικά χαρακτηριστικά ενός 
οργανισµού δεν είναι δυνατόν να ποσοτικοποιηθούν και να µετρηθούν, 
δηµιουργώντας δυσκολίες όχι µόνο στη µέτρηση αλλά και στη βελτίωση των 
διαδικασιών ή και στην επιβράβευση όσων αποδίδουν καλύτερα. 
 
Προς αυτήν την κατεύθυνση είναι απαραίτητη η εξέλιξη των στρατηγικών εργαλείων 
έτσι που να λαµβάνουν υπόψη παράγοντες οι οποίοι δεν µπορούν να µετρηθούν, οι 
οποίοι είναι όµως πολλές φορές σηµαντικοί στην πορεία και το όραµα ενός 
οργανισµού. 
 
Επιπλέον, τα σύγχρονα στρατηγικά εργαλεία µπορεί µεν να λαµβάνουν υπόψη 
πολύπλευρους παράγοντες για την αποτύπωση µίας κατάστασης του οργανισµού, 
συνεχίζουν όµως να απαθανατίζουν απλώς στιγµιότυπα Αφήνουν όµως τόσο την 
ερµηνεία των αιτιών –εξωτερικών ή εσωτερικών– στα στελέχη του οργανισµού όσο 
και τη δυνατότητα αναστροφής τυχόν ανεπιθύµητης πορείας. ∆εν απεικονίζονται 
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άµεσα εξωτερικοί οικονοµικοί παράγοντες που µπορεί να συµβάλλουν στη βελτίωση 
ή µη της πορείας του οργανισµού, παρά µόνο µε συναφή εσωτερικά µεγέθη, ούτε και 
οι δυναµικές µεταβολές που συµβαίνουν και µπορεί να αλλάζουν τους παράγοντες 
που θα οδηγήσουν στην επίτευξη των στόχων. 
 
Φυσικά δεν είναι δυνατόν να ληφθούν υπόψη ή να απεικονισθούν δυναµικά όλες οι 
συσχετίσεις ενός οργανισµού µε την γενικότερη κατάσταση της οικονοµίας. Αυτό 
ισχυροποιεί όµως την άποψη ότι όλα τα εργαλεία στρατηγικού σχεδιασµού και 
µετρήσεων λειτουργούν συµπληρωµατικά ως προς το ανθρώπινο στρατηγικό 
αισθητήριο, και ο σχεδιασµός τους οφείλει να το διευκολύνει.  
Στη συγκεκριµένη κατηγορία κρίνεται ότι τα στρατηγικά εργαλεία µπορούν να 
εξελιχθούν σε πιο δυναµικά, λαµβάνοντας υπόψη παράγοντες µε διαµορφούµενες 
συσχετίσεις, οι οποίες θα µπορούν να καθορίζονται βάσει αντικειµενικών εξωτερικών 
οικονοµικών παραγόντων ή υποκειµενικών ανθρωπίνων κριτηρίων. 
 
Όσον αφορά στο σύνολο των λογισµικών διαχείρισης απόδοσης, µετά την ολοένα και 
περισσότερη προσθήκη χαρακτηριστικών ανάλυσης, αναφορών, εισαγωγής 
δεδοµένων, παρατηρείται η ανάπτυξη εργαλείων στα οποία δεν απαιτείται ιδιαίτερη 
εξειδίκευση στη χρήση. Βασική λοιπόν προτεραιότητα κρίνεται η αλλαγή της 
αρχιτεκτονικής των εργαλείων αυτών, κατά τέτοιο τρόπο ώστε να υπάρχει η 
δυνατότητα χρήσης τους και από µη εξειδικευµένο προσωπικό. 
 
Τέλος, το πλαίσιο της νέας αρχιτεκτονικής δηµιουργίας σύγχρονων λογισµικών 
εργαλείων διαχείρισης και απόδοσης πρέπει να προβλέπει σε βασικές λειτουργίες 
πρώτιστα, και να µην περιορίζει τη δηµιουργικότητα και συµβολή των ήδη 
εκπαιδευµένων και ειδικών στελεχών του οργανισµού. Ταυτόχρονα να προβλέπεται η 
δυνατότητα των εργαλείων αυτών να προσαρµόζονται στις αυξηµένες απαιτήσεις, 
ενσωµατώνοντας την εµπειρία και τις γνώσεις που οι χρήστες θα αποκτούν µέσω της 
τριβής µε αυτά.  
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