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Πρόλογος


Το παρόν βιβλίο απευθύνεται σε σπουδαστές και κατασκευαστές επίπλου έχοντας ως κύριο στόχο την εξοικείωση με τις βασικές έννοιες της Πληροφορικής και την παρουσίαση Εφαρμογών Λογισμικού χρήσιμων σε επιχειρήσεις που σχετίζονται με Επιπλοποιία και Ξυλοκατασκευές. Ιδιαίτερη έμφαση δίνεται στην περιγραφή των πιο διαδεδομένων Εφαρμογών Πληροφορικής ως βασικών εργαλείων οργάνωσης και λειτουργίας μιας σύγχρονης επιχείρησης ξύλου και επίπλου, και η παρουσίαση της ύλης συνοδεύεται από πλήθος παραδειγμάτων και εφαρμογών. Το περιεχόμενο του βιβλίου καλύπτει τις σημαντικότερες λύσεις εμπορικού και δωρεάν λογισμικού που υποστηρίζουν τις λειτουργικές διαδικασίες επιχειρήσεων επιπλοποιίας. Εστιάζει ακόμη, στην περιγραφή μεθόδων διακίνησης, προβολής και αξιοποίησης της πληροφορίας με χρήση διαδικτύου. 


Σε επιμέρους κεφάλαια παρουσιάζονται εφαρμογές που καλύπτουν τόσο το χρηματοοικονομικό τομέα (WMS, ERP, CRM), όσο και τους τομείς παραγωγής και αυτοματισμού γραφείου των σύγχρονων επιχειρήσεων επίπλου. Σε κάθε κεφάλαιο τονίζονται ιδιαίτερα τα οφέλη που προκύπτουν από τη χρήση της εκάστοτε εφαρμογής λογισμικού καθώς και η συμβολή της στην παραγωγικότητα και την ανταγωνιστικότητα της επιχείρησης. Επιπλέον, τα κεφάλαια διανθίζονται με διαδραστικές παρουσιάσεις και πολυμεσικό περιεχόμενο για καλύτερη κατανόηση της ύλης ενώ περιλαμβάνουν ερωτήσεις πολλαπλής επιλογής και ασκήσεις που καλύπτουν διαφορετικά επίπεδα δυσκολίας.



Κεφάλαιο 1 – Βασικές Έννοιες Πληροφορικής

Πίνακας Περιεχομένων
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Συντομεύσεις - Ακρωνύμια



	Βλ.
	Βλέπε




	TMC
	Tabulating Machines Company




	IBM
	International Business Machines




	ΗΠΑ
	Ηνωμένες Πολιτείες Αμερικής




	CPU
	Central Processing Unit




	TPS
	Transaction Processing System




	OAS
	Office Automation Systems




	MIS
	Management Information System




	DSS
	Decision Support System




	ES
	Expert System




	ATM
	Automated Teller Machine






Σύνοψη

Στο κεφάλαιο αυτό περιγράφονται βασικές έννοιες Πληροφορικής και δίνεται ιδιαίτερη έμφαση στα πληροφοριακά συστήματα. Συγκεκριμένα, αναλύονται οι δραστηριότητες και οι πόροι των πληροφοριακών συστημάτων, ενώ παρουσιάζονται και οι τύποι των πληροφοριακών συστημάτων που χρησιμοποιούνται από επιχειρήσεις του κλάδου ξύλου και επίπλου.

Προαπαιτούμενη γνώση

Για την πληρέστερη κατανόηση της ύλης που αναπτύσσεται χρειάζονται βασικές γνώσεις χειρισμού ηλεκτρονικών υπολογιστών.



1.1 Εισαγωγή στην Πληροφορική


1.1.1 Ιστορική αναδρομή


Ο Άβακας: Η ιστορία των υπολογιστών ξεκινάει πριν 2000 χρόνια περίπου, στην γέννηση του άβακα. Οι αρχαίοι Βαβυλώνιοι είχαν αναπτύξει πολύ το εμπόριο και χρειάζονταν κάτι να τους βοηθά στους υπολογισμούς τους. Για το λόγο αυτό δημιούργησαν τον άβακα. Πρόκειται για ένα ορθογώνιο πλαίσιο κατασκευασμένο από ξύλο και χωρισμένο σε παράλληλες γραμμές. Κάθε γραμμή περιέχει ένα σύνολο από χάντρες που κινούνται πάνω σε στερεωμένα λεπτά ξυλαράκια ή σύρματα (βλ. Εικόνα 1.1). Ο άβακας είναι ένα απλό αριθμοόργανο που το χρησιμοποιούμε για την εκτέλεση των βασικών πράξεων (πρόσθεση, αφαίρεση και πολλαπλασιασμό). Ο άβακας χρησιμοποιήθηκε σε πολλές χώρες και πήρε πολλές μορφές. Από τον ελληνικό άβακα που ήταν μια πλάκα που περιείχε λευκή άμμο μέχρι τον κινέζικο άβακα που χρησιμοποιούνταν για το δεκαδικό και δεκαεξαδικό σύστημα αρίθμησης.



[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 1.1 Ο κινέζικος άβακας..
(https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Abacus_6.png, άδεια Creative Commons)



Οι κινέζικοι άβακες μπορούν να χρησιμοποιηθούν και για άλλες λειτουργίες εκτός από υπολογισμούς καθώς έχουν αναπτυχθεί πολύ αποδοτικές τεχνικές για επαγγελματικούς άβακες ώστε να κάνουν πρόσθεση, αφαίρεση, πολλαπλασιασμό, διαίρεση και υπολογισμό τετραγωνικής και κυβικής ρίζας με πολύ μεγάλη ταχύτητα. Σήμερα άβακες χρησιμοποιούνται ευρέως από υπαλλήλους στην Κίνα και αλλού, αλλά και ως παιδικό εκπαιδευτικό παιχνίδι για την εκμάθηση αριθμών και άλλως προσθέσεων. Σε όλο τον κόσμο, οι άβακες πλέον χρησιμοποιούνται στους παιδικούς σταθμούς και τα δημοτικά σχολεία ως εναλλακτικός τρόπος για να διδαχτούν τα συστήματα αρίθμησης.



Ο υπολογιστής των Αντικυθήρων: Ο μηχανισμός των Αντικυθήρων (γνωστός και ως αστρολάβος των Αντικυθήρων ή υπολογιστής των Αντικυθήρων) είναι ένα αρχαίο τέχνημα που πιστεύεται ότι ήταν ένας μηχανικός υπολογιστής. Οι αστρολάβοι χρησιμοποιήθηκαν για την παρατήρηση των αστέρων και τον προσδιορισμό του ύψους τους από τον ορίζοντα.

Ανακαλύφθηκε σε ναυάγιο μεταξύ των Κυθήρων και της Κρήτης. Με βάση τη μορφή των ελληνικών επιγραφών που φέρει, χρονολογείται μεταξύ του 150 π.Χ. και του 100 π.Χ., αρκετά πριν από την ημερομηνία του ναυαγίου, το οποίο ενδέχεται να συνέβη ανάμεσα στο 87 π.Χ. και 63 π.Χ. Ο μηχανισμός των Αντικυθήρων είναι η αρχαιότερη σωζόμενη διάταξη με γρανάζια (βλ. Εικόνα 1.2). Είναι φτιαγμένος από μπρούντζο σε ένα ξύλινο πλαίσιο και από την ανακάλυψή του έχει προβληματίσει και συναρπάσει πολλούς ιστορικούς της επιστήμης και της τεχνολογίας. Η πιο αποδεκτή θεωρία σχετικά με τη λειτουργία του υποστηρίζει ότι ήταν ένας αναλογικός υπολογιστής σχεδιασμένος για να υπολογίζει τις κινήσεις των ουρανίων σωμάτων.



[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 1.2 Ο μηχανισμός των Αντικυθήρων.



Τα "Κόκκαλα του Νέπιερ": Ο γνωστός από τη δημιουργία των Νεπερίων λογαρίθμων μαθηματικός John Napier βασίστηκε σε ένα αρχαίο Ινδικό σύστημα υπολογισμών και δημιούργησε ένα αβάκιο με ράβδους (1610 μ.Χ.), που έμεινε στην Ιστορία με την ονομασία «Κόκκαλα του Napier», επειδή οι ράβδοι του ήταν κοκκάλινες. 



[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 1.3 Τα κόκκαλα του Νέπιερ.



Τα "οστά" ή "κόκκαλα" ήταν ομάδες τεμαχισμένων ράβδων οι οποίες τακτοποιούνταν με τέτοιο τρόπο, ώστε η απάντηση σε κάποιο πρόβλημα πολλαπλασιασμού να προκύπτει με την πρόσθεση αριθμών σε γειτονικά τμήματα και έτσι ήταν δυνατός ο σχετικά εύκολος υπολογισμός γινομένων αλλά και πηλίκων (βλ. Εικόνα 1.3). Η μέθοδος αυτή ήταν αρκετά δημοφιλής και την χρησιμοποιούσαν μέχρι κα τον 20ό αιώνα σε πολλές χώρες, ειδικά στο Ηνωμένο Βασίλειο. Στα "κόκκαλα του Napier " έγιναν, με την πάροδο του χρόνου, αρκετές βελτιώσεις, ώστε να έχουν καλύτερη αναγνωσιμότητα και να μπορούν να χρησιμοποιούνται και για άλλους υπολογισμούς, όπως π.χ. για τον υπολογισμό της τετραγωνικής ρίζας ενός αριθμού. 



Η πρώτη αυτόματη υπολογιστική μηχανή:  Ο εφευρέτης της πρώτης υπολογιστικής μηχανής ήταν ένας ελάχιστα γνωστός Γερμανός με το όνομα Wilhelm Schickard (Βίλχελμ Σίκαρντ). Ο Schickard κατασκεύασε το 1623, εμπνευσμένος από τα "κόκκαλα του Napier", τη μηχανή που ονόμασε "ρολόι που υπολογίζει". Η ονομασία αυτή πηγάζει από το γεγονός του ότι η μηχανή του χρησιμοποιούσε δοντώσεις και γρανάζια που αρχικά χρησιμοποιούνταν σε ωρολόγια (βλ. Εικόνα 1.4).
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Εικόνα 1.4 Μηχανικός υπολογιστής του William von Schickard.



Η μηχανή του Pascal:
Ο Γάλλος μαθηματικός Blaise Pascal (Μπλεζ Πασκάλ) κατασκεύασε το 1645 την πρώτη αληθινή αριθμομηχανή, η οποία επονομάστηκε Pascaline (Πασκαλίνα). Με τη μηχανή αυτή μπορούσε κάποιος να κάνει εύκολα μαθηματικούς υπολογισμούς. Η μηχανή του Pascal είχε τροχαλίες, τις οποίες, όταν περιέστρεφε ο χρήστης εμφάνιζαν τα αποτελέσματα. Η μηχανή είχε μικρές διαστάσεις και μπορούσε εύκολα να χωρέσει σε ένα μικρό τραπέζι. Ο αρχικός «υπολογιστής» είχε πέντε γρανάζια (με αποτέλεσμα να μπορεί να κάνει υπολογισμούς με σχετικά μικρούς αριθμούς), αλλά κατασκευάστηκε και σε παραλλαγές με έξι και οκτώ γρανάζια.


Η μηχανή εκτελούσε δύο πράξεις, πρόσθεση και αφαίρεση. Στο επάνω μέρος υπήρχε μια σειρά από οδοντωτούς τροχούς (γρανάζια), που το καθένα περιείχε τους αριθμούς από 0 έως 9 (βλ. Εικόνα 1.5). Ο πρώτος τροχός συμβόλιζε τις μονάδες, ο δεύτερος τις δεκάδες, ο τρίτος τις εκατοντάδες, κ.ο.κ..
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Εικόνα 1.5 Η μηχανή του Pascal.




Η μηχανή του Leibnitz: Το 1694 ο Γερμανός φιλόσοφος Leibnitz (Λάιμπνιτς) μελέτησε τις σημειώσεις του Blaise Pascal και βελτίωσε την Pascaline, δημιουργώντας μια μηχανή βασισμένη πάλι σε κινητούς δίσκους και γρανάζια, η οποία όμως μπορούσε να εκτελεί και πολλαπλασιασμούς (βλ. Εικόνα 1.6).
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Εικόνα 1.6 Η μηχανή του Leibnitz.



Η αναλυτική μηχανή του Babbage: Το 1812 ο Άγγλος μαθηματικός Charles Babbage σχεδίασε τον πρώτο του υπολογιστή, τη ∆ιαφορική Μηχανή, με σκοπό τη δημιουργία μαθηματικών πινάκων. Στην προσπάθεια υλοποίησης της μηχανής, συνάντησε προβλήματα τεχνικής φύσης και το έργο του έμεινε ανολοκλήρωτο.


Παρ' όλα αυτά, ο Babbage προχώρησε στη σύλληψη μιας ακόμη πιο φιλόδοξης μηχανής. Η Αναλυτική Μηχανή είχε σχεδιαστεί έτσι ώστε να εκτελεί ένα ευρύ φάσμα υπολογισμών σύμφωνα με τις οδηγίες του χειριστή της. Η μηχανή αυτή ποτέ δεν κατασκευάστηκε διότι δεν το επέτρεπε το μέγεθος των εξαρτημάτων της και έμεινε ως σχέδιο στα χαρτιά (βλ. Εικόνα 1.7).
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Εικόνα 1.7 Τμήμα της Αναλυτικής Μηχανής κατασκευασμένο από τον Babbage στο Μουσείο Επιστημών του Λονδίνου.



Ο Charles Babbage (Τσαρλς Μπάμπατζ, 1792-1871), γόνος πλούσιας οικογένειας, κατείχε έδρα Μαθηματικών στο πανεπιστήμιο του Cambridge και υπήρξε ιδρυτικό μέλος της Βασιλικής Αστρονομικής Εταιρείας. Έγραφε για ποικίλα θέματα και συνέβαλε στην ανάπτυξη πρακτικών συσκευών. Η μεγάλη δόξα, αλλά και η απογοήτευσή του ήταν ότι ανακάλυψε τις βασικές αρχές του σύγχρονου υπολογιστή ένα αιώνα πριν την ύπαρξη της τεχνολογίας που θα επέτρεπε την κατασκευή του. ∆ικαίως λοιπόν θεωρείται ο "πατέρας" των υπολογιστών. Ο άνθρωπος που βοήθησε στο να παραμείνει γνωστό το έργο του Μπάμπατζ και πιο συγκεκριμένα η Αναλυτική Μηχανή ήταν η Άντα, Κόμισσα του Lovelace η οποία θεωρείται ως η πρώτη προγραμματίστρια υπολογιστών.



Ada Lovelace, η πρώτη αναλύτρια/προγραμματίστρια:

Η μηχανή του Babbage ήταν πολύ πρωτοποριακή για την εποχή της, γι’αυτό και δεν κατάφερε να την δημιουργήσει όπως την ήθελε. Τα σχέδιά του όμως δεν πήγαν χαμένα, γιατί η Ada Lovelace (Άντα Λάβλεϊς) τα κατέγραψε και τα επεξεργάστηκε, κάνοντάς την να μείνει στην ιστορία ως η πρώτη προγραμματίστρια/αναλύτρια υπολογιστών στην ιστορία. Προς τιμή της, μια από τις σύγχρονες γλώσσες προγραμματισμού πήρε το όνομά της ADA. Αξίζει να αναφέρουμε πως η λαίδη Ada ήταν κόρη του φιλέλληνα Λόρδου Βύρωνα που βοήθησε πάρα πολύ την Ελληνική Επανάσταση. Αν και η ζωή της ήταν σύντομη (έζησε μόνο 37 έτη), η Augusta Ada Lovelace, συμμετείχε για περισσότερο από ένα αιώνα σε αυτό που ονομάζεται "σύγχρονη επιστήμη υπολογιστών". Το έργο της με τον Charles Babbage και τις Υπολογιστικές του Μηχανές ήταν καθοριστικό για την εξέλιξη της σύγχρονης επιστήμης των υπολογιστών. Η Ada Lovelace είναι γνωστή ως η πρώτη προγραμματίστρια υπολογιστών. Έγραψε για την Αναλυτική Μηχανή του Charles Babbage Babbage με μεγάλη σαφήνεια και διορατικότητα, και έτσι η δουλειά της έγινε το πρώτο κείμενο που εξηγεί την γνωστή στις μέρες μας διαδικασία του προγραμματισμού.


George Boole, ο θεμελιωτής των δυαδικών αριθμών:

Ο George Boole (Τζωρτζ Μπουλ) ήταν Άγγλος μαθηματικός και συνέβαλε στην καθιέρωση της νεώτερης συμβολικής λογικής ως ανεξάρτητης επιστήμης και στην οποία άλγεβρα της λογικής (γνωστή ως άλγεβρα Boole) στηρίζεται ο σχεδιασμός κυκλωμάτων ψηφιακών ηλεκτρονικών υπολογιστών. Ο George Boole στο σύγγραμμα "An Investigation of the Laws of Thought on which are founded the Mathematical Theories of Logic and Probabilities" (1854), μελέτησε τις λειτουργικές ιδιότητες του νου, διαμέσου των οποίων εκτελούνται οι συλλογισμοί και τις μορφοποίησε, έτσι ώστε, αντί να εκφράζονται λεκτικά να παρουσιάζονται συμβολικά. Έτσι γεννήθηκε η "συμβολική/μαθηματική λογική". Το πιο σημαντικό ήταν ότι η λογική του στηριζόταν σε ένα σύστημα δύο αξιών "αληθές – ψευδές". Κάθε λογική φράση ανεξάρτητα από το πόσο πολύπλοκη ήταν, μπορούσε να εκφρασθεί σαν "1" (αληθές / όλον), είτε σαν "0" (τίποτα / ψευδές).


H μηχανή του Hollerith: Οι Ηνωμένες Πολιτείες Αμερικής κατά τη διάρκεια του 19ου αιώνα συγκέντρωναν πάρα πολλούς ανθρώπους που πήγαιναν εκεί για να βρουν μια καλύτερη ζωή. Στα τέλη του 19ου αιώνα η κυβέρνηση των Η.Π.Α. αποφάσισε να κάνει μια απογραφή του πληθυσμού της χώρας. Οι υπεύθυνοι ήθελαν να μάθουν πόσους κατοίκους έχει η χώρα τους. Όμως, επειδή η χώρα ήταν πολύ μεγάλη, η διαδικασία απογραφής ήταν τεράστια και ιδιαίτερα χρονοβόρα. Γι’ αυτό το λόγο έκαναν ένα διαγωνισμό για τη δημιουργία μιας μηχανής που θα διευκόλυνε την επεξεργασία και καταγραφή των στοιχείων που θα συγκεντρώνονταν από την απογραφή. Ο Herman Hollerith (Χέρμαν Χόλεριθ) κατασκεύασε για το διαγωνισμό μια μηχανή, με την οποία η Κυβέρνηση των Η.Π.Α. κατάφερε να ολοκληρώσει την απογραφή μέσα σε δύο χρόνια, χρόνο ρεκόρ για τα δεδομένα της εποχής. Ο Herman Hollerith σκέφθηκε να χρησιμοποιήσει χάρτινες διάτρητες κάρτες, με διατρήσεις που να συμβολίζουν γράμματα και αριθμούς, για να επιτύχει μικρότερους χρόνους επεξεργασίας της κρατικής απογραφής των Η.Π.Α., με μεγάλη επιτυχία. Η μηχανή αυτή ονομάστηκε Census Tabulator (Ταξινομέας Απογραφής) και ο Herman Hollerith το 1896 ίδρυσε την Tabulating Machines Company (TMC) και ήταν η απαρχή για τη δημιουργία της μεγαλύτερης εταιρείας υπολογιστών στον κόσμο, της ΙΒΜ (International Business Machines) (Βλ. Υποστηρικτικό υλικό:  Ιστορική αναδρομή της Πληροφορικής ).


1.1.2 Εισαγωγή στους ηλεκτρονικούς υπολογιστές


Οι βασικές έννοιες που πρέπει κανείς να εξετάσει για να μπορεί να σκεφθεί λογικά και να μιλήσει με νόημα για τους υπολογιστές είναι: Τι είναι υπολογιστές; Τι μπορούν να κάνουν οι υπολογιστές; Πώς μπορούμε να επικοινωνούμε με τους υπολογιστές; Στο συνοπτικό λεξικό της Οξφόρδης (Concise Oxford Dictionary, 1964) η λέξη υπολογιστής (computer) ορίζεται απλά ως "ηλεκτρονική υπολογιστική μηχανή". Ο αρχικός αντικειμενικός στόχος για την ανακάλυψη του υπολογιστή ήταν να δημιουργηθεί μία γρήγορη υπολογιστική μηχανή. Σήμερα διαπιστώνεται ότι ένα μεγάλο ποσοστό των υπολογισμών αφορά εφαρμογές που είναι μη μαθηματικής ή μη αριθμητικής φύσης. Σημειώνουμε το βασικό γεγονός ότι ο υπολογιστής ενεργεί με βάση τις πληροφορίες που δέχεται. Οι πληροφορίες αυτές, που στην υπολογιστική ορολογία καλούνται "δεδομένα", δίνονται με τη μορφή διαφόρων σχημάτων και μεγεθών, απο μαθηματικές εξισώσεις εώς λεπτομέρειες για για διαδικασίες των επιχειρήσεων. Η επεξεργασία πληροφοριών από τους υπολογιστές θεωρείται θεμελιώδης και εκφράζεται με τη λέξη Πληροφορική (Informatics).


Η Πληροφορική είναι η επιστήμη της επεξεργασίας πληροφοριών, δηλαδή των μεθόδων καταγραφής, χειρισμού και ανάκτησης πληροφοριών και θεωρείται από πολλούς επιστήμονες ότι είναι η ουσία των υπολογισμών. Ο όρος Πληροφορική χρησιμοποιείται κύρια στις κεντρικές ευρωπαϊκές χώρες, ενώ στις αγγλοσαξονικές χώρες και στις Η.Π.Α. χρησιμοποιείται περίπου ισοδύναμα ο όρος "Επιστήμη Υπολογισμών" (Computing Science ή Computing). Στις χώρες της πρώην Σοβιετικής Ένωσης χρησιμοποιείται με την ίδια σημασία ο όρος "Κυβερνητική" (Cybernetics) (Βλ. Υποστηρικτικό υλικό: Εισαγωγή στην Πληροφορική, Γενιές Ηλεκτρονικών Υπολογιστών).


1.1.2.1 Η μηχανή


Στις αρχές του 18ου αιώνα, όπως προαναφέρθηκε, ο Charles Babbage παρουσίασε την αναλυτική μηχανή του, που ήταν σχεδιασμένη να λειτουργεί εντελώς αυτόματα και να εκτελεί βασικές αριθμητικές λειτουργίες για κάθε μαθηματικό πρόβλημα. Η μηχανή αυτή αποτελούνταν από τα ακόλουθα πέντε μέρη: 


	Μία μνήμη που κρατούσε αριθμούς, δηλαδή εκείνους που έδιναν πληροφορίες (δεδομένα) για τα προβλήματα και εκείνους που επρόκειτο να δημιουργηθούν στην πορεία των υπολογισμών. 

	Μία αριθμητική μονάδα (ο Babbage την ονόμασε mill), που ήταν ένα μηχάνημα για την εκτέλεση αριθμητικών πράξεων στους αριθμούς που είχαν αποθηκευτεί. Όλες οι λειτουργίες εκτελούνταν αυτόματα μέσω περιστρεφόμενων οδοντωτών τροχών. 
 
	Μία μονάδα ελέγχου, για την πιστοποίηση ότι η μηχανή εκτελούσε τις λειτουργίες με τη σωστή σειρά και για τη μεταφορά δεδομένων μεταξύ αριθμητικής μονάδας και μνήμης (με μία σειρά οδοντωτών τροχών). 
 
	Μία μονάδα εισόδου για να δίνονται στη μηχανή δεδομένα και οδηγίες ποιες αριθμητικές λειτουργίες θα εκτελεστούν. 

	Μία μονάδα εξόδου για να δίνονται τα αποτελέσματα. 




Τα τρία μέρη της αναλυτικής μηχανής που αποτελούν τη μνήμη, τον έλεγχο και την αριθμητική μονάδα είναι συλλογικά γνωστά, στην τρέχουσα ορολογία, ως Κεντρική Μονάδα Επεξεργασίας [Central Processing Unit (CPU)].


 Ενώ η αναλυτική μηχανή του Babbage ήταν μηχανική, οι σημερινοί υπολογιστές χαρακτηρίζονται ως "ηλεκτρονικοί". Ο όρος "ηλεκτρονικός" αναφέρεται σε μία ψηφιακή υπολογιστική μηχανή που είναι κατασκευασμένη από ηλεκτρονικά στοιχεία. Σημειώνεται ότι οι περισσότεροι σύγχρονοι υπολογιστές είναι ηλεκτρονικοί, ενώ υπάρχουν και ορισμένες άλλες κατηγορίες μη-ηλεκτρονικών υπολογιστών όπως είναι οι οπτικοί υπολογιστές και οι κβαντικοί υπολογιστές. Σε έναν ηλεντρονικό υπολογιστή οι πληροφορίες δηλώνονται χρησιμοποιώντας τη δυαδική κατάσταση. Τα δεδομένα μετατρέπονται από τη μονάδα εισόδου σε ηλεκτρικούς παλμούς που μεταδίδονται στη κεντρική μονάδα επεξεργασίας (CPU) για επεξεργασία. Για να μπορεί ένας ηλεκτρονικός υπολογιστής να αποθηκεύει γραπτούς χαρακτήρες, θα πρέπει να τους αναγνωρίζει ως διατεταγμένο σύνολο ηλεκτρικών παλμών. Αν η παρουσία ενός τέτοιου παλμού δηλώνεται με 1 (ένα) και η απουσία με 0 (μηδέν) και αν 000 σημαίνει S, ενώ 111 σημαίνει Ο (όμικρον), τότε το γνωστό σήμα SOS θα εμφανισθεί ως 000111000. Τα στοιχεία 1 και 0 είναι γνωστά ως δυαδικά ψηφία (binary digits) ή bits. 


Οι υπολογιστές μπορούν να επεξεργαστούν τις πληροφορίες που δέχονται με ένα προκαθορισμένο λογικό τρόπο. Αν ένα υπολογιστικό πρόβλημα μπορεί να αναχθεί σε μια σειρά απλών και διαδοχικών λογικών λειτουργιών, τότε μπορεί να εκτελεστεί από τον υπολογιστή πολύ πιο γρήγορα απ’ ότι θα μπορούσε να το επιλύσει ο άνθρωπος. Επιπλέον ο υπολογιστής μπορεί να έχει προσπέλαση σε δεδομένα που έχει αποθηκευμένα στη μνήμη του και τα οποία μπορούν να είναι διαθέσιμα είτε βραχυπρόθεσμα είτε μετά από πολύ μεγάλα χρονικά διαστήματα (Παπαθανασίου, 2009).


1.1.2.2 Μηχανήματα εισόδου/εξόδου


Η λειτουργία των συσκεύων εισόδου/εξόδου [input/output (I/O)] είναι να δώσουν πληροφορίες στη κεντρική μονάδα επεξεργασίας και να αποδώσουν πληροφορίες από τη κεντρική μονάδα επεξεργασίας  αντίστοιχα. Στην αρχική φάση ανάπτυξης των υπολογιστών οι συσκεύες εισόδου ήταν πολύ απλές μηχανές, που χρησιμοποιούσαν δυαδικά ψηφία για την ενεργοποίησή τους. Στη συνέχεια οι εξελίξεις οδήγησαν σε πολυπλοκότερα μηχανήματα, που μπορούν να μεταφράσουν χαρακτήρες και σύμβολα σε αντίστοιχες δυαδικές παραστάσεις. Ευνόητο είναι ότι το υλικό εξόδου του υπολογιστή πρέπει να είναι σε αναγνώσιμη μορφή για τον άνθρωπο. Οι συσκεύες εισόδου μεταφράζουν-κωδικοποιούν τους χαρακτήρες που εισάγουν οι χειριστές σε δυαδικές παραστάσεις, ώστε να είναι κατανοητοί από αυτά. Αντίθετα, οι συσκεύες εξόδου αποκωδικοποιούν τις δυαδικές παραστάσεις σε αναγνωρίσιμους από τους ανθρώπους χαρακτήρες. Ο σκοπός των συσκεύων εισόδου/εξόδου είναι γενικά να ενεργήσουν ως μεταφραστικά μηχανήματα μεταξύ του εξωτερικού κόσμου και του εσωτερικού κόσμου της κεντρικής μονάδας επεξεργασίας, δηλαδή να ενεργήσουν ως μέσο επικοινωνίας (interface) μεταξύ ανθρώπου και μηχανής(Powell, Dent-Micallef, 1997).



1.2 Εισαγωγή στα πληροφοριακά συστήματα


1.2.1 Σύστημα πληροφοριών


Η συστημική θεωρία αναπτύχθηκε μετά από έρευνα πολλών επιστημόνων που ανήκαν σε διαφορετικά επιστημονικά πεδία. Όλα ξεκίνησαν όταν στα μέσα του 20ου αιώνα οι επιστήμονες κατέληξαν πως κάθε αντικείμενο μπορεί να αποτελεί μέρος ενός μεγαλύτερου συνόλου. Έτσι μία οντότητα διατηρώντας τη σημασία που είχε γινόταν "δείκτης" (βλ. Εικόνα 1.8) του μεγαλύτερου συνόλου όπου και άνηκε (Τασόπουλος, 2005).


Μελέτες καταλήγουν πως ένα σύστημα μπορεί να οριστεί ως μία συλλογή από κύρια συστατικά μίας εταιρείας που συνεργάζονται μεταξύ τους  έχοντας κοινό στόχο. Ένα σύστημα δέχεται και λαμβάνει δεδομένα ενώ μετά από την επεξεργασία αυτών εξάγει πολύτιμες για την εταιρεία πληροφορίες. Κάθε σύστημα μπορεί να έχει περισσότερους από έναν στόχους για το λόγο αυτό απαρτίζεται από υποσυστήματα που με τη σειρά τους "εργάζονται" για την αποπεράτωση επιμέρους του αρχικού στόχων. 

Κάθε υποσύστημα συνεισφέρει στο γενικό στόχο μίας επιχείρησης. Για παράδειγμα ο οικονομικός τομέας, οι επιχειρηματικές λειτουργίες καθώς και ο τομέας της παραγωγής και του μάρκετινγκ σε μία επιχείρηση μπορούν μαζί να βοηθήσουν στην επίτευξη γενικών αλληλοσυνεργαζόμενων αντικειμένων που αποσκοπούν σε ένα γενικότερο στόχο. Ένα σύστημα διαθέτει μηχανισμούς αναπληροφόρησης (feedback) δίνοντας την ευκαιρία διόρθωσης πιθανών λανθασμένων ενεργειών ή ακόμα και την ανανέωση παλιότερων πληροφοριών (Aνδριανόπουλου, Aσίκη, Bασιλειάδη, Mίνη, Παναγιωτόπουλου, Παπακυριακόπουλου, 2000). 



[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 1.8 Γραφική αναπαράσταση –Συστήματος-Υποσυστήματος.




Τα συστήματα αποτελούν δυνατό ανταγωνιστικό πλεονέκτημα για τις επιχειρήσεις που επενδύουν σε αυτά μιας και  επιτυγχάνουν την συνεργασία πολλών διαφορετικών της λειτουργιών και τομέων.


1.2.2 Πληροφοριακά Συστήματα


Πληροφοριακό σύστημα είναι ένα σύνολο αλληλοσχετιζόμενων στοιχείων τα οποία συλλέγουν, επεξεργάζονται, αποθηκεύουν και διανέμουν πληροφορίες που υποστηρίζουν τη λήψη αποφάσεων και τον έλεγχο σε έναν οργανισμό. Τα πληροφοριακά συστήματα περιέχουν πληροφορίες οι οποίες έχουν μια συγκεκριμένη έννοια και χρήση. Απευθύνονται σε σημαντικούς ανθρώπους, τόπους και πράγματα μέσα στον οργανισμό ή στο περιβάλλον. Μια «καλή» πληροφορία χαρακτηρίζεται από ακρίβεια, πληρότητα, και αντικειμενικότητα αλλά επιβάλλεται να είναι άμεσα σχετιζόμενη με το θέμα που απαιτείται για τη σωστή λήψη απόφασης, να είναι διαθέσιμη στην κατάλληλη μορφή την κατάλληλη στιγμή και να είναι εύκολα προσπελάσιμη. Σε αντίθεση, τα δεδομένα είναι μη δομημένα στοιχεία που αντιπροσωπεύουν γεγονότα που συμβαίνουν σε οργανισμούς ή στο φυσικό περιβάλλον. Η πληροφορίες προέρχονται από την επιλογή των δεδομένων, την ερμηνεία τους και την παρουσίαση τους με τέτοιο τρόπο ώστε να είναι χρήσιμες στους παραλήπτες (Laudon, Jane, 2009).



Τρείς είναι οι δραστηριότητες με τις οποίες ένα πληροφοριακό σύστημα παράγει τις πληροφορίες που χρειάζεται ο οργανισμός για να παίρνει αποφάσεις, να ελέγχει λειτουργίες, να αναλύει προβλήματα και να δημιουργεί νέα προϊόντα ή υπηρεσίες. Αυτές οι δραστηριότητες είναι (βλ. Εικόνα 1.9): 
 

	Η είσοδος των δεδομένων (input) ή των πρωτογενών στοιχείων στο σύστημα. 

	Η επεξεργασία των δεδομένων (processing) 

	Η έξοδος των αποτελεσμάτων της επεξεργασίας (output) , με τη μορφή χρήσιμων και κατανοητών πληροφοριών.






[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 1.9 Βασικές Λειτουργίες ενός πληροφοριακού συστήματος  ( "Management Information systems", C.Laudon & J.P. Laudon).




Τα πληροφοριακά συστήματα χρειάζονται επίσης αναπληροφόρηση (feedback), η οποία είναι έξοδος που επιστρέφει στα κατάλληλα μέλη του οργανισμού για να τα βοηθήσει να αξιολογήσουν ή να διορθώσουν τη φάση της εισόδου.

Το κοινό χαρακτηριστικό των πληροφοριακών συστημάτων είναι ότι έχουν άμεση εξάρτηση με την τεχνολογία της Πληροφορικής (Ιnformation Technology) δηλαδή οι βασικές τους λειτουργίες πραγματοποιούνται από ένα συνδυασμό Η/Υ και άλλων μηχανημάτων, συσκευών (hardware) και προγραμμάτων (software) κάτω από στενή παρακολούθηση εξειδικευμένου προσωπικού.



1.2.3 Ιστορική εξέλιξη πληροφοριακών συστημάτων


Η λειτουργία των πρώτων εφαρμογών των υπολογιστών στις επιχειρήσεις (μισθοδοσία, τιμολόγηση) χαρακτηριζόταν από την πραγματοποίηση  επαναλαμβανόμενων υπολογισμών σε μεγάλο αριθμό δεδομένων. Οι εφαρμογές αυτές εμφανίστηκαν στα μέσα της δεκαετία του 1950. Η κατασκευή φθηνότερων, καλύτερων και φιλικότερων υπολογιστών έδωσε τη δυνατότητα στις επιχειρήσεις να διαπιστώσουν τα οφέλη και τη δυναμική που θα προσέδιδε στις δραστηριότητες τους  η χρήση της τεχνολογίας.
Στην δεκαετία του 1960 ξεκίνησε η ανάπτυξη συστημάτων τα οποία είχαν την δυνατότητα να διαχειριστούν δεδομένα σχετικά με την λήψη αποφάσεων (πληροφοριακό σύστημα διοίκησης). Κύριο χαρακτηριστικό αυτών των συστημάτων ήταν η παρουσίαση στον χρήστη περιοδικών αναφορών. Στην αρχή, τα συστήματα αυτά είχαν κυρίως ιστορικό χαρακτήρα (έδιναν δηλ. έμφαση κυρίως στο τι έχει συμβεί), ενώ αργότερα, χρησιμοποιήθηκαν για την πρόβλεψη τάσεων και την υποστήριξη αποφάσεων ρουτίνας. 


Στις αρχές της δεκαετίας του 1970 τα υπολογιστικά συστήματα χρησιμοποίησαν το τηλεπικοινωνιακό δίκτυο (π.χ. συστήματα κράτησης θέσεων σε πτήσεις). Η χρήση αυτή των επικοινωνιών επεκτάθηκε αργότερα και συνετέλεσε μαζί με την διάδοση των συστημάτων επεξεργασίας κειμένου στην εμφάνιση των συστημάτων αυτοματισμού γραφείου. Την ίδια εποχή εμφανίσθηκε η έννοια του συστήματος στήριξης αποφάσεων με βασικό στόχο την υποστήριξη πολύπλοκων αποφάσεων. Ωστόσο, το κόστος ανάπτυξης των συστημάτων αυτών εξακολουθούσε να είναι υψηλό . 

Η κατάσταση άλλαξε με την εμφάνιση των μικροϋπολογιστών, στις αρχές της δεκαετίας του 1980. Το φθηνό κόστος των συστημάτων αυτών καθώς και η ευκολία χρήσης και προγραμματισμού τους, επέτρεψαν σε πολλούς χρήστες να δημιουργήσουν τα δικά τους συστήματα. Στα μέσα της δεκαετίας του 1980 δημιουργήθηκε ένας νέος τομέας: η τεχνητή νοημοσύνη. Νέα έξυπνα συστήματα αναπτύχθηκαν, με περισσότερο δημοφιλή τα έμπειρα συστήματα. Τα συμβουλευτικά αυτά συστήματα είναι τελείως διαφορετικά από τα συστήματα επεξεργασίας συναλλαγών (που δίνουν έμφαση στα δεδομένα) και από τα συστήματα διοίκησης και υποστήριξης αποφάσεων (με έμφαση στην επεξεργασία πληροφοριών). 

Στα μέσα της δεκαετίας του 1990 εμφανίστηκε το πρώτο λειτουργικό σύστημα της οικογένειας Windows το οποίο πρόσφερε ένα γραφικό περιβάλλον διεπαφής. Η αλληλεπίδραση του χρήστη με τον υπολογιστή μέσω ενός γραφικού περιβάλλον κατέστησε δυνατή τη χρήση του υπολογιστή και από χρήστες χωρίς ιδιαίτερες γνώσεις, γεγονός το οποίο έδωσε ώθηση στην εξάπλωση των προσωπικών υπολογιστών. Παράλληλα με την εξάπλωση των προσωπικών υπολογιστών εμφανίστηκαν και οι λεγόμενες "desktop" εφαρμογές, δηλαδή λογισμικό το οποίο εγκαθίσταται και λειτουργεί αυτόνομα σε έναν προσωπικό υπολογιστή χωρίς να απαιτείται αλληλεπίδραση τους με κάποιο άλλο σύστημα. Προς τα τέλη της δεκαετίας του 1990 έκανε την εμφάνιση του το γνωστό σε όλους μας Διαδίκτυο (Internet) το οποίο αρχικά φιλοξενούσε σελίδες με στατικό περιεχόμενο για να καταλήξει στη σημερινή του μορφή φιλοξενώντας πλέον ολοκληρωμένα πληροφοριακά συστήματα (Οικονόμου, Γεωργόπουλος, 2004).


1.3 Δραστηριότητες πληροφοριακών συστημάτων

Οι κύριες δραστηριότητες ενός Πληροφοριακού Συστήματος είναι η συλλογή δεδομένων, η αποθήκευση δεδομένων, η επεξεργασία των δεδομένων και η διάδοση των πληροφοριών. Η επεξεργασία των δεδομένων περιλαμβάνει υπολογισμούς, συγκρίσεις, ταξινομήσεις και κατηγοριοποιήσεις. Η διάδοση των πληροφοριών λαμβάνει χώρα σε διάφορες μορφές όπως μηνύματα, φόρμες, αναφορές, λίστες, γραφήματα).


1.4 Πόροι πληροφοριακών συστημάτων


Οι βασικοί πόροι ενός πληροφοριακού συστήματος είναι:


	ανθρώπινοι πόροι (τελικοί χρήστες, ειδικοί της πληροφορικής), 

	υλικοί πόροι (το σύνολο συσκευών το οποίο χρησιμοποιείται για την εισαγωγή, 

	την επεξεργασία και την αποθήκευση των δεδομένων), 

	πόροι λογισμικού (προγράμματα και διαδικασίες) και 

	πόροι δεδομένων (βάσεις δεδομένων, βάσεις μοντέλων και βάσεις γνώσεων).




1.4.1 Ανθρώπινοι πόροι


Όλα τα πληροφοριακά συστήματα περιλαμβάνουν ανθρώπους για αυτό το λόγο χαρακτηρίζονται ως κοινωνικά συστήματα. Οι ανθρώπινοι πόροι σε ένα πληροφοριακό σύστημα είναι είτε τελικοί χρήστες είτε ειδικοί της πληροφορικής.

Οι τελικοί χρήστες είναι αυτοί οι οποίοι χρησιμοποιούν άμεσα ή έμμεσα την πληροφορία που παράγει ένα πληροφοριακό σύστημα. Οι τελικοί χρήστες μπορεί να είναι μηχανικοί, υπάλληλοι, λογιστές, διοικητικοί.

Οι ειδικοί της πληροφορικής αναπτύσσουν και χειρίζονται τα συστήματα. Στους ειδικούς πληροφορικής εντάσσονται οι αναλυτές συστημάτων, οι προγραμματιστές, οι χειριστές των ηλεκτρονικών υπολογιστών.


1.4.2 Υλικοί πόροι


Οι υλικοί πόροι περιλαμβάνουν το λεγόμενο hardware δηλαδή τα συστήματα ηλεκτρονικών υπολογιστών τα οποία αποτελούνται από την κεντρική μονάδα επεξεργασίας, τις διάφορες περιφερειακές συσκευές (πληκτρολόγιο, οθόνη, εκτυπωτής, κλπ) και τα δίκτυα τηλεπικοινωνιών και τα μέσα αποθήκευσης δεδομένων όπως σκληροί δίσκοι, μαγνητικές ταινίες, χαρτί, κλπ..


1.4.3 Πόροι λογισμικού


Ο όρος αυτός  περιλαμβάνει:


	το λειτουργικό σύστημα του υπολογιστή το οποίο είναι το λογισμικό οποίο πρακτικά ελέγχει και υποστηρίζει τις λειτουργίες του ηλεκτρονικού υπολογιστή,

	τις διάφορες εφαρμογές λογισμικού οι οποίες χρησιμοποιούνται από τους χρήστες στην εργασία τους όπως είναι τα προγράμματα ανάλυσης πωλήσεων, τα προγράμματα μισθοδοσίας οι επεξεργαστές κειμένου κλπ,

	τις οδηγίες προς τους χρήστες των πληροφοριακών συστημάτων όπως είναι οι οδηγίες συμπλήρωσης μίας φόρμας, ή  οι οδηγίες χρήσης ενός προγράμματος.





1.4.4 Πόροι δεδομένων


Τα δεδομένα αποτελούν έναν από τους σημαντικότερους πόρους μιας επιχείρησης και η αποτελεσματική διαχείριση και αξιοποίηση τους είναι εξαιρετικής σημασίας. Τα δεδομένα αυτά υπάρχουν σε διάφορες μορφές όπως κείμενο, εικόνα, ήχος και οργανώνονται σε:


	Βάσεις δεδομένων που αποθηκεύουν και διαχειρίζονται οργανωμένα δεδομένα,

	βάσεις προτύπων που αποθηκεύουν μαθηματικά και λογικά πρότυπα τα οποία περιέχουν σχέσεις, υπολογισμούς και αναλυτικές τεχνικές και 

	βάσεις γνώσεων που αποθηκεύουν γεγονότα και κανόνες για διάφορα προβλήματα.




1.5 Τύποι πληροφοριακών συστημάτων

Τα Πληροφοριακά Συστήματα χωρίζονται σε διάφορες κατηγορίες και τύπους ανάλογα με διάφορα χαρακτηριστικά τους. Η κατηγοριοποίηση των συστημάτων μπορεί να γίνει με τα παρακάτω κριτήρια:


α) Τύποι συστημάτων ανάλογα με το υποσύστημα που υποστηρίζουν. 

Οι επιχειρήσεις αποτελούνται από μικρότερα τμήματα ώστε να διοικούνται καλύτερα και ευκολότερα. Όλα τα επιμέρους αυτά τμήματα δίνουν αναφορά σε ένα κεντρικό τμήμα που συνήθως είναι το τμήμα διοίκησης της επιχείρησης. Συνεπώς ένας τρόπος να οργανωθεί ένα πληροφοριακό σύστημα είναι να ακολουθήσει την ιεραρχική δομή των επιχειρήσεων. Έτσι μπορούν να δημιουργηθούν υποσυστήματα για διευθύνσεις, ομάδες ή ακόμα και συγκεκριμένους εργαζόμενους. Πιο αναλυτικά μπορούμε να έχουμε τα παρακάτω συστήματα όσον αφορά το διαχωρισμό τους με βάση την ιεραρχική δομή που υποστηρίζουν:



	Συστήματα για τα τμήματα της επιχείρησης. Το κάθε τμήμα της επιχείρησης έχει το δικό του σύστημα. Τα συστήματα όλων των τμημάτων της επιχείρησης μπορεί να έχουν επίσης και κάποια κοινά σημεία.

	Συστήματα για όλη την επιχείρηση. Σε αυτή την περίπτωση έχουμε ένα ολοκληρωμένο Πληροφοριακό Σύστημα που αφορά όλες τις λειτουργίες της επιχείρησης. Μια τέτοια διαδικασία περιλαμβάνει το σχεδιασμό και τη διαχείριση της χρήσης των πόρων ολόκληρης της επιχείρησης.

	Διεπιχειρηματικά Πληροφοριακά Συστήματα. Τα συστήματα αυτά είναι σύνθετα Πληροφοριακά Συστήματα που αναφέρονται σε αρκετές επιχειρήσεις (Kakouris, Polychronopoulos, 2005). 




β) Τύποι συστημάτων ανάλογα με την επιχειρηματική δραστηριότητα που υποστηρίζουν. 

Υπάρχουν πληροφοριακά συστήματα τα οποία ασχολούνται με ένα μεμονομένο κομμάτι της επιχείρησης και συγκεκριμένες διαδικασίες αυτής. Για παράδειγμα έχουμε πληροφοριακό σύστημα που μηχανογραφούν το λογιστικό μέρος της επιχείρησης, την παραγωγή, τις πωλήσεις και το μάρκετινγκ και με βάση αυτά τα συστήματα αυτοματοποιούνται οι διάφορες δραστηριότητες με την εκτέλεση προκαθορισμένων ενεργειών ρουτίνας που είναι σημαντικές για τη λειτουργία της επιχείρησης. 



 1.	Πληροφοριακά συστήματα που υποστηρίζουν τις λειτουργίες της επιχείρησης:


	Συστήματα επεξεργασίας συναλλαγών (transaction processing system). 

	Συστήματα αυτοματοποίησης γραφείου (office automation system).



 2.	Πληροφοριακά συστήματα που υποστηρίζουν τη διοίκηση (Laudon, Jane, 2009):


	Συστήματα αναφορών (information reporting systems).

	Συστήματα λήψης αποφάσεων (decision support systems).

	Έμπειρα συστήματα (expert systems).
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Εικόνα 1.10 Τύποι Πληροφοριακών Συστημάτων ανάλογα με το είδος της υποστήριξης που παρέχουν.



δ) Τύποι συστημάτων ανάλογα με την αρχιτεκτονική τους. 

 Οι κύριες κατηγορίες των πληροφοριακών συστημάτων διακρίνονται σε:  


	Κύριους υπολογιστές (mainframe), όπου η επεξεργασία γίνεται από έναν υπολογιστή στον οποίο είναι συνδεδεμένα τερματικά χωρίς υπολογιστική δυνατότητα.

	Προσωπικούς υπολογιστές, όπου δεν είναι απαραίτητα συνδεδεμένοι μεταξύ τους. Αυτή η τεχνική είναι η πιο σύνηθες για μικρές και μεσαίες επιχειρήσεις. 

	Κατανεμημένα συστήματα, όπου η επεξεργασία κατανέμεται ανάμεσα σε δύο ή περισσότερους υπολογιστές οποιουδήποτε τύπου, οι οποίοι μπορεί να βρίσκονται σε οποιαδήποτε γεωγραφικά σημεία.




1.5.1 Τύποι συστημάτων ανάλογα με την επιχειρηματική δραστηριότητα που υποστηρίζουν


Τα κυριότερα είδη σε αυτή την κατηγορία πληροφοριακών συστημάτων είναι:


	Πληροφοριακά συστήματα ανθρώπινου δυναμικού (human resources information systems). Οι επιμέρους λειτουργίες που περιλαμβάνουν τα συστήματα αυτά αφορούν εφαρμογές επιλογής προσωπικού, αμοιβών, αξιολόγησης προσωπικού, εκπαίδευσης και ανάπτυξης προσωπικού και προγραμματισμού ανθρώπινων πόρων.

	Πληροφοριακά συστήματα λογιστικής και χρηματοοικονομικής (accounting and finance information systems). Τα συστήματα λογιστικής και χρηματοοικονομικής αποτελούνται από εγαρμογές γενικής λογιστικής, χρηματοοικονομικών αναφορών, κοστολόγησης, προυπολογισμού, εισπρακτέων λογαριασμών, πληρωτέων λογαριασμών, ταμειακής διαχείρισης και χρεογράφων.

	Πληροφοριακά συστήματα πωλήσεων και μάρκετινγκ  (sales and marketing information systems). Τα συστήματα αυτά περιλαμβάνουν εφαρμογές παρακολούθησης προοπτικών πώλησης, πρόβλεψης πωλήσεων, διαχείρισης πελατών και διαχείρισης προϊόντων.

	Πληροφοριακά συστήματα λειτουργιών (operations information systems). Εδώ εμπεριέχονται λειτουργίες που αφορούν εφαρμογές παραγγελιοληψίας, διαχείρισης παραγγελιών, διαχείρισης αποθεμάτων τελικών προϊόντων και εξυπηρέτησης πελατών.

	Πληροφοριακά συστήματα παραγωγής (manufacturing information systems). Τα συστήματα παραγωγής περιλαμβάνουν εφαρμογές αποθεμάτων, σχεδιασμού παραγωγής, χρονοπρογραμματισμού παραγωγής και εργασιών παραγωγής (Davenport, 1998).





1.5.2 Τύποι συστημάτων ανάλογα με με το είδος υποστήριξης παρέχουν


1.5.2.1 Συστήματα επεξεργασίας συναλλαγών - TPS


Τα Συστήματα Επεξεργασίας Συναλλαγών συλλέγουν, αποθηκεύουν, τροποποιούν και ανακτούν τις συναλλαγές ενός οργανισμού. Χωρίς την επεξεργασία των συναλλαγών πολλές από τις λειτουργίες θα ήταν αδύνατον να πραγματοποιηθούν, δηλαδή δεν θα πληρώνονταν οι λογαριασμοί δεν θα λαμβάνονταν παραγγελίες κτλ. Τα κυριότερα χαρακτηριστικά των συστημάτων επεξεργασίας συναλλαγών είναι:


	Άμεση ανταπόκριση. Η ταχεία απόδοση του συστήματος σε συνδυασμό με το γρήγορο χρόνο ανταπόκρισης είναι κρίσιμες παράμετροι και αυτό γιατί οι πελάτες δεν μπορούν να περιμένουν να ανταποκριθεί το σύστημα συναλλαγών. 

	Αξιοπιστία. Ο καλός σχεδιασμός των συστημάτων επεξεργασίας συναλλαγών κα η δημιουργία αντιγραφών ασφαλείας (back up) προλαμβάνει τον κίνδυνο αποτυχίας. Σε περίπτωση αστοχίας το σύστημα θα πρέπει να έχει τη δυνατότητα γρήγορης επαναλειτουργίας. 

	Σταθερότητα. Ένα σύστημα επεξεργασίας συναλλαγών θέλει η κάθε συναλλαγή να επεξεργάζεται με τον ίδιο τρόπο, ανεξάρτητα από τον χρήστη του συστήματος, τον πελάτη ή τη χρονική στιγμή.

	Ελεγχόμενη επεξεργασία. Η επεξεργασία των δεδομένων μέσα σε ένα σύστημα επεξεργασίας συναλλαγών πρέπει να υποστηρίζουν της λειτουργίες τις επιχείρησης. Για παράδειγμα αν η επιχείρηση κατανείμει ευθύνες στους εργαζομένους τότε το σύστημα επεξεργασίας συναλλαγών πρέπει να είναι δυνατό να επιβάλλει και να διατηρεί αυτή την απαίτηση. Ένα σύστημα επεξεργασίας συναλλαγών εξυπηρετεί όλες τις λειτουργίες της επιχείρησης για αυτό το λόγο θα ήταν δύσκολο μια επιχείρηση να ήταν σε λειτουργία χωρίς αυτά τα συστήματα.





1.5.2.2 Σύστημα αυτοματισμού γραφείου - OAS


Τα Συστήματα Αυτοματισμού Γραφείου είναι ένα περιβάλλον γραφείου βασισμένο στην ηλεκτρονική επικοινωνία. Αυτός είναι ένας γενικός ορισμός. Σύμφωνα με το Special Group on Office Automation of the Association for Computing Machinery το 1980: "Αυτοματισμός γραφείου θεωρείται η χρήση των τεχνολογιών επεξεργασία της πληροφορίας μέσα στο περιβάλλον του γραφείου". Τα συστήματα αυτά αναφέρονται σε ποικιλία μηχανημάτων που χρησιμοποιούνται για τη συλλογή, αποθήκευση, αναμετάδοση και διαχείρηση πληροφοριών για την ολοκλήρωση βασικών εργασιών. Η διαχείρηση εγγράφων, η διαχείρηση δεδομένων, η διαχείρηση έργων, ο προγραμματισμός εργασιών, η επικοινωνία, το ηλεκτρονικό ταχυδρομείο, η επεξεργασία εικόνας, η επεξεργασία φωνής είναι μερικές από τις δραστηριότητες ένος Συστήματος Αυτοματισμού Γραφείου. Τα συστήματα αυτά έχουν ως στόχο να μειώσουν τη γραφική εργασία και τη γραφειοκρατία, να βελτιώσουν την παραγωγικότητα των γραμματέων και υπαλλήλων και να βοηθήσουν τα στελέχη να λάβουν έγκαιρες αποφάσεις. Τα κυριότερα χαρακτηριστικά των Συστημάτων Αυτοματισμού Γραφείου είναι:


	Ευελιξία αποτελεσμάτων.

	Ακρίβεια.

	Ταυτόχρονη πρόσβαση στο ίδιο έγγραφο από πολλούς υπαλλήλους.

	Αυτόματη ηλεκτρονική μεταφορά σημαντικών ή και ιστορικής αξίας αρχείων στο Κρατικό Αρχείο για περισσότερη ασφάλεια.

	Προστασία προσωπικών δεδομένων, συστήματα οπτικών δίσκων. Τα συστήματα αυτά εμποδίζουν τυχόν αλλοιώσεις ή παραποίηση εγγράφων.

	Εύκολη και γρήγορη ανεύρεση αρχείων, πρόσβαση σε αυτά σύμφωνα με συγκεκριμένα κριτήρια αναζήτησης

	Πρόσβαση στο σύστημα ακόμη και από απομακρυσμένα σημεία και δυνατότητα τηλεργασίας από το εξωτερικό ή και από το σπίτι.
 



Τα συστήματα αυτά είναι πρωτοποριακά στο είδος σου, καθώς καλύπτουν ένα ολοκληρωμένο φάσμα λειτουργιών. Για το λόγο αυτό, αρκετοί Κυβερνητικοί Οργανισμοί σε Ελλάδα κα Κύπρο όπως το Υπουργείο Οικονομικών, Υπουργείο Εξωτερικών, μόνιμη αντιπροσωπεία της Κύπρου στην Ε.Ε. που εδρεύει στην Κύπρο κ.α. έχουν εγκαταστήσει το Σύστημα Αυτοματοποίησης Γραφείου. Τέλος, τα συστήματα αυτά εξυπηρετούν το τμήμα της διοίκησης και τους υπαλλήλους σε γραφεία.



1.5.2.3 Πληροφοριακά συστήματα διοίκησης - MIS
 

Η επινόηση και αξιοποίηση των ηλεκτρονικών υπολογιστών από τον άνθρωπο οδήγησε στην ανάπτυξη τεχνολογίας των πληροφοριακών συστημάτων διοίκησης βασισμένα σε υπολογιστή με βασικό χαρακτηριστικό την πολύ μεγάλη ταχύτητα επεξεργασίας. Με άλλα λόγια είναι η ανάπτυξη και η χρήση ενός αποτελεσματικού πληροφοριακού συστήματος. Το πληροφοριακό σύστημα διοίκησης είναι το πιο διαδεδομένο, αφού υποστηρίζει όλα τα πληροφοριακά συστήματα ενός οργανισμού. Στη διεθνή βιβλιογραφία ορίζεται ως "σύστημα σπεξεργασίας πληροφοριών", "σύστημα πληροφοριών και λήψης αποφάσεων" ή "πληροφοριακό σύστημα οργάνωσης". ‘Όλοι αυτοί οι όροι περιγράφουν ένα σύστημα το οποίο υποστηρίζει τη λειτουργία διοίκησης και λήψης αποφάσεων ενός οργανισμού. Πληροφοριακό σύστημα διοίκησης είναι το σύστημα που μετατρέπει τα δεδομένα εσωτερικών και εξωτερικών πηγών σε πληροφορίες οι οποίες επικοινωνούν μεταξύ τους και σε κατάλληλη μορφή διατίθενται στα διευθυντικά στελέχη όλων των λειτουργιών ώστε να μπορέσουν να λάβουν έγκαιρες και αποτελεσματικές αποφάσεις για τον σχεδιασμό, τον έλεγχο και τη διοίκηση (directing) των δραστηριοτήτων για τις οποίες είναι υπεύθυνοι. Με άλλα λόγια σκοπός των πληροφοριακών συστημάτων διοίκησης δεν είναι μόνο η συλλογή και επεξεργασία δεδομένων, αλλά και η διανομή των πληροφοριών στα ανώτατα στελέχη έτσι ώστε χρησιμοποιώντας τις απαραίτητες πληροφορίες, την κρίση και την διαίσθηση τους να μπορούν να παίρνουν τις καλύτερες δυνατές αποφάσεις. Τα κύρια χαρακτηριστικά των πληροφοριακών συστημάτων διοίκησης είναι: 


	Η ταχύτητα στην ανταπόκριση (response time) και η απλότητα στη χρήση τους.
 
	Η εύκολη προσπέλαση στα δεδομένα. 

	Η ποιοτική παρουσίαση των στοιχείων με κατανοητές παραστάσεις χρησιμοποιώντας γραφήματα, διαγράμματα κτλ.
 
	Η δυνατότητα ανάλυσης των δεδομένων με υπολογισμούς συντελεστών, σχέσεων, προβλέψεων κτλ. 



Τα πληροφοριακά συστήματα διοίκησης εξυπηρετούν τα διοικητικά στελέχη σε στρατηγικό, διοικητικό και εκτελεστικό επίπεδο εφοδιάζοντας τους με αναφορές ή με την δυνατότητα άμεσης πρόσβασης στα στοιχεία του οργανισμού. 




1.5.2.4 Συστήματα υποστήριξης αποφάσεων - DSS

 
Η διεθνή βιβλιογραφία υποστηρίζει ότι τα συστήματα υποστήριξης αποφάσεων συνδυάζουν τις διανοητικές ικανότητες των ανθρώπων με αυτές των ηλεκτρονικών υπολογιστών με αντικειμενικό στόχο τη βελτίωση της ποιότητας των λαμβανόμενων αποφάσεων. Είναι συστήματα βασιζόμενα στους ηλεκτρονικούς υπολογιστές σε θέματα που αφορούν την αντιμετώπιση ημιδομημένων αποφάσεων. Σκοπός αυτών των συστημάτων είναι να αναπτύσσουν τις ικανότητες των αποφασιζόντων έτσι ώστε οι προτεινόμενες από αυτούς λύσεις να γίνονται με το πέρασμα του χρόνου καλύτερες. Σε καμία περίπτωση αυτά τα συστήματα δεν προτείνουν λύσεις καλύτερες από αυτές που μπορεί να αντιληφθούν οι αποφασίζοντες. Τα σημαντικότερα χαρακτηριστικά ενός αποτελεσματικού συστήματος υποστήριξης αποφάσεων είναι: 



	Σχεδιάζονται για την υποστήριξη των ημιδομημένων και αδόμητων αποφάσεων.

	Δίνουν μεγαλύτερη έμφαση στην αποτελεσματικότητα παρά στην αποδοτικότητα των διευθυντικών στελεχών.

	Μπορούν και υποστηρίζουν όλα τα στάδια της διαδικασίας λήψης αποφάσεων, ενώ δεν επιβάλλουν στο διευθυντικό στέλεχος να ακολουθήσει συγκεκριμένη διαδικασία λήψης απόφασης. 

	Παρέχουν στον χρήστη δυνατότητα προσομοίωσης, μοντέλα και άλλα αναλυτικά εργαλεία για τη λήψη της καταλληλότερης απόφασης.

	Αλληλεπιδρούν με άλλα πληροφοριακά συστήματα που ήδη λειτουργούν. 

	Η αλληλεπίδραση του χρήστη με τα συστήματα υποστήριξης αποφάσεων οδηγεί σε νέες απαιτήσεις του χρήστη από το σύστημα. Το γεγονός αυτό οδηγεί στη βελτίωση του συστήματος. 



Τέλος τα συστήματα υποστήριξης αποφάσεων εξυπηρετούν το διοικητικό επίπεδο της επιχείρησης.



1.5.2.5 Έμπειρα συστήματα - ES
 

Τα έμπειρα συστήματα (Expert Systems) ονομάζονται και συστήματα βασιζόμενα στη γνώση (knowledge based systems) και αποτελούν κλάδο της Τεχνητής Νοημοσύνης. Έμπειρο σύστημα είναι ένα πρόγραμμα το οποίο εφαρμόζει ανθρώπινη γνώση για την επίλυση δύσκολων προβλημάτων του οργανισμού. Αυτό το πρόγραμμα "μιμείται" τη "διαδικασία σκέψεως" του ανθρώπου στο συγκεκριμένο χώρο και συνήθως βασίζεται σε εμπειρικές μεθόδους και συμβολική λογική. Σκοπός τους είναι να δίνουν όσο το δυνατόν καλύτερες συμβουλές στους ανθρώπους της επιχείρησης σε συγκεκριμένους εξειδικευμένους τομείς. Τα πέντε κύρια χαρακτηριστικά των έμπειρων συστημάτων είναι:


	Η βάση γνώσεων (knowledge based) που αναπτύχθηκε από την καταγραφή γνώσης ενός ειδικού. 

	Τον μηχανισμό δημιουργίας (inference engine) συμπερασμάτων ο οποίος αποθηκεύει αξιόλογους συλλογισμούς που χρησιμοποιούνται από τον εμπειρογνώμονα.

	Την διασύνδεση του χρήστη (user interface) που του επιτρέπει να αλληλοεπιδρά με το σύστημα. 

	Η κύρια λειτουργία τους είναι η διάδοση της εξειδικευμένης εμπειρίας στην επιχείρηση.

	Τα Έμπειρα Συστήματα χειρίζονται προβλήματα, τα οποία απαιτούν γνώση, αντίληψη και κρίση. Για αυτό το λόγο θεωρείται ότι μπορούν να αντικαταστήσου ντα στελέχη της επιχείρησης στη λήψη αποφάσεων.



Τα Έμπειρα Συστήματα εξυπηρετούν τα στελέχη των επιχειρήσεων στη διαδικασία λήψης αποφάσεων.


1.6 Οι στόχοι των πληροφοριακών συστημάτων


Αποτελεί κοινή άποψη ότι οι γνώσεις για τα πληροφοριακά συστήματα είναι απαραίτητες για τα στελέχη των επιχειρήσεων, επειδή οι περισσότεροι οργανισμοί χρειάζονται τα πληροφοριακά συστήματα για να επιζήσουν και να αναπτυχθούν. Τα πληροφοριακά συστήματα μπορούν να βοηθήσουν τις εταιρείες να επεκτείνουν την εμβέλειά τους σε απομακρυσμένες τοποθεσίες, να προσφέρουν νέα προϊόντα και υπηρεσίες, να ανδιαμορφώσουν τις θέσεις απασχόλησης και τη ροή της εργασίας και ίσως να αλλάξουν ριζικά τον τρόπο με τον οποίο ασκούν επιχειρηματική δραστηριότητα. Αλλάζουν και επανασχηματίζονται ακόμα και οι βασικές δομές των επιχειρήσεων, αφού πολύ συχνά η εξυπηρέτηση πελατών, οι λειτουργίες της επιχείρησης και οι στρατηγικές ανάπτυξης προϊόντος και μάρκετινγκ βασίζονται είτε εξ’ ολοκλήρου είτε λιγότερο στην πληροφοριακή τεχνολογία και τα πληροφοριακά συστήματα.


Αντίθετα στο παρελθόν όπου τα πληροφοριακά συστήματα δεν ήταν βασισμένα σε ηλεκτρονικούς υπολογιστές, οι πληροφοριακές απαιτήσεις των επιχειρήσεων αφορούσαν κυρίως τη συλλογή, την αποθήκευση και την επεξεργασία των δεδομένων, που ήταν απαραίτητα για τις καθημερινές συναλλαγές και την παροχή της λειτουργικής πληροφόρησης, δηλαδή τις πληροφορίες του κατώτερου επιπέδου διοικητικής ιεραρχίας.


Στη σημερινή εποχή όπου ο ανταγωνισμός μεταξύ των οικονομικών μονάδων είναι πολύ έντονος, η επιχείρηση εκείνη που έχει την καλύτερη πληροφόρηση από τους ανταγωνιστές της, έχει τη δυνατότητα λήψης πιο αποτελεσματικών αποφάσεων. Επιπρόσθετα, η εν λόγω επιχείρηση μπορεί να αποκτήσει σημαντικά ανταγωνιστικά πλεονεκτήματα, ενώ αξίζει να τονιστεί πως παρόμοια οφέλη μπορεί να πραγματοποιηθούν με επέκταση της αλυσίδας αξίας συνδέοντας μεταξύ τους διαφορετικές επιχειρήσεις ή ακόμη και διαφορετικούς βιομηχανικούς κλάδους.


Γίνεται προφανές, επομένως πως, το πληροφοριακό σύστημα της επιχείρησης πρέπει να αποσκοπεί στην ικανοποίηση όχι μόνο των πληροφοριακών αναγκών για τις αποφάσεις ρουτίνας και τις λειτουργικές αποφάσεις, αλλά και των πληροφοριακών αναγκών για τις στρατηγικές αποφάσεις.


Συμπερασματικά λοιπόν προκύπτει πως οι σπουδαιότεροι σκοποί των πληροφοριακών συστημάτων είναι οι εξής:


	Η συλλογή και αποθήκευση των δεδομένων όπου με κατάλληλη επεξεργασία μετασχηματίζονται σε χρήσιμες πληροφορίες.

	Η παροχή λειτουργικής πληροφόρησης στους εργαζομένους για την υποστήριξη του λειτουργικού ελέγχου.

	Η παροχή στρατηγικής πληροφόρησης σε κατάλληλη μοργή στα διευθυντικά στελέχη για την καλύτερη υποστήριξη του στρατηγικού σχεδιασμού.

	Η επέκταση της αλυσίδας αξίας της επιχείρησης. Αυτό επιτυγχάνεται με τη σύνδεση του πληροφοριακού συστήματος της επιχείρησης με εξωτερικά πληροφοριακά συστήματα και ιδιαίτερα με εκείνα των προμηθευτών, των ενδιάμεσων και των αγοραστών, προκειμένου να δημιουργηθούν οφέλη από την απόκτηση της πρόσθετης πληροφόρησης.






1.7 Συμβολή των πληροφοριακών συστημάτων στις επιχειρηματικές διαδικασίες


Μια επιχείρηση ή ένας οργανισμός είναι ένα επίσημο σύνολο ανθρώπων και άλλων πόρων φυσικών και μή, με σκοπό την επίτευξη κάποιος καθορισμένων στόχων. Πρωταρχικός σκοπός ενός κερδοσκοπικού οργανισμού είναι η μεγιστοποίηση των κερδών μέσω αύξησης των εσόδων και μείωσης των κοστών. 

Η επιχείρηση είναι ένα σύστημα. Οικονομικοί πόροι, ανθρώπινο δυναμικό, υλικά, μηχανήματα και εξοπλισμός, δεδομένα, πληροφορίες και αποφάσεις ανήκουν στην καθημερινότητα των επιχειρήσεων. Όπως φαίνεται στην Εικόνα 1.11 πόροι όπως υλικά, ανθρώπινο δυναμικό, χρήματα κ.α. απότελούν τις εισόδους της επιχείρησης – σύστημα, υπόκεινται σε μια επεξεργασία – μετασχηματισμό και καταλήγουν σαν έξοδοι στο περιβάλλον της επιχείρησης. Οι έξοδοι αυτές είναι είτε υλικά αγαθά είτε υπηρεσίες και έχουν μεγαλύτερη σχτική αξία από ότι σαν είσοδοι μεμονωμένα. Σε αυτή τη διαφορά στην αξία ή την τιμή στηρίζουν τις προσπάθειες και τις ελπίδες τους οι επιχειρήσεις για να έχουν κέρδος.




[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 1.11 Η επιχείρηση ως σύστημα.




Η αύξηση της αξίας οφείλεται στα διάφορα υποσυστήματα και μηχανισμούς που συμμετέχουν στη διαδικασία του μετασχηματισμού των συγκεκριμένων εισροών σε αγαθά και υπηρεσίες. Αυτές οι διαδικασίες πρόσθεσης αξίας αυξάνουν τη σχετική αξία των συνδυαζόμενων εισόδων στην πορεία τους να γίνουν τελικοί έξοδοι της επιχείρησης.

Οι επιχειρήσεις έχοντας ως απώτερο στόχο να προσδώσουν μεγαλύτερη αξία στα προϊόντα ή τις υπηρεσίες που προσφέρουν και κατά συνέπεια αξία στον ίδιο τον πελάτη, επενδύουν στην τεχνολογία και στα πληροφοριακά συστήματα. Η απόφαση για τη δημιουργία ή τη συντήρηση ενός πληροφοριακού συστήματος ξεκινάει από την αφετηρία ότι η απόδοση της επένδυσης αυτής θα είναι μεγαλύτερη από άλλες επενδύσεις σε κτίρια, μηχανήματα ή άλλα στοιχεία ενεργητικού. Αυτή η μεγαλύτερη απόδοση θα εκδηλωθεί με τη μορφή αύξησης της παραγωγικότητας, αύξησης των εσόδων, ή ίσως ως ανώτερη μακροπρόθεσμη ανταγωνιστική τοποθέτησης της επιχείρησης σε ορισμένες αγορές. Υπάρχουν επίσης ορισμένες επιχειρήσεις που επενδύουν στα πληροφοριακά συστήματα προκειμένου να συμμορφωθούν με κρατικούς κανονισμούς ή άλλες απαιτήσεις του περιβάλλοντος. Σε ορισμένες όπως περιπτώσεις, οι επιχειρήσεις υποχρεώνονται να επενδύσουν σε πληροφοριακά συστήματα επειδή απλούστατα οι επενδύσεις αυτές είναι απαραίτητες για να διατηρηθούν σε λειτουργία, όπως για παράδειγμα μερικές μικρές τράπεζες που μπορεί να αναγκάζονται να επενδύσουν σε δίκτυα αυτόματων ταμειολογιστικών μηχανημάτων (ATM) ή να προσφέρουν στους πελάτες τους περίπλοκες τραπεζικές υπηρεσίες που απαιτούν μεγάλες επενδύσεις σε τεχνολογία για τον απλό λόγο ότι πρόκειται για το κόστος για να μείνουν σε δραστηριότητα. Παρόλα αυτά οι περισσότερες επενδύσεις σε πληροφοριακά συστήματα δικαιολογούνται από ευνοϊκες αποδόσεις.

Τα πληροφοριακά συστήματα επιτρέπουν στην επιχείρηση να αυξήσει τα έσοδά της ή να μειώσει το κόστος της προσφέροντας πληροφορίες που βοηθούν τους διευθυντές της να παίρνουν καλύτερες αποφάσεις ή να βελτιώνουν την εκτέλεση των επιχειρηματικών διεργασιών. Μάλιστα, με την αλυσίδα αξίας (βλ. Εικόνα 1.12) όπως αυτή περιγράφτηκε από τον Michael Porter σε ένα άρθρο το 1985 στο Harvard Business Review, παρουσιάζεται ο τρόπος με τον οποίο μπορούν οι επιχειρήσεις να προσθέσουν αξία στα προϊόντα τους και τις υπηρεσίες τους (Porter, 1985).




[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 1.12 Αλυσίδα Αξίας του Porter.




Η αλυσίδα αξίας είναι μια σειρά που περιλαμβάνει τη διαχείριση εισροών, την διαχείριση εκροών, λειτουργίες μάρκετινγκ, πωλήσεις και υπηρεσίες. Κάθε μια από αυτές τις δραστηριότητες μελετάται για να διαπιστωθεί πως μπορεί να διαφοροποιηθεί ώστε να αυξηθεί η αξία που εκλαμβάνεται από τον πελάτη. Μάλιστα μέσω των πληροφοριακών συστημάτων μπορούν να αυτοματοποιηθούν πολλές από τις δραστηριότητες της αλυσίδας αξίας πετυχαίνοντας έτσι την ταχύτερη εκτέλεσή τους. Πάντα σε σχέση με τον εκάστοτε πελάτη, αξία μπορεί να σημαίνει χαμηλότερη τιμή, καλύτερη υπηρεσία, καλύτερη ποιότητα προϊόντος ή μοναδικότητα προϊόντος. Ωστόσο αξίζει να σημειωθεί πως η αξία αυτή προέρχεται από τις ικανότητες, τη γνώση, το χρόνο και την ενέργεια που έχει επενδυθεί από την επιχείρηση. Η αξία όμως μπορεί να αυξάνεται ανάλογα με το πώς ο πελάτης χρησιμοποιεί το προσφερόμενο προϊόν ή υπηρεσία. Στο σημερινό, έντονα ανταγωνιστικό και συνεχώς μεταβαλλόμενο περιβάλλον, η αξία δημιουργείται μέσα από συνλειτουργία και συνεργασία όλων των μερών ενός συστήματος, που περιλαμβάνει προμηθευτές, συνεργαζόμενες επιχειρήσεις, συμμαχίες και πελάτες. Μάλιστα, οι επιχειρήσεις που ενδιαφέρονται και επικεντρώνονται στο να λαμβάνει ο πελάτης τους τη μέγιστη δυνατή αξία, εξασφαλίζουν τη μελλοντική επιτυχία(Ahmad, Haque,  Al- Nafjan,  Ansari, 2013).


Διαδραστικές ασκήσεις αξιολόγησης



1. Να αντιστοιχιστούν τα ακόλουθα μέρη της μηχανής του Babbage με τις αντίστοιχες λειτουργίες του Πίνακα 1.1.:




	Μέρη της μηχανής του Babbage
	Λειτουργίες




	 1.  Μνήμη	
	Α.  Εκτέλεση αριθμητικών πράξεων.





	2. Αριθμητική μονάδα	
	 Β.  Πιστοποίηση ότι η μηχανή εκτελεί τις λειτουργίες με τη σωστή σειρά και για τη μεταφορά δεδομένων μεταξύ αριθμητικής μονάδας και μνήμης.




	 3.  Μονάδα ελέγχου	
	Γ.  Δίνει στη μηχανή δεδομένα και οδηγίες ποιες αριθμητικές λειτουργίες θα εκτελεστούν.




	4.  Μονάδα εισόδου
	Δ.  Επιστρέφει τα αποτελέσματα.






	5.  Μονάδα εξόδου
	Ε.  Αποθηκεύει τις πληροφορίες και τα δεδομένα.





























Πίνακας 1.1. Πίνακας αντιστοίχισης.


2. Για τις ακόλουθες προτάσεις του Πίνακα 1.2 να επιλεγεί "Σωστό" αν η πρόταση είναι σωστή ή  "Λάθος" αν η πρόταση είναι λανθασμένη.



	1.
	Ο ρόλος της εξόδου σε ένα πληροφοριακό σύστημα είναι να συλλέγει πρωτογενή δεδομένα μέσα από τον οργανισμό ή ακόμα από το 
εξωτερικό περιβάλλον του έχοντας ως σκοπό την επεξεργασία τους μέσα σε ένα πληροφοριακό σύστημα.
	Σωστό
	Λάθος




	2.
	Η επεξεργασία σε ένα πληροφοριακό σύστημα αποτελεί την μετατροπή της πληροφορίας, πιο συγκεκριμένα με  τη κατάλληλη διαχείριση και ανάλυση 
της πρωτογενούς εισόδου σε μία πιο κατανοητή μορφή για τους ανθρώπους.
	Σωστό
	Λάθος




	3.
	Η είσοδος είναι υπεύθυνη για τη διανομή επεξεργασμένων πληροφοριών στους ανθρώπους που είτε θα τις χρησιμοποιήσουν είτε
 θα χρησιμοποιηθούν από άλλες δραστηριότητες.
	Σωστό
	Λάθος




	4.
	Αναπληροφόρηση (feedback) πρόκειται ουσιαστικά για την έξοδο που επιστρέφει στα κατάλληλα μέρη του οργανισμού ώστε να τα βοηθήσει να αξιολογήσουν ή να διορθώσουν την είσοδο.
	Σωστό
	Λάθος























Πίνακας 1.2. Επιλογή σωστού ή λάθους.



3.	Να επιλεγεί η σωστή απάντηση.

Τα συστήματα επεξεργασίας συναλλαγών ανήκουν στους τύπους συστημάτων ανάλογα:


	Με την επιχειρηματική δραστηριότητα που υποστηρίζουν.[image: Te]

	Το είδος υποστήριξης που παρέχουν.[image: Te]

	Το υποσύστημα που υποστηρίζουν.[image: Te]

	Την αρχιτεκτονική τους.[image: Te]













    b. Τα κατανεμημένα συστήματα ανήκουν στους τύπους συστημάτων ανάλογα:


	Με την επιχειρηματική δραστηριότητα που υποστηρίζουν.[image: Te]

	Το είδος υποστήριξης που παρέχουν.[image: Te]

	Το υποσύστημα που υποστηρίζουν.[image: Te]

	Την αρχιτεκτονική τους.[image: Te]













   c. Τα συστήματα λήψης αποφάσεων ανήκουν στους τύπους συστημάτων ανάλογα:


	Με την επιχειρηματική δραστηριότητα που υποστηρίζουν.[image: Te]

	Το είδος υποστήριξης που παρέχουν.[image: Te]

	Το υποσύστημα που υποστηρίζουν.[image: Te]

	Την αρχιτεκτονική τους.[image: Te]













   d. Τα διεπιχειρησιακά πληροφοριακά συστήματα ανήκουν στους τύπους συστημάτων ανάλογα:


	Με την επιχειρηματική δραστηριότητα που υποστηρίζουν.[image: Te]

	Το υποσύστημα που υποστηρίζουν.[image: Te]

	Το είδος υποστήριξης που παρέχουν.[image: Te]

	Την αρχιτεκτονική τους.[image: Te]












4.	Να αντιστοιχιστούν οι πόροι των πληροφοριακών συστημάτων με τα αντίστοιχα περιεχόμενα του Πίνακα 1.3.



	Πόροι Πληροφοριακών Συστημάτων
	Περιεχόμενα




	1. Ανθρώπινοι Πόροι
	Α. Βάσεις δεδομένων, προτύπων και γνώσεων.




	2. Υλικοί Πόροι
	Β. Το λειτουργικό σύστημα και εφαρμογές λογισμικού.




	3. Πόροι Λογισμικού	
	Γ. Συστήματα ηλεκτρονικών υπολογιστών.




	4. Πόροι Δεδομένων
	Δ. Οι χρήστες και οι ειδικοί της πληροφορικής.




















Πίνακας 1.3 Πίνακας αντιστοίχισης.
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Συντομεύσεις - Ακρωνύμια



	Βλ.
	Βλέπε




	ERP
	Enterprise Resource Planning




	MRP
	Material Requirements Planning  




	SaaS
	Software as a Service




	SOA
	Services Oriented Architecture




	ΚΒΣ
	Κώδικα Βιβλίων και Στοιχείων 
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Σύνοψη

Στο κεφάλαιο αυτό περιγράφονται τα Συστήματα Προγραμματισμού Επιχειρησιακών Πόρων (ERP), τα χαρακτηριστικά τους καθώς και τα οφέλη που προσφέρουν στις επιχειρήσεις του κλάδου ξύλου και επίπλου. Ιδιαίτερη έμφαση δίνεται στην παρουσίαση των υποσυστημάτων των ERP με τις αντίστοιχες λειτουργίες τους ενώ παρατίθενται και προτεινόμενες λύσεις λογισμικού. 

Προαπαιτούμενη γνώση

Για την πληρέστερη κατανόηση της ύλης που αναπτύσσεται χρειάζονται βασικές γνώσεις Πληροφορικής.



2.1  Ορισμός 

Ο όρος ERP προέρχεται από τα αρχικά των αγγλικών λέξεων Enterprise Resource Planning και μπορεί να μεταφραστεί στα Ελληνικά ως Σύστημα Προγραμματισμού Επιχειρησιακών Πόρων. Έχουν δοθεί κατά καιρούς διάφοροι ορισμοί για τα συστήματα ERP και στη συνέχεια παραθέτουμε κάποιους από αυτούς.

Τα ERP συστήματα προσδιορίζονται ως μια προσπάθεια να ενσωματώσουν όλα τα τμήματα και τις λειτουργίες μιας εταιρείας σε ένα υπολογιστικό σύστημα το οποίο θα εξυπηρετεί τις ιδιαίτερες ανάγκες  όλων αυτών των τμημάτων (Ιωάννου, 2006).

Ακόμη ένας επιτυχημένος ορισμός ορίζει το ΕRP ως ένα πληροφοριακό σύστημα που αφορά στις διαδικασίες ολόκληρης της επιχείρησης, δένοντας όλες αυτές τις διαδικασίες να συναντήσουν τους επιχειρηματικούς στόχους και ενοποιώντας – ολοκληρώνοντας διαλειτουργικά όλα τα τμήματα της επιχείρησης. Μέσω της διαλειτουργικής ολοκλήρωσης επιτυγχάνεται η ταχύτατη, ακριβής και έγκαιρη μετάδοση της πληροφορίας στο εσωτερικό της επιχείρησης. Αυτή η πληροφορία μπορεί να αφορά σε κόστος, κέρδη, υλικά και διάφορες άλλες επιχειρηματικές διαδικασίες (Laudon,  Price, 2009).


2.2 Ιστορική εξέλιξη


Τη δεκαετία του 1960 οι επιχειρήσεις άρχισαν να ενδιαφέρονται να εντάξουν στις διαδικασίες τους την μηχανογράφηση των πολύπλοκων λειτουργιών τους.

Αποτέλεσμα αυτού του ενδιαφέροντος ήταν η ανάπτυξη εξειδικευμένων εφαρμογών που αφορούσαν το λογιστήριο, τη μισθοδοσία, καθώς επίσης και την ανάπτυξη λογισμικού για έλεγχο των  αποθεμάτων. Οι επιχειρήσεις εκείνη την χρονική περίοδο επιδίωκαν να διατηρούν μεγάλο αριθμό αποθεμάτων προκειμένου να είναι σε θέση να ικανοποιούν οποιαδήποτε ζήτηση από τους πελάτες και ταυτόχρονα να είναι ανταγωνιστικοί. Σαν αποτέλεσμα οι περισσότερες εφαρμογές μηχανογράφησης περιορίζονταν στην  αποτελεσματική οργάνωση και διαχείριση των αποθεμάτων και της αποθήκης των επιχειρήσεων.

Στα τέλη της δεκαετίας του 1960 και στις αρχές της επόμενης δεκαετίας, εμφανίστηκαν τα συστήματα σχεδιασμού απαιτήσεων υλικών (Material Requirements Planning - MRP) τα οποία αποτέλεσαν την αφετηρία όλων των εξελίξεων. Στόχος των MRPs ήταν η υλοποίηση μιας ολοκληρωμένης λύσης στο επιχειρηματικό περιβάλλον. Η ανάγκη που αποτέλεσε την αφετηρία για την ανάπτυξη του MRP ήταν η αδυναμία των εταιρειών να διατηρούν μεγάλα αποθέματα. Έτσι χρησιμοποιώντας έναν υπολογιστή και λαμβάνοντας υπόψη τις πληροφορίες για τις απαιτήσεις – ζητήσεις των προϊόντων καθώς και τα υλικά που χρειάζονται για τα  υπο-κατασκεύη προϊόντα, μπορούσε να γίνει προγραμματισμός των απαιτήσεων των υλικών. 

Κατά την διάρκεια της δεκαετίας του 1980 εμφανίστηκε το  MRP-II (Manufacturing Resources Planning), ένα σύστημα MRP που συνέδεσε μεταξύ τους τα κυκλώματα προγραμματισμού παραγωγής, του ελέγχου παραγωγής, της κοστολόγησης, και των προμηθειών. Την ίδια δεκαετία η κατακόρυφη αύξηση της υπολογιστικής ισχύος ενισχύει την ερευνητική προσπάθεια για επιχειρηματική ολοκλήρωση (enterprise integration), η οποία χρησιμοποιεί ως τεχνολογικό υπόβαθρο τις βάσεις δεδομένων (databases) και προσπαθεί να ενώσει τις βασικές επιχειρηματικές διαδικασίες και κυρίως την οικονομική διαχείριση και την παραγωγή (Furht, Escalante, 2010).

Στις αρχές του 1990 εμφανιστήκαν τα συστήματα διαχείρισης επιχειρησιακών πόρων (Enterprise Resources Planning Systems – ERP), τα οποία είναι η επέκταση των MRP II, και τα οποία συμπεριλαμβάνουν λειτουργίες όπως ο σχεδιασμός προϊόντων, η διαχείριση αποθηκών, η διαχείριση έργων και ανθρώπινου δυναμικού και ολόκληρη την εμπορική και την οικονομική διαχείριση (πάγια, επιταγές, γραμμάτια) μιας επιχείρησης. Τα συστήματα ERP είναι δηλαδή ολοκληρωμένα συστήματα πληροφορικής, τα οποία καλύπτουν όλες τις λειτουργικές περιοχές μιας επιχείρησης, ώστε ενοποιώντας όλες τις διαδικασίες της επιχείρησης να ικανοποιηθούν οι στόχοι της (βλ. Εικόνα 2.1).




[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 2.1 Ιστορική εξέλιξη των ERP.

 

2.3 Γενικά στοιχεία ERP 

Τα λογισμικά ERP προσφέρουν ποικίλες δυνατότητες στη σύγχρονη επιχείρηση με γνώμονα την ανάπτυξη της ανταγωνιστικότητάς της (Hall, 2002).  Τα κυριότερα χαρακτηριστικά τους είναι: 



	Προσαρμόζονται εύκολα στις απαιτήσεις και τις ιδιομορφίες της επιχείρησης.

	Παρέχουν τη δυνατότητα στα διοικητικά στελέχη να έχουν έγκυρη και επίκαιρη πληροφόρηση για τις κινήσεις στα διάφορα τμήματα της επιχείρησης και παρακολουθούν ηλεκτρονικά κατά τρόπο ενιαίο και ολοκληρωμένο κάθε επίπεδο λειτουργίας της επιχείρησης, όπως (βλ. Εικόνα 2.2): 




	     παραγωγή ( Manufacturing),

	     πωλήσεις ( Sales),

	     παρακολούθηση έργων ( Project Management),

	    αποθέματα ( Inventory),

	     προμήθειες ( Purchases),

	     διανομή και μεταφορές ( Distribution and Transportation).




	Έχουν την δυνατότητα διασύνδεσης με τα πληροφοριακά συστήματα άλλων επιχειρήσεων .

	Παρέχουν δυνατότητες διαχείρισης ανθρωπίνων πόρων ( Human Resources).

	Λειτουργούν με ικανοποιητικό τρόπο εταιρίες που εφαρμόζουν φιλοσοφία  "Just In Time".

	Περιορίζουν σε μεγάλο βαθμό προβλήματα σχετικά με :





	Την έλλειψη πρώτων υλών και τον έλεγχο των αποθεμάτων.

	Υπερβολικά αυξημένη παραγωγικότητα και έλεγχο ποιότητας.

	Την εξυπηρέτηση πελατών και την έγκαιρη παράδοση των προϊόντων.

	Την διαχείριση κεφαλαίων.






[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 2.2 ERP – Γενικά Χαρακτηριστικά.



Εξαιτίας των μεγάλων διαφορών στη λειτουργικότητα μεταξύ των υφιστάμενων συστημάτων ERP, δεν υπάρχει σαφής διαχωρισμός μεταξύ των λειτουργιών των ERP και των εξειδικευμένων πακέτων λογισμικού. Γενικά όμως το σύστημα ERP μπορεί να θεωρηθεί ως η βασική επιχειρησιακή πληροφοριακή υποδομή υποστήριξης των επιχειρηματικών διαδικασιών. Σε πολλές περιπτώσεις όμως υπάρχει η ανάγκη στην υποδομή αυτή να συνδεθούν εξειδικευμένες εφαρμογές.



[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 2.3 ERP σύστημα.



Οι περισσότεροι κατασκευαστές λογισμικού δίνουν τη δυνατότητα σύνδεσης των εξειδικευμένων εφαρμογών με το σύστημα ERP μιας επιχείρησης. Ενδεικτικά, αναφέρονται οι παρακάτω εφαρμογές (βλ. Εικόνα 2.3):


	Διαχείριση ροής εργασιών (Workflow Management).

	Διαχείριση αποθηκών (Warehouse Management).

	Διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας (Supply Chain Management).

	Έλεγχος ποιότητας / διασφάλιση ποιότητας (QC / QA).

	Hλεκτρονικό ρμπόριο (Electronic Commerce).

	Διαχείριση έργων (Project Management).

	Συντήρηση παγίων (Maintenance  &  Service).

	Διαχείριση διεργασιών παραγωγής (Process Management).

	Tηλεφωνικά κέντρα (Call Centers).



Αναφέρεται ως παράδειγμα ο ρόλος της εφαρμογής της εφοδιαστικής αλυσίδας, η οποία συνδέει την εφοδιαστική αλυσίδα μιας εταιρίας με τα κυκλώματα των προμηθειών του προγραμματισμού παραγωγής και των πωλήσεων. Συγκεκριμένα, οι εφαρμογές εφοδιαστικής αλυσίδας αναλαμβάνουν τον προγραμματισμό και τη διεκπεραίωση των διαδικασιών της εφοδιαστικής αλυσίδας από την πρόβλεψη πωλήσεων έως την εκτέλεση της διανομής.

Oι κυριότερες από τις εφαρμογές αυτές έχουν ήδη δομηθεί, ώστε να είναι συμβατές με τα δημοφιλέστερα συστήματα ERP.
Tα συστήματα ERP τυποποιούν και ενοποιούν τις επιχειρηματικές διαδικασίες κάτω από μια ενιαία πλατφόρμα, καταργούν τις νησίδες πληροφοριών, απλοποιούν την επικοινωνία και διευκολύνουν την υλοποίηση νέων προγραμμάτων και μεθόδων των επιχειρήσεων.

Επιπλέον τα συστήματα ERP υποστηρίζουν μια νέα οργάνωση, η οποία προσανατολίζεται στις διαδικασίες (processes) και όχι στις λειτουργίες (functions), και εξοπλίζουν την εταιρία με ενιαία εργαλεία και βάσεις δεδομένων.




2.4 Οφέλη της επιχείρησης από τη χρήση ERP

Τα βασικά οφέλη μιας εταιρείας από ένα ERP σύστημα παρουσιάζονται παρακάτω:

Με την χρήση των ERP επιτυγχάνεται αποδοτικότερη διαχείριση των πόρων της εταιρείας (τεχνολογικού εξοπλισμού και ανθρώπινου δυναμικού) και η ολοκλήρωση τους με στόχο την βελτιστοποίηση της παραγωγικής διαδικασίας, τη συμπίεση του κόστους, την απόδοση  και την αύξηση του επιπέδου των πωλήσεων της επιχείρησης.

Πλεονέκτημα της χρήσης των ERP είναι ότι το σύστημα βοηθάει στην εκτέλεση των παραδόσεων όσο το δυνατόν φθηνότερα σύμφωνα με τη πολιτική της καλύτερης προσφοράς που το σύστημα μπορεί να ελέγχει και να συμβουλεύει εκμεταλλευόμενο πλήρως την λειτουργική αποτελεσματικότητα που προσδίδει το σύστημα. Με τη χρήση των ολοκληρωμένων πληροφοριακών συστημάτων, οι εταιρείες αποκτούν ευελιξία μέσω της δυνατότητας για ιχνηλασιμότητα των προϊόντων μέσω του εποπτικού ελέγχου της πλήρης κίνησης των προϊόντων από το στάδιο της προμήθειας μέχρι το στάδιο της παραγωγής. Τα προβλήματα ποιότητας με αυτό το τρόπο μπορούν να ανιχνευθούν από τον χρόνο και τον τόπο από όπου προήλθαν.

Με τη χρήση των ολοκληρωμένων πληροφοριακών συστημάτων, οι εταιρείες αποκτούν ευελιξία μέσω της δυνατότητας για ιχνηλασιμότητα των προϊόντων μέσω του εποπτικού ελέγχου της πλήρης κίνησης των προϊόντων από το στάδιο της προμήθειας μέχρι το στάδιο της παραγωγής. Τα προβλήματα ποιότητας με αυτό το τρόπο μπορούν να ανιχνευθούν από τον χρόνο και τον τόπο από όπου προήλθαν.

Μέσω των συστημάτων ERP επιτυγχάνεται μείωση του κόστους λειτουργίας που μπορεί να επιτευχθεί μέσω της βέλτιστης διαχείρισης των αποθεμάτων/ αποθηκών και της αύξησης της παραγωγικότητας των εργαζομένων. Επιπλέον,  επιτυγχάνεται  καλύτερη διαχείριση των προβλημάτων του προγραμματισμού των απαιτήσεων του ανθρώπινου δυναμικού ,όπως είναι για παράδειγμα τα κυλιόμενα ωράρια, οι εναλλαγές βαρδιών και οι άδειες.

Επιπρόσθετη δυνατότητα που δίνει η χρήση ενός ERP συστήματος είναι η τήρηση κατά το δυνατόν μικρότερων αποθεμάτων πρώτων υλών και τελικών προϊόντων και η ανάγκη επικαιροποιημένης εποπτείας αυτών, μέσω της επιλογής της σωστής μεθόδου παραγγελιοληψίας, παραγωγής και ανταλλαγής προϊόντων μεταξύ εργοστασίων της ίδιας επιχείρησης. Τα οφέλη αυτά οδηγούν την επιχείρηση πιο κοντά στα πρότυπα του lean supply chain management, μέθοδος που ερευνητικά και πρακτικά έχει διαπιστωθεί  ότι οδηγεί σε χαμηλότερα κόστη παραγωγής, εφοδιασμού και συντονισμού και συσχετίζεται με την σωστή υιοθέτηση και εφαρμογή ενός συστήματος ERP (Stein, 1999).  

Τέλος πολύ σημαντικό όφελος μιας επιχείρησης από τη χρήση συστημάτων ERP είναι η μείωση των λαθών και των καθυστερήσεων  ώστε τα προϊόντα να φτάνουν στους πελάτες γρηγορότερα. Οι πληροφορίες και τα προϊόντα απαιτείται πλέον να μεταφέρονται μέσα στην παγκόσμια εφοδιαστική αλυσίδα σε ώρες ή ημέρες αντί για εβδομάδες ή μήνες. Παράλληλα με τον συγχρονισμό που απαιτείται με την στρατηγική της επιχείρησης, η πληροφορία και οι δυνατότητες διαχείρισης που ένα ERP σύστημα δίνουν οδηγούν σε αυξημένη ευελιξία και βελτιστοποίηση της παραγωγής  και απόδοσης όλων των λειτουργικών τμημάτων του οργανισμού που έχουν ολοκληρωθεί μέσω του πληροφοριακού συστήματος διαχείρισης (Chew,  Leonard-Barton Bohn, 1991).


2.5 Τα μειονεκτήματα των συστημάτων ERP


Εκτός από τα πλεονεκτήματά τους τα  ERP έχουν και κάποια μειονεκτήματα. Τα μειονεκτήματα αυτά σχετίζονται κυρίως με τα προβλήματα που δημιουργούνται κατά την εφαρμογή τους σε ένα επιχειρηματικό περιβάλλον. Πολύ συχνά οι επιχειρήσεις δε μπορούν να προσαρμοστούν με τις τεχνολογικές απαιτήσεις ενός ERP συστήματος (Buchanan,Daunais, Micelli, 2000). Επίσης, τα συστήματα ERP είναι ακριβά και η εγκατάστασή τους απαιτεί χρόνο. Συνεπώς, η διαδικασία της εγκατάστασης και εφαρμογής ενός ERP συστήματος σε μια επιχείρηση δεν είναι απλή και ασφαλής. Υπάρχουν πολλές πιθανότητες αποτυχίας. Σύμφωνα με κάποιες αναφορές υπάρχει ένα ποσοστό 60%-90% στο οποίο δεν επιτυγχάνεται η απόσβεση της επένδυσης για την εγκατάσταση ενός ERP συστήματος, επειδή  προκύπτουν προβλήματα στην επιχείρηση. Τα προβλήματα αυτά μπορεί να είναι τεχνολογικά, οργανωτικά και διοικητικά, οικονομικά ή σχετικά με το ανθρώπινο δυναμικό:


	Τεχνολογικά Προβλήματα: Τα τεχνολογικά προβλήματα δημιουργούνται κατά την σύνδεση των ERP συστημάτων με άλλα παραδοσιακά συστήματα που ήδη υπάρχουν στην επιχείρηση. Επίσης, τεχνολογικά προβλήματα δημιουργούνται κατά την τροποποίηση του ERP ώστε να προσαρμοστεί στις λειτουργικές απαιτήσεις της επιχείρησης. Επιπλέον, οι τροποποιήσεις αυτές έχουν ως αποτέλεσμα την αύξηση του κόστους και του χρόνου ολοκλήρωσης του ERP.

	Οργανωτικά και Διοικητικά Προβλήματα: Ένα ολοκληρωμένο πληροφοριακό σύστημα έχει μεγάλο μέγεθος και η εφαρμογή του είναι πολύπλοκη. Έτσι, κατά την  εγκατάστασή του δημιουργούνται προβλήματα επικοινωνίας και συντονισμού. Αυτή η ανεπάρκεια,  σε συνδυασμό με την ανάγκη αλλαγής προκαλεί αντιδράσεις και έλλειψη εμπιστοσύνης.

	Οικονομικά προβλήματα: Τα οικονομικά προβλήματα αφορούν στο υψηλό κόστος της εφαρμογής ενός ERP συστήματος. Το κόστος αυτό είναι ψηλό γιατί η εφαρμογή του ERP περιλαμβάνει την αγορά απαραίτητου εξοπλισμού, κάποιες συμβουλευτικές υπηρεσίες, την εκπαίδευση των χρηστών, την εγκατάσταση, τη συντήρηση και την προσαρμογή του συστήματος και την μετατροπή των δεδομένων.

	Προβλήματα σχετικά με το ανθρώπινο δυναμικό: Τέλος, προβλήματα σχετικά με το ανθρώπινο δυναμικό αντιμετωπίζει κάθε επιχείρηση κατά την εγκατάσταση ενός νέου ERP. Το υπάρχον δυναμικό της επιχείρησης πρέπει να εκπαιδευτεί και να εξοικειωθεί  με το καινούριο σύστημα. Το γεγονός αυτό δημιουργεί κάποια προβλήματα στα οποία η επιχείρηση πρέπει να δώσει προσοχή ώστε να εξασφαλιστεί η προσαρμογή του παρόντος δυναμικού στο νέο σύστημα ομαλά.




2.6 Τα υποσυστήματα των ERP συστημάτων


Τα συστήματα ERP είναι δομημένα σε λειτουργικά υποσυστήματα (functional modules) ) (Cliffe,1999).  Τα υποσυστήματα αυτά είναι τα παρακάτω:


	Οικονομικής διαχείρισης

	Αποθήκευσης και αποθεμάτων

	Διαχείρισης προμηθειών

	Παραγωγής

	Μάρκετινγκ και πωλήσεων

	Διανομών

	Διαχείρισης ανθρώπινων πόρων

	Διαχείρισης παγίων



2.6.1 Υποσύστημα οικονομικής διαχείρισης

Το πιο σημαντικό υποσύστημα των ERP συστημάτων είναι αυτό της οικονομικής διαχείρισης. To υποσύστημα αυτό, επειδή επικοινωνεί και ανταλλάσσει πληροφορίες με όλα τα υπόλοιπα υποσυστήματα, διαχειρίζεται τα χρηματοοικονομικά στοιχεία και τα λογιστικά της επιχείρησης και καλύπτει τις παρακάτω διαδικασίες:


	Γενική και αναλυτική λογιστική, η οποία καλύπτει πλήρως όλο το θεσμικό πλαίσιο (κώδικα βιβλίων στοιχείων, Δημόσιο Λογιστικό Σχέδιο και Διεθνή Πρότυπα Χρηματοοικονομικών αναφορών), κοστολογεί και κάνει λογιστική αποτύπωση των αναλυτικών στοιχείων κάθε μορφής χρηματικής συναλλαγής.

	Παρακολουθεί και διαχειρίζεται τις εισροές και εκροές της επιχείρησης, τα πάγια και όλα τα στοιχεία που σχετίζονται με αυτά.

	Διαχειρίζεται τους εισπρακτέους και πληρωτέους λογαριασμούς (λογαριασμοί που εκκρεμούν με τους πελάτες και τους προμηθευτές).

	Διαχειρίζεται και παρακολουθεί και το υπάρχον κεφάλαιο, τις αγοροπωλησίες μετοχών και ομολόγων και αναλύει τους πιθανούς κινδύνους που κρύβονται στις επενδύσεις που αποβλέπει η επιχείρηση.

	Ελέγχει και αναλύει τα επιχειρηματικά κόστη της επιχείρησης για έξοδα που έχουν να κάνουν με την παραγωγή της.

	Δημιουργεί αναφορές χρησιμοποιώντας προκαθορισμένες λογιστικές οδηγίες, φύλλα επιμερισμού και καταλογισμού και κανόνες μεταφοράς υπολοίπων και λοιπών αξιών.




2.6.2 Υποσύστημα αποθήκευσης και αποθεμάτων

Το υποσύστημα αποθήκευσης και αποθεμάτων ανταλλάσσει πληροφορίες με τα υποσυστήματα οικονομικής διαχείρισης, πωλήσεων και μάρκετινγκ, προμηθειών και παραγωγής. Κάποιες λειτουργίες του είναι οι παρακάτω: 


	Η λογιστική παρακολούθηση ειδών και αποθηκών.

	Η διαχείριση και κατάταξη αποθεμάτων και ο ετήσιος προγραμματισμός αναγκών σε προϊόντα και υλικά για την παραγωγή.

	Η διαχείριση παραστατικών διακίνησης ειδών στις αποθήκες.

	Η διαχείριση και ο εφοδιασμός αποθηκών και αποθηκευτικών χώρων.

	Η διαχείριση ροής αποθεμάτων.

	Η χωροταξική αποτύπωση αποθηκών και θέσεων αποθήκευσης.

	Η παρακολούθηση παρτίδων, κωδικών, παλετών, συσκευασιών και υποσυσκευασιών.

	Η διαχείριση παραλαβής, τοποθέτησης και μετακίνησης ειδών.

	Η διαχείριση θέσεων αποθήκευσης.

	Η διαχείριση συλλογής, διαλογής, συσκευασίας και φόρτωσης παραγγελιών πελατών.

	Η διαχείριση απογραφών και επιστροφών.

	Δημιουργούνται λίστες αναφορών για τον έλεγχο της αποθήκης και τη διαχείριση των αποθεμάτων. Σε αυτές τις λίστες αναγράφονται και στοιχεία για τα αποθέματα της επιχείρησης.




2.6.3 Υποσύστημα διαχείρισης προμηθειών


Το υποσύστημα διαχείρισης προμηθειών σχετίζεται με τη διαχείριση των πληροφοριών που αφορούν στις προμήθειες μιας επιχείρησης. Επικοινωνεί με άλλα υποσυστήματα, οικονομικής διαχείρισης, αποθήκευσης και αποθεμάτων, διανομής και παραγωγής. Οι βασικές λειτουργίες του υποσυστήματος διαχείρισης προμηθειών είναι οι παρακάτω:

 
	Η διαχείριση παραγγελιών, αγορών και παραστατικών αγορών.

	Η διαχείριση των αντιπροσώπων.

	Η παρακολούθηση όλων των σταδίων εξόδων και δαπανών.

	Η κοστολόγηση αγορών.

	Η αξιολόγηση προμηθευτών.

	Η διαχείριση και ο έλεγχος των παραλαβών.

	Η διαχείριση των προμηθευτών και των συμβάσεων - που περιλαμβάνει συμφωνίες αποπληρωμής και πλήρη οικονομική παρακολούθηση.

	Η διαχείριση χρηματοοικονομικών παραστατικών.

	Η έκδοση προϋπολογισμών και η δημιουργία προβλέψεων.




Ένα υποσύστημα διαχείρισης προμηθειών σε ένα ERP σύστημα εμπεριέχει ένα βασικό αρχείο υλικών. Μέσω της επικοινωνίας με τα υπόλοιπα υποσυστήματα, συγκεντρώνει δεδομένα από αυτά. Ο στόχος είναι η διαχείριση των απαιτούμενων πληροφοριών ολόκληρου του κύκλου προμηθειών για κάθε είδος. Επίσης, το υποσύστημα αυτό  περιέχει και ένα βασικό αρχείο προμηθευτών, όπου υπάρχουν δεδομένα για τους προμηθευτές της επιχείρησης.


2.6.4 Υποσύστημα παραγωγής


Το υποσύστημα παραγωγής ανταλλάσσει πληροφορίες με το υποσύστημα οικονομικής διαχείρισης, το υποσύστημα πωλήσεων και μάρκετινγκ, προμηθειών καθώς και αποθήκευσης και αποθεμάτων. Καλύπτει λειτουργίες οι οποίες σχετίζονται με την παραγωγική διαδικασία. Κάποιες από αυτές είναι οι παρακάτω:


	Προγραμματισμός και έλεγχος πόρων παραγωγής.

	Διαχείριση υλικών.

	Προγραμματισμός απαιτούμενων υλικών.

	Έλεγχος και κοστολόγηση παραγωγής.

	Διασφάλιση ποιότητας.

	Συντήρηση εγκαταστάσεων και εξοπλισμού.

	Ημερομηνίες αποστολής.

	Δομή προϊόντων.

	Βραχυπρόθεσμος προγραμματισμός παραγωγής.




Ένα βασικό στοιχείο του υποσυστήματος παραγωγής είναι το βασικό αρχείο υλικών, το οποίο αποτελείται από τις παρακάτω δομές:


	Πίνακα υλικών (BOM). Ο πίνακας υλικών είναι μια λίστα των συστατικών που απαρτίζουν ένα προϊόν ή μια συναρμολόγηση. Στη λίστα αυτή περιέχεται ο αριθμός αναλυτικών γραμμών κάθε συστατικού, η ποσότητα και η μονάδα μέτρησης.

	Κέντρο εργασίας. Κέντρο εργασίας είναι ο χώρος εκτέλεσης μιας λειτουργίας ή μιας δραστηριότητας μέσα σε μια εγκατάσταση.

	Φρασεολόγιο. Περιγράφει τις διάφορες φάσης μιας παραγωγικής διαδικασίας.

	Κέντρο κόστους.



2.6.5 Υποσύστημα μάρκετινγκ και πωλήσεων

Το υποσύστημα μάρκετινγκ και πωλήσεων ανταλλάσσει πληροφορίες κυρίως με τα υποσυστήματα αποθήκευσης και αποθεμάτων, οικονομικής διαχείρισης και παραγωγής. Στόχος του είναι η αυτοματοποίηση των διαδικασιών της επιχείρησης που αφορούν στο μάρκετινγκ και τις πωλήσεις. Τέτοιες διαδικασίες είναι η παρακολούθηση και διαχείριση των παραγγελιών και των πωλήσεων, η εξυπηρέτηση των πελατών, η διαχείριση των πωλητών, η τιμολογιακή πολιτική της εταιρίας και η οριοθέτηση των στόχων των πωλήσεων. 

2.6.6 Υποσύστημα διανομών

Το υποσύστημα διανομών ανταλλάσει πληροφορίες με το υποσύστημα οικονομικής διαχείρισης, πωλήσεων και μάρκετινγκ, καθώς και με το υποσύστημα παραγωγής. Κάποιες από τις λειτουργίες του είναι η διαχείριση του δικτύου διανομών, η διαχείριση των μεταφορών των προϊόντων στον πελάτη, ο προγραμματισμός των απαιτήσεων διανομής και η διαχείριση του στόλου οχημάτων.


2.6.7 Υποσύστημα διαχείρισης ανθρώπινων πόρων


Το υποσύστημα διαχείρισης ανθρώπινων πόρων σχετίζεται με τις διαδικασίες που αφορούν στο προσωπικό όλων των διαβαθμίσεων μιας επιχείρησης. Κάποιες βασικές λειτουργίες του είναι οι παρακάτω:


	Διαχείριση στοιχείων προσωπικού.

	Μισθοδοσία, η οποία περιλαμβάνει τη λογιστική διαχείριση των αμοιβών των υπαλλήλων, τη διαχείριση επιδομάτων και απόδοσης, καθώς και αναφορές οδοιπορικών εξόδων.

	Παρακολούθηση του οικονομικού και εκπαιδευτικού ιστορικού των υπαλλήλων.

	Προϋπολογισμός του κόστους του προσωπικού.

	Οργάνωση και διαχείριση των διαδικασιών επιλογής νέου προσωπικού.

	Παρουσιολόγιο (Έλεγχος εισόδου / εξόδου).

	Προγραμματισμό προσωπικού (Personnel Planning).

	Αξιολόγηση προσωπικού (Personnel Εvaluation).



Άλλες λειτουργίες που καλύπτονται είναι τα εξοδολόγια (Personnel Expenses), η παρουσία προσωπικού (Time  &  Attendance), η διαχείριση επιπέδων προσωπικού, πιστοποιητικών εκπαίδευσης και σεμιναρίων. Το υποσύστημα των ανθρώπινων πόρων ανταλλάσσει πληροφορίες κυρίως με το υποσύστημα οικονομικής διαχείρισης και βοηθάει σημαντικά στην επίλυση προβλημάτων που αφορούν στο ανθρώπινο δυναμικό μιας επιχείρησης.


2.6.8 Υποσύστημα διαχείρισης παγίων


Το υποσύστημα διαχείρισης παγίων είναι υπεύθυνο για τη διαχείριση των παγίων εξόδων μιας επιχείρησης. Το υποσύστημα αυτό, έχει υιοθετηθεί στα πιο σύγχρονα ERP συστήματα και ανταλλάσσει πληροφορίες με το υποσύστημα οικονομικής διαχείρισης.


2.7 Επιλογή συστήματος ERP


H επιλογή του λογισμικού ERP και του προμηθευτή είναι κρίσιμη για την επιτυχία του συνολικού έργου. Tο πρώτο βήμα στη διαδικασία επιλογής είναι η σύσταση ομάδας αξιολόγησης και επιλογής. Σε αυτή πρέπει να συμμετέχουν ο υπεύθυνος  Πληροφορικής (IT Manager) της εταιρίας και εκπρόσωποι των σημαντικότερων λειτουργιών/διαδικασιών (αλλά όχι οι managers). Πρόεδρος της ομάδας αξιολόγησης και επιλογής θα πρέπει να είναι ο διευθυντής που αντιπροσωπεύει τον εταιρικό προσανατολισμό (π.χ. ο εμπορικός διευθυντής) και όχι κατ' ανάγκη ο οικονομικός διευθυντής.  Η ομάδα επιλογής πρέπει να έχει αντιπροσώπευση επιπέδων από όλες τις σημαντικές λειτουργικές περιοχές συμπεριλαμβανομένης της  παραγωγής, διανομής, χρηματοδότησης και της λογιστικής,  ανθρώπινου δυναμικού, πωλήσεων, μάρκετινγκ, εξυπηρέτησης πελατών, συστημάτων πληροφοριών.

Κατά την αξιολόγηση των λογισμικών ERP σημαντικό ρόλο μπορεί να διαδραματίσει εξωτερικός σύμβουλος, ο οποίος διαθέτει τεχνογνωσία και αντικειμενικότητα. Λόγω της αποστασιοποιημένης θέσης του είναι ο καταλληλότερος για το σφαιρικό εντοπισμό των αναγκών της επιχείρησης και την τήρηση των ισορροπιών. Tέλος, λόγω της εμπειρίας που διαθέτει είναι σε θέση να παρέχει υπηρεσίες benchmarking, στη σύνταξη των προδιαγραφών (Allen, 1997).


H αξιολόγηση πρέπει να είναι πολυκριτηριακή και να ακολουθήσει συστηματική διαδικασία. Σημαντικές φάσεις συνοψίζονται κατωτέρω.

Φάση 1

Σε αυτή τη φάση βασικό κριτήριο αποτελεί η συμβατότητα του συστήματος ERP με τον εταιρικό προσανατολισμό, όπως οικονομικό, εμπορικό, παραγωγικό, κατασκευαστικό ή δημόσιο οργανισμό. Επιχειρήσεις παρόμοιου προσανατολισμού στην Ελλάδα και το εξωτερικό αποτελούν μια πολύτιμη πηγή σχετικών πληροφοριών. Tο αποτέλεσμα της φάσης αυτής δεν θα πρέπει να ξεπερνά τον αριθμό των 7 λογισμικών ERP.

Φάση 2

Κατά τη δεύτερη φάση πραγματοποιείται η αξιολόγηση πρώτου επιπέδου, στην οποία τα προεπιλεγμένα συστήματα της πρώτης φάσης αξιολογούνται τόσο όσον αφορά τα τεχνικά και λειτουργικά χαρακτηριστικά τους, όσο και με βάση τα χαρακτηριστικά του προμηθευτή. Tο αποτέλεσμα της φάσης αυτής είναι τα 2-4 επικρατέστερα συστήματα ERP. Αντιπροσωπευτικά κριτήρια παρουσιάζονται κατωτέρω.


Kριτήρια επιλογής λογισμικού ERP


	Eλληνικοποίηση.

	Εντοπιότητα (Localization).

	Επεκτασιμότητα.

	Προσαρμοστικότητα.

	Αρχιτεκτονική client-server vs. Internet based.

	Πλατφόρμα εξοπλισμού (hardware).

	Λειτουργικό σύστημα.

	Συνεργασία με ανεξάρτητες εφαρμογές.

	Ολοκλήρωση βάσης δεδομένων (Database Integration).

	Γλώσσα υλοποίησης.

	Γλώσσα προγραμματισμού.



Kριτήρια Software House και Aντιπροσώπου


	Οικονομική ισχύς εταιρίας (Eλλάδα και εξωτερικό).

	Εμπειρία σε παρόμοιες εγκαταστάσεις (Eλλάδα και εξωτερικό).

	ISO προμηθευτή (ανάπτυξη λογισμικού, υλοποίηση και συντήρηση - Εγγύηση).

	Κόστος και χρόνος (λογισμικού/hardware, υλοποίησης, εκπαίδευσης, υποστήριξης).





[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 2.4 Διαδικασία επιλογής καταλληλότερης Λύσης.



Φάση 3

Στην τρίτη φάση οι κατασκευαστές/αντιπρόσωποι των συστημάτων ERP της προηγούμενης φάσης καλούνται να πραγματοποιήσουν επίδειξη (demo) σε συγκεκριμένες κρίσιμες διαδικασίες ή ιδιαιτερότητες της επιχείρησης, ώστε να εξασφαλιστεί η λειτουργικότητα του συστήματος στο περιβάλλον της εταιρίας. Eδώ κρίνονται και οι ολοκληρωμένες οικονομικές προσφορές από τους προμηθευτές και επιλέγεται η συμφερότερη τεχνική/οικονομική προσφορά.


2.8 Λύσεις λογισμικού ERP σε επιχειρήσεις επίπλου


Η διεθνής ανάπτυξη της βιομηχανίας των συστημάτων ERP οφείλεται κυρίως στο μεγάλο αριθμό των επιχειρήσεων, οι οποίες προχωρούν στη δημιουργία των παραπάνω συστημάτων με βάση προϋπάρχοντα λογισμικά πακέτα. Στην Ελλάδα σήμερα υπάρχουν πάνω από 20 πακέτα ERP (βλ. Πίνακας 2.1). Πολλά από αυτά είναι προϊόντα ελληνικών εταιριών κατασκευής λογισμικού (Singular, LogicDIS, Unisoft κα) ενώ υπάρχουν και τα πλέον γνωστά συστήματα των μεγάλων κατασκευαστών λογισμικού του εξωτερικού (SAP, Oracle, Baan βλ. Πίνακα 2.2).




	Κατασκευαστής
	Σύστημα ERP



	LOGICDIS
	SOLUTION/BUSINESS/PRIME ERP



	SINGULAR
	Enterprise



	Unisoft
	Atlantis II



	Advice
	Advisor



	Ergon IRIS
	Atlas



	Quality  &  Reliability
	Orama ERP



	Logismos
	Momentum



	Digital Systems ΕΠΕ
	Εξέλιξη PRO 2000



	BMS
	Integra



	SCICOM
	LS Retail



	ΔΙΑΣΤΑΣΗ
	Argus ERP



	Soft One Technologies A.E
	SoftOne S1 PANORAMA



	Protech Protech Συστήματα Πληροφορικής Α.Ε.
	TRADING




Πίνακας 2.1. Ελληνικά ERP πακέτα
 


	Κατασκευαστής
	Σύστημα ERP



	SAP
	SAP R/2, SAP R/3



	BAAN
	BAAN



	IFS
	IFS 2000



	ROSS Systems
	IRENAISSANCE



	KEWILL
	ERP MAX FOR WINDOWS



	QAD
	MFG/PRO



	J.D. EDWARDS ONEWORLD	
	



	ORACLE / peopleSoft (JD Edwards)
	ORACLE APPLICATIONS 
PeopleSoft Enterprise, JD EdwardsEnterpriseOne, 
 JD Edwards World



	EPICOR Software PLATINUM
	



	SSA Global (πρώην Baan)
(www.ssaglobal.com)
SSA ERPLN, SSA
	ERPLX



	Microsoft Business Solutions
	Navision




Πίνακας 2.2. Διεθνή ERP πακέτα
 


Η στατιστική δείχνει μια κατανομή της παγκόσμιας Enterprise Resource Planning (ERP) αγορά λογισμικού το 2013, σύμφωνα με τα μερίδια αγοράς που κατέχουν οι εταιρείες του κλάδου. Μερίδιο αγοράς της SAP στην παγκόσμια αγορά λογισμικού ERP ήταν στο 24 τοις εκατό το 2013 (βλ. Εικόνα 2.5).




[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 2.5 Μερίδιο αγορά ERP συστημάτων.




2.9 Οι νέες προκλήσεις


Παρόλο που σχεδόν τα περισσότερα ERP συστήματα έχουν επιτύχει πολύ μεγάλο βαθμό ολοκλήρωσης των εταιρικών λειτουργιών, σε καμία περίπτωση δεν μπορεί να ισχυριστεί κανείς ότι η ανάπτυξή τους έχει πλησιάσει μια "οροφή". Οι αδυναμίες των συστημάτων αυτών όπως αναφέρθηκαν παραπάνω, και οι σοβαρές δυσκολίες που συχνά παρουσιάζονται κατά την υλοποίηση, είναι θέματα που επηρεάζουν σημαντικά την εξέλιξή τους. Επιπλέον η τεράστια ποικιλομορφία του επιχειρηματικού τοπίου (με πολλές και διαφορετικές κατηγορίες εταιρειών), η αναζήτηση νέων αναπτυσσόμενων αγορών, η ραγδαία εξέλιξη της τεχνολογίας και η καθολική επικράτηση του διαδικτύου ως κυρίαρχου μέσου στο παγκόσμιο εμπόριο, οδηγούν τους κατασκευαστές σε νέες στρατηγικές και τα ERP συστήματα σε νέους δρόμους. 
Πιο συγκεκριμένα:

Οι κατασκευαστές ERP συστημάτων βρίσκονται σε μια διαρκή αναζήτηση για νέες αγορές σε χώρους που αυτού του είδους η φιλοσοφία εταιρικής οργάνωσης δεν έχει ακόμη εισχωρήσει. Ταυτόχρονα, η μεγάλη διαφοροποίηση αυτών των δυνητικών πελατών ξεφεύγει από τα όρια των κλασικών ERP λογισμικών, τα οποία χρειάζονται τροποποιήσεις ή και προσθήκη επιπλέον υποσυστημάτων για να υποστηρίξουν τις νέες λειτουργίες. Αυτό δημιουργεί την ανάγκη για περισσότερα εξειδικευμένα προϊόντα με συνέπεια τη διεύρυνση της σειράς των διαθέσιμων εφαρμογών κάθε κατασκευαστή.


Η καθολική πλέον επικράτηση του διαδικτύου οδηγεί σε αλλαγές του τρόπου λειτουργίας των ERP συστημάτων. Η διεπαφή των προγραμμάτων τροποποιείται ώστε οι εφαρμογές του ERP να είναι προσβάσιμες από παντού με έναν απλό περιηγητή ιστού (web browser). Η ηλεκτρονική επιχειρηματικότητα είναι ήδη μια πραγματικότητα, τόσο για καταναλωτές, όσο και για τις εταιρείες στις μεταξύ τους συναλλαγές. Επιπλέον, οι νέες εξελίξεις στο σχεδιασμό λογισμικού (όπως για παράδειγμα SOA, Services Oriented Architecture) επιτρέπουν την επικοινωνία διαφορετικών συστημάτων μεταξύ τους και διευκολύνουν τη ροή των πληροφοριών και τις διεπιχειρησιακές διαδικασίες σε όλη την εφοδιαστική αλυσίδα.


Το υψηλό και συχνά αποτρεπτικό κόστος εγκατάστασης ενός ERP συστήματος αντιμετωπίζεται από τους κατασκευαστές με νέα μοντέλα ανάπτυξης, με κυρίαρχη τάση το SaaS (Software as a Service). Σύμφωνα με το μοντέλο αυτό, οι απαιτούμενες εφαρμογές παρέχονται στον πελάτη σαν υπηρεσία μέσω του διαδικτύου. Μηδενίζεται με αυτό τον τρόπο η ανάγκη για προμήθεια και συντήρηση εξοπλισμού και λογισμικού. Είναι δηλαδή μια λύση που παρέχει τα ίδια οφελή με τη χρήση εμπορικού, εσωτερικά εγκατεστημένου λογισμικού, χωρίς την πολυπλοκότητα και το υψηλό κόστος της αρχικής εγκατάστασης, και με την ευελιξία της προμήθειας επιπλέον λογισμικού κατ’ απαίτηση (on demand).


2.10 Τάσεις στην παγκόσμια και ελληνική αγορά ERP


Όλοι οι κατασκευαστές ERP συστημάτων, οι οποίοι παραδοσιακά ανέπτυσσαν μια συγκεκριμένη σειρά προϊόντων, διαθέτουν πλέον ένα ευρύ  "πακέτο εφαρμογών στοχεύοντας" και σε πιο εξειδικευμένες αγορές. Αυτό κατέστη εφικτό κυρίως με την εξαγορά μικρότερων εταιρειών, με σκοπό να ενσωματτώσουν στα πακέτα τους ήδη έτοιμες εφαρμογές, επεκτείνοντας έτσι τον κατάλογο του λογισμικού τους. Τέτοιες εξαγορές είναι πιθανό να δούμε και στο μέλλον, καθώς η δυναμική της αγοράς ERP στο κομμάτι των εξαγορών – συγχωνεύσεων είναι μεγάλη (Angerosa, 1999).


Η SAP και η Oracle θα συνεχίσουν να κυριαρχούν στην παγκόσμια αγορά, όσον αφορά τα συστήματα για τις μεγάλες πολυεθνικές επιχειρήσεις. Στο κομμάτι των μικρομεσαίων επιχειρήσεων, το οποίο γίνεται ολοένα και πιο σημαντικό, θα αντιμετωπίσουν σοβαρό ανταγωνισμό από τις Infor, Sage Group, Epicor και Microsoft.


Περισσότερο ευέλικτες τιμολογιακές πολιτικές και νέα μοντέλα ανάπτυξης, όπως το  "Software as a Service" (SaaS), γνωρίζουν όλο και μεγαλύτερη αποδοχή από τον επιχειρηματικό κόσμο. Αναμένεται στο κοντινό μέλλον οι περισσότεροι κατασκευαστές ERP συστημάτων να προσφέρουν δυνατότητες για την "κατ’ απαίτηση" (on demand) εγκατάσταση λογισμικού στους πελάτες τους, πέρα από τους "παραδοσιακούς"  τρόπους υλοποίησης.


Η ιδέα του επιχειρησιακού λογισμικού που προέρχεται από ένα και μοναδικό κατασκευαστή και περιλαμβάνει μια ολοκληρωμένη και προ-διαμορφωμένη "σουίτα" εφαρμογών έχει πλέον μεγάλη απήχηση και σε αγορές όπως η υγεία, τα δίκτυα λιανικής πώλησης, οι τράπεζες, οι οικονομικές υπηρεσίες και ο δημόσιος τομέας. Καθώς οι κατασκευαστές, ανταποκρινόμενοι σε αυτή τη ζήτηση, εξελίσσουν τα πακέτα εφαρμογών τους και ενσωματτώνουν σε αυτά την απαραίτητη λειτουργικότητα, η αγορά θα επεκτείνεται ταχύτατα (Ahmad, Haque, Al- Nafjan, Ansari, 2013).


Στην ελληνική αγορά, ιδίως στις μεγάλες και μεσαίες εταιρείες, φαίνεται πως θα κυριαρχήσουν τα πολυεθνικά πακέτα και κυρίως το SAP. Στο γεγονός αυτό θα συμβάλλουν ουσιαστικά δύο παράγοντες: η σταδιακή ενοποίηση της χώρας μας με το νομοθετικό πλαίσιο της Ευρωπαικής Ένωσης, και η κατάργηση πολλών από τους κανόνες του κώδικα βιβλίων και στοιχείων (ΚΒΣ), που μέχρι στιγμής αποτελούν εμπόδιο για τη σωστή και πλήρη προσαρμογή των περισσότερων πολυεθνικών πακέτων στα δεδομένα της ελληνικής αγοράς. Οι μικρές εταιρείες θα συνεχίσουν να αναζητούν επαρκείς και φθηνότερες λύσεις στους Έλληνες κατασκευαστές λογισμικού.


Διαδραστικές ασκήσεις αξιολόγησης


1. Για τις ακόλουθες προτάσεις του Πίνακα 2.3 να επιλεγεί  "Σωστό" αν η πρόταση .είναι σωστή ή "Λάθος" αν η πρόταση είναι λανθασμένη.






	1.
	Ο όρος ERP προέρχεται από τα αρχικά των αγγλικών λέξεων Enterprise Resource Planning και μπορεί να μεταφραστεί στα Ελληνικά ως σύστημα προγραμματισμού επιχειρησιακών πόρων.
	Σωστό 
	Λάθος




	2.
	Τα λογισμικά ERP προσφέρουν ποικίλες δυνατότητες στη σύγχρονη επιχείρηση με γνώμονα την ανάπτυξη του ανθρώπινου λογισμικού.
	Σωστό 
	Λάθος




	3.
	Tα συστήματα ERP τυποποιούν και ενοποιούν τις επιχειρηματικές διαδικασίες κάτω από μια ενιαία πλατφόρμα, καταργούν τις νησίδες πληροφοριών, απλοποιούν την επικοινωνία
 και διευκολύνουν την υλοποίηση νέων προγραμμάτων και μεθόδων των επιχειρήσεων.
	Σωστό 
	Λάθος




	4.
	Η διαδικασία της διαχείρισης των εισπρακτέων λογαριασμών αφορά το υποσύστημα μάρκετινγκ.
	Σωστό 
	Λάθος




	5.
	Αντίθετα, με την συμβατική διαδικασία κτήσης ενός συστήματος ERP, η ενσωμάτωση υπηρεσιών
 cloud σε ένα συμβατικό σύστημα ERP αλλάζει εντελώς τους όρους κτήσης, τις απαιτήσεις σε κόστος αλλά και τις νέες τεχνολογικές δυνατότητες.
	Σωστό 
	Λάθος
























 Πίνακας 2.3. Πίνακας επιλογής σωστού ή λάθους.
 



2. Για τις ακόλουθες προτάσεις του Πίνακα 2.4 να επιλεγεί "Πλεονέκτημα" αν η πρόταση  αναφέρεται σε όφελος της επιχειρήσης από τη χρήση ERP ή "Μειονέκτημα" στην αντίθετη περίπτωση.




	1.
	Οι εταιρείες αποκτούν ευελιξία μέσω της δυνατότητας για ιχνηλασιμότητα των προϊόντων μέσω του εποπτικού ελέγχου της πλήρης κίνησης των προϊόντων από το στάδιο της προμήθειας μέχρι το στάδιο της παραγωγής.
	Πλεονέκτημα
	Μειονέκτημα




	2.
	Η μείωση των λαθών και των καθυστερήσεων ώστε τα προϊόντα να φτάνουν στους πελάτες γρηγορότερα.
	Πλεονέκτημα
	Μειονέκτημα




	3.
	Ένα ολοκληρωμένο πληροφοριακό σύστημα έχει μεγάλο μέγεθος και η εφαρμογή του είναι πολύπλοκη.
	Πλεονέκτημα
	Μειονέκτημα




	4.
	Το υπάρχον δυναμικό της επιχείρησης πρέπει να εκπαιδευτεί και να εξοικειωθεί  με το καινούριο σύστημα.
	Πλεονέκτημα
	Μειονέκτημα




















 Πίνακας 2.3. Πίνακας επιλογής σωστού ή λάθους.
 


3. Να επιλεγεί η σωστή απάντηση.

a. Το υποσύστημα οικονομικής διαχείρισης ενός ERP συστήματος περιλαμβάνει τη διαδικασία: 


	Γενικής και αναλυτικής λογιστικής.[image: Te]

	Διαχείρισης ροής αποθεμάτων.[image: Te]

	Διαχείρισης υλικών.[image: Te]

	Διασφάλισης ποιότητας.[image: Te]












b. Το υποσύστημα παραγωγής ενός ERP συστήματος περιλαμβάνει τη διαδικασία:


	Ανάλυσης των επιχειρηματικών κόστων.[image: Te]

	Γενικής και αναλυτικής λογιστικής.[image: Te]

	Προγραμματισμού και ελέγχου των πόρων παραγωγής.[image: Te]

	Διαχείρισης ανθρώπινου δυναμικού.[image: Te]












c. Το υποσύστημα διαχείρισης προμηθειών ενός ERP συστήματος περιλαμβάνει τη διαδικασία:


	Διαχείρισης των παραγελιών.[image: Te]

	Διαχείρισης ανθρώπινου δυναμικού.[image: Te]

	Το υποσύστημα που υποστηρίζουν.[image: Te]

	Την αρχιτεκτονική τους.[image: Te]











d. Το υποσύστημα διαχείρισης ανθρώπινων πόρων ενός ERP συστήματος περιλαμβάνει τη διαδικασία:


	Διαχείρισης των διανομών.[image: Te]

	Διαχείρισης ανθρώπινου δυναμικού.[image: Te]

	Το υποσύστημα που υποστηρίζουν.[image: Te]

	Την αρχιτεκτονική τους.[image: Te]











4. Να αντιστοιχιστούν οι φάσεις αξιολόγησης ενός συστήματος ERP με το περιεχόμενό τους στον Πίνακα 2.5.





	Πόροι πληροφοριακών συστημάτων
	Περιεχόμενα




	1.Φάση 1
	Α. Πραγματοποιείται η αξιολόγηση πρώτου επιπέδου, στην οποία τα προεπιλεγμένα συστήματα της πρώτης φάσης αξιολογούνται τόσο όσον αφορά τα τεχνικά και λειτουργικά χαρακτηριστικά τους, όσο και με βάση τα χαρακτηριστικά του προμηθευτή




	2.Φάση 2	
	Β. Οι κατασκευαστές/αντιπρόσωποι των συστημάτων ERP της προηγούμενης φάσης καλούνται να πραγματοποιήσουν επίδειξη (demo) σε συγκεκριμένες κρίσιμες διαδικασίες ή ιδιαιτερότητες της επιχείρησης, ώστε να εξασφαλιστεί η λειτουργικότητα του συστήματος στο περιβάλλον της εταιρίας.




	3.Φάση 3
	Γ. Σε αυτή τη φάση βασικό κριτήριο αποτελεί η συμβατότητα του συστήματος ERP με τον εταιρικό προσανατολισμό, π.χ. οικονομικό, εμπορικό, παραγωγικό, κατασκευαστικό ή δημόσιο οργανισμό.
















 Πίνακας 2.4. Πίνακας αντιστοίχησης.
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Κεφάλαιο 3 – Συστήματα Διαχείρισης Πελατειακών Σχέσεων (Customer Relationship Management – CRM) 
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Βιβλιογραφία 



Συντομεύσεις - Ακρωνύμια



	Βλ.
	Βλέπε




	CRM
	Customer Relationship Management




	SFA
	Sales Force Automation




	CSS
	Customer Service Support




	CIC
	Customer Interaction Center




	EMA
	Enterprise Marketing Automation 




	CTI
	Computer Telephony Integration




	BI
	Business Intelligence 






Σύνοψη

Στο κεφάλαιο αυτό περιγράφονται τα Συστήματα Διαχείρισης Πελατειακών Σχέσεων (CRM), τα χαρακτηριστικά τους καθώς και τα οφέλη που προσφέρουν στΙς επιχειρήσεις του κλάδου ξύλου και επίπλου. Ιδιαίτερη έμφαση δίνεται στην παρουσίαση των υποσυστημάτων των CRM με τις αντίστοιχες λειτουργίες τους ενώ παρατίθενται και προτεινόμενες λύσεις λογισμικού. 

Προαπαιτούμενη γνώση

Για την πληρέστερη κατανόηση της ύλης που αναπτύσσεται χρειάζονται βασικές γνώσεις Πληροφορικής και πληροφοριακών συστημάτων.



3.1 Γενικά στοιχεία CRM 


Η σωστή χρήση ανθρώπων, τεχνολογιών, στρατηγικών και διαδικασιών δίνει τη δυνατότητα στην επιχείρηση να δημιουργήσει, βελτιώσει και διατηρήσει τις σχέσεις της με τους πελάτες της με στόχο να μεγαλώσει τον κύκλο ζωής τους, την αξία τους και να αυξήσει τις πωλήσεις προς αυτούς.

Το Customer Relationship Management (CRM), που στα ελληνικά αποδίδεται με τον όρο διαχείριση πελατειακών σχέσεων, αποτελεί μια επιχειρησιακή στρατηγική που σχεδιάστηκε με σκοπό να βοηθήσει τις επιχειρήσεις να γνωρίσουν τους υπάρχοντες ή πιθανούς πελάτες τους και να δημιουργήσουν ισχυρές πελατειακές σχέσεις με την πάροδο του χρόνου. Τα δεδομένα των πελατών συλλέγονται από διάφορα σημεία της επιχείρησης, συγκεντρώνονται σε μια κεντρική βάση δεδομένων και με την απόλυτη χρήση της τεχνολογίας, αναλύονται και διανέμονται σε συγκεκριμένα σημεία εντός της επιχείρησης. Τα σημεία αυτά είναι τα λεγόμενα "σημεία επαφής" (touch points). Αυτά τα σημεία είναι οι πωλήσεις, τα σημεία διαχείρισης εισερχομένων και εξερχομένων, καθώς και όλα τα υπόλοιπα σημεία όπου η επιχείρηση έρχεται σε επαφή με τους πελάτες αλλά και με τους προμηθευτές της (Bergeron, 2001).   

Σίγουρα δεν θα πρέπει να συγχέονται τα συστήματα CRM με:


	Ένα ετοιμοπαράδοτο προϊόν λογισμικού που αυτοματοποιεί τις διαδικασίες πωλήσεων μιας επιχείρησης. 

	Ένα έργο υλοποίησης συστήματος Πληροφορικής. 

	Μία θεωρητική έννοια χωρίς ουσιαστικό περιεχόμενο.
 
	Μία μέθοδος μείωσης του κόστους. 

	Ένα εργαλείο marketing. 

	Μια διαδικασία ηλεκτρονικής επιχειρηματικότητας (e-Business). 



Το CRM είναι μια φιλοσοφία της οποίας στόχος είναι η προσήλωση στην ενίσχυση της ικανοποίησης του πελάτη μέσω της συνεχούς βελτίωσης της ποιότητας των προσφερομένων προϊόντων και υπηρεσιών και γενικότερα της τήρησης όλων των επαγγελματικών όρων και υποσχέσεων που έχουν δοθεί.

3.1.1 Ορισμός και χρήση των συστημάτων CRM

Η διαχείριση των πελατειακών σχέσεων αναφέρεται σε όλες τις πτυχές της αλληλεπίδρασης που μια εταιρεία έχει με τους πελάτες της είτε πρόκειται για πωλήσεις είτε για παροχή υπηρεσιών. Αν και ο όρος διαχείριση πελατειακών σχέσεων χρησιμοποιείται πιο συχνά για να περιγράψει τη σχέση των επιχειρήσεων με τους πελάτες, τα συστήματα CRM χρησιμοποιούνται και για επιπρόσθετες λειτουργίες όπως τη διαχείριση των επιχειρηματικών επαφών, τις κινήσεις των πελατών, τα δεδομένα των υπαλλήλων και των πωλήσεων. (Dyche, 2002).

Οι λύσεις CRM παρέχουν επιχειρησιακά δεδομένα πελατών προκειμένου να παρέχουν υπηρεσίες ή προϊόντα που οι πελάτες επιθυμούν, παρέχοντας μια ολοκληρωμένη εικόνα των κινήσεων και αλληλεπιδράσεων της επιχείρησης.

Άλλοι ορισμοί αναφέρουν το CRM ως µία επιχειρηµατική στρατηγική προσαρµοσµένη κάθε φορά σε συγκεκριµένο τµήµα της αγοράς µε στόχο την αύξηση των κερδών της επιχείρησης µέσω της αναζήτησης, του εντοπισµού, της κατανόησης, της πρόβλεψης και της διαχείρισης των αναγκών και προτιµήσεων των πελατών της (σηµερινών και µελλοντικών).


3.1.2 Σύντοµη ιστορική αναδροµή CRM

H δηµιουργία της διαχείρισης πελατειακών σχέσεων οφείλεται στην µετατόπιση της στρατηγικής των επιχειρήσεων από το "συναλλακτικό" µάρκετινγκ (της απλής συναλλαγής πελατών- επιχείρησης) στο πελατοκεντρικό. Η αλλαγή αυτή δηµιούργησε την ανάγκη συλλογής, αποθήκευσης και ανάλυσης των σχετικά µε τους πελάτες πληροφοριών. Η κάλυψη της ανάγκης αυτής λοιπόν οδήγησε στο CRM στα µέσα περίπου της δεκαετίας του 1990. Η ιστορική εξέλιξη του CRM περιλαµβάνει τρείς γενιές µέχρι να αποκρυσταλλωθεί στην σηµερινή του µορφή. 


	Η πρώτη γενιά, γνωστή σαν "Λειτουργική Προσέγγιση" (1990 – 1996). Αφορούσε στην αυτοµατοποίηση των πωλήσεων όπως για παράδειγµα την τοποθέτηση παραγγελιών, το τηλε-µάρκετινγκ καθώς και την υποστήριξη της εξυπηρέτησης πελατών όπως για παράδειγµα τα τηλεφωνικά κέντρα. Και τα δύο "προϊόντα" της πρώτης γενιάς λειτουργούσαν αυτόνοµα και ανεξάρτητα το ένα από το άλλο. 

	Η δεύτερη γενιά, γνωστή και σαν "Front-end Λειτουργίες" (1996 – 2002), είχε σαν στόχο να δηµιουργήσει µια κοινή οπτική όλων των συναλλαγών των πελατών ανεξαρτήτως του λόγου και του µέσου της επικοινωνίας. Η "γέννηση" του διαδικτύου δηµιούργησε υψηλές προσδοκίες αλλά είχε γίνει προφανές ότι οι προσδοκίες αυτές θα πραγµατοποιούνταν µόνο εφόσον η όλη διαδικασία του CRM αποτελούσε βασική στρατηγική επιλογή. 

	Κατά την τρίτη γενιά, γνωστή και σαν "Στρατηγική Προσέγγιση" (2002 – σήµερα), οι εταιρίες συνειδητοποίησαν ότι το CRM πρέπει να αποτελεί κύρια στρατηγική επιλογή. Έγινε αντιληπτή η διαφορά µεταξύ της προσδοκώµενης και της αντιλαµβανόµενης αξίας των πελατών. Οι εταιρίες εστίασαν στην σύνδεση των συστηµάτων εξυπηρέτησης πελατών της "πρώτη γραµµής" (front-end) και των "πίσω" τµηµάτων (back-end). Η ανάπτυξη του διαδικτύου βοήθησε στην ενδυνάµωση του CRM. Οι εταιρίες αντιλήφθηκαν ότι σκοπός του CRM ήταν η δηµιουργία εσόδων και όχι μόνο ο έλεγχος κόστους.




3.1.3 Στόχοι συστημάτων CRM

Αναζητώντας τους βασικούς στόχουν των συστημάτων αυτών προέκυψαν οι ακόλουθοι στόχοι.


	Ολοκληρωμένη και σε βάθος κατανόηση των αναγκών και των επιθυμιών των πελατών. Κάθε επιχείρηση θέλει οι πελάτες της να είναι ικανοποιημένοι. Οι ικανοποιημένοι πελάτες επιφέρουν μεγαλύτερες πωλήσεις αλλά κυρίως προωθούν το όνομα της εταιρείας. Οι πελάτες, αυτό που βασικά θέλουν είναι να καταλαβαίνουν ότι οι επιχειρήσεις σέβονται τις επιθυμίες και προσπαθούν να ικανοποιήσουν τις ανάγκες τους.

	Παροχή καλύτερων στρατηγικών προώθησης. Τα CRM βοηθούν τις επιχειρήσεις να ανακαλύψουν ποιες ομάδες στόχου και ποιες επικοινωνίες ανταποκρίνονται καλύτερα έτσι ώστε να δημιουργούν πιο αποτελεσματικές καμπάνιες προώθησης. 

	Προσέλκυση νέων πελατών µέσω της προσωποποίησης και της προσαρµογής των προσφεροµένων υπηρεσιών στις ανάγκες του εκάστοτε πελάτη. Τα συστήματα CRM βοηθάνε τις επιχειρήσεις να εντοπίσουν πληροφορίες χρήσιμες για τους πελάτες τους και τους επιτρέπει να χειριστούν τα κενά που υπάρχουν στις αλληλεπιδράσεις τους. Δίνουν επίσης έναυσμα στις επιχειρήσεις να ακαλύπτουν τους λόγους που απέτυχαν κάποιες πωλήσεις και να προσαρμόζονται σε νέες συνθήκες.

	Προώθηση των πωλήσεων ή της παροχής υπηρεσιών. Εξαιτίας του μεγάλου ανταγωνισμού που υπάρχει στην αγορά, είναι περισσότερο σημαντικό από ποτέ οι επιχειρήσεις να προσαρμόζονται στις μεταβολές που προκύπτουν και να παρέχουν συνεχώς κανούρια πράγματα στους πελάτες. Βελτιώνοντας συνεπώς τον τρόπο που η επιχείρηση λειτουργεί, τις αλληλελεπιδράσεις με τους πελάτες και παράγοντας αποτελεσματικές στρατηγικές προώθησης, οι πωλήσεις και τα κέρδη αυξάνονται και η επιχείρηση μπορεί να είναι ανταγωνιστική στην αγορά.




3.1.4 Βασικά χαρακτηριστικά CRM

Το σύστηµα διαχείρησης των πελατών σε κάθε περίπτωση πρέπει να εξασφαλίζει ότι µια επαφή µε τον πελάτη δεν θα µένει ποτέ σε εκκρεµότητα. Είναι σηµαντικό, όχι απλά να καταγράφεται ένα πρόβληµα, αλλά και να εξασφαλίζεται η ενδεδειγµένη ανταπόκριση. Τα αιτήµατα των πελατών πρέπει να προωθούνται γρήγορα στα κατάλληλα άτοµα µέσα στην επιχείρηση για να δίνονται οι κατάλληλες λύσεις (Hoyer,  Krafft, Reinartz, 2004).

Επιπρόσθετα, άκρως ουσιώδη χαρακτηριστικά θεωρούνται η επεκτασιµότητα και η συνδεσιµότητα του συστήµατος. Όπως άλλωστε τονίζεται σε διεθνείς µελέτες για το CRM, οι επιχειρήσεις θα πρέπει να αναζητούν είτε ανοιχτής αρχιτεκτονικής λογισµικό είτε έτοιµα "πακέτα", τα οποία όµως θα επιτρέπουν την εύκολη ολοκλήρωση και προσαρμογή µε τρίτα συστήµατα.

Ακόμη ένα βασικό χαρακτηριστικό των CRM είναι ότι αποτελούν µοναδικό σηµείο αναφοράς και ανεύρεσης στοιχείων των πελατών. Σήµερα οι γνώσεις των επιχειρήσεων και των οργανισµών για τους πελάτες τους είναι σημαντική αλλά η πληροφόρηση είναι κατακερµατισµένη ανάµεσα στα διάφορα τµήµατα. Κάποια πράγµατα γνωρίζει το τµήµα πωλήσεων, κάποια άλλα το τµήµα εξυπηρέτησης κάποια άλλα ένας αντιπρόσωπος, αλλά κανείς δεν έχει ενιαία εικόνα. Το CRM σύστηµα θα πρέπει να αποθηκεύει όλα εκείνα τα δεδοµένα που θα το καταστήσουν ως το ένα και µοναδικό σηµείο αναφοράς και εντοπισµού της πληροφορίας που αφορά τον πελάτη.

Η υποστήριξη πολλαπλών καναλιών επικοινωνίας είναι επίσης ένα σοβαρό χαρακτηριστικό των συστηµάτων CRM. Το σύστηµα πρέπει να δίνει τη δυνατότητα και την ευελιξία σε µια επιχείρηση να πλησιάσει και να εξυπηρετήσει τον πελάτη µε πολλούς και διαφορετικούς τρόπους. Πρέπει να τονιστεί ότι ανεξάρτητα από το κανάλι επικοινωνίας ο πελάτης πρέπει να έχει ενιαία αντιµετώπιση. Ο "χρυσός" πελάτης απαιτεί υψηλή εξυπηρέτηση είτε βρίσκεται µέσα στην επιχείρησή µας, είτε ζητάει κάποια πληροφορία µέσω του τηλεφωνικού κέντρου ή της σελίδας της εταιρείας στο διαδίκτυο.

Συνεχίζοντας την ανάλυση των κρίσιµων χαρακτηριστικών του συστήµατος CRM αναφέρουµε ότι πρέπει να παρέχονται εργαλεία για γρήγορη και ακριβή ενηµέρωση. Εξυπηρέτηση του πελάτη σηµαίνει δυνατότητα άµεσης ανταπόκρισης σε ένα µεγάλο φάσµα πληροφοριών που µπορεί να ζητήσει, όπως ενηµέρωση για τις τιµές και ερωτήσεις για τεχνικά θέµατα.

Επίσης καλή εξυπηρέτηση σηµαίνει γρήγορη αλλά και ακριβή ενηµέρωση. Χρειάζεται λοιπόν η προτεινόµενη λύση να παρέχει εργαλεία που καλύπτουν τέτοιου είδους ανάγκες. Ο καθορισµός και η παρακολούθηση της ροής των εργασιών (workflow management) πρέπει να υποστηρίζονται επίσης (Greenberg, 2001).


3.1.5 Μάρκετινγκ

Το μάρκετινγκ έχει εδώ και πολλές δεκαετίες μπει στο χώρο των επιχειρήσεων. Το μάρκετινγκ (marketing), συνίσταται στην οργανωμένη προσπάθεια μίας επιχείρησης ή ενός οργανισμού να ικανοποιήσει τις ανάγκες αλλά και τις επιθυμίες των καταναλωτών. Προσπαθεί δηλαδή, με κύριο εργαλείο την έρευνα αγοράς, να αντιστοιχίσει τα προϊόντα ή τις υπηρεσίες που παράγει με τον πελάτη-στόχο που τα χρειάζεται ή τα επιθυμεί, ή ακόμα καλύτερα αφού κατανοήσει τις ανάγκες και τις επιθυμίες του, να κατασκευάσει τα αντίστοιχα προϊόντα - υπηρεσίες με τα χαρακτηριστικά και τις ιδιότητες που ο πελάτης επιθυμεί, να του τα γνωστοποιήσει (διαφήμιση και προώθηση), να τα καταστήσει διαθέσιμα μέσα από τα κανάλια διανομής (τα μαγαζιά και οι τοποθεσίες που αυτά είναι διαθέσιμα) στην τιμή που θα πρέπει αυτά να πωλούνται (Βρεχόπουλος, Α. & Πραματάρη, Κ. 2001).

Η διαδικασία του μάρκετινγκ περιγράφεται σε τέσσερα στάδια:


	Στάδιο 1ο: Η ανάλυση, όπου στόχος είναι η διερεύνηση για το που βρίσκεται η επιχείρηση.

	Στάδιο 2ο: Η στρατηγική, όπου στόχος είναι η επιλογή για το πού θέλει να πάει η επιχείρηση.

	Στάδιο 3ο: Ο σχεδιασμός, όπου στόχος είναι ο τρόπος που θα δραστηριοποιηθεί η επιχείρηση.

	Στάδιο 4ο: Η υλοποίηση και ο έλεγχος, όπου στόχος είναι η συνεχής παρακολούθηση για την εκπλήρωση των στόχων.



Οι δραστηριότητες του μάρκετινγκ, βασίζονται στο λεγόμενο ως μίγμα του μάρκετινγκ που περιλαμβάνει τέσσερα στοιχεία, γνωστά και ως τα 4P του μάρκετινγκ. Τα στοιχεία αυτά είναι:
 

	Προϊόν (product), που πρέπει να διαθέτει ποιοτικά χαρακτηριστικά τέτοια ώστε να ικανοποιεί τις επιθυμίες των πελατών. 

	Τιμή (price), που αφορά τις διαμορφούμενες τιμές των προϊόντων ή υπηρεσιών σε κάθε κομμάτι της αγοράς. 

	Διανομή (place), που είναι το δίκτυο πώλησης, αποτελούμενο από εύκολα προσπελάσιμα σημεία πώλησης τα οποία εξυπηρετούν τους αγοραστές. 

	Προώθηση (promotion), όλες εκείνες οι λειτουργίες και οι τρόποι για την γνωστοποίηση των εταιρειών και των προϊόντων της στην αγορά καθώς και για τη δημιουργία κινήτρων για την αγορά προϊόντων. 



Το μίγμα του μάρκετινγκ  τα τελευταία χρόνια επεκτάθηκε από τέσσερα σε επτά στοιχεία:


	Άνθρωποι (people), δηλαδή όλοι εκείνοι που επιτελούν κάποιο ρόλο στην παράδοση της υπηρεσίας επηρεάζοντας την αντίληψη του αγοραστή. 

	Περιβάλλον (physical evidence), που είναι το περιβάλλον στο οποίο παραδίδεται η υπηρεσία και όπου η εταιρεία και ο πελάτης επικοινωνούν, και κάθε απτό στοιχείο το οποίο διευκολύνει την εκτέλεση ή την επικοινωνία της υπηρεσίας. 

	Διαδικασίες (processes), δηλαδή οι πραγματικές διαδικασίες, μηχανισμοί, και ροές των ενεργειών με τις οποίες παραδίδονται οι υπηρεσίες και τα λειτουργικά συστήματα.




3.1.6 CRM  &   μάρκετινγκ


Το σύστημα διαχείρισης πελατειακών σχέσεων είναι μια προσέγγιση μάρκετινγκ που δίνει τη δυνατότητα στις επιχειρήσεις, να προσελκύουν και να αυξάνουν την πιστότητα των σημαντικών πελατών τους, διαχειριζόμενες σωστά τη σχέση μαζί τους.

CRM (Customer Relationship Management) είναι η συνολική διαδικασία απόκτησης, διατήρησης και αύξησης των πελατών. Τα συστήματα CRM αποτελούν μια νέα σχετικά προσέγγιση για την διαχείριση των πελατών. Είναι υπεύθυνα για την τεχνολογία, τις διαδικασίες και τις πηγές των πληροφοριών μιας επιχείρησης. Για τον λόγο αυτό, προσφέρουν σε αυτήν και στους εργαζομένους της τη δυνατότητα να κατέχουν ολοκληρωμένη γνώση για τον κάθε πελάτη τους.

Τα CRM, χωρίς να αντικαθιστούν το μάρκετινγκ, διευρύνουν και επαναπροσδιορίζουν τη φιλοσοφία του μάρκετινγκ, δίνοντας έμφαση στις σχέσεις  με τους πελάτες. Σκοπός ενός CRM συστήματος είναι να διατηρεί και να επεκτείνει τις σχέσεις της επιχείρησης με τους πελάτες της, εστιάζοντας περισσότερο στους "καλούς" πελάτες. Τα διάφορα συστήματα CRM αξιοποιούν όσο το δυνατό περισσότερο την ροή των πληροφοριών που υπάρχει σε όλα τα σημεία αλληλεπίδρασης της επιχείρησης με τον καταναλωτή. Έτσι, αυτοματοποιούν τις διαδικασίες των τμημάτων μάρκετινγκ, πωλήσεων και εξυπηρέτησης πελατών. Τελικά, επιτυγχάνεται ο απώτερος στόχος των συστημάτων αυτών, ο οποίος είναι η αποτελεσματική επικοινωνία με τον καταναλωτή. 


3.1.7 Στόχοι του λογισμικού CRM

Ο πρωταρχικός σκοπός όλων των λογισμικών CRM είναι να συγχρονίσουν όλες τις σημαντικές περιοχές των αλληλεπιδράσεων των πελατών. Αυτό μπορεί να περιλαμβάνει τη διαχείριση των επαφών, τον καθορισμό ραντεβού, την παρακολούθηση των εκστρατειών μάρκετινγκ, το χειρισμό και την εξυπηρέτηση των πελατών, καθώς και πολλές άλλες εργασίες. Οι εργασίες αυτές συγκεντρωτικά είναι:


	Στατιστικά στοιχεία – Αναφορές: Τα λογισμικά CRM χρησιμοποιούν εργαλεία όπως τα στατιστικά στοιχεία και τις αναφορές για να παρέχουν στις επιχειρήσεις μια σφαιρική εικόνα όλων των λειτουργιών της επιχείρησης. Μάλιστα ενσωματώνουν και πρότυπες λειτουργίες ώστε η επιχείρηση να μπορεί να τις χρησιμοποιήσει ώστε να λειτουργεί πιο αποτελεσματικά. 

	Παρακολούθηση εργασιών: Η παρακολούθηση των εργασιών αποτελεί αναπόφευκτο στόχο σε αυτού του είδους τα λογισμικά. Η διαχείριση των προθεσμιών αποτελεί βασικό παράγοντα στη σωστή λειτουργία μιας επιχείρησης. Τα λογισμικά CRM παρέχουν εργαλεία για τη διαχείριση σημαντικών ραντεβού και συναντήσεων, υπενθύμιση βασικών εργασιών και διαχείριση του χρόνου για την ολοκλήρωση εργασιών. Αρκετά λογισμικά μάλιστα συγχρονίζουν αυτά τα εργαλεία με κάποιο ημερολόγιο εργασιών και υπενθυμίσεων. Με αυτό τον τρόπο οι επιχειρήσεις υλοποιούν αποδοτικά όλα τα καθήκοντά τους, διασφαλίζοντας παράλληλα ότι κάθε πελάτης παίρνει την προσοχή που του χρειάζεται και τίποτα δεν έχει ξεχαστεί.

	Διαχείριση Πωλήσεων: H παρακολούθησεων των στοιχείων των πωλήσεων είναι ένας ακόμη παράγοντας που συμβάλει στην ανταγωνιστικότητα μιας επιχείρησης. Επιπλέον μέσα από ένα τέτοιο λογισμικό είναι εφικτή η παρακολούθηση και αξιολόγηση των πωλητών μιας εταιρείας. Με το πέρασμα του χρόνου, το τμήμα πωλήσεων μιας επιχείρησης θα πρέπει να λειτουργεί σαν μια καλά "λαδωμένη" μηχανή, όπου οι πωλήσεις τείνουν να μεγιστοποιούνται.

	Αυξημένη οργάνωση: Ένα λογισμικό CRM οφείλει να καθιστά απλή και αποδοτική τη διαδικασία διαχείρισης των πληροφοριών των πελατών, να κρατα δηλαδή τα στοιχεία των πελατών οργανωμένα και ανακτήσιμα. Η διατήρηση μιας λίστας επαφών, δίνει πρόσβαση σε ένα πλούτο σημαντικών πληροφοριών όπως το τηλέφωνο, το email και άλλα ποικίλλα στοιχεία. Μέσα από τη λειτουργία της αναζήτησης παρέχεται  μια επισκόπηση των σωστών πληροφοριών.

	Αυξημένες ευκαιρίες πωλήσεων: Δεδομένου ότι οι πληροφορίες σχετικά με τους πελάτες συγκεντρώνονται, ειναι ευκολά αντιληπτές οι προτιμήσεις του καθενός. Για παράδειγμα, την παρακολούθηση των προτύπων αγορών ενός συγκεκριμένου πελάτη θα καθιστούσε σαφές το τι τον ενδιαφέρει περισσότερο. Η εισαγωγή ενός νέου προϊόντος που είναι παρόμοιο με κάποιο άλλο, θα μπορούσατε να καταστεί ένα σημείο για επικοινωνία με αυτόν τον πελάτη και την ενημέρωσή του. Κατά συνέπεια, αυτό καθιστά δυνατή την αύξηση των πωλήσεων, χωρίς να χρειάζεται να διαφημίζουν συνεχώς σε νέους πελάτες. Αξιοποιώντας την υφιστάμενη πελατειακή βάση οι επιχειρήσεις μπορούν να επιτύχουν περισσότερες πωλήσεις διατηρώντας τους πελάτες ευχαριστημένους. 

	Προώθηση μέσω κοινωνικών δικτύων: Ένα ακόμη χαρακτηριστικό που παρέχουν τα λογισμικά αυτού του είδους είναι η δυνατότητα ενσωμάττωσης με κοινωνικά δίκτυα όπως Facebook, LinkedIn, Twitter. Αυτό μπορεί να έχει σημαντικά πλεονεκτήματα, διότι επιτρέπει στις επιχειρήσεις να παρακολουθούν όλες τις πτυχές της εκστρατείας ενημέρωσης των κοινωνικών δικτύων. Για παράδειγμα, οι ιδιοκτήτες επιχειρήσεων μπορούν να προσδιορίσουν ποια δίκτυα έχουν ως αποτέλεσμα τη μεγαλύτερη επισκεψιμότητα, πως αντιμετωπίζουν  το εμπορικό σήμα τους και τη συνολική εμπειρία του πελάτη. Καθώς αναδύονται οι τάσεις, οι προσαρμογές μπορούν να γίνουν έτσι ώστε να αξιοποιήούν οι επιχειρήσεις στο έπακρο την ενίσχυση της παρουσίασ της εταιρείας τους μέσω του διαδικτύου.



3.1.8 Οφέλη του λογισμικού CRM

Στις επιχειρήσεις που ο κύκλος εργασιών είναι μικρός και οι υπάλληλοι λίγοι σε αριθμό οι λειτουργίες του CRM μπορούν σε ένα βαθμό να ικανοποιούνται από τους υπαλλήλους. Στις μεγάλες εταιρείες και στους οργανισμούς αυτό θεωρείται ανέφικτο.Το CRM λογισμικό, έχει στρατηγική σημασία και παρέχει μεγαλύτερη αποτελεσματικότητα καθώς αυξάνει ο αριθμός των πελατών (Summey,Thakur,  2005). Mερικά οφέλη εξυπηρέτησης πελατών που παρέχει το CRM software:


	Ειναι εφικτή η κοινή χρήση πληροφοριών σχετικά με πωλήσεις και παραγγελίες καθώς και επιπρόσθετες πληροφορίες υποστήριξης από διαφορετικούς υπαλλήλους.

		Δίνεται η δυνατότητα στους υπαλλήλους γρήγορα να εκχωρούν, να διαχειρίζονται και να επιλύουν περιστατικά με αυτόματη δρομολόγηση, τοποθέτηση σε ουρά και κλιμάκωση αιτήσεων εξυπηρέτησης.

		Οι αναφορές που παρέχονται από τα συστήματα CRM βοηθούν στον προσδιορισμό συνηθισμένων ζητημάτων υποστήριξης, στην αξιολόγηση των αναγκών των πελατών, στην παρακολούθηση των διαδικασιών και στη μέτρηση της απόδοσης της εξυπηρέτησης.




3.2 CRM – Κύκλος εργασιών

Κάθε εφαρμογή  CRM δημιουργεί μέσα στην επιχείρηση έναν κύκλο εργασιών, που έχει άμεση σχέση με τον πελάτη. Ο κύκλος αυτός, εμπεριέχει πέντε στάδια (βλ. Εικόνα 3.1). Αρχίζει με την απόκτηση νέων αλλά και την διατήρηση των υπαρχόντων πιστών και καλών πελατών και τελειώνει με την αποτίμηση των αποτελεσμάτων της χρήσης του και την προσπάθεια για βελτίωση όλου του κύκλου από την αρχή. 
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Εικόνα 3.1 Κύκλος Εργασιών CRM.

 

3.2.1 Πρώτο στάδιο – διατήρηση και απόκτηση

Ένα ζωτικής σημασίας στάδιο στην οικοδόμηση των σχέσεων της επιχείρησης με τον πελάτη, η διατήρηση των παλιών πελατών και απόκτηση νέων. Για να αποκτήσει νέους πελάτες, μια επιχείρηση, μπορεί να εστιάσει την προσοχή της σε ομάδες μελλοντικών πελατών (που προσδιορίζονται από κάποιες έρευνες), στους πελάτες που έχουν παραγραφεί, σε παλιότερους πελάτες και τέλος, στους πελάτες των παλαιότερων και των υπαρχόντων ανταγωνιστών. Στόχος σε αυτό το στάδιο είναι η διατήρηση των υπαρχόντων πολύτιμων πελατών, ο προσδιορισμός των ενδεχόμενων μελλοντικών πελατών και η απόκτηση νέων πελατών. Δηλαδή, σε αυτό το στάδιο, περιέχεται ένα υποσύνολο τεσσάρων βασικών διαδικασιών, το οποίο ονομάζεται κύκλος διαχείρισης πελατών και λειτουργεί σύμφωνα με την Εικόνα 3.2:
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Εικόνα 3.2 Κύκλος Διαχείρισης Πελατών.

 


3.2.2 Δεύτερο στάδιο – κατανόηση και διαφοροποίηση

Στο στάδιο αυτό θα πρέπει να κατανοήσει η επιχείρηση τις ανάγκες των πελατών της και να επαναπροσδιορίσει τον τρόπο αλληλεπίδρασης μαζί τους. Οι επιχειρήσεις πρέπει να  μπορούν καταλαβαίνουν τους πελάτες, να εκτιμήσουν ποιοι τύποι υπηρεσιών ή προϊόντων είναι σημαντικοί για αυτούς και να προσδιορίσουν πώς και πότε επιθυμούν να λάβουν κάθε υπηρεσία ή προϊόν. Έτσι, μπορούν να έχουν μια αποτελεσματική και υγιή σχέση με τους πελάτες τους. Με τον συνδυασμό της λεπτομερής ανάλυσης των πληροφοριών που αφορούν τον πελάτη με τη συνεχή αλληλεπίδραση με αυτόν, μπορεί να αποκτηθεί η πραγματική κατανόηση των πελατών. Επιπρόσθετα, η επιχείρηση πρέπει να λαμβάνει υπόψη και την μοναδικότητα και την διαφορετικότητα του κάθε πελάτη της.

3.2.3 Τρίτο στάδιο – ανάπτυξη και προσαρμογή

Το στάδιο αυτό αφορά στην ανάπτυξη των επιχειρηματικών διεργασιών και την προσαρμογή τους στις απαιτήσεις του κάθε πελάτη. Έχοντας ως πυρήνα τον πελάτη, μια επιχείρηση προσαρμόζει τις λειτουργίες της αλλά και τα προϊόντα και τις υπηρεσίες της σύμφωνα με τις επιθυμίες των πελατών. Για τον λόγο αυτό είναι σημαντική η ουσιαστική γνώση των προτιμήσεων του πελάτη, πράγμα το οποίο επιτυγχάνεται στο προηγούμενο στάδιο. 

3.2.4 Τέταρτο στάδιο – αλληλεπίδραση και παράδοση αξίας

Ένα βασικό κομμάτι για ένα επιτυχημένο σύστημα CRM είναι αυτό της αλληλεπίδρασης με τους πελάτες. Καταρχάς, η αλληλεπίδραση μέσα στο CRM επιτυγχάνεται μέσω των καναλιών του μάρκετινγκ και των πωλήσεων. Επιπρόσθετα, το CRM περιλαμβάνει και όλα τα υπόλοιπα σημεία επικοινωνίας του πελάτη με την επιχείρηση όπως την εξυπηρέτηση και την υποστήριξη των πελατών με όποιο τρόπο και αν διενεργείται (online επαφή, email, τηλέφωνο, φαξ).

3.2.5 Πέμπτο στάδιο – αποτίμηση αποτελεσμάτων και βελτίωση

Οι τεχνολογικές εξελίξεις εξακολουθούν να επηρεάζουν την οργάνωση και μάρκετινγκ των προϊόντων και των υπηρεσιών. Αυτές οι τεχνολογικές εφαρμογές περιλαμβάνουν την τεχνολογία υπολογιστών (και ειδικά το World Wide Web) και την τεχνολογία κινητής τηλεφωνίας. Το CRM πρέπει να θεωρείται ως κάτι περισσότερο από μια απλή τεχνολογία, με την τεχνολογία να θεωρείται ως καταλύτης της στρατηγικής CRM.

Κατά τη χρήση της τεχνολογίας, ένας αριθμός τεχνολογικών εφαρμογών μπορούν να ταυτοποιηθούν που χρησιμοποιούνται στην ανάπτυξη της στρατηγικής CRM. Τρεις κύριες συνιστώσες των συστημάτων CRM μπορούν να προσδιοριστούν, όπως απεικονίζεται Eικόνα 3.3.
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Εικόνα 3.3 Τρεις κύριες συνιστώσες των συστημάτων CRM.

 


3.3 Τεχνολογία συστημάτων CRM 

Μια ολοκληρωμένη προσέγγιση CRM, όσον αφορά στην τεχνολογία που σχετίζεται με τις πελατειακές σχέσεις, διακρίνονται δυο συνιστώσες:


	Τα παραδοσιακά συστήματα CRM -  Customer-facing Applications και

	τα συστήματα εξόρυξης δεδομένων (Data Mining) - Company-facing Applications.



Τα παραδοσιακά συστήματα CRM έχουν τις παρακάτω λειτουργίες:


	 υποστηρίζουν τις λειτουργίες του front-office, 

		αυτοματοποιούν και διαχειρίζονται τις ενέργειες του τμήματος πωλήσεων και μάρκετινγκ,
 
		διαχειρίζονται τις προωθητικές διαδικασίες της επιχείρησης,

		λόγω της αλληλεπίδρασης με τους πελάτες, χειρίζονται τις λειτουργίες της τεχνικής υποστήριξης και συγκεντρώνουν προς αξιολόγηση τις εντυπώσεις των πελατών (πιθανά παράπονα, επάρκεια ή καθυστέρηση εξυπηρέτησης).



Τα συστήματα Data Mining έχουν τις εξής λειτουργίες: 


		συλλογή, αποθήκευση και επεξεργασία δεδομένων που σχετίζονται με τους πελάτες της επιχείρησης και 

		εισαγωγή των απαραίτητων δεδομένων και συμπερασμάτων (Customer Intelligence) στα συστήματα CRM.



Ο συνδυασμός των παραδοσιακών συστημάτων CRM και της εξόρυξης δεδομένων (Data Mining), έχει ως στόχο, μετά την ενημέρωση του CRM, την πραγματοποίηση κατάλληλων ενεργειών μάρκετινγκ και προώθησης, ώστε να βρεθεί σε πλεονεκτική θέση η επιχείρηση και να αυξηθεί η πιστότητα των πελατών (customer loyalty) (Hing, L. & Renyong, C. & Yonggui, W. & Yongheng, Y. 2004).   



3.4 Υποσυστήματα CRM και eCRM

Το CRM εκφράζει την ολοκλήρωση της τεχνολογίας, του οράματος, της κουλτούρας και των δεξιοτήτων μιας επιχείρησης σύμφωνα με τον τρόπο που αυτή λειτουργεί. Έχοντας ως βάση την μοναδικότητα αυτή του τρόπου λειτουργίας κάθε επιχείρησης, οι ερευνητές του χώρου έχουν αρχίσει να διακρίνουν διαφορετικούς τύπους CRM (Sin, Tse, Yim, 2005).

Το CRM μέσα σε μια επιχείρηση εκτελεί διάφορες λειτουργίες και ικανοποιεί πολλούς στόχους. Παρόλο που είναι μια ολοκληρωμένη οντότητα το CRM αποτελείται από τρεις βασικές υποδιαιρέσεις, οι οποίες αναλαμβάνουν ξεχωριστά η καθεμιά τις διαδικασίες που οδηγούν στην ικανοποίηση και διατήρηση του πελάτη και τη δημιουργία ανταγωνιστικού συγκριτικού πλεονεκτήματος. Τα τρία αυτά υποσυστήματα του CRM είναι το αναλυτικό CRM, το λειτουργικό CRM και το συνεργατικό CRM. Τα τρία παραπάνω υποσυστήματα συνδέονται μεταξύ τους και η σύνδεση αυτή διευκολύνει την ολοκλήρωση των λειτουργιών και την επεξεργασία των δεδομένων από το CRM (βλ. Εικόνα 3.4).
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Εικόνα 3.4 Κύρια υποσυστήματα CRM.

 

3.4.1 Λειτουργικό CRM (Operational CRM)

Το λειτουργικό CRM περιλαμβάνει τις επιχειρησιακές διαδικασίες πρώτης γραμμής  (front-office), δηλαδή όλες τις επαφές με τους πελάτες (πωλήσεις, μάρκετινγκ και υπηρεσίες). Τα αποτελέσματα αυτών των διαδικασιών αποτελούν τους στόχους του CRM, στο στάδιο αυτό, και διαβιβάζονται στους αρμόδιους υπαλλήλους. Επίσης, τεκμηριώνονται για περαιτέρω αναφορά οι δραστηριότητες με τους πελάτες.
Το λειτουργικό CRM παρέχει τα ακόλουθα οφέλη:


	Παραδίδει το εξατομικευμένο και αποδοτικό μάρκετινγκ, πωλήσεις και υπηρεσίες μέσω της αλληλεπίδρασης μεταξύ των καναλιών της επιχείρησης.

	Επιτρέπει μια σφαιρική οπτική του πελάτη καθώς η επιχείρηση αλληλεπιδρά με αυτόν.

	Οι άνθρωποι των πωλήσεων και οι μηχανικοί των υπηρεσιών μπορούν να έχουν πρόσβαση στην πλήρη διαδικασία της αλληλεπίδρασης των πελατών με την επιχείρηση, ανεξάρτητα από το σημείο της επαφής τους με αυτήν τη διαδικασία.



Το λειτουργικό μέρος CRM καλύπτει τρεις γενικούς τομείς της επιχείρησης:

Αυτοματοποίηση δύναμης πωλήσεων (SFA): Η SFA αυτοματοποιεί τις κρίσιμες πωλήσεις της επιχείρησης καθώς και τις διοικητικές λειτουργίες των πωλήσεων αυτών. Για παράδειγμα, αυτοματοποιεί τη λογιστική διαχείριση, τη διαχείριση επαφών, την πρόβλεψη, την διοίκηση πωλήσεων, την παρακολούθηση των προτιμήσεων των πελατών, τις αγοραστικές συνήθειες, τα δημογραφικά στοιχεία και τέλος, τη διαχείριση απόδοσης. Τα εργαλεία της SFA σχεδιάζονται για να βελτιώσουν την παραγωγικότητα των πωλήσεων σε κάθε τομέα της επιχείρησης.

Εξυπηρέτηση πελατών και υποστήριξη (CSS): Στον τομέα αυτό, αυτοματοποιούνται μερικά από τα αιτήματα υπηρεσιών, οι καταγγελίες – παράπονα, οι επιστροφές προϊόντων και τα αιτήματα πληροφοριών. Το παραδοσιακό εσωτερικό γραφείο βοήθειας και η παραδοσιακή εισερχόμενη υποστήριξη από το τηλεφωνικό κέντρο για τις έρευνες πελατών, πραγματοποιούνται τώρα στο κέντρο αλληλεπίδρασης πελατών (Customer Interaction Center - CIC). Για τον σκοπό αυτό, χρησιμοποιούνται πολλαπλά κανάλια επικοινωνίας όπως το διαδίκτυο, το τηλέφωνο/φαξ, η επικοινωνία πρόσωπο με πρόσωπο, τα περίπτερα πληροφόρησης. Η υποδομή του CSS έχει κάποιες βασικές απαιτήσεις. Μια από αυτές περιλαμβάνει την ολοκληρωμένη τηλεφωνία μέσω υπολογιστών (Computer Telephony Integration – CTI), η οποία παρέχει την ικανότητα και την αξιοπιστία εξελιγμένης επεξεργασίας.

Αυτοματοποίηση επιχειρηματικού μάρκετινγκ (EMA): Στο στάδιο αυτό της αυτοματοποίησης του επιχειρηματικού μάρκετινγκ, παρέχονται πληροφορίες για το εξωτερικό επιχειρησιακό περιβάλλον της επιχείρησης (συμπεριλαμβανομένων των ανταγωνιστών), των τάσεων της αγοράς και των μακροπεριβαλλοντικών μεταβλητών. Στόχος των λειτουργιών του ΕΜΑ είναι η βελτίωση της αποδοτικότητας της εκστρατείας του μάρκετινγκ. Οι λειτουργίες αυτές περιλαμβάνουν τη δημογραφική ανάλυση, τη μεταβλητή κατάτμηση και το προβλεπτικό μοντέλο, σύμφωνα με την αναλυτική (επιχειρησιακή νοημοσύνη – ΒΙ) πλευρά. 

3.4.2 Συνεργατικό CRM (Collaborative CRM)

Το συνεργατικό CRM πραγματοποιεί τις εξής λειτουργίες: 

Καταρχάς. συγκεντρώνει τα δεδομένα από τα διάφορα κανάλια επικοινωνίας της επιχείρησης με τον πελάτη. Στη συνέχεια, διαχειρίζεται τα δεδομένα αυτά χρησιμοποιώντας διάφορα τεχνολογικά εργαλεία και τελικά τα διανέμει στους διάφορους τομείς του εσωτερικού της επιχείρησης, όπου είναι απαραίτητο. Μέσα από αυτήν την διαδικασία της συλλογής και της επεξεργασίας των πληροφοριών δημιουργείται μια βάση δεδομένων με τα στοιχεία των πελατών. Η βάση αυτή παρέχει τις ακριβείς πληροφορίες στους χρήστες όταν χρειάζεται. Οι πληροφορίες που συγκεντρώνονται από το συνεργατικό CRM περιέχουν αυτές που προέρχονται από το εσωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης αλλά και από το εξωτερικό.

Επιπλέον, μια άλλη λειτουργία του συνεργατικού CRM είναι η δυνατότητα να τυποποιεί και να προσαρμόζει τις υπηρεσίες που προσφέρει η επιχείρηση, ανάλογα με τις προτιμήσεις των πελατών. Αυτό κατορθώνεται μέσω της ολοκληρωμένης γνώσης που αποκτά για τον πελάτη, της κατανόησης των προτιμήσεων και των αναγκών του κατά το στάδιο της συλλογής και της επεξεργασίας των δεδομένων. Ένα παράδειγμα είναι η διαφοροποίηση της επικοινωνίας με έναν συγκεκριμένο πελάτη ανάλογα με την προτίμηση του. Η διαδικασία αυτή, σε άλλη περίπτωση θα κόστιζε πολύ, ενώ με την τυποποίηση των λειτουργιών που επιτυγχάνει το CRM γίνεται ευκολότερα.

Οι παραπάνω βασικές λειτουργίες του συνεργατικού CRM επηρεάζουν και βελτιώνουν σημαντικά πολλά κομμάτια της επιχειρησιακής διαδικασίας. Για παράδειγμα, η δημιουργία προσφορών, εκπτώσεων και δώρων στους καλούς πελάτες, προσωποποιημένα και ξεχωριστά για τον καθένα, ανάλογα με το προφίλ του, την προσωπικότητά του και τις επιθυμίες του, είναι αποτέλεσμα της εφαρμογής του CRM. 

Με την απόκτηση αναλυτικών πληροφοριών για τον κάθε πελάτη και την τυποποίηση των διεργασιών, γίνεται εύκολη η διαδικασία της διαφοροποίησης του κάθε πελάτη, έτσι ώστε να δημιουργηθεί μεταξύ πελάτη - επιχείρησης μια μακροχρόνια σχέση εμπιστοσύνης.

3.4.3 Αναλυτικό CRM (Analytical CRM)

Η θεωρία διαχείρισης των πελατειακών σχέσεων (CRM) στηρίζεται στην προτροπή της επιχείρησης να ακούσει τους πελάτες της και να ενεργήσει ανάλογα με τις απαιτήσεις και τις προτιμήσεις τους, έτσι ώστε να δημιουργηθεί μια αμοιβαία ευεργετική σχέση μεταξύ τους. Η δυσκολία στην εφαρμογή αυτής της προτροπής είναι να καταλάβουν οι επιχειρήσεις τι ζητούν οι πελάτες προκειμένου να ανταποκριθούν, καθώς και να προβλέψουν τις ανάγκες τους. 
Σήμερα, οι επιχειρήσεις, με την χρήση των εφαρμογών της τεχνολογίας CRM μπορούν να «ακούσουν» τους πελάτες τους. Παρόλα αυτά, όταν εστιάζουν μόνο στα λειτουργικά και στα συνεργατικά συστατικά του CRM δεν μπορούν να κατανοήσουν σε βάθος τους πελάτες τους. Πρέπει να συμπεριλάβουν και το αναλυτικό CRM για να βελτιστοποιήσουν τις πελατειακές τους σχέσεις.

Το αναλυτικό CRM είναι υπεύθυνο για την ανάλυση των στοιχείων των πελατών. Μερικοί από τους στόχους του είναι οι εξής:


	Ο σχεδιασμός και η εκτέλεση των στοχοθετημένων εκστρατειών μάρκετινγκ, ώστε να βελτιστοποιηθεί η αποτελεσματικότητα του μάρκετινγκ.

	Ο σχεδιασμός και η εκτέλεση των πελατειακών εκστρατειών( συμπεριλαμβανομένων της απόκτησης πελατών.

	Η ανάλυση της συμπεριφοράς των πελατών ώστε να ενισχυθεί η λήψη αποφάσεων για τα προϊόντα και τις υπηρεσίες (για παράδειγμα τιμολόγηση, ανάπτυξη νέων προϊόντων).

	Η υποστήριξη των διοικητικών αποφάσεων όπως οικονομικές προβλέψεις και ανάλυση αποδοτικότητας πελατών.

	Η πρόβλεψη της πιθανότητας αποστασίας πελατών (chum analysis). 

	Τέλος, η συνεργασία του σε μεγάλο βαθμό με την εξόρυξη δεδομένων(Data Mining).
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 Πίνακας 3.1. Κύρια Υποσυστήματα CRM.
 



3.5  eCRM


Το eCRM είναι η υπηρεσία που χρησιμοποιεί τις πρακτικές, το λογισμικό και τις εφαρμογές του διαδικτύου με στόχο η επιχείρηση να κατανοεί και να εξυπηρετεί καλύτερα τις ανάγκες ενός παλαιού και ενός μελλοντικού πελάτη της. Το eCRM αποτελεί μια μεθοδολογία η οποία στηρίζεται στην εκτεταμένη χρήση των βάσεων δεδομένων μιας επιχείρησης. Σε αυτές τις βάσεις δεδομένων, διατηρείται ένα πλήθος από πληροφορίες οι οποίες χρησιμοποιούνται είτε για να αυξήσουν άμεσα τις πωλήσεις της επιχείρησης είτε για να εξυπηρετηθεί καλύτερα την ήδη υπάρχουσα πελατεία της (γεγονός που φυσικά θα αυξήσει τις πωλήσεις μακροπρόθεσμα) (Kalakota, Robinson, 2000).


3.6 Διαθέσιμες λύσεις CRM  &  eCRM στο  χώρο της επιπλοποιίας

Η αγορά για τις υπηρεσίες CRM και eCRM είναι καινούρια και γοργά αναπτυσσόμενη για τον λόγο αυτό και δεν υπάρχουν ακόμη γενικώς αποδεκτά πρότυπα ποιότητας. Επίσης, καμία εταιρία δεν διαθέτει ηγετική θέση στην αγορά σε βαθμό που να της επιτρέπει να καθορίζει τις μελλοντικές εξελίξεις. Οι σημαντικότεροι παίκτες της αγοράς λογισμικού για CRM και eCRM είναι η Octane, η Clarify (που ανήκει στην Nortel Networks), η Onyx Software, η Oracle, η Vantive και η Siebel Systems (η μεγαλύτερη εταιρία του χώρου), ενώ πολλές καινούριες εταιρίες, όπως η Kana Communications Goldmine Software Corp., η Multiactive Software και η SalesLogix, έχουν αρχίσει να κάνουν αισθητή την παρουσία τους στον χώρο.

 Επίσης υπάρχουν και εταιρίες CRM  &  eCRM outsourcing όπως οι Synchrony, eConvergent, iSKY, Neteos, RainMaker Systems, safeharbor.com, Talisma. Οι εταιρίες αυτές παρέχουν ολοκληρωμένες λύσεις, απαλλάσσοντας τις μικρές και μεσαίες εταιρίες από την ανάγκη αγοράς, εγκατάστασης, συντήρησης και συχνής αναβάθμισης λογισμικού eCRM. 

Δυο από τα πιο γνωστά συστήματα CRM στο χώρο της επιπλοποίας αλλά και γενικότερα είναι το Siebel της Oracle και το Dynamics της Microsoft. Παρακάτω ακολουθούν εικόνες από την αρχική οθόνη τους (βλ. Εικόνες 3.5 και 3.6).
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Εικόνα 3.5 Siebel CRM – Αρχική Οθόνη.
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Εικόνα 3.6 Aρχική Οθόνη στο Dynamics CRM.

 


Διαδραστικές ασκήσεις αξιολόγησης

 1. Να αντιστοιχιστούν τα ακόλουθα υποσυστήματα CRM με τις αντίστοιχες λειτουργίες του Πίνακα 3.2.




	Υποσυστήματα CRM
	Λειτουργίες




	1. Λειτουργικό CRM (Operational CRM)
	Α. Είναι υπεύθυνο για την ανάλυση των στοιχείων των πελατών.




	2. Συνεργατικό CRM (Collaborative CRM)	
	Β. Περιλαμβάνει τις επιχειρησιακές διαδικασίες πρώτης γραμμής ( front-office), δηλαδή όλες τις επαφές με τους πελάτες (πωλήσεις, μάρκετινγκ και υπηρεσίες).




	3. Αναλυτικό CRM (Analytical CRM)
	Γ. Οι πληροφορίες που συγκεντρώνονται από το συγκεκριμένο υποσύστημα CRM περιέχουν αυτές που προέρχονται από το εσωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης αλλά και από το εξωτερικό.



















 Πίνακας 3.2. Πίνακας αντιστοίχισης.
 

 2. Για τις ακόλουθες προτάσεις του Πίνακα 3.3 να επιλεγεί  "Σωστό" αν η πρόταση είναι σωστή ή  "Λάθος" αν η πρόταση είναι λανθασμένη.




	1. Το Customer Relationship Management (CRM) στα ελληνικά αποδίδεται με τον όρο Διαχείριση Πελατειακών Σχέσεων.
	Σωστό
	Λάθος




	2. CRM είναι ένα ετοιμοπαράδοτο προϊόν λογισμικού που αυτοματοποιεί τις διαδικασίες Πωλήσεων μιας επιχείρησης.
	Σωστό
	Λάθος




	3. Οι λύσεις CRM παρέχουν επιχειρησιακά δεδομένα πελατών προκειμένου να παρέχουν υπηρεσίες ή προϊόντα που οι πελάτες επιθυμούν, παρέχοντας μια ολοκληρωμένη εικόνα των κινήσεων και αλληλεπιδράσεων της επιχείρησης.
	Σωστό
	Λάθος




	4. Κάθε εφαρμογή  CRM δημιουργεί μέσα στην επιχείρηση έναν κύκλο εργασιών, που έχει άμεση σχέση με τον πελάτη και αποτελείται από πέντε στάδια.
	Σωστό
	Λάθος






















 Πίνακας 3.3. Επιλογή σωστού ή λάθους.
 

 3. Να επιλεγεί η σωστή απάντηση.


a. Ένας από τους στόχους των συστημάτων CRM είναι:


	Ολοκληρωμένη και σε βάθος κατανόηση των αναγκών και των επιθυμιών των πελατών.[image: Te]

	Η έγκαιρη παράδοση των παραγγελιών.[image: Te]

	Η παροχή εκπτώσεων.[image: Te]

	Η δημιουργία ιστορικού χρήστη.[image: Te]











  b. Το αναλυτικό CRM είναι υπεύθυνο για:


	Συγκέντρωση δεδομένων των πελατών.[image: Te]

	Την ανάλυση των στοιχείων των πελατών.[image: Te]

	Την εξυπηρέτηση των πελατών.[image: Te]

	Την προώθηση των προϊόντων.[image: Te]













c. Ένα από τα οφέλη του λειτουργικού CRM είναι:


	Επιτρέπει μια σφαιρική οπτική του πελάτη καθώς η επιχείρηση αλληλεπιδρά με αυτόν.[image: Te]

	Την έγκαιρη παραλαβή των εμπορευμάτων.[image: Te]

	Την εξυπηρέτηση των πελατών.[image: Te]

	Την προώθηση των προϊόντων.[image: Te]












d. Το πρώτο στάδιο του κύκλου εργασιών του CRM αφορά:


	Την οικοδόμηση των σχέσεων της επιχείρησης με τον πελάτη.[image: Te]

	Την κατανόηση των αναγκών των πελατών.[image: Te]

	Την ανάπτυξη επιχειρηματικών διεργασιών.[image: Te]

	Την οργάνωση του μάρκετινγκ.[image: Te]













 4. Να αντιστοιχιστούν τα στάδια του κύκλου εργασιών που δημιουργεί μια εφαρμογή CRM σε μια επιχείρηση με τις αντίστοιχες δραστηριότητές του Πίνακα 3.4.




	Πόροι Πληροφοριακών Συστημάτων
	Περιεχόμενα




	1. Πρώτο στάδιο – Διατήρηση και Απόκτηση
	Α. Η αλληλεπίδραση μέσα στο CRM επιτυγχάνεται μέσω των καναλιών του μάρκετινγκ και των πωλήσεων.




	2. Δεύτερο στάδιο – Κατανόηση και Διαφοροποίηση
	Β. Το στάδιο αυτό αφορά στην ανάπτυξη των επιχειρηματικών διεργασιών και την προσαρμογή τους στις απαιτήσεις του κάθε πελάτη.




	3. Τρίτο στάδιο – Ανάπτυξη και Προσαρμογή
	Γ. Στο στάδιο αυτό θα πρέπει να κατανοήσει η επιχείρηση τις ανάγκες των πελατών της και να επαναπροσδιορίσει τον τρόπο αλληλεπίδρασης μαζί τους.




	4. Τέταρτο στάδιο – Αλληλεπίδραση και Παράδοση Αξίας
	Δ. Στόχος σε αυτό το στάδιο είναι η διατήρηση των υπαρχόντων πολύτιμων πελατών, ο προσδιορισμός των ενδεχόμενων μελλοντικών πελατών και η απόκτηση νέων πελατών.




	5. Πέμπτο στάδιο – Αποτίμηση Αποτελεσμάτων και Βελτίωση
	Ε. Κατά τη χρήση της τεχνολογίας, ένας αριθμός τεχνολογικών εφαρμογών μπορούν να ταυτοποιηθούν που χρησιμοποιούνται στην ανάπτυξη της στρατηγικής CRM.




























 Πίνακας 3.4. Πίνακας αντιστοίχισης.
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Κεφάλαιο 4 – Συστήματα Διαχείρισης Αποθήκης (Warehouse Management Systems – WMS 

Πίνακας Περιεχομένων

Συντομεύσεις - Ακρωνύμια 


Σύνοψη 


Προαπαιτούμενη γνώση 


4.1 Διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας


4.2 Συστήματα διαχείρισης αποθήκης  


4.3  Ιστορική εξέλιξη 


4.4 Χαρακτηριστικά συστημάτων WMS


4.5 Πεδίο δράσης του WMS 


4.6 Τύποι συστημάτων WMS


4.7 Τεχνολογική εξέλιξη


4.8 Λειτουργίες συστημάτων διαχείρισης αποθηκών 


4.9 Πλεονεκτήματα συστημάτων διαχείρισης αποθηκών


4.10 Παράγοντες που περιορίζουν το WMS


4.11 Προϊόντα λογισμικού με εφαρμογή στο χώρο του επίπλου 


Διαδραστικές ασκήσεις αξιολόγησης  


Βιβλιογραφία 



Συντομεύσεις - Ακρωνύμια



	Βλ.
	Βλέπε




	WMS
	Warehouse Management System




	3PL
	Third Party Logistics




	IT
	Information Technology




	ERP
	Enterprise Resource Planning




	UPC
	Universal Product Code 




	RFID
	Radio-Frequency Identification




	EDI
	Electronic Data Interchange 



	WERC
	Warehousing Research and Education Council 



	EAN
	EEuropean Article Numbering 





Σύνοψη

Στο κεφάλαιο αυτό περιγράφονται τα Συστήματα Διαχείρισης Αποθήκης (WMS), τα χαρακτηριστικά τους καθώς και τα οφέλη που προσφέρουν στις επιχειρήσεις του κλάδου ξύλου και επίπλου. Ιδιαίτερη έμφαση δίνεται στους τύπους των συστημάτων των WMS με τις αντίστοιχες λειτουργίες τους ενώ παρατίθενται και προτεινόμενες λύσεις λογισμικού. 

Προαπαιτούμενη γνώση

Για την πληρέστερη κατανόηση της ύλης που αναπτύσσεται χρειάζονται βασικές γνώσεις Πληροφορικής και πληροφοριακών συστημάτων.



4.1 Διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας


Η διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας αναφέρεται στο σχεδιασμό και τη διαχείριση όλων των ενεργειών-δραστηριοτήτων που σχετίζονται με τις διαδικασίες προμήθειας, την παραγωγή-μεταποίηση και όλες τις δραστηριότητες της διανομής. Επιπλέον, συμπεριλαμβάνει το συντονισμό και τη συνεργασία με όλους τους εταίρους του καναλιού εφοδιασμού, πού μπορεί να είναι προμηθευτές, μεσάζοντες, εταιρείες παροχής υπηρεσιών Third Party Logistics (3PL) και πελάτες. Κατ' ουσία, η διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας ενοποιεί και ολοκληρώνει το σχεδιασμό, τις προμήθειες, την παραγωγή, την αποθήκευση, τη μεταφορά και τις πωλήσεις τόσο μέσα στις επιχειρήσεις όσο και μεταξύ αυτών.

Ο αντικειμενικός σκοπός της διαχείρισης της εφοδιαστικής αλυσίδας είναι η αύξηση της συνολικής κερδοφορίας κατά μήκος της αλυσίδας που συνεπάγεται την αύξηση της κερδοφορίας όλων των εταίρων της. Αυτό επιτυγχάνεται με την κατανόηση και ικανοποίηση των πελατειακών αναγκών στον απαιτούμενο χρόνο, και με την προσφορά προϊόντων υψηλής προστιθέμενης αξίας και ανταγωνιστικού κόστους. Για την επίτευξη των παραπάνω στόχων, απαραίτητα χαρακτηριστικά των εφοδιαστικών αλυσίδων που ανταγωνίζονται μέσα στο σύγχρονο παγκοσμιοποιημένο περιβάλλον είναι η ευελιξία και η ταχεία προσαρμοστικότητα τους στις δυναμικά μεταβαλλόμενες συνθήκες.

Logistics είναι εκείνο το τμήμα της διαχείρισης εφοδιαστικής αλυσίδας που σχεδιάζει, υλοποιεί και ελέγχει την αποδοτική και αποτελεσματική κανονική και αντίστροφη ροή και αποθήκευση των προϊόντων, υπηρεσιών και των σχετικών πληροφοριών από το σημείο προέλευσης τους έως το σημείο κατανάλωσης τους, ώστε να ικανοποιηθούν οι απαιτήσεις των πελατών. 

Η αποθήκη (βλ. Εικόνα 4.1.) αποτελεί την "καρδιά" του συστήματος logistics μιας επιχείρησης ή/και ενός οργανισμού. Αρχικά, η αποθήκη αποτελούσε ένα χώρο φύλαξης των προϊόντων μιας επιχείρησης τα οποία στη συνέχεια μπορούσε να διαθέσει στην αγορά και θεωρούνταν ως αναπόφευκτα κέντρα κόστους. Τη δεκαετία του ’90 η έννοια της αποθήκης ξεκίνησε να μεταβάλλεται με αποτέλεσμα σήμερα να λειτουργούν ως κέντρα παραλαβής πρώτων υλών και ενδιάμεσων προϊόντων από τους προμηθευτές για την υποστήριξη της παραγωγής των τελικών προϊόντων. Επιπλέον, οι αποθήκες αναλαμβάνουν το συνδυασμό προϊόντων και την ενοποίηση των αποστολών από τα διάφορα εργοστάσια παραγωγής προς τους πελάτες, καθώς και την ανάληψη μεγάλων φορτίων από τα εργοστάσια με παραγγελίας πολλών πελατών με την εν συνεχεία διάσπασή τους σε μικρότερα φορτία με σκοπό την διανομή τους στους τελικούς πελάτες. Τέλος, λειτουργούν ως κέντρα διανομής ανεφοδιάζοντας το δίκτυο υποκαταστημάτων μιας αλυσίδας επιχειρήσεων. Σε αυτή την περίπτωση, οι αποθήκες μπορούν επιπρόσθετα να λειτουργήσουν ως σημείο συντονισμού και προσωρινής εναπόθεσης αποθεμάτων (Ballou, 1999). 


Συγκεκριμένα, οι τύποι αποθηκών είναι οι εξής:


	Υποστήριξη παραγωγής: οι αποθήκες λειτουργούν ως κέντρα ενοποίησης της παραλαβής των προϊόντων, όπως πρώτων υλών, από τους προμηθευτές.

	Μίξη προϊόντων: όπου πολλαπλά εργοστάσια αποστέλλουν τα διάφορα προϊόντα (κωδικούς) σε μια κεντρική αποθήκη, καθώς κάθε εργοστάσιο παράγει μόνο ένα μέρος της συνολικής παραγωγής μιας επιχείρησης.

	Ενοποίηση φορτίου: η αποθήκη συνδυάζει προϊόντα και ενοποιεί αποστολές από τα διάφορα εργοστάσια προς τους πελάτες.

	Διάσπαση φορτίου: οι αποθήκες λαμβάνουν μεγάλα φορτία από ένα εργοστάσιο που περιλαμβάνουν παραγγελίες πολλών πελατών και τις διασπούν σε μικρότερα φορτία για να πραγματοποιηθεί η αποστολή για τον κάθε πελάτη.

	Cross-docking: η αποθήκη λειτουργεί ως σημείο συντονισμού και προσωρινής εναπόθεσης των αποθεμάτων παρά ως σημείο αποθήκευσης. Τα εμπορεύματα διανέμονται συνεχώς στους πελάτες μέσω αποθηκών, στις οποίες παραμένουν συνήθως μέχρι 10-15 ώρες.






[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 4.1 Η αποθήκη της επιχείρησης Green Logistics Co. 

 

Μια αποθήκη για να εκληφθεί ως οργανωμένη θα πρέπει να συμμορφώνεται σύμφωνα με τις παρακάτω απαιτήσεις:



	παραλαβή προμηθευόμενων εμπορευμάτων,

	τοποθέτηση εμπορευμάτων εντός αποθήκης,

	σωστή φύλαξη και διατήρησή τους,

	γρήγορη ανεύρεση εμπορευμάτων για την εκτέλεση των παραγγελιών,

	παρακολούθηση των υπόλοιπων προϊόντων ανά κωδικό, είδος και παραγγελία,

	εξαγωγή εμπορευμάτων και προετοιμασία της διανομής τους.






4.2. Συστήματα διαχείρισης αποθήκης


Με την ολοένα και αυξανόμενη ζήτηση για άριστη εξυπηρέτηση των πελατών, οι σημερινές αποθήκες πιέζονται για να αυξήσουν τους στόχους τους όσον αφορά την ακρίβεια του καταλόγου αποθεμάτων, την έγκαιρη υπηρεσία παράδοσης, την εξατομικευμένη εκπλήρωση παραγγελιών, τις εύκαμπτες υπηρεσίες προστιθέμενης αξίας και την ανταπόκριση στα εξεζητημένα αιτήματα των πελατών. Έτσι, η Τεχνολογία της Πληροφορίας (Information Technology, IT) έχει γίνει αναπόσπαστο κομμάτι των λειτουργιών της αποθήκης. Ως μια τέτοια τεχνολογία είναι τα συστήματα διαχείρισης αποθήκης (warehouse management system, WMS) τα οποία αποτελούν εφαρμογές λογισμικού που υποστηρίζουν τις καθημερινές εργασίες που λαμβάνουν χώρα σε μια αποθήκη. 

Οι εφαρμογές WMS επιτρέπουν τη κεντρική διαχείριση των εργασιών σε μια αποθήκη, από την παρακολούθηση της ποσότητας των αποθεμάτων μέχρι την τοποθέτησή τους σε κατάλληλα σημεία μέσα στον αποθηκευτικό χώρο. Αναπτύχθηκαν για την επιτάχυνση του χρόνου φόρτωσης/εκφόρτωσης, τη βελτίωση της εγκυρότητας του καταλόγου αποθεμάτων, τη βέλτιστη διαχείριση των χώρων της αποθήκης και την ενίσχυση της παραγωγικότητάς της. Οι εφαρμογές WMS μπορούν να χρησιμοποιηθούν ως αυτόνομα συστήματα από μια επιχείρηση ή εναλλακτικά μπορούν να αποτελούν ένα υποσύστημα ενός ολοκληρωμένου συστήματος διαχείρισης επιχειρηματικών πόρων (ERP), όπως αυτά παρουσιάστηκαν στο κεφάλαιο 3 (Φωλίνας, Παπαδοπούλου, 2013). 




4.3. Ιστορική εξέλιξη


Η παρακολούθηση των αποθεμάτων είναι μία επίπονη και αρκετά πολύπλοκη διαδικασία η οποία παραδοσιακά γινόταν με την χρήση χειρόγραφων εγγράφων. Η διαδικασία αυτή περιλάμβανε την αναγνώριση των προϊόντων από ένα υπάλληλο και στη συνέχεια την καταγραφή των στοιχείων τους και των στοιχείων συναλλαγής ή μεταφοράς. Είναι φανερό πως, ειδικά για επιχειρήσεις που διακινούν μεγάλο όγκο προϊόντων, η παραπάνω διαδικασία είναι χρονοβόρα και απαιτεί αρκετό προσωπικό για να ολοκληρωθεί, ενώ ταυτόχρονα η πιθανότητα λαθών και παραλείψεων είναι ιδιαίτερα αυξημένη. Επιπλέον, μετά την καταγραφή των συναλλαγών δημιουργείται ένας μεγάλος όγκος εγγράφων, των οποίων η επεξεργασία είναι εξίσου δύσκολη. 

Η αυτοματοποίηση της παραπάνω διαδικασίας προέκυψε σαν μία λογική πρόοδος στον τομέα της διαχείρισης των αποθεμάτων. Οι πρώτες προσπάθειες ξεκίνησαν το 1932 στο Harvard Business School, αλλά βασίζονταν στη χρήση μηχανικών συστημάτων που ήταν αρκετά πολύπλοκα και ακριβά. Οι έρευνες στο τομέα συνεχίστηκαν και τις επόμενες δεκαετίες με αποτελέσματα το 1970 να αναπτυχθεί το πρότυπο UPC (Universal Product Code), το οποίο, με τη χρήση της νέας τότε τεχνολογίας των γραμμωτών κωδικών (barcode), υιοθέτησε μία συγκεκριμένη μορφή.

Τα πρώτα συστήματα διαχείρισης αποθηκών εμφανίστηκαν το 1975 και μπορούσαν να παρέχουν μόνο βασικές λειτουργίες όπως είναι η διαχείριση των θέσεων αποθήκευσης. Σήμερα, οι εφαρμογές WMS μπορούν να είναι αρκετά πολύπλοκες ώστε τα δεδομένα που παρέχονται με τη μορφή πληροφοριών για τη διαχείριση μιας αποθήκης να απαιτούν την ύπαρξη εξειδικευμένου προσωπικού. Τα πιο εξελιγμένα συστήματα παρέχουν τη δυνατότητα παρακολούθησης και διαχείρισης των εμπορευμάτων μέσω της χρήσης RFID (Radio-frequency identification), που είναι ετικέτες ραδιοσυχνοτήτων για την αυτόματη ταυτοποίηση αντικειμένων. Ανεξάρτητα από την πολυπλοκότητά τους, ο στόχος των συστημάτων WMS είναι να παρέχουν στους διαχειριστές τις απαραίτητες πληροφορίες για τον αποτελεσματικό έλεγχο της διακίνησης των αποθεμάτων μέσα στις εγκαταστάσεις μιας αποθήκης.

Το λογισμικό που χρησιμοποιήθηκε αρχικά για την διαχείριση αποθήκης έπαιρνε την είσοδο µε την χρήση punch cards και εκτύπωνε τα αποτελέσματα σε χαρτί, κάνοντας την χρήση του αρκετά δύσκολη. Όμως η εξέλιξη των υπολογιστών οδήγησε σύντομα την αντικατάστασή του µε συστήματα που χρησιμοποιούσαν πληκτρολόγιο και ποντίκι. Οι περιορισμένες δυνατότητες παραγωγής γραφικών που είχαν οι πρώτοι υπολογιστές σε συνδυασμό µε την περιορισμένη μνήμη και τον αδύναμο επεξεργαστή καθόρισαν την μορφή και τον τρόπο λειτουργίας του. Αρχικά δεν επέτρεπαν την ανάπτυξη πολύπλοκων και εύχρηστων διεπαφών, µε αποτέλεσμα να τρέχει στην γραμμή εντολών. Συνήθως για την επιτέλεση διαφόρων λειτουργιών χρειαζόταν η χρήση κωδικών εντολών. Η αποθήκευση των δεδομένων από την άλλη έπρεπε να γίνει µε τον πιο απλό τρόπο, καθώς το μικρό μέγεθος της μνήμης δεν επέτρεπε πολύπλοκες δομές δεδομένων. Κάθε πρόγραµµα χρησιμοποιούσε την δική του µορφή αρχείων, και τα δεδοµένα πολλές φορές ήταν µοιρασµένα σε πολλά αρχεία συγκεκριµένου µεγέθους ώστε να χωράνε να φορτωθούν στη µνήµη(Σιφνιώτης, 1997).




4.4 Χαρακτηριστικά συστημάτων WMS


Η έγκαιρη και ακριβής πληροφορία σχετικά με τα προϊόντα, οι πηγές και οι διαδικασίες είναι ουσιώδεις για να θέσουν σε λειτουργία τον προγραμματισμό και για να ελέγξουν την δομή που πετυχαίνει αποτελεσματικά την υψηλή αποδοτικότητα των λειτουργιών της αποθήκης που απαιτείται στη σημερινή αγορά. 
Ένα WMS παρέχει, αποθηκεύει και καταγράφει την πληροφορία που είναι αναγκαία για την αποτελεσματική διαχείριση της ροής των προϊόντων εντός της αποθήκης, από την ώρα της λήψης μέχρι την ώρα της φόρτωσης.


Πιο συγκεκριμένα οι σκοποί των συστημάτων WMS περιλαμβάνουν:


	Ελαχιστοποίηση των λαθών που γίνονται όταν εκπληρώνεται μια παραγγελία με τον προσδιορισμό ταυτότητας στα προϊόντα και τον συνεχή υπολογισμό τους.

	Αποστολή και παραλαβή σημαντικών πληροφοριών για τον πελάτη ή την αποθήκη με τον ελάχιστο δυνατό χρόνο υλοποίησης μέσω ηλεκτρονικής μεταβίβασης.

	Την αύξηση της παραγωγικότητας του προσωπικού με την διαχείριση και τη θέσπιση προτεραιοτήτων στις εργασίες.

	Τη μεγιστοποίηση της χρηστικότητας του χώρου επιλέγοντας τον κατάλληλο χώρο αποθήκευσης.

	Την μείωση του καταλόγου αποθεμάτων και τη διαχείριση αναγκών μέσω της συνεχής ροής πληροφορίας.




Τυπικά, τα WMS εκτελούν μια ποικιλία από εργασίες της αποθήκης βασικές για την καθημερινή λειτουργία της. Ενδεικτικές τέτοιες εργασίες είναι οι ακόλουθες (βλ. Εικόνα 4.2):


	Προετοιμασία παραγγελίας, είσοδος και προγραμματισμός (Order entry/Preparation/Scheduling). Αυτή η διαδικασία περιλαμβάνει ηλεκτρονική ανταλλαγή δεδομένων (EDI-Electronic Data Interchange) είσοδο παραγγελίας, επιβεβαίωση παραγγελίας, δρομολόγηση της παραγγελίας και επιλογή μεγέθους συσκευασίας.

	Inbound appointment scheduling: επιτρέπει στους υπευθύνους της διακίνησης να εισαγάγουν πληροφορίες (όνομα μεταφορέα, προσδοκώμενο χρόνο άφιξης, προμηθευτή, εισερχόμενο αριθμό της παραγγελίας αγοράς, αριθμούς προϊόντων, πλήθος αποθεμάτων, αριθμό ρυμουλκών) για τα ρυμουλκά που έρχονται στην αποθήκη για να παραδώσουν τις εισερχόμενες παραλαβές και τους υποδεικνύουν τα ραντεβού.

	Προ-παραλαβή (pre-receiving): υπολογίζει τον προσδοκώμενο χρόνο παραλαβής και προγραμματίζει χρονικά τους εισερχόμενους μεταφορείς.

	Υποδοχή (receiving): κατά την οποία δημιουργούνται εγγραφές στον κατάλογο, ετοιμάζεται η αποθήκευση των αποθεμάτων, αξιοποιείται η πληροφορία φόρτωσης και αντιστοιχίζονται τα ρυμουλκά στα σημεία φόρτωσης.

	Αποθήκευση (Put away/storage): κατευθύνει τα υλικά από το σημείο παραλαβής σε μια περιοχή αποθήκευσης και διαχειρίζεται το χρόνο που απαιτείται για την εύρεση αποθηκευτικού χώρου.

	Διασταύρωση παραγγελιών (cross docking): παρακάμπτει τη διαδικασία αποθήκευσης για να διευκολύνει τη διαδικασία συνδυασμού των αποστολών των παραγγελιών που έχουν τον ίδιο προορισμό.

	Επιθεώρηση: εξετάζει τη ζημία και ελέγχει την απόκλιση μεταξύ της αποσταλείσας παραγγελίας (shipping order) και του φορτίου.

	Σχεδιασμός ομαδοποιημένης παραγγελίας (wave planning): κατά την οποία επιλέγονται οι παραγγελίες που πρέπει να επεξεργαστούν άμεσα, τυπώνονται οι αντίστοιχες λίστες και ταξινομούνται τα αντικείμενα σε ομάδες που πρέπει να προετοιμαστούν για την παραγγελία με παρόμοιο τρόπο.

	Προετοιμασία παραγγελίας (picking): απαλλάσσει τον κατάλογο αποθέματος από αποθηκευτικούς χώρους για να εκπληρώσει τις παραγγελίες των πελατών.

	Περιοδική καταμέτρηση (cycle counting): κατά τη διαδικασία αυτή ελέγχονται και παρακολουθούνται συνεχώς τα επίπεδα των καταλόγων αποθέματος.

	Ενημέρωση απογραφικού καταλόγου (inventory adjustment): προσαρμόζει τις ρυθμίσεις του καταλόγου λόγω επιστροφών προϊόντων και της περιοδικής καταμέτρησης.

	Εναποθήκευση (inventory re-warehousing): κατά την οποία εκτελείται "συγχώνευση" του αποθέματος και εναλλαγή καθηκόντων.

	Φορτωτική (manifesting): αναπτύσσεται ένας κατάλογος όλων των φορτίων που αναφέρονται σε μια συγκεκριμένη αποστολή, σε ένα σύνολο αποστολών ή σε μεμονωμένο κομμάτι του εξοπλισμού.

	Αναφορά απόδοσης (performance reporting): παράγονται μετρήσεις απόδοσης σύμφωνα με τα καθιερωμένα πρότυπα για την αξιοποίηση του χώρου, την εκπλήρωση των παραγγελιών, τη συνολική παραγωγή και την απώλεια/ ζημία, ενώ παράλληλα εξετάζονται λεπτομερώς οι αποθηκευτικές δραστηριότητες.

	Διαχείριση του φόρτου εργασίας και προγραμματισμός εργασίας (workload management and labour planning): κατά την οποία υπολογίζονται, παρακολουθούνται και αναφέρονται οι απαιτήσεις σε εργατικό δυναμικό, ενώ παράλληλα γίνεται διαχείριση της ροής εργασίας σε ολόκληρη την αποθήκη.



Το πεδίο των εργασιών αυτών μπορεί να επεκταθεί στα συστήματα WMS. Αν και οι λειτουργίες ενός WMS μπορούν να καλύψουν τις περισσότερες δραστηριότητες της αποθήκης, πολλές εταιρείες θα επιθυμούσαν να οργανώσουν τα WMS για τις δικές τους προσαρμοσμένες λειτουργίες αποθήκευσης. Δηλαδή, πολλές εταιρείες προτιμούν ένα προσαρμοσμένο στις δικές τους ανάγκες (tailor made) WMS από ένα standard WMS (Christopher, G. 1999). 
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Εικόνα 4.2 Συνοπτικό διάγραμμα των εργασιών που εκτελεί ένα σύστημα WMS.

 





4.5 Πεδίο δράσης του WMS


Ένα WMS παρέχει πληροφορία αναγκαία για να διαχειριστεί και να ελέγξει την ροή των προϊόντων στην αποθήκη, από την παραλαβή μέχρι την φόρτωση. Αφού η αποθήκη είναι το κομβικό σημείο στην ροή των προϊόντων που εξυπηρετούνται ή κατευθύνονται από άλλες επιχειρησιακές λειτουργίες, όπως οι αγορές και οι πωλήσεις, ένα WMS πρέπει να επικοινωνεί με άλλα πληροφοριακά συστήματα διαχείρισης σχετικά με την αποδοχή παραγγελιών, την προμήθεια, τον έλεγχο παραγωγής, τα οικονομικά, τη μεταφορά. Επίσης, όλο και περισσότερο αυτά τα συστήματα ενσωματώνονται στο ERP σύστημα. Για τον έλεγχο της διαχείρισης υλικού και για να δράσει, ένα WMS πρέπει επίσης να επικοινωνήσει με ειδικά τεχνικά συστήματα όπως ο έλεγχος AS/RS, PLC και αλληλεπιδράσεις μεταξύ ενός WMS και του περιβάλλοντός του (βλ. Εικόνα 4.3). Υπάρχει ξεκάθαρη διαφορά στη λειτουργικότητα μεταξύ του πεδίου δράσης ενός WMS και ενός συστήματος ERP. Ένα WMS χαρακτηρίζεται από βραχυπρόθεσμο προγραμματισμό, έλεγχος αποθεμάτων και είναι ένα σύστημα για αποθήκευση και δραστηριότητες cross-docking μόνο (μερικές φορές και μεταφοράς). Η ομοιότητα στην πληροφορία, στις απαιτήσεις για πιο λεπτομερή προγραμματισμό και έλεγχο ανάμεσα σε πολλές αποθήκες προκάλεσε και κέντρισε την ανάπτυξη των standard WMS. Πολλά από τα standard WMS αλλάζουν καθώς προέρχονται  από ένα φτιαγμένο κατά παραγγελία σύστημα για μια συγκεκριμένη αποθήκη στην οποία όλο και περισσότερα χαρακτηριστικά και λειτουργικότητα προστίθεται για να συναντήσει με το πέρασμα του χρόνου τις ανάγκες άλλων αποθηκών. Η αγορά των standard WMS είναι ακόμη καινούρια και δεν έχει ωριμάσει. Σύμφωνα με έρευνες ο αριθμός εφαρμογών standard WMS είναι σχεδόν περιορισμένος.

Μια σημαντική έρευνα που διεξήχθη από το  WERC (Warehousing Research and Education Council) σε 200 αποθήκες και ΙΤ managers στις Η.Π.Α. έδειξε ότι κανένα standard WMS δεν κατέχει μερίδιο αγοράς μεγαλύτερο του 10%  και ότι τα κορυφαία οκτώ πρώτα κατέχουν μερίδιο αγοράς, λιγότερα από 40%. Γι’ αυτό, η υπηρεσία μετά πώλησης (after – sales) είναι συνήθως πενιχρή, αφήνοντας περιθώρια για βελτίωση.

Σε αντίθεση με ένα standard WMS, ένα tailor – made WMS κατασκευάζεται ύστερα από ειδικές απαιτήσεις και προβλήματα μιας συγκεκριμένης αποθήκης. Η ανάπτυξη αυτών των συστημάτων συνήθως απορρέει αλλά μερικές φορές εκτελείται από το τμήμα ΙΤ (Information Technology)της οργάνωσης, πιθανώς σε συνεργασία με έναν προγραμματιστή λογισμικού (Jenson,1999).
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Εικόνα 4.3 Αλληλεπίδραση ενός WMS με το περιβάλλον του.






4.6 Τύποι συστημάτων WMS

Γίνεται διάκριση τριών τύπων WMS ανάλογα με τις παροχές και τις λειτουργίες που προσφέρουν:

Basic WMSs. Ένα basic WMS υποστηρίζει μόνο έλεγχο αποθέματος και της τοποθέτησης στη σωστή θέση. Τα προϊόντα μπορούν να αναγνωριστούν με τη χρήση συστημάτων σάρωσης. Επιπλέον, το σύστημα αποφασίζει για την τοποθεσία αποθήκευσης των παρεληφθέντων προϊόντων και καταχωρεί αυτή την πληροφορία. Οι οδηγίες αποθήκευσης και προετοιμασίας της παραγγελίας παράγονται από το σύστημα και πιθανώς προβάλλονται σε RF τερματικά. Η πληροφορία διαχείρισης της αποθήκης είναι απλή και εστιάζει κυρίως στην αποθήκη.

Advanced WMSs. Επιπλέον της λειτουργικότητας που προσφέρεται από ένα basic WMS, ένα advanced WMS έχει την ικανότητα να προγραμματίζει την κατανομή των πόρων και τις δραστηριότητες για να συγχρονίσει τη ροή των προϊόντων στην αποθήκη. Το WMS εστιάζει στην παραγωγή, στην αποθήκευση και στην ανάλυση της χωρητικότητας.

Complex WMSs. Μ’ ένα complex WMS η αποθήκη ή μία ομάδα αποθηκών μπορεί να βελτιωθεί. Διατίθεται πληροφορία σχετικά με το πού βρίσκεται κάθε προϊόν (tracking and tracing), που κατευθύνεται και γιατί (planning execution, control). Για τη βελτίωση της αποθήκης χρησιμοποιούνται διαφορετικές πολύπλοκες στρατηγικές αποθήκευσης, στρατηγικές ανεφοδιασμού, στρατηγικές cycle counting και προετοιμασίας της παραγγελίας. Ένα complex WMS είναι ικανό να αλληλοεπιδράσει με όλα τα είδη διαφορετικών τεχνικών συστημάτων (AS/RS, sorter, AGV, RF, robots και συστήματα συλλογής πληροφοριών). Επιπρόσθετα, ένα complex σύστημα προσφέρει επιπρόσθετη λειτουργικότητα, όπως προγραμματισμό μεταφοράς, προγραμματισμό dock door, value added logistics planning Και μερικές φορές προσομοίωση για βελτίωση των λειτουργιών της αποθήκης ως σύνολο.




4.7 Τεχνολογική εξέλιξη

Αν και οι αρχικές επιλογές που παρουσιάσαμε υπαγορεύονταν από τους περιορισμούς της τεχνολογίας της εποχής, αυτή σε καμία περίπτωση δεν έμεινε στάσιμη. Παρακάτω θα εξετάσουμε τους τομείς της διεπαφής και της αποθήκευσης δεδομένων (Kakouris, Polychronopoulos, 2005).

4.7.1. Γραφικές διεπαφές 

Τα πρώτα συστήµατα µπορούσαν να εµφανίσουν µόνο χαρακτήρες, όµως σύντοµα υλοποιήθηκε η δυνατότητα εμφάνισης γραφικών. Αυτό αρχικά οδήγησε στη δηµιουργία προγραµµάτων που µπορούσαν να εµφανίσουν συγκεκριµένα γραφικά όπως γραφήµατα ή εικόνες αλλά σύντοµα άρχισαν να αναπτύσσονται εφαρµογές και µετέπειτα λειτουργικά συστήµατα που όλη η διεπαφή ήταν γραφική. Σήµερα όλοι οι υπολογιστές και οι υπολογιστικές συσκευές γενικής χρήσης χρησιµοποιούν κάποια µορφή γραφικής διεπαφής, εκτός από πολύ εξειδικευµένες περιπτώσεις. Ακόµα πιο σηµαντικό είναι πως η ανάπτυξη µίας γραφικής διεπαφής δεν αποτελεί µία επίπονη διαδικασία καθώς υπάρχει µία πληθώρα βιβλιοθηκών για κάθε πλατφόρµα που καθιστά την συγγραφή τέτοιων προγραµµάτων εξαιρετικά απλή.
Επιπλέον έχουν αναπτυχθεί αρκετές γλώσσες προγραµµατισµού που έχουν σαν στόχο την περιγραφή της εµφάνισης µίας σελίδας. Η πιο γνωστή είναι η HTML η οποία χρησιµοποιείται για την συγγραφή των σελίδων στο διαδίκτυο (Tompkins, Smith, 1998).


4.7.2. Βάσεις δεδοµένων 

Η αποθήκευση δεδοµένων αρχικά γινόταν µε την χρήση ενός η περισσοτέρων αρχείων, το περιεχόµενο των οποίων διαχειρίζονταν η εφαρµογή που τα χρησιµοποιούσε. Αν και η έρευνα στις βάσεις δεδοµένων είχε ξεκινήσει από το 1960, ενώ οι σχεσιακές βάσεις δεδοµένων άρχισαν να αναπτύσσονταν το 1970, η χρήση ενός επιπλέον εξειδικευµένου προγράµµατος µόνο για την αποθήκευση των δεδοµένων δεν ήταν εφικτή, αφενός γιατί δεν υπήρχαν ώριμα τέτοια προγράµµατα αλλά κυρίως γιατί οι πόροι των υπολογιστών της εποχής δεν επαρκούσαν ώστε να µπορούν να τρέχουν τέτοιες εφαρµογές. Όµως αυτό άλλαξε σύντοµα µε την αναπόφευκτη αύξηση των δυνατοτήτων των υπολογιστών και την ανάγκη για συνεπή αποθήκευση και ανάκληση δεδοµένων, που οδήγησε στην καθιέρωση των σχεσιακών βάσεων δεδοµένων και της γλώσσας SQL. Η αποθήκευση δεδοµένων έπαψε να είναι µία διαδικασία που απαιτεί την ανάπτυξη εξειδικευµένου λογισµικού αλλά πλέον κάθε πρόγραµµα µπορεί να επικοινωνήσει µε µία βάση δεδοµένων SQL και να αποθηκεύσει τα δεδοµένα που χρειάζεται ή να ζητήσει αποτελέσµατα από απλές ή πολύπλοκες επερωτήσεις (Tompkins, Smith, 1998).


4.7.3. Γραμμωτός κώδικας (Barcode) 

Ο γραμμωτός κώδικας (Barcode) αποτελεί μία από τις πολλές εφαρμογές που ανήκουν στην κατηγορία των τεχνολογιών που ονομάζονται τεχνολογίες αυτόματης αναγνώρισης στοιχείων και κτήσης δεδομένων (Automatic Identification and Data Capture), που επιτρέπουν τη γρήγορη και εύκολη λήψη και αποθήκευση της πληροφορίας τη στιγμή που αυτή δημιουργείται. Στις ανωτέρω τεχνολογίες συμπεριλαμβάνονται επίσης και άλλες ευρέως χρησιμοποιούμενες τεχνολογίες όπως: η μαγνητική λωρίδα (Magnetic Stripe), η αναγνώριση ασύρματης συχνότητας (Radio Frequency Identification - RFID), η αναγνώριση φωνής και εικόνας (Voice and Vision Identification), τα βιομετρικά συστήματα αναγνώρισης (Biometrics) και οι έξυπνες κάρτες (smart cards). 
Ο γραμμωτός κώδικας εμφανίστηκε και εφαρμόστηκε πρώτα στις Ηνωμένες Πολιτείες, στα τέλη της δεκαετίας του '60, για βιομηχανική κυρίως χρήση (κάλυψη αναγκών της διακίνησης υλικών στις μεγάλες αυτοκινητοβιομηχανίες). Ακολούθησε στις επόμενες δύο δεκαετίες η ευρεία εφαρμογή του στο λιανεμπόριο προκειμένου να καλύψει τις ανάγκες των εκεί σούπερ μάρκετ για γρηγορότερη διακίνηση και τιμολόγηση των αγαθών από τα ταμεία. Στην Ελλάδα η τεχνολογία εμφανίστηκε στις αρχές του 1990 από τα σούπερ μάρκετ. Έως το 2005 η χρήση του barcode στην Ελλάδα γενικεύτηκε σε κάθε μορφής εμπορικό κατάστημα και φυσικά στις αποθήκες.

Σήμερα οι γραμμωτοί κώδικες είναι παντού και έχουν υποκαταστήσει πλήρως τη χειρόγραφη εισαγωγή ή πληκτρολόγηση της πληροφορίας σε κάποιο σύστημα. 

Η βασική ιδέα της συγκεκριμένης τεχνολογίας θα μπορούσε να συνοψιστεί στα εξής δύο απλά βήματα: 


	Τοποθετείται μια σειρά πληροφοριών σε ένα προϊόν με τρόπο πού ειδικά μηχανήματα μπορούν να τη διαβάσουν αυτόματα και να τη μεταβιβάσουν σε ένα επιχειρησιακό πληροφοριακό σύστημα, ώστε αφενός το προϊόν να είναι αναγνωρίσιμο και αφετέρου να καταγραφούν όλες οι κινήσεις που σχετίζονται με το προϊόν αυτό.

	Οι πληροφορίες μεταφέρονται από ειδικά μηχανήματα ανάγνωσης (scanners, ανιχνευτές κ.λπ.) σε έναν υπολογιστή και ένα πληροφοριακό σύστημα. Αυτό μπορεί να γίνει είτε ενσύρματα είτε ασύρματα. Ο δεύτερος τρόπος, έχει κυριαρχήσει και υποστηρίζεται από ασύρματα δίκτυα τοπικής εμβέλειας (Wireless Local Area Networks - WLAN) μέσα στα οποία μπορεί να γίνει, χωρίς καλώδια, μετάδοση δεδομένων από ένα φορητό τερματικό σε έναν υπολογιστή. Οι πληροφορίες που συλλέγονται χρησιμοποιούνται για να λαμβάνονται σωστές αποφάσεις. 



Τι είναι όμως και πώς λειτουργεί ο γραμμωτός κώδικας; Στην πιο συνήθη του μορφή αφορά σε μια διαδοχή μαύρων και λευκών λωρίδων τυπωμένων πάνω σε κάποιο προϊόν ή τη συσκευασία αυτού. Ανάμεσα στις λωρίδες παρεμβάλλονται κενά διαστήματα ποικίλου μεγέθους. Η σχεδίαση, εκτύπωση και απεικόνιση των λωρίδων ακολουθούν συγκεκριμένους κανόνες που έχουν καθορισθεί από έναν διεθνή ή εθνικό οργανισμό και κάθε αλληλουχία λωρίδων αντιστοιχεί αμφιμονοσήμαντα σε κάποιον αριθμό. 

Ο πιο κοινός τύπος γραμμωτού κώδικα είναι αυτός που σήμερα διαχειρίζεται ο οργανισμός GS1 και είναι ο EAN (European Article Numbering). Ο EAN περιλαμβάνει δύο κύρια μέρη: τη κωδικοποίηση και τη συμβολογία. Η κωδικοποίηση αφορά στο είδος/δομή δεδομένων που θα απεικονίζονται στον γραμμωτό κώδικα όπως κωδικοποίηση χώρας, προϊόντος ενώ η συμβολογία στον τρόπο απεικόνισης οποιουδήποτε αριθμού ή αλφαριθμητικού σε γραμμωτή μορφή. Στόχος της συγκεκριμένης τεχνολογία είναι η απόδοση ενός μοναδικού αριθμού σε κάθε προϊόν. 

Ειδικότερα ο EAN αποτελείται από αριθμοσειρά 13 ψηφίων και απαντάται στα περισσότερα καταναλωτικά είδη (ωστόσο, υπάρχουν και άλλοι τύποι barcode με περισσότερα ή και λιγότερα ψηφία από τα 13 του προτύπου EAN, τα οποία βρίσκουν εφαρμογή σε άλλους επιχειρηματικούς κλάδους ή/και προϊόντα). Το πρώτο είναι ξεχωριστό ενώ τα υπόλοιπα 12 είναι χωρισμένα στα δύο, ένα αριστερά και ένα δεξιά (βλ. Εικόνα 4.4).
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Εικόνα 4.4 EAN αποτελείται από αριθμοσειρά 13 ψηφίων.



Το τρία πρώτα ψηφία (στο παράδειγμα μας τα 123) δηλώνουν τη χώρα προέλευσης και τα υπόλοιπα τέσσερα (4567) τον κατασκευαστή ή προμηθευτή του προϊόντος. Τα επόμενα πέντε ψηφία (89123) αφορούν στον κωδικό του προϊόντος ενώ το τελευταίο ψηφίο (1) ονομάζεται ψηφίο ελέγχου και εξασφαλίζει ότι η ανάγνωση έγινε σωστά. Ο υπολογισμός του ψηφίου ελέγχου γίνεται ως εξής:

 
	Αρχικά πολλαπλασιάζουμε κάθε ψηφίο από τα 12 πρώτα ψηφία του κωδικού του προϊόντος με τον αριθμό 1 (για κάθε μονό αριθμό αριθμοί) και με τον αριθμό 3 (τους ζυγούς).

	Στη συνέχεια αθροίζουμε τα γινόμενα που προέκυψαν: 1+6+3+12+5+18+7+24+9+3+2+9 και προκύπτει ο αριθμός 99 που χρειάζεται ακόμα 1 για την επόμενη δεκάδα που αντιστοιχεί στο ψηφίο ελέγχου. 




Συνεπώς η διαδικασία ανάγνωσης γίνεται ως εξής: ο κωδικός ΕΑΝ μεταφράζεται άμεσα από κάποιο αναγνώστη (scanner) σε γλώσσα που καταλαβαίνει ο υπολογιστής (δηλαδή 0, 1). Η ανάγνωση του barcode συνίσταται στην αποκωδικοποίηση της ανάκλασης μιας δέσμης ακτίνων laser που πέφτει πάνω στην ετικέτα barcode. Ο βαθμός ανάκλασης είναι μεταβλητός (άρα ξεχωριστός για κάθε προϊόν) γιατί η δέσμη laser συναντά διαδοχικά τις λευκές και μαύρες λωρίδες. Οι ειδικοί σαρωτές (scanners) αποκωδικοποιούν τη μεταβλητή ανάκλαση και τη μετατρέπουν σε αριθμούς ή γράμματα. Με την ανάγνωση του 13-ψήφιου κωδικού δηλαδή αρχικά διαβάζονται τα 12 πρώτα ψηφία και υπολογίζεται με τη διαδικασία που δείξαμε παραπάνω το ψηφίο ελέγχου και συγκρίνεται με το 13 ψηφίο. Αν οι αριθμοί συμπίπτουν τότες η ανάγνωση έχει γίνει σωστά και ακούγεται ένας χαρακτηριστικός ήχος. 


Τα βασικά πλεονεκτήματα της εφαρμογής της τεχνολογίας του γραμμωτού κώδικα σε μία αποθήκη είναι προφανή και σημαντικά:


	Αύξηση ταχύτητας εισαγωγής, εξαγωγής και άλλων κινήσεων των προϊόντων που εκτελούνται σε μία αποθήκη. Έτσι επιτυγχάνεται μείωση του χρόνου συλλογής πληροφοριών. 

	Ακριβής πληροφόρηση, καθώς εκλείπουν τελείως τα λάθη αντιγραφής και ανθρώπινης πληκτρολόγησης. Έχει μετρηθεί ότι στη χειρόγραφη διαδικασία σε κάθε 300 πληκτρολογημένους χαρακτήρες γίνεται κατά μέσο όρο 1 λάθος. Με τη χρήση του barcode για κάθε 7.500.000 αναγνώσεις συμβαίνει 1 λάθος. 

	Ακριβής γνώση του πόσα και ποια προϊόντα έχει μία επιχείρηση στην αποθήκη της και ποια η θέση τους ανά πάσα χρονική στιγμή. 

		Άμεση μεταβίβαση σε πραγματικό χρόνο της πληροφορίας, εάν αυτό απαιτείται. 

	Όλα αυτά οδηγούν σε σημαντικά οικονομικά οφέλη (ως αποτέλεσμα της καλής οργάνωσης και λειτουργίας της αποθήκης) σε μία ποιοτικότερη και ταχύτερη εξυπηρέτηση πελατών και φυσικά στη συνολική αύξηση παραγωγικότητας. 




Στα μειονεκτήματα περιλαμβάνονται τα εξής: 


	Τα barcode είναι αναλώσιμα και ευπαθή. Μπορούν εύκολα να διαβρωθούν και να καταστραφούν. 

	Απαιτείται η άμεση οπτική επαφή με τη συσκευή ανάγνωσης. 

	Δεν διαθέτει αρκετή μνήμη για πληροφορίες. 

	Δεν υπάρχει περιθώριο αλλαγής του από τη στιγμή που θα τυπωθεί σε ένα προϊόν. 




4.7.4. Ετικέτες ραδιοσυχνοτήτων (RFID)


Την τελευταία δεκαετία μερικές επιχειρήσεις του εξωτερικού (κυρίως μεγάλες αλυσίδες λιανεμπορίου) έχουν επιλέξει μία νέα τεχνολογία αυτόματης αναγνώρισης στοιχείων και κτήσης δεδομένων (Automatic Identification and Data Capture) την τεχνολογία αυτόματης αναγνώρισης με τη χρήση ραδιοσυχνοτήτων (Radio Frequency Identification ή απλά RFID). Η τεχνολογία RFID είναι η χρήση ραδιοσυχνοτήτων για την ανάγνωση πληροφορίας που είναι αποθηκευμένη σε ένα μικρό κύκλωμα γνωστό ως RFID ετικέτα (tag). Οι ετικέτες μπορούν να πάρουν διάφορες μορφές: από μια μικρή ταμπελίτσα πάνω σε ένα προϊόν, έως μια ταινία ασφαλείας πάνω σε μία κάρτα ελέγχου εισόδου (παρακάτω εικόνες).


Περιέχουν συνήθως ένα μικροτσίπ όπου βρίσκονται αποθηκευμένα δεδομένα και μία κεραία που τους επιτρέπει να λαμβάνουν και να απαντούν στο σήμα ενός πομποδέκτη RFID. Συγκεκριμένα, τα βασικά συστατικά μέρη του RFID είναι τρία:

 
	Μια κεραία (antenna),

	Οι ετικέτες (tags), και 

	Μια συσκευή αναγνώστη (reader), όπως φαίνεται στην Εικόνα 4.5.
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Εικόνα 4.5 Μια συσκευή αναγνώστη RFID reader.




Η κεραία είναι η συσκευή μέσω της οποίας γίνεται η συλλογή/μετάδοση της πληροφορίας από και προς ετικέτες. Οι ετικέτες είναι ολοκληρωμένα κυκλώματα που μπορούν να αποθηκεύσουν δεδομένα από μερικά bits έως αρκετά Kbytes. Οι ετικέτες μπορεί να είναι είτε "μόνο για ανάγνωση", δηλαδή προγραμματισμένα από το στάδιο παραγωγής τους χωρίς να υπάρχει δυνατότητα επιπλέον επέμβασης ή για "ανάγνωση και εγγραφή" δηλαδή το περιεχόμενο αυτών να μπορεί να τροποποιηθεί οποιαδήποτε χρονική στιγμή. Επίσης, μπορεί να είναι: είτε "παθητικά" τα οποία ενεργοποιούνται όταν βρεθούν εντός πεδίου ραδιοσυχνοτήτων που εκπέμπεται από έναν "αναγνώστη" ή "ενεργητικά", τα οποία έχουν ενσωματωμένο αναμεταδότη και μπαταρία και εκπέμπουν μόνα τους την πληροφορία που περιέχουν. Ο αναγνώστης είναι μια συσκευή η οποία ελέγχεται από κάποιο υπολογιστή και η οποία μεταδίδει (μέσω της κεραίας) τα κύματα ραδιοσυχνότητας προς τις ετικέτες, τα οποία θα πρέπει να βρίσκονται εντός μια προκαθορισμένης ακτίνας ώστε να εντοπιστούν και να ενεργοποιηθούν. Η ίδια συσκευή λαμβάνει (πάλι μέσω της κεραίας) και αναλύει τις πληροφορίες που περιέχει κάθε ετικέτα και στη συνέχεια τις στέλνει σε κάποιον υπολογιστή για περαιτέρω επεξεργασία και αποθήκευση. 


Οι ετικέτες RFID αποθηκεύουν πληροφορίες σχετικές με τους ανθρώπους ή τα αντικείμενα που τις φέρουν. Έτσι, στην πράξη, μπορούν να βρουν εφαρμογή σε πληθώρα τομέων όπου η αναγνώριση αντικειμένων είναι απαραίτητη. Για παράδειγμα, μπορούν να χρησιμοποιηθούν στη συσκευασία των προϊόντων, σε βιβλιοθήκες, σε πιστωτικές κάρτες, ή ακόμα και σε ένα σήμα ή έγγραφο ταυτοποίησης όπως η ταυτότητα, το διαβατήριο, ή το δίπλωμα οδήγησης. 


Μία από τις πλέον συνήθεις εφαρμογές τους είναι η διακίνηση και η μεταφορά προϊόντων, όπου μπορούν να αναγνωρίζουν προϊόντα είτε κατά τη διάρκεια της μεταφοράς τους, είτε εντός βιομηχανικών μονάδων, είτε αυτά βρίσκονται σε παλέτες, αποθήκες ή στα ράφια των καταστημάτων αντικαθιστώντας την τεχνολογία του γραμμωτού κώδικα (Tompkins,  Smith, 1998).


Στα πλεονεκτήματα του RFID περιλαμβάνονται τα εξής:


	Δεν απαιτείται άμεση οπτική επαφή. 

	Δυνατότητα ταυτόχρονης ανάγνωσης πολλαπλών ετικετών. 

	Ακριβής και σε πραγματικό χρόνο πληροφόρηση. 

	Αυτόματη μετάδοση δεδομένων σε κάποιο πληροφοριακό σύστημα (όπως το Επιχειρησιακό Πληροφοριακό Σύστημα Διαχείρισης Αποθηκών που αναλύεται στην επόμενη ενότητα). 

	Βέλτιστη διαχείριση και έλεγχος αποθεμάτων. 

	Κωδικοποίηση μεγάλου αριθμού πληροφοριών. 

	Δυνατότητα τροποποίησης των αποθηκευμένων πληροφοριών.
 
	Μείωση χειρωνακτικής εργασίας. 

	Εξοικονόμηση χρόνου. 

	Λειτουργία σε δυσμενής περιβαλλοντικές συνθήκες. 

	Μείωση κλοπών ή απωλειών. 

	Μείωση πλαστογράφησης. 

	Παρακολούθηση του πραγματικού κύκλου ζωής των προϊόντων. 

	Υπολογισμός ακριβούς επιπέδου ζήτησης. 

	Έλεγχος ποιότητας προϊόντων. 



Διακρίνουμε και μερικά μειονεκτήματα που αποτελούν το λόγο που πολλές φορές δεν υιοθετούνται στην πράξη. Θα μπορούσαμε να τα κατατάξουμε σε: 


	Τεχνικά διότι τα RFID συστήματα των διαφόρων κατασκευαστών δεν είναι συμβατά μεταξύ τους. 

	Οικονομικά και αφορούν στο κόστος εγκατάστασης και χρήσης. 

	Κοινωνικά διότι μπορεί να προσβάλλει τα ευαίσθητα προσωπικά δεδομένα.





4.8 Λειτουργίες συστημάτων διαχείρισης αποθηκών


Ένα σύστημα WMS διαχειρίζεται το σύνολο των εργασιών που εκτελούνται σε μία αποθήκη ή σε ένα κέντρο διανομής. Συγκεκριμένα, την εισαγωγή των προϊόντων στην αποθήκη, την κατάλληλη απόθεσή τους, τη διαχείριση αποθεμάτων, την περισυλλογή των προϊόντων, τις διαδικασίες συσκευασίας, τη δρομολόγηση των προϊόντων μίας παραγγελίας και τη διαχείριση του ανθρώπινου δυναμικού της αποθήκης ή του κέντρου διανομής. Συνήθως τα συστήματα WMS συνδέονται με εργαλεία αυτόματης εισαγωγής δεδομένων γραμμωτού κώδικα (barcode) και με τεχνολογίες ραδιοσυχνοτήτων (Radio Frequency Technology, RFID).


Επιτρέπει, επίσης, στα μέλη μιας επιχείρησης να λαμβάνουν αποφάσεις σε όλα τα επίπεδα της επιχείρησης. Αποφάσεις που αφορούν θέματα της Διοίκησης Logistics, σε: 


	Λειτουργικό επίπεδο, όπως: διαχείριση παραγγελιών, προϊόντων, αποθεμάτων. 

	Σε τακτικό επίπεδο, όπως: χωροθέτηση και χωροταξία, πρόβλεψη ζήτησης, επιλογή τρόπου (φιλοσοφίας) αποθήκευσης, επιλογή συστημάτων αποθήκευσης και ενδοδιακίνηση. 

	Σε στρατηγικό επίπεδο, όπως: ανάθεση σε τρίτους (Third Party Logistics, 3PL’s), επιλογή προϊόντων, διείσδυση σε νέες αγορές, προσδιορισμός αριθμού και θέσης αποθηκών. 




Ένα τυπικό WMS διαχειρίζεται ακριβείς και έγκυρες πληροφορίες που επιτρέπουν στην επιχείρηση να ελαχιστοποιήσει τα αποθέματα, να βελτιώσει τη δρομολόγηση και τον προγραμματισμό των οχημάτων μεταφοράς και γενικότερα να βελτιώσει τα επίπεδα εξυπηρέτησης των πελατών. Αυτά επιτυγχάνονται αφενός, αυξάνοντας την αποδοτικότητα του εξοπλισμού διαχείρισης των υλικών και αφετέρου, τη διαθεσιμότητα του αποθηκευτικού χώρου.

Τα περισσότερα WMS συστήματα διαθέτουν ένα βασικό κορμό δραστηριοτήτων που συνοδεύεται από μία μεγάλη γκάμα από εξειδικευμένες λειτουργικές περιοχές (υποσυστήματα), οι οποίες υλοποιούνται με γνώμονα τις δραστηριότητες και απαιτήσεις της επιχείρησης και του κλάδου της και έχουν ως κύριο στόχο να προσφέρουν μεγαλύτερη προστιθέμενη αξία στον πελάτη της επιχείρησης (Ιωάννου, 2005). Η κύρια λειτουργική περιοχή περιλαμβάνει, συνήθως, υποσυστήματα, τα βασικότερα από τα οποία είναι:


	Η διαχείριση παραλαβών που περιλαμβάνει προειδοποίηση (ενημέρωση) αναμενόμενων παραλαβών, έλεγχο - ταυτοποίηση των παραλαμβανόμενων μέσω bar-codes, δημιουργία νέων ετικετών, παλετοποίηση ή μη συσκευασιών. 

	Η διαχείριση αποθέσεων εξασφαλίζοντας βέλτιστη αποθεματοποίηση, εφαρμογή Κανόνα Pareto (Κανόνας 20/80), σχεδιασμένη για ταχυκίνητα προϊόντα. 

	Η ειδική διαχείριση και απόθεση παραλαβών, επιτρέποντας καθορισμένη εκ των προτέρων απόθεση, εξασφαλίζοντας έγκριση τελικής απόθεσης. 

	Η διαχείριση εγγράφων αποθήκης, η υποστήριξη πολλαπλών αποθηκευτικών συστημάτων, η κωδικοποίηση χωροθέσεων ανά κέντρο διανομής και ανά ειδικά χαρακτηριστικά (όπως τομέας, στήλη). 

	Η επίβλεψη και διαχείριση πολλαπλών μοναδιαίων φορτίων (συσκευασιών και μονάδων μέτρησης). 

	Η διεκπεραίωση παραγγελιών που περιλαμβάνει την ομαδοποίηση παραγγελιών, την έκδοση σχετικών αναφορών και την παρακολούθηση της εξέλιξης τους. 

	Η διαχείριση ανεφοδιασμού των προϊόντων με βάση την τρέχουσα ζήτηση ή με βάση ιστορικά στοιχεία πωλήσεων εφαρμόζοντας κατάλληλα μαθηματικά μοντέλα.

	Η διαχείριση συλλογής ειδών παραγγελίας, που περιλαμβάνει σειριακή συλλογή, ελαχιστοποίηση των διαδρομών του υπαλλήλου που υλοποιεί την περισυλλογή, υποστήριξη διαδικασίας συλλογής για κάθε δυνατή μονάδα πώλησης (κιβώτιο, παλέτα, τεμάχιο), χρήση RFID εξοπλισμού. 

	Η διαχείριση ανθρώπινου δυναμικού, όπως προγραμματισμός βαρδιών, αναγνώριση απαιτήσεων εργασίας, επίβλεψη ροής εργασιών. 

	Η έκδοση αναφορών και στατιστικών στοιχείων για το σύνολο των παραπάνω λειτουργιών. 




Τα εξειδικευμένα υποσυστήματα, αφορούν κατά κύριο λόγο δραστηριότητες όπως: 


		τη διαχείριση ενσύρματων και ασύρματων τερματικών (παραγωγή ετικετών bar-codes, ορισμός ιδιοτήτων και παραμέτρων των ασύρματων τερματικών και ενσωμάτωσή τους στο λειτουργικό σύστημα), 

	τη συσκευασία μονάδων αποστολής με την υποστήριξη των διαφόρων ειδών συσκευασίας/μοναδιαία φορτία (παλέτα, κιβώτιο, τεμάχιο), καθορισμός μεγέθους συσκευασιών σε συνδυασμό με τη χρέωση των μεταφορέων, συσκευασία σε συνδυασμό με τις ιδιαιτερότητες κάθε παραγγελίας, την έκδοση αναφορών με τα πλήρη στοιχεία κάθε παραγγελίας, 

	 την υποστήριξη της πρακτικής cross-docking, δηλαδή συνδυασμός δεδομένων όπως προϊόντα που εισάγονται στην αποθήκη για αποθεματοποίηση και παραγγελίες (ομάδες προϊόντων) που εξάγονται από την αποθήκη και ταχύτερη εξυπηρέτηση των πελατών, και

		τις κυκλικές απογραφές ανάλογα με τη σημαντικότητά τους (όσον αφορά σε κίνηση, τζίρο, ευαισθησία και αξία).








4.9 Πλεονεκτήματα συστημάτων διαχείρισης αποθηκών


Οι εταιρίες που χρησιμοποιούν εκτενώς τέτοιες λύσεις προσπαθούν να μειώσουν το κόστος λειτουργίας τους μέσω της αποτελεσματικότερης διαχείρισης των αποθεμάτων. Αν αυτή γίνεται αποτελεσματικά μπορεί να οδηγήσει σε πολλά οφέλη για την εταιρεία, τα οποία παρουσιάζονται παρακάτω.


	Αποφυγή ελλείψεων προϊόντων, καθώς είναι ευκολότερο να φανεί πότε η ποσότητα ενός αγαθού μειώνεται.

	Αποφυγή συσσώρευσης μεγάλης ποσότητας από ένα αγαθό. Αντί να παραγγέλνονται περιοδικά πάγιες ποσότητες από ένα προϊόν μπορούν να γίνουν νέες παραγγελίες μόνο όταν είναι απαραίτητο, αποφεύγοντας την συσσώρευση παλιότερων προϊόντων και την καταστροφή τυχών ευπαθών προϊόντων με το πέρασμα του χρόνου.

	Παρακολούθηση των θέσεων και των μετακινήσεων των προϊόντων καθώς αυτά μεταφέρονται ανάμεσα σε διάφορες τοποθεσίες της εταιρείας.

	Απομόνωση του ανθρώπινου παράγοντα, που πιθανών να δημιουργήσει λάθη καθώς πρόκειται για μία βαρετή και επαναλαμβανόμενη διαδικασία.

	Εξοικονόμηση προσωπικού με την αυτοματοποίηση της διαδικασίας.

	Άμεση εξαγωγή συγκεντρωτικών αναφορών και στοιχείων.

	Παρακολούθηση των τάσεων αγοράς και πώλησης που διευκολύνουν την λήψη επαγγελματικών αποφάσεων.



Οι ωφέλειες ενός WMS συστήματος περιλαμβάνουν: 


	Δυνατότητα διαχείρισης πολλαπλών αποθηκών από ένα WMS σύστημα. 

	Μείωση ελλείψεων των αποθεμάτων παρέχοντας πλήρη εποπτεία αποθεμάτων, συνεχή έλεγχο της διαθέσιμης ποσότητας και ενημερώνοντας άμεσα για ελλείψεις κάτω από τα επιτρεπτά όρια και επιτρέποντας τη μείωσή τους στο χαμηλότερο δυνατό επίπεδο και ελαχιστοποιώντας το κόστος διατήρησης αποθεμάτων. 

	Μικρότεροι κύκλοι παράδοσης ενός προϊόντος (συσκευασία αποστολής, παράδοση και επιστροφή). 

	Μείωση του κόστους εργασίας και σημαντική εξοικονόμηση πόρων. 

	Αύξηση του επιπέδου εξυπηρέτησης και ακρίβεια στις αντίστοιχες παραδόσεις των προϊόντων. 

	Περιορισμός των ανθρώπινων σφαλμάτων (για παράδειγμα στις καταχωρήσεις) που αφορούν την εκτέλεση των καθημερινών εργασιών. 

	Ενημέρωση, μέσω αναφορών, των διοικούντων για τα θέματα των αποθηκών (για παράδειγμα τυχόν ελλείψεις αποθεμάτων). 

	Βελτιστοποίηση της χρήσης προσωπικού και εξοπλισμού που οδηγούν στην αύξηση της παραγωγικότητας με το ελάχιστο κόστος. 

	Μείωση των αναγκών σε αποθηκευτικό χώρο. Η αυτοματοποιημένη διαχείριση των θέσεων αποθήκευσης και οι πρακτικές βελτιστοποίησης συμβάλλουν στην εξ’ ολοκλήρου εκμετάλλευση των αποθηκευτικών εγκαταστάσεων και τον περιορισμό των εξόδων. 








4.10 Παράγοντες που περιορίζουν το WMS


Παρόλο που τα συστήματα αυτά μπορούν να παράγουν βελτίωση σε όλες τις διαδικασίες της αποθήκης και να μειώσουν σημαντικά τα κόστη έχουν και κάποια αρνητικά στοιχεία όπως είναι το γεγονός ότι αποτελούν μεγάλη επένδυση. Επίσης, η διάρκεια εφαρμογής, εκπαίδευσης, προσαρμογής σε απαιτήσεις (customization) είναι σημαντικό ποσοστό χρόνου καθώς αποτελεί σχετικά επίπονη διαδικασία.

Ο περισσότερος χρόνος κατά την εφαρμογή WMS αναλώνεται στις τροποποιήσεις και στη διαδικασία που ονομάζεται αποσφαλμάτωση (debugging) εώς ότου το WMS αρχίζει να λειτουργεί ομαλά. 

Μια σχετική έρευνα που διεξήχθη από τον WERC αναφέρει ότι περισσότερο από το 30% των εταιρειών που τελικά εγκατέστησαν ένα WMS χρειάστηκαν να κάνουν σημαντικές τροποποιήσεις στο λογισμικό πριν το ενσωματώσουν στην λειτουργία της επιχείρησης (Γιαννάκαινας, 2004).






4.11 Προϊόντα λογισμικού με εφαρμογή στο χώρο του επίπλου


Τα συστήματα WMS αποτελούν πολύ χρήσιμο εργαλείο στο χώρο των επιχειρήσεων επίπλου. Οι πιο δημοφιλείς προμηθευτές αυτών των συστημάτων είναι η Mantis, η Optimum, η Oracle, η Optisoft, η Unique Com, η Mobile Technology και πελάτες αυτών. Οι δύο σημαντικότεροι προμηθευτές στην Ελλάδα είναι οι Mantis και Optimum με τα προϊόντα Warehouse VisionTM και Aberon, αντίστοιχα.


4.11.1 Συστημα Warehouse VisionTM


Αποτελεί ένα από τα κορυφαία πληροφοριακά συστήματα διαχείρισης αποθήκης της Ελληνικής και Κυπριακής αγοράς με σημαντική παρουσία στην Κεντρική – Ανατολική Ευρώπη και Μέση Ανατολή.

Το Warehouse VisionTM υποστηρίζει ενιαία και πολλών τοποθεσιών ιδιωτικά και δημόσια κέντρα διανομής χρησιμοποιώντας τις πιο πρόσφατες τεχνολογίες γραμμωτού κώδικα (Barcode) και ραδιοσυχνότητας (RFID). Επιπρόσθετα, καλύπτει όλες τις σημαντικές δραστηριότητες αποθήκης όπως η υποδοχή εμπορευμάτων, η διαχείριση καταλόγου, υπολογισμούς, εκπλήρωση παραγγελιών μαζί με το picking, έλεγχο, συσκευασία και φόρτωση.


4.11.2 Συστημα WMS Aberon


Το aberon WMS είναι ένα ευέλικτο πληροφοριακό σύστημα διαχείρισης αποθηκών και διανομών και αποτελεί τον κύριο κορμό των λύσεων της  OPTIMUM για την διαχείριση και βελτιστοποίηση της εφοδιαστικής αλυσίδας.

Το aberon WMS είναι φιλικό, εύχρηστο, ευέλικτο και σπονδυλωτό, ώστε να προσαρμόζεται απόλυτα στις ξεχωριστές ανάγκες του κάθε πελάτη.Το aberon WMS (βλ. Εικόνα 4.6) μπορεί να χρησιμοποιηθεί για να διαχειρισθεί με τον ίδιο αποτελεσματικό τρόπο όλο το φάσμα των δραστηριοτήτων των αποθηκών, από αποθήκες με ασύρματα τερματικά, μέχρι πλήρως αυτοματοποιημένα κέντρα διανομής με pick-by-light, carrousels, sorters, automatic stacker cranes, goods-to-man συστήματα.




[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 4.6 Σύστημα aberon WMS.







Διαδραστικές ασκήσεις αξιολόγησης


 1. Να αντιστοιχιστούν τις εργασίες των WMS  με τις αντίστοιχες λειτουργίες που επιτελούν του Πίνακα 4.1.





	Εργασίες WMS
	Λειτουργίες




	1. Προ-παραλαβή
	Α. Κατευθύνει τα υλικά από το σημείο παραλαβής σε μια περιοχή αποθήκευσης και διαχειρίζεται το χρόνο που απαιτείται για την εύρεση αποθηκευτικού χώρου.




	2. Υποδοχή
	Β. Υπολογίζει τον προσδοκώμενο χρόνο παραλαβής και προγραμματίζει χρονικά τους εισερχόμενους μεταφορείς.




	3. Αποθήκευση
	Γ. Κατά την οποία δημιουργούνται εγγραφές στον κατάλογο, ετοιμάζεται η αποθήκευση των αποθεμάτων, αξιοποιείται η πληροφορία φόρτωσης και αντιστοιχίζονται τα ρυμουλκά στα σημεία φόρτωσης.




	4. Διαστάυρωση παραγγελιών
	Δ. Εξετάζει τη ζημία και ελέγχει την απόκλιση μεταξύ της αποσταλείσας παραγγελίας (shipping order) και του φορτίου.





	5. Επιθεώρηση
	Ε. Παρακάμπτει τη διαδικασία αποθήκευσης για να διευκολύνει τη διαδικασία συνδυασμού των αποστολών των παραγγελιών που έχουν τον ίδιο προορισμό.





























 Πίνακας 4.1. Πίνακας αντιστοίχησης.
 


 2. Για τις ακόλουθες προτάσεις του Πίνακα 4.2 να επιλεγεί "Σωστό" αν η πρόταση είναι σωστή ή "Λάθος" αν η πρόταση είναι λανθασμένη.






	1.
	Η διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας αναφέρεται στο σχεδιασμό και τη διαχείριση όλων των ενεργειών-δραστηριοτήτων που σχετίζονται με τις διαδικασίες προμήθειας, την παραγωγή-μεταποίηση και όλες τις δραστηριότητες της διανομής.	Σωστό	Λάθος
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	2.
	Η αποθήκη αποτελεί την "καρδιά" του συστήματος logistics μιας επιχείρησης ή/και ενός οργανισμού.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	3.
	Τα συστήματα διαχείρισης αποθήκης (warehouse management system, WMS) τα οποία αποτελούν εφαρμογές λογισμικού που υποστηρίζουν τις καθημερινές εργασίες που λαμβάνουν χώρα σε ένα λογιστήριο.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	4.
	Ένα WMS παρέχει, αποθηκεύει και καταγράφει την πληροφορία που είναι αναγκαία για την αποτελεσματική διαχείριση της ροής των προϊόντων εντός της αποθήκης, από την ώρα της λήψης μέχρι την ώρα της φόρτωσης.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ
























 Πίνακας 4.2 Πίνακας επιλογής σωστού ή λάθους.
 


3. Να αντιστοιχιστούν οι τύποι συστημάτων WMS με την περιγραφή τους στον Πίνακα 4.3.





	Τύπος Συστήματος WMS
	Περιγραφή




	1. Basic WMS
	Α. Διατίθεται πληροφορία σχετικά με το πού βρίσκεται κάθε προϊόν (tracking and tracing), που κατευθύνεται και γιατί (planning execution, control).




	2. Advanced WMS	
	Β. Υποστηρίζει μόνο έλεγχο αποθέματος και της τοποθέτησης στη σωστή θέση. Τα προϊόντα μπορούν να αναγνωριστούν με τη χρήση συστημάτων σάρωσης.




	3. Complex WMS
	Γ. Έχει την ικανότητα να προγραμματίζει την κατανομή των πόρων και τις δραστηριότητες για να συγχρονίσει τη ροή των προϊόντων στην αποθήκη.


	
















 Πίνακας 4.3. Πίνακας αντιστοίχησης.
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Συντομεύσεις - Ακρωνύμια



	Βλ.
	Βλέπε




	BI
	Business Inteligence




	DSS
	Decision Support Systems




	IT
	Information Technology




	ESS
	Executive Information Systems




	MIS
	Management Information Systems




	CRM
	Customer Relationship Management




	DM
	Data Mining 
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	Executive Information Systems 



	GIS
	Geographic Information Systems 




	OLAP
	Online Analytical Processing 




	AQL
	Associative Query Logic 
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	Extract Transform Load
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Σύνοψη

Στο κεφάλαιο αυτό περιγράφονται τα Συστήματα Επιχειρηματικής Eυφυΐας (BI), τα χαρακτηριστικά τους καθώς και τα οφέλη που προσφέρουν στιςς επιχειρήσεις του κλάδου ξύλου και επίπλου. Ιδιαίτερη έμφαση δίνεται στις εφαρμογές των συστημάτων BI  και τα αντίστοιχα εργαλεία ενώ παρατίθενται και προτεινόμενες λύσεις λογισμικού. 

Προαπαιτούμενη γνώση

Για την πληρέστερη κατανόηση της ύλης που αναπτύσσεται χρειάζονται βασικές γνώσεις Πληροφορικής και πληροφοριακών συστημάτων.



5.1 Επιχειρηματική ευφυΐα (Business Inteligence)


Το πρώτο βήμα σε ένα οργανισμό για την αποτελεσματική λήψη αποφάσεων, είναι να τεθούν συγκεκριμένοι και μετρήσιμοι στόχοι σχετικά με την υλοποίηση της στρατηγικής του οργανισμού. Αφού καθοριστούν αυτοί οι στόχοι το επόμενο βήμα είναι να υπάρξουν ακριβείς και χρήσιμες πληροφορίες προς τα στελέχη που θα λάβουν τις αποφάσεις, σχετικά με την εγκυρότητα των στόχων για το αν μπορούν να επιτευχθούν. Οι πληροφορίες αυτές θα χρησιμεύσουν σαν βάση για τη λήψη αποφάσεων και σαν ανατροφοδότηση σχετικά με τον έλεγχο της αποτελεσματικότητας των αποφάσεων αυτών. Για τον οργανισμό, το βασικό στοιχείο είναι οι πληροφορίες να είναι διαθέσιμες την κατάλληλη στιγμή προς τα στελέχη, που θα λάβουν τις αποφάσεις. Επομένως, το ερώτημα για τον οργανισμό είναι πως ο οργανισμός θα λάβει και θα διανείμει τις πληροφορίες αυτές (Chou, 2005).

Την απάντηση στο συγκεκριμένο ερώτημα έρχεται να δώσει η έννοια της επιχειρηματικής ευφυΐας. Επιχειρηματική ευφυΐα είναι η διαδικασία παροχής ακριβούς και χρήσιμης πληροφορίας στα κατάλληλα στελέχη λήψης αποφάσεων εντός του αναγκαίου χρονικού πλαισίου για να υποστηρίξει την αποτελεσματική λήψη απόφασης.

Η επιχειρηματική ευφυΐα δεν είναι μόνο απλοί αριθμοί και διαγράμματα τυπωμένα σε μια αναφορά ή στην οθόνη ενός υπολογιστή. Τα αριθμητικά δεδομένα σε κάποιες γραμμές μιας αναφοράς, που δείχνουν για παράδειγμα στοιχεία πωλήσεων ή δεδομένα παραγωγής, μπορεί να είναι ακριβείς πληροφορίες αλλά δεν είναι επιχειρηματική ευφυΐα, έως ότου αυτά τεθούν σε μια τέτοια μορφή ώστε να γίνουν εύκολα κατανοητά από το στέλεχος που λαμβάνει αποφάσεις και χρειάζεται αυτές τις πληροφορίες εγκαίρως. Για παράδειγμα, μια συνοπτική περίληψη της ικανοποίησης των πελατών, σε μια επιχείρηση η οποία μπορεί να γίνει εύκολα κατανοητή από τα στελέχη, δεν είναι επιχειρηματική ευφυΐα, έως ότου οι πληροφορίες αυτές παραδίδονται την σωστή στιγμή και σε κατάλληλο μορφή έτσι ώστε να επηρεάζουν ουσιαστικά την καθημερινή λήψη αποφάσεων, σχετικά με την εξυπηρέτηση των πελατών.

Σύμφωνα με έναν άλλο ορισμό επιχειρηματική ευφυΐα είναι ένα μεγάλο σύνολο εφαρμογών και τεχνολογιών για την συγκέντρωση, αποθήκευση, ανάλυση, κοινοποίηση και παροχή πρόσβασης σε δεδομένα που βοηθούν τις επιχειρήσεις να λαμβάνουν καλύτερες επιχειρηματικές αποφάσεις. 

Αναφορικά με τον παραπάνω ορισμό, η επιχειρηματική ευφυΐα είναι ένα σύνολο μεθόδων για αποθήκευση και παρουσίαση σημαντικών πληροφοριών έτσι ώστε ο κάθε ενδιαφερόμενος σε κάθε οργανισμό να μπορεί εύκολα και γρήγορα να παίρνει αποφάσεις στα ερωτήματά του και να λαμβάνει τις πιο σωστές αποφάσεις.

Στον πιο πάνω ορισμό αλλά και στην ίδια την ονομασία του όρου «επιχειρηματική ευφυΐα» γίνετε λόγος για μια επιχείρηση, δηλαδή για έναν οργανισμό που προσβλέπει σε πωλήσεις και σε αντίστοιχο κέρδος (σε όρους χρημάτων). Βέβαια, ο παραπάνω ορισμός της επιχειρηματικής ευφυΐας μπορεί να επεκταθεί και σε άλλους οργανισμούς εκτός από επιχειρηματικούς, όπως οργανισμούς σχετικά με την υγεία (νοσοκομεία, κλινικές), κυβερνητικούς οργανισμούς και φιλανθρωπικούς οργανισμούς. Συνεπώς η επιχειρηματική ευφυΐα δεν αναφέρεται τόσο σε αποφάσεις μιας επιχείρησης που ενδιαφέρεται μόνο για το εμπορικό κέρδος, όσο για την ποιότητα των αποφάσεων που λαμβάνει ένας οργανισμός με τα εργαλεία της επιχειρηματικής ευφυΐας που του παρέχονται.

Επομένως, ο σωστός ορισμός θα ήταν η βελτίωση της απόδοσης των αποφάσεων που λαμβάνει ο οργανισμός. Ωστόσο, για εμπορικούς σκοπούς έχει επικρατήσει ο όρος επιχειρηματική ευφυΐα (Business Inteligence - BI). 



5.2 Ανάλυση συστήματος επιχειρηματικής ευφυΐας


Ενώ ο όρος της επιχειρηματικής ευφυΐας είναι σχετικά νέος, τα υπολογιστικά συστήματα επιχειρηματικής ευφυΐας εμφανίστηκαν πριν από περίπου σαράντα χρόνια. Τα συστήματα επιχειρηματικής ευφυΐας (Business Inteligence (BI)) ως έννοια αντικατέστησαν τα συστήματα υποστήριξης αποφάσεων (Decision Support Systems – DSS), τα συστήματα στελεχιακής υποστήριξης (Executive Information Systems - ESS) και τα πληροφοριακά συστήματα διοίκησης (Management Information Systems - MIS).  

Τα συστήματα BI συνδυάζουν τη συλλογή και αποθήκευση δεδομένων και τη διαχείριση της γνώσης με αναλυτικά εργαλεία, ώστε οι σχεδιαστές και οι υπεύθυνοι λήψης αποφάσεων να έχουν στη διάθεσή τους περίπλοκες πληροφορίες, τόσο από το εσωτερικό της επιχείρησης όσο και από τους ανταγωνιστές. Ουσιαστικά, τα συστήματα αυτά παρέχουν πληροφορίες που η διοίκηση χρειάζεται για να λαμβάνει καλές επιχειρηματικές αποφάσεις (Baeck, 2002). 

Στην Εικόνα 5.1 απεικονίζονται οι εισροές πληροφοριών οι οποίες απαιτούνται για τη διαδικασία λήψης αποφάσεων.



[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 5.1 Εισροές πληροφοριών που απαιτούνται τη λήψη αποφάσεων.

 

Τα συστήματα επιχειρηματικής ευφυΐας περιλαμβάνουν τα ακόλουθα εργαλεία - συστήματα Business Inteligence (BI):


	Διαχείριση επιχειρηματικής απόδοσης και μέτρηση επιδόσεων (Business Performance Management and Performance Measurement).

	Επιχειρησιακό σχεδιασμό (Business Planning). 

	Ανασχεδιασμό επιχειρηματικών διαδικασιών (Business Process Re-engineering) 

	Ανταγωνιστική ανάλυση (Competitive Analysis).

	Σύστημα διαχείρισης πελατειακών σχέσεων και διαφήμισης (Customer Relationship Management (CRM) and Marketing ).

	Κέντρα δεδομένων (Data Marts). 

	Εξόρυξη δεδομένων  και αποθήκες δεδομένων (Data Mining (DM), Data Farming, and Data Warehouses).

	Συστήματα υποστήριξης αποφάσεων και πρόβλεψης (Decision Support Systems (DSS) and Forecasting).

	Αποθήκες εγγράφων και διαχείριση εγγράφων (Document Warehouses and Document Management).

	Συστήματα διαχείρισης επιχειρησιακών πόρων (Enterprise Management Systems).

	Συστήματα στελεχιακής υποστήριξης (Executive Information Systems (EIS)).

	Διαχείριση προϋπολογισμού και οικονομικών δεικτών (Finance and Budgeting). 

	Διαχείριση ανθρώπινου δυναμικού (Human Resources).

	Διαχείριση γνώσης (Knowledge Management).

	Χαρτογράφηση και οπτικοποίηση πληροφορίας (Mapping, Information Visualization and Dash Boarding).

	Πληροφοριακά συστήματα διοίκησης  (Management Information Systems (MIS)). 

	Γεωγραφικά συστήματα πληροφοριών (Geographic Information Systems (GIS)).

	Πολυδιάστατη ανάλυση πληροφοριών (Online Analytical Processing (OLAP) and Multidimensional Analysis).

	Επιχειρηματική ευφυΐα σε πραγματικό χρόνο (Real time Business Intelligence).

	Στατιστική και τεχνική ανάλυση δεδομένων (Statistics and Technical Data Analysis).

	Διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας  (Supply Chain Management).

	Συστήματα πληροφοριών (Systems Intelligence ).

	Ανάλυση των τάσεων.

	Αναφορές χρηστών (User/End-user Query and Reporting). 

	Διαδικτυακή εξατομίκευση και διαδικτυακή εξόρυξη δεδομένων (Web Personalization and Web Mining).

	Εξόρυξη κειμένου (Text Mining). 

	AQL - Associative Query Logic

	Scorecarding






5.3 Εργαλεία επιχειρηματικής ευφυΐας


Στην ενότητα αυτή θα παρουσιαστούν τα βασικά χαρακτηριστικά των πιο διαδεδομένων συστημάτων ΒΙ, μερικά από τα οποία απεικονίζονται στην παρακάτω Εικόνα 5.2 (Golfarelli, Rizzi, Cella, 2004).

OLAP (On-line Analytical Processing): παρέχει μία πολυδιάστατη, συνοπτική όψη των επιχειρηματικών δεδομένων και χρησιμοποιείται για την υποβολή εκθέσεων, την ανάλυση, τη μοντελοποίηση και το σχεδιασμό για τη βελτιστοποίηση της επιχείρησης. Οι τεχνικές και τα εργαλεία του συστήματος αυτού χρησιμοποιούνται για να συνεργαστούν με τις αποθήκες δεδομένων (data warehouses) ή τα κέντρα δεδομένων (data marts), έννοιες οι οποίες θα εξηγηθούν στη συνέχεια. Ακόμη, η διαδικασία OLAP δημιουργεί ερωτήματα, ώστε οι επιχειρήσεις να μπορούν να ανακαλύπτουν τις τάσεις και να αναλύουν τους κρίσιμους παράγοντες. Παράλληλα, η διαδικασία OLAP παράγει συγκεντρωτικές απεικονίσεις των δεδομένων, έτσι ώστε η Διοίκηση να είναι ενήμερη για την κατάσταση της επιχείρησης (Codd, 1993).

Αποθήκη δεδομένων (Data Warehouse): Αποτελεί μία συλλογή δεδομένων, τα οποία είναι διαχρονικά, περιληπτικά και συγχωνευμένα και προέρχονται από τα πρωτογενή εταιρικά δεδομένα. Καλύπτουν μεγάλο χρονικό διάστημα και επιλέγονται από τις επιχειρηματικές βάσεις δεδομένων, ενώ ολοκληρώνονται και αναλύονται με διαδικασίες όπως η OLAP ή η εξόρυξη δεδομένων με σκοπό την υποστήριξη λήψης αποφάσεων. Αποτελεί μία τεχνολογία που προσφέρει ολοκλήρωση ετερογενών πηγών δεδομένων και μία πλατφόρμα για αποδοτική ανάλυση ιστορικών δεδομένων (Gray, Watson, 1998).
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Εικόνα 5.2 Διαδεδομένα εργαλεία ΒΙ.

 

Κέντρα δεδομένων (Data Marts):  είναι μία συλλογή από θεματικά πεδία που είναι οργανωμένα με βάση τις ανάγκες ενός τμήματος για τη λήψη αποφάσεων. Αποτελούν δηλαδή ένα υποσύνολο της αποθήκης δεδομένων. Όπως και στην αποθήκη δεδομένων, τα κέντρα δεδομένων περιέχουν δεδομένα που βοηθούν τα στελέχη των επιχειρήσεων να εφαρμόζουν στρατηγικές βάσει των αναλύσεων και των προηγούμενων τάσεων και εμπειριών. Η βασική διαφορά είναι ότι η ανάγκη για δημιουργία κέντρων δεδομένων είναι συγκεκριμένη και προκαθορισμένη για μία συγκεκριμένη ομάδα επιλεγμένων δεδομένων. Μπορεί να υπάρχουν πολλά κέντρα δεδομένων σε μία επιχείρηση. Ένα κέντρο δεδομένων μπορεί να υποστηρίξει μία συγκεκριμένη λειτουργία, διαδικασία ή μονάδα της επιχείρησης. 

Εξόρυξη δεδομένων (Data mining): είναι ένας κλάδος της επιστήμης των υπολογιστών και αποτελεί μία διαδικασία εξόρυξης υποδειγμάτων από μεγάλα σύνολα δεδομένων, συνδυάζοντας μεθόδους στατιστικών και τεχνητής νοημοσύνης με τη διαχείριση βάσης δεδομένων. Η εξόρυξη δεδομένων εντοπίζει νέες πληροφορίες σχετικά με δεδομένα που έχουν ήδη συλλεχθεί, ώστε να παρέχει τη δυνατότητα στα διοικητικά στελέχη να λαμβάνουν σωστές επιχειρηματικές αποφάσεις.


Πολυδιάστατη ανάλυση πληροφοριών ή μοντέλο πολυδιάστατων δεδομένων (Multidimensional Analysis or Multidimensional Data Model):  αναπαριστά τα δεδομένα με τη μορφή ενός κύβου δεδομένων (data cube) και έτσι καλείται συχνά και κύβος. Ένας κύβος δεδομένων επιτρέπει τη μοντελοποίηση και τη θεώρηση των δεδομένων από πολλές οπτικές γωνίες - διαστάσεις. Συνήθως παρουσιάζεται ως μία 3-διάστατη αποθήκη πληροφοριών δεδομένων, όπως στο παρακάτω παράδειγμα της Εικόνας 5.3:
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Εικόνα 5.3 Μια 3-διάστατη αποθήκη πληροφοριών δεδομένων.

 

Στην Εικόνα 5.3, ο κύβος έχει τις διαστάσεις τοποθεσία, είδος, χρόνος. Ωστόσο, ένας πολυδιάστατος κύβος μπορεί να περιέχει περισσότερες διαστάσεις από 3. Επιπλέον, δεδομένου ότι είναι δύσκολο να αναπαρασταθεί μία 4+ πολυδιάστατη βάση δεδομένων σε ένα σχήμα, συνήθως εμφανίζεται ως ένας κύβος με 3 διαστάσεις ακόμη και αν η πολυδιάστατη βάση δεδομένων μπορεί να έχει διαστάσεις 4+. 


Εργαλείο εξαγωγής, μετατροπής και φόρτωσης (ETL – Extract Transform Load): εξάγει σχετικά δεδομένα, εν συνεχεία μετατρέπει τα δεδομένα σε μορφή αποθήκης δεδομένων «καθαρίζοντάς» τα (data cleansing) και έπειτα τα φορτώνει στην αποθήκη δεδομένων δημιουργώντας σύνολα. 


Συστήματα στήριξης / λήψης αποφάσεων (DSS – Decision Support System):  είναι πληροφοριακά συστήματα που συμβάλλουν στη λήψη «ενημερωμένων» αποφάσεων (informed decisions), δηλαδή αποφάσεων που λαμβάνονται στη βάση κάποιας ανάλυσης και όχι διαισθητικά. Εμπλέκονται κυρίως σε διεργασίες στρατηγικού σχεδιασμού που κυρίως αφορούν μελλοντικές επιλογές της εταιρείας. Επιπλέον, υποδεικνύουν βέλτιστες αποφάσεις, προβλέπουν και ενημερώνουν με ανάλυση σε ιστορικά εταιρικά δεδομένα και αποφασίζουν με βάση την καταγεγραμμένη γνώση ειδικών σε κάθε τομέα.  


Πληροφοριακά συστήματα διοίκησης (MIS – Management Information Systems):  υποστηρίζουν κυρίως την καθημερινή λειτουργία μίας επιχείρησης (παρακολούθηση λειτουργικών μεγεθών) και τη βραχυπρόθεσμη προοπτική της (πρόβλεψη πωλήσεων, εσόδων, κτλ.) παρέχοντας αναφορές ή άμεση πρόσβαση σε τρέχοντα στοιχεία της επιχείρησης. 

Γεωγραφικά συστήματα πληροφοριών (GIS – Geographic Information Systems): επιτρέπουν την παρουσίαση δεδομένων για προγραμματισμό και λήψη αποφάσεων με τη χρήση ψηφιοποιημένων χαρτών. Αναδεικνύουν οπτικά την πιθανή τοπικότητα των δεδομένων και των αποφάσεων που λαμβάνονται. Ακόμη, θεωρούνται κατάλληλα για υποστήριξη αποφάσεων σχετικών με γεωγραφική κατανομή πόρων και αναπτυξιακό προγραμματισμό (ίδρυση υποκαταστημάτων, επέκταση).  

 Συστήματα διαχείρισης των σχέσεων με τους πελάτες (CRM – Customer Relationship Management):  διαχειρίζονται όλους τους τρόπους με τους οποίους μία επιχείρηση έρχεται σε επαφή με υπάρχοντες και δυνητικούς νέους πελάτες. Παρακολουθούν, καταγράφουν και συντονίζουν όλες τις αλληλεπιδράσεις με τους πελάτες στους τομείς των πωλήσεων, του μάρκετινγκ και της εξυπηρέτησης. Πέρα από αυτά, αναλύουν τα δεδομένα, ώστε να βελτιστοποιήσουν τα έσοδα, την κερδοφορία, την ικανοποίηση και τη διατήρηση των πελατών. 

Επιχειρησιακά συστήματα διαχείρισης πόρων (ERP – Enterprise Resource Planning):  προσφέρουν ένα ενιαίο πληροφοριακό σύστημα για το συντονισμό και την ολοκλήρωση των βασικών επιχειρηματικών διεργασιών σε όλη την έκταση του οργανισμού. Δημιουργούν μοντέλα και αυτοματοποιούν πολλές επιχειρηματικές διεργασίες. Τα επιχειρησιακά συστήματα διαχείρισης πόρων αποτελούν μία επιχειρησιακή λύση αυτοματισμού και βελτιστοποίησης των διαδικασιών, των πληροφοριών και των μεθοδολογιών της επιχείρησης, καθώς και μία συλλογή από προγράμματα που συνδέουν τα διάφορα τμήματα και τις λειτουργίες μίας εταιρείας, όπως είναι τα λογιστικά – χρηματοοικονομικά, οι πωλήσεις, οι προμήθειες κ.λ.π..  

Οπτικοποίηση (Information/Data Visualization):    είναι η δημιουργία και η μελέτη της οπτικής αναπαράστασης των δεδομένων. Με άλλα λόγια περιγράφει τις «πληροφορίες που έχουν αντληθεί με κάποια σχηματική μορφή, συμπεριλαμβάνοντας διαφορετικά χαρακτηριστικά ή μεταβλητές για τα σύνολα των πληροφοριών».

   



5.4 Εφαρμογές επιχειρηματικής ευφυΐας

5.4.1 Εφαρμογές λογισμικού 

Δεν υπάρχει ένα προϊόν το οποίο να περικλείει όλα τα εργαλεία και τις μεθόδους της επιχειρηματικής ευφυΐας. Συνήθως οι επιχειρήσεις στρέφονται σε ένα εύρος προϊόντων και εργαλείων, προκειμένου να εκμεταλλευτούν στο έπακρο τις δυνατότητες της επιχειρηματικής ευφυΐας και να επιτύχουν τον επιθυμητό στόχο. Η επιλογή του κατάλληλου λογισμικού αποτελεί µια εκ των πλέον σημαντικών αποφάσεων, προκειμένου ένας οργανισμός να είναι σε θέση να μετατρέψει την πληροφόρηση σε γνώση και να αυξήσει την αποτελεσματικότητας του (Watson, 2006).  


Μια µεθοδολογία που βοηθάει στην επιλογή του εκάστοτε κατάλληλου λογισμικού είναι αυτή του Κύκλου Απόφασης (Decision Cycle) και συγκεκριμένα ο κύκλος απόφασης αποτελείται από οκτώ βήματα αντιστοίχισης αναγκών της επιχείρησης στον κατάλληλο παροχέα υπηρεσιών.


	Καθορισμός επιχειρηματικών στόχων. Καθορισμός της αποστολής του επιχειρηματικού έργου, των επιδιωκόμενων στόχων προς επίτευξη και των επιθυμητών ωφελειών. Τι προσπαθεί να επιτύχει η επιχείρηση, γιατί είναι σημαντικό αυτό και ποιο θα είναι το αναμενόμενο τελικό αποτέλεσμα; 

	Καθορισμός επιχειρηματικών απαιτήσεων. Καθορισµός των απαιτήσεων που έχει η επιχείρηση για να επιτύχει τους στόχους της (δηλαδή τα συγκεκριµένα αντικείµενα ή ενέργειες που πρέπει να ολοκληρωθούν). Ποια είναι τα προαπαιτούµενα από την πλευρά της επιχείρησης ώστε να επιτευχθούν οι καθορισµένοι στόχοι;

	Καθορισµός της κοινότητας χρηστών. Καθορισµός των χρηστών που εμπλέκονται στην επίτευξη των στόχων της επιχείρησης σε όλο το φάσμα της κοινότητας χρηστών. Συνειδητοποίηση του ποιος επηρεάζει το τελικό αποτέλεσμα της προσπάθειας της επιχείρησης και πόσο. 

	Καθορισµός λειτουργικών απαιτήσεων. Καθορισµός της λειτουργικότητας που θα επιτύχουν οι επιχειρηματικές απαιτήσεις για την κοινότητα χρηστών. Τι χρειάζεται να γίνει και ποιος θα το κάνει; 

	Καθορισµός λειτουργικών ικανοτήτων. Καθορισµός των λειτουργικών δυνατοτήτων που πρέπει να παρέχονται για να ικανοποιήσουν τις λειτουργικές ανάγκες των χρηστών. Αυτός ο ορισμός θα περιλαμβάνει λίστα των συγκεκριμένων ενεργειών που χρειάζονται για κάθε λειτουργική απαίτηση. Πώς ικανοποιείται επομένως κάθε απαίτηση από τις λειτουργικές ενέργειες;

	Δημιουργία λίστας των κυριότερων παροχέων. Καθορισµός των παροχέων που βρίσκονται πιο κοντά στις λειτουργικές απαιτήσεις και δυνατότητες για δηµιουργία κατάλληλης λίστας. Ποιοι είναι αυτοί που θα παρέχουν την απαιτούµενη αποδοτικότητα και λειτουργικότητα;

	Καθορισµός επιχειρηµατικών και τεχνολογικών κριτηρίων. . Καθορισµός όλων των επιχειρηµατικών και τεχνολογικών κριτηρίων που θα βοηθήσουν στην τελική επιλογή παροχέα. Συγκεκριµένα, αυτά τα κριτήρια παράγουν υψηλού επιπέδου δυνατότητες αξιολόγησης των παροχέων που θα αποτελέσουν την λίστα. 

	Αξιολόγηση και επιλογή παροχέα. Πλήρης αξιολόγηση των παροχέων βασισµένη στα προαναφερθέντα κριτήρια για το επιχειρησιακό σχέδιο. Πιο συγκεκριµένα σε αυτό το βήµα καθορίζεται και επιλέγεται ο παροχέας που καλύπτει καλύτερα τις ανάγκες της επιχείρησης.




Ένας µεγάλος αριθµός επιχειρήσεων προσφέρει υπηρεσίες λογισµικού επιχειρηµατικής ευφυΐας. Αυτές οι επιχειρήσεις διακρίνονται σε δυο κατηγορίες: εξειδικευµένες επιχειρήσεις που εστιάζουν στην επιχειρηµατική ευφυΐα (όπως οι Business Objects, Cognos, Hyperion Solutions, Information Builders, MicroStrategy) και επιχειρήσεις µε περισσότερο ευρεία βάση (όπως οι Microsoft, Oracle, SAP και SAS Institute). Οι περισσότερες παρέχουν πλήρεις σουίτες (suites) και πλατφόρµες (platforms) επιχειρηµατικής ευφυΐας (Bogdan, Mircea, Stoica,  2010).  


Κατά την επιλογή του λογισµικού επιχειρηµατικής ευφυΐας, θα πρέπει να ληφθούν υπόψη η συμβατότητα του µε την αποθήκη δεδοµένων της επιχείρησης και άλλες πτυχές της σχετικής υποδοµής. Η κατά παραγγελία κατασκευή, σχεδίαση και ενσωμάτωση ενός µοντέλου για συστήµατα επιχειρηµατικής ευφυΐας είναι χρονοβόρα (τουλάχιστον έξι µήνες), δαπανηρή ($2 – 3 εκ.) και δεν περιλαµβάνει τα κόστη για άδειες χρήσης, προσωπικό, χώρο και συντήρηση που βρίσκονται συνεχώς σε εξέλιξη. Προκειµένου να µειωθούν τα κόστη και να επιταχυνθεί ο χρόνος εκκίνησης, ορισµένες επιχειρήσεις καταφεύγουν σε διαδικτυακές υπηρεσίες, όπου το λογισµικό τοποθετείται από ένα πάροχο (provider) και οι υπολογισµοί πραγµατοποιούνται ύστερα από την ενοικίαση του λογισµικού για µια περίοδο ή / και για ορισµένους χρήστες της εταιρίας (on demand). 


Ένα λογισµικό BI µπορεί να χρησιµοποιηθεί για την απεικόνιση της χρηματοοικονομικής κατάστασης της επιχείρησης και συγκεκριµένα: 


	Πωλήσεις: πωλήσεις των σπουδαιότερων πελατών µε χρονικές συγκρίσεις, πωλήσεις ανά πελάτη και πωλητή, πωλήσεις ανά πελάτη κατά τοποθεσία κτλ. 

	Λογαριασµοί εισπρακτέοι: περίοδοι ανά πωλητή, εισπράξεις ανά πελάτη (άνω των 91 ηµερών) κτλ. 

	Τραπεζικές συναλλαγές: µετρητά σε τραπεζικούς λογαριασµούς, καταθέσεις ανά τράπεζα κτλ. 

	Γενικό καθολικό: πωλήσεις και κέρδος ανά κανάλι, προϋπολογισµοί, διακύµανση ανά τµήµα κτλ.



Το λογισµικό επιχειρηµατικής ευφυΐας µπορεί επίσης να χρησιµοποιηθεί προκειµένου να απαντηθούν ορισµένες ερωτήσεις όπως: 


	Πού βρίσκονται οι καλύτεροι και οι χειρότεροι πελάτες; 

	Ποιες παράµετροι επηρεάζουν τις πωλήσεις;  

	Που δηµιουργούνται ή χάνονται χρήµατα βάσει τοποθεσίας, γραµµής προϊόντων και διαφηµιστικής εκστρατείας;




5.4.2 Πίνακες (Dashboards) 


Οι ψηφιακοί πίνακες παρέχουν πληροφόρηση της τρέχουσας και παρελθούσας κατάστασης των βασικών δεικτών επίδοσης (key performance indicators) µιας επιχείρησης. Οι πίνακες χρησιµοποιούν απλά οπτικά ερεθίσµατα (πρότυπα µέτρα, γραφήµατα) µέσω µιας διασυνδετικής διάταξης περιηγητή ιστού (web browser) προκειµένου να επιταχυνθεί η επικοινωνία των αποτελεσµάτων της επιχειρηµατικής ευφυΐας. Οι πίνακες είναι χρήσιµοι, διότι παρουσιάζουν πολλές διαφορετικές µετρήσεις σε µια ενοποιηµένη οθόνη, συνοψίζουν λεπτοµέρειες σε περιλήψεις υψηλού επιπέδου και παρουσιάζουν δείκτες που είναι γρήγορα κατανοητοί. Για παράδειγµα, το κόκκινο υποδηλώνει πρόβληµα, το κίτρινο πιθανή δυσκολία και το πράσινο ότι η ροή είναι βάσει προγράµµατος. Υποδεικνύουν στους χρήστες τι συµβαίνει στην επιχείρηση, αλλά όχι και γιατί συµβαίνει. Καθώς οι ανάγκες των χρηστών διαφέρουν σηµαντικά, µπορεί να γίνει προσαρµογή των πινάκων σε εξατοµικευµένες ανάγκες.

Πολλές επιχειρήσεις εφαρµόζουν κάρτες βαθµολόγησης (scorecards) και πίνακες (dashboards) ως πρωτοβουλίες για τη διαχείριση της επιχειρηµατικής επίδοσης. Αυτά τα εργαλεία συνοψίζουν οπτικά τεράστιες ποσότητες δεδοµένων, οι οποίες σχετίζονται µε την επιχειρηµατική επίδοση. Σε µια ή περισσότερες οθόνες, οι χρήστες µπορούν γρήγορα να συγκρίνουν την πραγµατική επίδοση µε τους στόχους, τα πρότυπα και την παρελθούσα επίδοση. Ο µεγαλύτερος προµηθευτής φακών επαφής παγκοσµίως έχει εφαρµόσει πίνακες επίδοσης στα τηλεφωνικά του κέντρα προκειµένου να παρακολουθεί την πορεία και να παρέχει κίνητρα στους αντιπροσώπους του. Οι πίνακες χρησιµοποιούν µετρήσεις και διαγράµµατα, τα οποία παρουσιάζουν την επίδοση των αντιπροσώπων (µέσος όγκος παραγγελιών, παραγωγικότητα, ποιότητα). Υπάρχουν µηνιαία µπόνους που συνδέονται µε τις µετρήσεις αυτές. Το σύστηµα ενηµερώνει κάθε 15 λεπτά τα δεδοµένα και δεν παρουσιάζει µόνο την τρέχουσα και µηνιαία επίδοση των αντιπροσώπων, αλλά επίσης και την πορεία τους σε σχέση µε τους µέσους όρους του τηλεφωνικού κέντρου, µε άλλα µέλη της οµάδας και µε τους στόχους που οι ίδιοι θέτουν για τους εαυτούς τους. Οι πίνακες αυτοί έχουν βελτιώσει πραγµατικά την επίδοση των αντιπροσώπων.


5.4.3 ERP και επιχειρηματική ευφυΐα: Μια ενοποιημένη αρχιτεκτονική 


Τα συστήµατα ERP βασίζονται στις συναλλαγές, γεγονός που υποδηλώνει ότι οι αντίστοιχες εφαρµογές τους σχεδιάστηκαν ώστε να επεξεργάζονται τεράστιο όγκο επιχειρηµατικών συναλλαγών µε χρόνο απόκρισης µερικών δευτερολέπτων. Οι αποθήκες ERP περιλαµβάνουν χιλιάδες πίνακες, οι οποίοι καθιστούν εύκολη την εύρεση και ενηµέρωση ενός συγκεκριµένου δεδοµένου. Από την άλλη µεριά, τα συστήµατα ΒΙ είναι προσανατολισµένα σε ερωτήσεις (queryorinted) και έχουν σχεδιαστεί ώστε να χειρίζονται µακροπρόθεσµες, πολύπλοκες ερωτήσεις που υποβάλλονται από τους χρήστες. Μέσω της ενοποίησης των συστηµάτων ERP και επιχειρηµατικής ευφυΐας οι επιχειρήσεις έχουν το πλεονέκτηµα της απόκτησης νέων εργαλείων για την πρόσβαση, την ανάλυση, την παρουσίαση και τον διαµοιρασµό πληροφόρησης (Wright,  Calof, 2006).

Ένα ενοποιηµένο σύστηµα ERP και ΒΙ αποτελείται από τα ακόλουθα στοιχεία:


	Λειτουργικά δεδοµένα: Οι οργανισµοί πρέπει να διαθέτουν συστήµατα συναλλαγών, τα οποία καταγράφουν τις καθηµερινές επιχειρηµατικές τους συναλλαγές. Τα λειτουργικά δεδοµένα µπορεί να αποκτηθούν µέσω εφαρµογών CRM, ERP και διαφόρων συστηµάτων online επεξεργασίας συναλλαγών (online transaction processing – OLTP – systems). 

	Ενοποίηση δεδοµένων: Τα δεδοµένα που προκύπτουν από τα διάφορα συστήµατα συναλλαγών πρέπει να ενοποιηθούν και να συγχωνευθούν σε µια ευρεία αποθήκη λειτουργικών δεδοµένων για περαιτέρω χρήση. Μέσω της ενοποίησης των δεδοµένων, τα διαφοροποιηµένα συστήµατα και οι διατάξεις δεδοµένων µπορούν να δηµιουργήσουν µια συµβατή πηγή δεδοµένων. 

	Αποθήκευση δεδοµένων: Η τεχνολογία αποθήκης δεδοµένων παίζει έναν καθοριστικό ρόλο στην αποθήκευση τους. Η αποθήκη δεδοµένων δηµιουργείται γύρω από ένα υποκείµενο θέµα, και όλα τα δεδοµένα που αφορούν στο θέµα αυτό συγκεντρώνονται σε αυτή τη βάση δεδοµένων. Αυτά τα χαρακτηριστικά καθιστούν την αποθήκη δεδοµένων αποτελεσµατική στην πρόσβαση στα δεδοµένα, στην πολυδιάστατη ανάλυση και στους σκοπούς αναφορών. Τα κέντρα δεδοµένων επίσης συµβάλλουν στην αποθήκευση δεδοµένων και ουσιαστικά αποτελούν µικρής κλίµακας αποθήκες δεδοµένων µε πρωταρχικό στόχο τον προσδιορισµό µιας συγκεκριµένης λειτουργίας ή των αναγκών ενός συγκεκριµένου τµήµατος. Οι αποθήκες και τα κέντρα δεδοµένων δηµιουργούν καλή πηγή πληροφόρησης προκειµένου το σύστηµα ΒΙ να είναι σε θέση να εκτελέσει γρηγορότερα πολύπλοκες ad hoc ερωτήσεις και να παράγει φιλικές προς τον χρήστη αναφορές. 

	Λογισµικό επιχειρηµατικής ευφυΐας: Το λογισµικό ΒΙ αποτελείται από ερωτήσεις και αναφορές, ηλεκτρονική διαδικασία ανάλυσης (OLAP) και εργαλεία εξόρυξης δεδοµένων. Τα εργαλεία αναφορών ΒΙ παρέχουν µια οπτική διεπιφάνεια για την πρόσβαση και την πλοήγηση σε πολυδιάστατα δεδοµένα που αποθηκεύονται στις αντίστοιχες βάσεις. Η ηλεκτρονική διαδικασία ανάλυσης (OLAP) υποστηρίζει την διαδραστική εξέταση και τον χειρισµό µεγάλου όγκου δεδοµένων από πολλές απόψεις. Η εξόρυξη δεδοµένων είναι µια τεχνική επιλογής, αναζήτησης και µοντελοποίησης µεγάλου όγκου δεδοµένων προκειµένου να ανακαλυφθούν άγνωστα πρότυπα και συσχετίσεις, τα οποία οδηγούν σε αναµενόµενες µελλοντικές συµπεριφορές, γεγονότα και συνέπειες. Το λογισµικό ΒΙ  επιτρέπει τη δυναµική αναζήτηση, ανάκτηση, ανάλυση και ερµηνεία επιχειρηµατικών δεδοµένων για τους σκοπούς της λήψης διοικητικών αποφάσεων. 

	Αναλυτικές εφαρµογές: Οι αναλυτικές εφαρµογές ερµηνεύουν τα επιχειρηµατικά φαινόµενα βάσει υφιστάµενων δεδοµένων. Τα πιθανά εργαλεία είναι η στατιστική ανάλυση και λογισµικά πραγµατοποίησης προβλέψεων.



Η επιχειρηµατική ευφυΐα εκτελεί διάφορες διαδικασίες (ανάλυση δεδοµένων, σχέσεων µεταξύ των δεδοµένων και τάσεων) προκειµένου να καταλήξει σε συµπεράσµατα, τα οποία θα οδηγήσουν στην αύξηση των εσόδων και στη βελτίωση της λειτουργικής αποτελεσµατικότητας εντός ενός οργανισµού. Ενώ ένα ERP σύστηµα είναι ισχυρό στην επεξεργασία και αποθήκευση δεδοµένων συναλλαγών από διάφορες εσωτερικές και εξωτερικές πηγές, δεν είναι εξίσου αποτελεσµατικό στην διανοµή των δεδοµένων. Η ενοποίηση των συστηµάτων ERP και ΒΙ µπορεί να ενδυναµώσει την ικανότητα λήψης επιχειρηµατικών αποφάσεων µέσω της χρήσης της αναλυτικής ικανότητας των συστηµάτων ΒΙ και της διοικητικής ικανότητας των ERP συστηµάτων. Συγκεκριµένα, το νέο πλαίσιο µπορεί να οδηγήσει στα ακόλουθα πλεονεκτήµατα:


	δυνατότητα ταχείας δηµιουργίας αναφορών εσόδων/εξόδων,

	δυνατότητα αναγνώρισης της επιχειρηµατικής ταµειακής ροής (cash flow) σε πραγµατικό χρόνο,

	διαµοιρασµός πληροφόρησης αναφορικά µε τις πωλήσεις µε τη διοίκηση και λήψη καλύτερων επιχειρηµατικών αποφάσεων βάσει της µακροοικονοµικής θεώρησης της επιχείρησης,

	διευκόλυνση της διατµηµατικής συνεργασίας, 

	βελτίωση των πληρωτέων λογαριασµών και της διοίκησης των σχέσεων µε τους προµηθευτές,

	βελτίωση της κερδοφορίας µέσω της ανάλυσης δεδοµένων συναλλαγών και της πρόβλεψης επιχειρηµατικών τάσεων,

	βελτίωση των σχέσεων µε τους πελάτες µέσω της σε βάθος εξόρυξης δεδοµένων πωλήσεων,

	παροχή online πρόσβασης σε δεδοµένα (µείωση χρόνου πρόσβασης),

	µείωση του χρόνου δηµιουργίας αναφορών.



Παρόλο που η ενοποίηση των συστηµάτων ERP και επιχειρηµατικής ευφυΐας µπορεί να οδηγήσει σε σηµαντικά οφέλη, έχουν διατυπωθεί ανησυχίες αναφορικά µε την αποτελεσµατική εφαρµογή και χρήση των ενοποιηµένων αυτών συστηµάτων (Βλαχάβας, Ι. 2012).


	Τεχνολογική καινοτοµία: Οι ανάγκες των πελατών µεταβάλλονται διαρκώς και οι σχετικές λύσεις ΒΙ πρέπει να προσαρµόζονται συνεχώς στις µεταβαλλόµενες απαιτήσεις και να παρέχουν τις αντίστοιχες υποδοµές πληροφόρησης.

	Αξιοπιστία και διαθεσιµότητα: Ένα σύστηµα ΒΙ πρέπει να εγγυάται την συνεχή υπηρεσία σε συνδυασµό µε την αξιόπιστη επίδοση. Συνεπώς θα πρέπει να διαθέτει εργαλεία που παρέχουν backup και αυτόµατη ανάκτηση (automated recovery) σε περιπτώσεις που αυτό απαιτείται.

	Αποτελεσµατικότητα κλίµακας:  Ενώ ένα σύστηµα ERP υποστηρίζει τις επιχειρηµατικές συναλλαγές, ένα ενοποιηµένο σύστηµα ΒΙ καθίσταται σηµαντικό για την αποτελεσµατικότητα κλίµακας. Καθώς η επιχείρηση επεκτείνεται, πρέπει να είναι σε θέση να παρέχει την αναγκαία υποδοµή για τη διαχείριση, τον προγραµµατισµό και την παράδοση της πληροφορίας στον σωστό προορισµό στον κατάλληλο χρόνο.

	Ευελιξία συστήµατος:  Τα συστήµατα ERP είναι στις περισσότερες περιπτώσεις µη ευέλικτα. Συνεπώς είναι αρµοδιότητα των συστηµάτων επιχειρηµατικής ευφυΐας η υποστήριξη όλων των βασικών προτύπων και η ενοποίηση µε τις υπάρχουσες εφαρµογές και υποδοµές.





5.5 Επιχειρηματική αξία της επιχειρηματικής ευφυΐας


Στην ενότητα αυτή θα παρουσιαστούν οι λόγοι για τους οποίους μία επιχείρηση θα πρέπει να εφαρμόζει επιχειρηματική ευφυΐα. Σε αυτόν τον συνεχώς μεταβαλλόμενο κόσμο, οι καταναλωτές απαιτούν ταχύτερη και πιο αποτελεσματική εξυπηρέτηση από τις επιχειρήσεις. Για να παραμείνουν ανταγωνιστικές οι επιχειρήσεις πρέπει να πληρούν ή να υπερβαίνουν τις προσδοκίες των καταναλωτών. Οι εταιρείες θα πρέπει να βασίζονται περισσότερο στα συστήματα επιχειρηματικής ευφυΐας τους για να μπορούν να ανταποκρίνονται καλύτερα στις σύγχρονες τάσεις και τις μελλοντικές εξελίξεις. Έτσι, οι δυνατότητες των συστημάτων επιχειρηματικής ευφυΐας θα πρέπει να αυξάνονται με τρόπο ανάλογο με τις αυξανόμενες προσδοκίες των καταναλωτών. Συνεπώς, είναι επιτακτική η ανάγκη για τις εταιρείες να βελτιώνονται με τον ίδιο ή ακόμα και γρηγορότερο ρυθμό, ώστε να παραμένουν ανταγωνιστικές (Σαμολαδάς, Μουρατίδης, 2012).

Η επιχειρηματική ευφυΐα δίνει τη δυνατότητα στους οργανισμούς να λαμβάνουν ενημερωμένες επιχειρηματικές αποφάσεις και ως εκ τούτου μπορεί να αποτελέσει πηγή ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος. Αυτό ισχύει ιδιαίτερα όταν οι επιχειρήσεις είναι σε θέση να παίρνουν πληροφορίες από τους δείκτες του εξωτερικού περιβάλλοντος και να κάνουν ακριβείς προβλέψεις για τις μελλοντικές τάσεις και τις οικονομικές συνθήκες. Ο απώτερος στόχος της επιχειρηματικής ευφυΐας είναι να βελτιώνει την επικαιρότητα και την ποιότητα των πληροφοριών. Η έγκαιρη και καλής ποιότητας πληροφορία είναι σαν μία κρυστάλλινη σφαίρα που μπορεί να δώσει ένδειξη του ποια πορεία είναι καλύτερη να ακολουθηθεί. Η επιχειρηματική ευφυΐα αποκαλύπτει: 


	Τη θέση της επιχείρησης, σε σχέση με τους ανταγωνιστές της. 

	Τις αλλαγές στη συμπεριφορά των πελατών και τα υποδείγματα δαπάνης.

	Τις δυνατότητες της επιχείρησης. 

	Τις συνθήκες αγοράς, τις μελλοντικές τάσεις και τις δημογραφικές και οικονομικές πληροφορίες. 

	Το κοινωνικό, νομικό και πολιτικό περιβάλλον. 

	Τις πρακτικές των ανταγωνιστικών επιχειρήσεων.



Οι επιχειρήσεις συνειδητοποιούν ότι σε αυτό το πολύ ανταγωνιστικό και συνεχώς μεταβαλλόμενο επιχειρηματικό περιβάλλον, το κλειδί είναι πόσο γρήγορα θα ανταποκριθούν και θα προσαρμοστούν στην αλλαγή. Η επιχειρηματική ευφυΐα παρέχει στις επιχειρήσεις τη δυνατότητα να χρησιμοποιούν πληροφορίες για να ανταποκρίνονται γρήγορα και συνεχώς στις αλλαγές. 

Οι κύριες δραστηριότητες της επιχειρηματικής ευφυΐας περιλαμβάνουν τη συλλογή, επεξεργασία και ανάλυση των δεδομένων. Τα ίδια τα δεδομένα πρέπει να είναι υψηλής ποιότητας. Οι διάφορες πηγές δεδομένων συλλέγονται, μετασχηματίζονται, ξεκαθαρίζονται, φορτώνονται και αποθηκεύονται σε μία αποθήκη. Μία οργάνωση επιχειρηματικής ευφυΐας εκμεταλλεύεται πλήρως τα δεδομένα σε κάθε φάση της αρχιτεκτονικής της, καθώς προχωράει μέσω διάφορων επιπέδων πληροφοριακής μεταμόρφωσης. Η πρόκληση για την επιχειρηματική ευφυΐα, είναι να πραγματοποιηθεί το όραμα κάθε οργανισμού το οποίο περιλαμβάνει μία φυσική ροή των δεδομένων, από τη δημιουργία στη δράση, όπου σε κάθε βήμα της ροής, τα δεδομένα αξιοποιούνται πλήρως για να διασφαλιστεί η αύξηση της αξίας πληροφοριών για την επιχείρηση. 

Τα συστήματα επιχειρηματικής ευφυΐας προσφέρουν πολλά οφέλη στις εταιρείες που τα χρησιμοποιούν. Καταρχήν, μπορούν να εξαλείψουν τυχόν αβεβαιότητες μέσα σε έναν οργανισμό. Επιπλέον, μπορούν να ενισχύσουν την επικοινωνία μεταξύ των τμημάτων και το συντονισμό των δραστηριοτήτων. Ακόμα, παρέχουν τη δυνατότητα στις επιχειρήσεις να ανταποκρίνονται γρήγορα στις αλλαγές των οικονομικών συνθηκών, των προτιμήσεων των πελατών, καθώς και των λειτουργιών της εφοδιαστικής αλυσίδας. Γενικότερα, η επιχειρηματική ευφυΐα βελτιώνει τις συνολικές επιδόσεις της εταιρείας.

Οι πληροφορίες θεωρούνται συχνά ως ο δεύτερος πιο σημαντικός πόρος μίας εταιρείας (τα πιο πολύτιμα περιουσιακά στοιχεία της είναι οι άνθρωποι της). Έτσι, όταν μία εταιρεία μπορεί να λαμβάνει αποφάσεις με βάση έγκαιρες και ακριβείς πληροφορίες, μπορεί να βελτιώσει τις επιδόσεις της. Η επιχειρηματική ευφυΐα επιπλέον, επισπεύδει τη λήψη των αποφάσεων, καθώς παρέχει τη δυνατότητα στην επιχείρηση να αντιδρά γρήγορα και σωστά στις πληροφορίες, προλαβαίνοντας τις ανταγωνιστικές επιχειρήσεις και επιτυγχάνοντας ανταγωνιστικά ανώτερη απόδοση. Η επιχειρηματική ευφυΐα μπορεί επίσης να βελτιώσει την εμπειρία των πελατών, επιτρέποντας την έγκαιρη και κατάλληλη απάντηση στα τυχόν προβλήματα και τις προτεραιότητες τους.

Οι επιχειρήσεις έχουν αναγνωρίσει τη σημασία της επιχειρηματικής ευφυΐας, όπως:


	Οι εργαζόμενοι μπορούν να μετασχηματίζουν εύκολα την επιχειρηματική τους γνώση για να επιλύουν πολλά επιχειρησιακά ζητήματα.

	Οι επιχειρήσεις μπορούν να εντοπίζουν τους πιο επικερδείς πελάτες τους και τους λόγους της πίστης των πελατών αυτών, καθώς και να εντοπίζουν μελλοντικούς πελάτες με παρόμοιες, αν όχι και με μεγαλύτερες δυνατότητες.

	Βελτίωση των στρατηγικών ηλεκτρονικού εμπορίου.

	Γρήγορος εντοπισμός προβλημάτων ώστε να ελαχιστοποιούνται οι επιπτώσεις των ελλείψεων προϊοντικού σχεδιασμού. 

	Ανάλυση πιθανών δυνατοτήτων ανάπτυξης κερδοφορίας των πελατών και μείωση της έκθεσής τους σε κίνδυνο. 

	Συνδυασμοί προϊόντων και υπηρεσιών που είναι πιθανόν να αγοραστούν. 

	Ανάλυση κλινικών δοκιμών πειραματικών φαρμάκων. 

	Καθορισμός του γιατί οι πελάτες αφήνουν τους ανταγωνιστές και/ή γίνονται πελάτες.




Οι πελάτες, όπως προαναφέρθηκε, είναι το πιο κρίσιμο στοιχείο για την επιτυχία μίας επιχείρησης. Χωρίς αυτούς μία εταιρεία δεν μπορεί να υπάρξει. Γι 'αυτό είναι πολύ σημαντικό οι επιχειρήσεις να έχουν πληροφορίες σχετικές με τις προτιμήσεις των πελατών τους. Οι επιχειρήσεις πρέπει να προσαρμόζονται γρήγορα στις μεταβαλλόμενες απαιτήσεις των πελατών τους. Η επιχειρηματική ευφυΐα δίνει τη δυνατότητα στις επιχειρήσεις να συγκεντρώνουν πληροφορίες σχετικές με τις τάσεις στην αγορά και να καταλήγουν σε καινοτόμα προϊόντα ή υπηρεσίες, εν αναμονή των μεταβαλλόμενων απαιτήσεων των πελατών. 


Για να είναι επιτυχημένες οι επιχειρήσεις πρέπει να είναι ένα βήμα μπροστά από τους ανταγωνιστές. Η επιχειρηματική ευφυΐα φανερώνει ποιες ενέργειες εκτελούν οι ανταγωνιστές, ώστε να μπορεί κανείς να λαμβάνει καλύτερα ενημερωμένες αποφάσεις. Η επιχειρηματική ευφυΐα βοηθά στη στρατηγική και επιχειρησιακή λήψη αποφάσεων. Μία έρευνα της Gartner κατέταξε τη στρατηγική χρήση της επιχειρηματικής ευφυΐας με την ακόλουθη σειρά:



	Εταιρική διαχείριση επιδόσεων.

	Βελτιστοποίηση των σχέσεων με τους πελάτες και παρακολούθηση της επιχειρηματικής δραστηριότητας. 

	Πατενταρισμένες εφαρμογές BI για συγκεκριμένες ενέργειες ή στρατηγικές. 

	Διοικητικές εκθέσεις επιχειρηματικής ευφυΐας. 




Τα συστήματα ΒΙ μετατρέπουν τα δεδομένα σε χρήσιμες πληροφορίες και, μέσω ανθρώπινων αναλύσεων, σε γνώση. Έτσι, μερικές από τις εργασίες που εκτελούνται είναι:


	Η δημιουργία προβλέψεων βασισμένων σε ιστορικά δεδομένα, παρελθοντικές και τρέχουσες επιδόσεις και εκτιμήσεις. 

	Ανάλυση «What if» για τυχόν επιπτώσεις αλλαγών και εναλλακτικών σεναρίων.  

	Πρόσβαση ad hoc στα δεδομένα για την παροχή απαντήσεων σε συγκεκριμένες, ασυνήθιστες ερωτήσεις.




Τα συστήματα ΒΙ επιτρέπουν στις επιχειρήσεις να έχουν πρόσβαση, να αναλύουν και να χρησιμοποιούν τα δεδομένα τους για τη λήψη αποφάσεων. Η επιχειρηματική ευφυΐα χρησιμοποιείται για το μακροπρόθεσμο στρατηγικό σχεδιασμό, τη βραχυπρόθεσμη τακτική ανάλυση και τη διαχείριση των καθημερινών επιχειρησιακών δραστηριοτήτων. Οι βασικές εξελίξεις στη χρήση των συστημάτων BI είναι:


	Τακτική και στρατηγική BI έρχονται πιο κοντά. Αυτό συμβαίνει επειδή τα στρατηγικά χρονικά πλαίσια (προϋπολογισμός και προβλέψεις) συρρικνώνονται για να επιτρέψουν στις επιχειρήσεις να ανταποκρίνονται περισσότερο στις ανάγκες τους και στις απαιτήσεις των πελατών.

	Οι εφαρμογές ανάλυσης χρησιμοποιούνται όλο και περισσότερο για την προληπτική παροχή επιχειρηματικής νοημοσύνης στους χρήστες. Σε πολλές περιπτώσεις, αυτές οι εφαρμογές δεν παρέχουν μόνο πληροφορίες για τις επιχειρηματικές δραστηριότητες, αλλά συγκρίνουν την πραγματική απόδοση της επιχείρησης με τα επιχειρηματικά σχέδια, τους προϋπολογισμούς και τις προβλέψεις.  

	Τα dashboards είναι η προτιμώμενη μέθοδος για την παράδοση και την εμφάνιση επιχειρηματικής ευφυΐας στους χρήστες. Είναι ψηφιακοί πίνακες που παρέχουν ενημέρωση της τρέχουσας, αλλά και τις παρελθοντικής κατάστασης των επιδόσεων μίας επιχείρησης με πιο οπτικό και διαισθητικό τρόπο και συνήθως παρέχουν διασυνδέσεις που δίνουν τη δυνατότητα στους ανθρώπους να αναλάβουν άμεση δράση. 

	Οι επιχειρηματικοί κανόνες αποτελούν βασική προϋπόθεση, καθώς οι εταιρείες εφαρμόζουν τις λεγόμενες επεξεργασίες κλειστού βρόγχου, ώστε να βελτιστοποιούνται οι λειτουργίες των επιχειρήσεων. Αυτό συμβαίνει κυρίως όταν πρέπει να υποστηριχτούν αυτοματοποιημένες αποφάσεις, προτάσεις και δράσεις.  

	Κοντά σε πραγματικό χρόνο, οι επιχειρηματικές πληροφορίες γίνονται μία σημαντική απαίτηση, καθώς οι οργανισμοί κάνουν ολοένα και μεγαλύτερη χρήση της επιχειρηματικής ευφυΐας για τη διαχείριση και την εκτέλεση καθημερινών επιχειρηματικών δραστηριοτήτων. 







5.6 Πλεονεκτήματα χρήσης της επιχειρηματικής ευφυΐας

Μια επιχείρηση μπορεί να εκμεταλλευτεί με ποικίλους τρόπους τη χρήση της πληροφορίας για να βελτιστοποιήσει την απόδοση της λειτουργίας της. Η επιχειρηματική ευφυΐα καλύπτει ένα ευρύ φάσμα εφαρμογών που μπορούν να χρησιμοποιηθούν ώστε να αυξηθεί τόσο η αποδοτικότητα όσο και η αποτελεσματικότητα πολλών εσωτερικών διεργασιών σε όλη την επιχείρηση. Μερικά από τα πλεονεκτήματα της είναι:



	αύξηση της χρήσης των συστημάτων και των πληροφοριών,

	μείωση των προσπαθειών για την υλοποίηση των διοικητικών καθηκόντων,  

	αύξηση της παραγωγικότητας της εργασίας, 

	παροχή υψηλής ποιότητας, ομοιογενών και συνεκτικών δεδομένων,  

	δημιουργία και ανάπτυξη προηγμένων υποδομών για την υποβολή στοιχείων και τη διαχείριση, 

	διαχείριση και ολοκλήρωση των μοντέλων δεδομένων, 

	δυνατότητα καθορισμού πολλαπλών επιχειρηματικών κανόνων και παρακολούθηση της συμμόρφωσης τους σε κάθε επίπεδο ιεραρχίας, 

	παρακολούθηση των αποτελεσμάτων, τονίζοντας τις τάσεις, τις απειλές και τις ευκαιρίες,

	ανάλυση επιδόσεων εναντίον τους στόχους που τίθενται, ώστε να καταστεί δυνατόν να ληφθούν μέτρα για την έγκαιρη έγκριση των στρατηγικών για τις τρέχουσες συνθήκες,  

	άμεση ανταπόκριση στις αλλαγές της αγοράς, την πρόβλεψη και τον αντίκτυπό τους στην επιχείρηση και

	βοήθεια στη διαδικασία λήψης αποφάσεων και την υιοθέτηση προορατικών διοικητικών δράσεων.  




Στη συνέχεια, ακολουθούν κάποια παραδείγματα που αποδεικνύουν ότι η  επιχειρηματική ευφυΐα μπορεί πραγματικά να προσφέρει οφέλη σε κάποια επιχείρηση: 

Διαχείριση αλυσίδας προμηθειών: Τα συστήματα BI παρέχουν πλήρη πληροφόρηση σχετικά με τα επίπεδα αποθεμάτων και θέματα υπολογισμού κατά μήκος της αλυσίδας προμηθειών, εξασφαλίζοντας καλύτερη διαχείριση πάνω στις επιδράσεις της, στη ροή εσόδων, δαπανών και ικανοποίησης πελατών. 

Διαχείριση και έλεγχος για τυχόν απάτες: Παρέχοντας πρόσβαση σε εξαιρετικά μεγάλα μεγέθη λεπτομερών πληροφοριών, μια λύση BI καθιστά δυνατό τον εντοπισμό παράνομων ενεργειών αναλύοντας επικοινωνιακά αρχέτυπα (patterns) στο χρόνο. 

Διαχείριση ρίσκου: Όλες οι εταιρείες παίρνουν ρίσκα καθημερινά. Η επιχειρηματική ευφυΐα παρέχει τα μέσα ώστε να εκτιμώνται καλύτερα αυτοί οι κίνδυνοι καθιστώντας εφικτή μέσω της ανάλυσης ιστορικών δεδομένων τη δημιουργία «προφίλ ρίσκου» των πελατών, σύμφωνα με το οποίο και θα αξιολογούνται οι νέοι πελάτες.

Διαχείριση προϊόντων: Πολλοί οργανισμοί επιζητούν να μειώσουν τους επιμέρους χρόνους ανάπτυξης και να εξασφαλίσουν ότι τα προϊόντα τους θα συμβαδίζουν με τις ανάγκες της αγοράς, έτσι ώστε να διατηρήσουν και να επεκτείνουν την αγοραστική βάση και τα κέρδη τους. Η επιχειρηματική ευφυΐα μπορεί να παρέχει γρήγορη και ακριβή ανατροφοδότηση σχετικά με το βαθμό επιτυχίας των αποφάσεων που πάρθηκαν σχετικά με τα προϊόντα. 

Οικονομικοί έλεγχοι:Επίσης, η επιχειρηματική ευφυΐα μπορεί να χρησιμοποιηθεί για τη βελτίωση των οικονομικών περιθωρίων και την ελάττωση των δαπανών. Με λεπτομερή πληροφορία για όλες τις δραστηριότητες της επιχείρησης είναι εφικτός ο καθορισμός των προϊόντων, των πελατών και των γεωγραφικών περιοχών που είναι οι πιο προσοδοφόρες για αυτήν.

Στην Εικόνα 5.4 που ακολουθεί φαίνονται τα σημαντικότερα οφέλη που μια επιχείρηση μπορεί να αντλήσει από την υιοθέτηση ενός συστήματος επιχειρηματικής ευφυΐας. Όταν αντιμετωπίζει πρόβλημα η εκάστοτε επιχείρηση, ο υπεύθυνος λήψης αποφάσεων ανακοινώνει μια σειρά από ερωτήσεις και, στη συνέχεια, αναπτύσσεται η αντίστοιχη ανάλυση για κάθε ερώτηση. Επομένως, εξετάζονται και συγκρίνονται διάφορες επιλογές και τελικά επιλέγεται η καλύτερη μεταξύ όλων των αποφάσεων. Αν ο υπεύθυνος λήψης αποφάσεων επιλέξει να χρησιμοποιήσει ένα σύστημα επιχειρηματικής ευφυΐας για τη διευκόλυνση της δραστηριότητάς του, τότε αναμένουμε ότι η συνολική ποιότητα της διαδικασίας λήψης αποφάσεων θα είναι σημαντικά βελτιωμένη. Με τη βοήθεια μαθηματικών μοντέλων και αλγορίθμων, είναι πράγματι δυνατόν να αναλυθεί ένας μεγαλύτερος αριθμός εναλλακτικών δράσεων, επιτυγχάνοντας πιο ακριβή συμπεράσματα και εν τέλει πιο αποτελεσματικές και έγκαιρες αποφάσεις. Συνεπώς, καταλήγουμε στο συμπέρασμα ότι το μεγαλύτερο πλεονέκτημα που προκύπτει από την υιοθέτηση ενός συστήματος επιχειρηματικής ευφυΐας συνάδει στην αυξημένη αποτελεσματικότητα της διαδικασίας λήψης αποφάσεων (Σταμέλος, 2006).


[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 5.4 Οφέλη ενός συστήματος επιχειρηματικής ευφυΐας.

 


5.7 Εμπορικά προγράμματα  

Πέντε δημοφιλή εμπορικά λογισμικά που κυκλοφορούν στην αγορά είναι: το Brio Intelligence 6.6, το Cognos Series 7, το Information Builders WebFocus 4.3.6, το Microsoft data analyzer και το Microstrategy 7i.

Σε έρευνά του, ο MacVittie (2002) προχώρησε στη σύγκριση των τεχνολογικών χαρακτηριστικών αυτών των πέντε λογισμικών επιχειρηματικής ευφυΐας βάσει των ακόλουθων κριτηρίων:


	πλατφόρμα ανάπτυξης,

	υποστηριζόμενες βάσεις δεδομένων,

	υποστηριζόμενοι web servers, 

	ad hoc ερωτήσεις, 

	συμπεριλαμβανόμενος server διανομής, 

	άμεση πρόσβαση σε πηγές δεδομένων,  

	υποστήριξη OLAP, 

	σχήματα παρουσίασης.




Καταρχήν, όλα τα παραπάνω λογισμικά ΒΙ μπορούν να εκτελεσθούν μέσω της πλατφόρμας των Microsoft Windows. Με εξαίρεση το Microsoft data analyzer, τα υπόλοιπα τέσσερα λογισμικά μπορούν να εκτελεσθούν και με τα λειτουργικά συστήματα HP-UX και Sun Solaris (το Microsoft data analyzer μπορεί να αναπτυχθεί μόνο μέσω πλατφόρμας που βασίζεται στα Windows). 

Η υποστήριξη της βάσης δεδομένων αποτελεί μία σημαντική ικανότητα της επιχειρηματικής ευφυΐας, καθώς είναι απαραίτητη η χρήση δεδομένων από διάφορες βάσεις δεδομένων των επιχειρηματικών συστημάτων. Έτσι, τα περισσότερα εργαλεία ΒΙ, εκτός του Microsoft data analyzer, μπορούν να εκτελεσθούν με συστήματα βάσης δεδομένων όπως τα Informix, DB2, Microsoft Access, Oracle, SQL Server και Sybase. 

Ακόμα, τα περισσότερα εργαλεία είναι σε θέση να υποστηρίξουν web servers όπως οι Apache, IBM WebSphere, iPlanet, και Microsoft IIS, ενώ το Microsoft data analyzer υποστηρίζει μόνο Microsoft IIS, καθώς αποτελεί ένα λογισμικό ΒΙ που βασίζεται αποκλειστικά στην τεχνολογία της Microsoft. Κάτι ανάλογο παρατηρείται και όσον αφορά τα κριτήρια του server διανομής και της άμεσης πρόσβασης στις πηγές δεδομένων, καθώς όλα τα λογισμικά ΒΙ εκτός του Microsoft data analyzer μπορούν να συνδεθούν σε server διανομής και άλλες πηγές δεδομένων.

Έπειτα, παρουσιάζονται σημαντικές ομοιότητες μεταξύ των εξεταζόμενων λογισμικών ΒΙ στα χαρακτηριστικά της ανάλυσης δεδομένων. Όλα τα λογισμικά ΒΙ υποστηρίζουν ad hoc ερωτήσεις και OLAP, που αποτελούν σημαντικές ικανότητες των συστημάτων επιχειρηματικής ευφυΐας. Ακόμα, σχετικά με το κριτήριο της παρουσίασης, και τα πέντε εξεταζόμενα λογισμικά ΒΙ παρέχουν διαδικτυακή διεπαφή (web interface), ώστε να απεικονίζουν αναφορές HTML και Excel.

 Όλα τα εξεταζόμενα λογισμικά ΒΙ (εκτός από το Microsoft data analyzer) προσφέρουν τη δυνατότητα να παράγουν αναφορές PDF και κώδικα XML. Επιπλέον, οι πωλητές λογισμικών ΒΙ προάγουν τα προϊόντα τους μέσω της προσθήκης ασύρματων υπηρεσιών και υπηρεσιών διαδικτύου. Οι πιο πρόσφατες εξελίξεις εστιάζουν στην εύκολη συνάθροιση των δεδομένων από πολλαπλές πηγές. Ορισμένοι πωλητές λογισμικών ΒΙ, όπως η Brio και η Cognos, έχουν ανακοινώσει ότι τα εργαλεία αναφορών τους επρόκειτο να ενοποιηθούν με το SAP.

Στις αρχές του 2009, η Gartner διεξήγαγε μία online έρευνα σχετικά με την επιχειρηματική ευφυΐα στους αντιπροσώπους που συμμετείχαν στο ετήσιο Συνέδριο επιχειρηματικής ευφυΐας της εταιρείας στην Ευρώπη, Μέση Ανατολή και Αφρική (Europe, Middle East, Africa – EMEA στη Χάγη), στη Βόρεια Αμερική (Washington D.C.) και στην Ασία/Ειρηνικό (Σύδνεϋ).

 Η έρευνα εστιάστηκε στους τελικούς χρήστες των συστημάτων ΒΙ και οι σχετικές ερωτήσεις αφορούσαν την υιοθέτηση και χρήση των εργαλείων και της τεχνολογίας της επιχειρηματικής ευφυΐας, ενώ οι πωλητές λογισμικών ΒΙ δεν συμμετείχαν στην έρευνα. Συμμετείχαν συνολικά 202 τελικοί χρήστες (93 στο Συνέδριο της EMEA, 70 στη Βόρεια Αμερική και 39 στην Ασία/Ειρηνικό). Το δείγμα περιλάμβανε κυρίως εργαζομένους στο τμήμα πληροφοριακής τεχνολογίας (82%), ενώ 43% των απαντήσεων προερχόταν από εργαζομένους σε οργανισμούς που απασχολούν άνω των 10.000 υπαλλήλων και ένα πρόσθετο 28% από άτομα που απασχολούνται σε οργανισμούς με περισσότερους από 2.500 υπαλλήλους. Οι συμμετέχοντες απασχολούνταν σε 20 διαφορετικούς επιχειρηματικούς τομείς (το 20% αυτών σε κυβερνητικές και χρηματοοικονομικές υπηρεσίες). Τα βασικά αποτελέσματα της έρευνας της Gartner ήταν τα ακόλουθα:



	Από το 2008, η επιχειρηματική ευφυΐα της Microsoft αξιολογήθηκε από τους περισσότερους συμμετέχοντες ως η πλατφόρμα που οι οργανισμοί τους σχεδίαζαν να χρησιμοποιήσουν μέσα στους επόμενους 12 μήνες.

	Οι συμμετέχοντες ήταν απρόθυμοι να υιοθετήσουν πλατφόρμες επιχειρηματικής ευφυΐας που δεν θα προέρχονταν από τον προμηθευτή του αντίστοιχου συστήματος ERP που ήταν εγκατεστημένο στον οργανισμό τους. 

	υποστηριζόμενοι web servers, 

	Το μεγαλύτερο ενδιαφέρον παρουσιάστηκε για τις προσφορές των τριών μεγαλύτερων πωλητών λογισμικού επιχειρηματικής ευφυΐας, δηλαδή των SAP, Oracle και Microsoft. Το ενδιαφέρον για τον τέταρτο πωλητή, την IBM, ήταν εμφανώς μικρότερο. 

	Οι συμμετέχοντες παρουσίασαν μία τάση αγοράς πολλαπλών πλατφόρμων. Αυτό φανερώνει ότι υπάρχει αυξανόμενος χώρος στη συγκεκριμένη αγορά για ανεξάρτητους ειδικούς επιχειρηματικής ευφυΐας. 




 Οι προτάσεις της Gartner βάσει των αποτελεσμάτων της έρευνας ήταν οι ακόλουθες:


	Η προμήθεια λογισμικού ΒΙ από τον προμηθευτή των άλλων επιχειρηματικών εφαρμογών της επιχείρησης δεν είναι πάντα η σωστότερη επιλογή. Θα πρέπει να γίνεται κάθε φορά αξιολόγηση του συνόλου των προσφορών, ώστε να εξασφαλισθεί ότι η επιχείρηση θα επιλέγει αυτό που ταιριάζει με τον καλύτερο τρόπο στις εκάστοτε ανάγκες της.

	Σε κάθε περίπτωση η επιχείρηση θα πρέπει να είναι σε θέση να διαχειριστεί ένα εύρος πλατφορμών ΒΙ από διαφορετικούς προμηθευτές.



 Το τοπίο για την επιχειρηματική ευφυΐα έχει αλλάξει αρκετά. Μεγάλες εταιρείες όπως οι SAP, Oracle, ΙΒΜ, και Microsoft προχώρησαν σε σημαντικές εξαγορές και καινοτομίες, τοποθετώντας το ΒΙ στην κορυφή της στρατηγικής τους.

 Η αγορά επιχειρηματικής ευφυΐας έχει ωριμάσει στο σημείο όπου πολλοί προμηθευτές προσφέρουν πλέον εργαλεία για επιχειρηματική ευφυΐα και διαχείριση απόδοσης (performance management) μαζί, ενώ μερικοί άλλοι απλώς συνεχίζουν να εστιάζουν μόνο στα εργαλεία ΒΙ. Επιπλέον, υπάρχουν αρκετοί προμηθευτές εργαλείων ΒΙ που απευθύνονται σε συγκεκριμένες - στοχευμένες αγορές (niche markets). 

Η αύξηση και η δημοτικότητα της επιχειρηματικής ευφυΐας έχει κάνει τους προμηθευτές να στοχεύουν στην παροχή υπηρεσιών “one-stop shopping”, για hardware, software, εφαρμογές και στοιχεία διαχείρισης δεδομένων που είναι απαραίτητα για να μπορούν να αποδοθούν όλες οι δυνατότητες επιχειρηματικής ευφυΐας και διαχείριση απόδοσης (performance management).  

Στην Εικόνα 5.5 παρουσιάζονται οι εφαρμογές και τα εργαλεία που προσφέρουν οι κορυφαίοι προμηθευτές εργαλείων ΒΙ. 


[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 5.5 Τεχνολογία κορυφαίων προμηθευτών λογισμικού.

 


Διαδραστικές ασκήσεις αξιολόγησης


 1. Να αντιστοιχιστούν τα ακόλουθα εργαλεία επιχειρηματικής ευφυΐας με τις αντίστοιχες λειτουργίες του Πίνακα 5.1.





	Μέρη της μηχανής του Babbage
	Λειτουργίες




	1. OLAP (On-line Analytical Processing)
	Α. Υποστηρίζουν κυρίως την καθημερινή λειτουργία μίας επιχείρησης και τη βραχυπρόθεσμη προοπτική της παρέχοντας αναφορές ή άμεση πρόσβαση σε τρέχοντα στοιχεία της επιχείρησης.




	2. Αποθήκη δεδομένων (Data Warehouse)
	Β. Εντοπίζει νέες πληροφορίες σχετικά με δεδομένα που έχουν ήδη συλλεχθεί, ώστε να παρέχει τη δυνατότητα στα διοικητικά στελέχη να λαμβάνουν σωστές επιχειρηματικές αποφάσεις.




	3. Κέντρα δεδομένων (Data Marts)
	Γ. Αποτελεί μία συλλογή δεδομένων, τα οποία είναι διαχρονικά, περιληπτικά και συγχωνευμένα και προέρχονται από τα πρωτογενή εταιρικά δεδομένα.




	4. Εξόρυξη δεδομένων (Data mining)
	Δ. Παρέχει μία πολυδιάστατη, συνοπτική όψη των επιχειρηματικών δεδομένων και χρησιμοποιείται για την υποβολή εκθέσεων, την ανάλυση, τη μοντελοποίηση και το σχεδιασμό για τη βελτιστοποίηση της επιχείρησης.





	5.Πληροφοριακά συστήματα διοίκησης
	Ε. Είναι μία συλλογή από θεματικά πεδία που είναι οργανωμένα με βάση τις ανάγκες ενός τμήματος για τη λήψη αποφάσεων.





























 Πίνακας 5.1. Πίνακας αντιστοίχησης.
 


 2. Για τις ακόλουθες προτάσεις του Πίνακα 5.2 να επιλεγεί «Σωστό» αν η πρόταση είναι σωστή ή «Λάθος» αν η πρόταση είναι λανθασμένη.





	1.
	Επιχειρηματική ευφυΐα είναι ένα μεγάλο σύνολο εφαρμογών και τεχνολογιών για την συγκέντρωση, αποθήκευση, ανάλυση, κοινοποίηση και παροχή πρόσβασης σε δεδομένα που βοηθούν τις επιχειρήσεις να λαμβάνουν καλύτερες επιχειρηματικές αποφάσεις.	
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	2.
	Τα υπολογιστικά συστήματα ΒΙ εμφανίστηκαν πρόσφατα. 
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	3.
	Τα κέντρα δεδομένων αποτελούν μία συλλογή δεδομένων, τα οποία είναι διαχρονικά, περιληπτικά και συγχωνευμένα και προέρχονται από τα πρωτογενή εταιρικά δεδομένα.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	4.
	Δεν υπάρχει ένα προϊόν το οποίο να περικλείει όλα τα εργαλεία και τις μεθόδους της επιχειρηματικής ευφυΐας.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	5.
	Το BI χρησιμοποιείται για το μακροπρόθεσμο στρατηγικό σχεδιασμό, τη βραχυπρόθεσμη τακτική ανάλυση και τη διαχείριση των καθημερινών επιχειρησιακών δραστηριοτήτων.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




























 Πίνακας 5.2 Πίνακας επιλογής σωστού ή λάθους.
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Κεφάλαιο 6 – Συστήματα Computer Aided Design (CAD) και Computer Aided Industrial Design (CAID) 

Πίνακας Περιεχομένων

Συντομεύσεις - Ακρωνύμια 


Σύνοψη 


Προαπαιτούμενη γνώση 


6.1 Η αναγκαιότητα της σύγχρονης σχεδιαστικής αντίληψης


6.2 Έννοια/φιλοσοφία σχεδιασμού 


6.3 Στάδια σχεδιασμού στην ανάπτυξη του προϊόντος 


6.4 Το στάδιο του βιομηχανικού σχεδιασμού


6.5 Λογισμικά βιομηχανικού σχεδιασμού (CAID)


6.6 Στερεά μοντελοποίηση με χρήση CAD


Διαδραστικές ασκήσεις αξιολόγησης  


Προβλήματα  


Βιβλιογραφία 



Συντομεύσεις - Ακρωνύμια



	Βλ.
	Βλέπε




	CAD
	Computer Aided Design




	CAI-D
	Computer Aided Industrial Design




	CAE
	Computer Aided Engineering




	CNC
	Computer Νumerical Control




	IDSA
	Industrial Design Society of America






Σύνοψη

Στο κεφάλαιο αυτό περιγράφονται τα Συστήματα Σχεδιοµελέτης και Βιομηχανικού Σχεδιασμού µε χρήση Η/Υ (CAD & CAID) τα χαρακτηριστικά τους καθώς και τα οφέλη που προσφέρουν στις επιχειρήσεις του κλάδου ξύλου και επίπλου. Ιδιαίτερη έμφαση δίνεται στις εφαρμογές των συστημάτων CAD και CAID  και τα αντίστοιχα εργαλεία ενώ παρατίθενται και προτεινόμενες λύσεις λογισμικού.  

Προαπαιτούμενη γνώση

Για την πληρέστερη κατανόηση της ύλης που αναπτύσσεται χρειάζονται βασικές γνώσεις Πληροφορικής και σχεδίου.



6.1 Η αναγκαιότητα της σύγχρονης σχεδιαστικής αντίληψης


Η ευημερία μιας παραγωγικής επιχείρησης στο έντονα ανταγωνιστικό περιβάλλον, όπως το σημερινό, επιβάλει στις επιχειρήσεις να διαθέτουν ευελιξία και καινοτομία, ώστε να είναι σε θέση να αναπροσαρμόζονται άμεσα στις ανάγκες της αγοράς.

Σήμερα, όπου ο φόβος για την επιβίωση των εταιρειών είναι πιο επίκαιρος από ποτέ, αποτελεί αναγκαιότητα η αναπροσαρμογή και αναβάθμιση των ποιοτικών γνωρισμάτων μιας παραδοσιακής επιχείρησης σ’ ένα σύγχρονο και ανταγωνιστικό πλαίσιο ώστε να αντιμετωπίσει την αβεβαιότητα του παρόντος και τις προκλήσεις του μέλλοντος (Μπιλάλης, Μαραβελάκης, 2014). 


6.1.1 Παραδοσιακή προσέγγιση ανάπτυξης προϊόντων 


Η λειτουργία και διάρθρωση μιας παραγωγικής επιχείρησης, συνήθως, στηρίζεται σε ένα σύνολο διεργασιών όπου κατά τη διαδικασία ανάπτυξης ενός προϊόντος δεν περιλαμβάνεται ο σχεδιασμός του προϊόντος, σαν μια διαδικασία που εμπλέκεται αποφασιστικά σε όλη τη διαδικασία ανάπτυξης.

Η μη υιοθέτηση του σχεδιασμού στη διαδικασία ανάπτυξης του προϊόντος μπορεί να οφείλεται είτε στο γεγονός ότι δεν υπάρχει γνώση για τα οφέλη που απορρέουν από την εφαρμογή της διαδικασίας, είτε γιατί δεν θεωρείται ο σχεδιασμός αναγκαιότητα (βλ. Εικόνα 6.1).



[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 6.1 Χαρακτηριστικά γνωρίσματα ενός προϊόντος με την απουσία του σχεδιασμού.

 

Η απουσία του σχεδιασμού σαφώς και αυξάνει το κόστος παραγωγής του προϊόντος, καθώς η μειωμένη ή ανύπαρκτη ευελιξία παραγωγής δεν επιτρέπει στην εταιρεία να αναπροσαρμόζεται εύκολα και αποδοτικά στις ανάγκες της αγοράς. 

Δεν υπάρχει η δυνατότητα μαζικής παραγωγής προϊόντων, καθώς δεν υπάρχουν κατασκευαστικά σχεδία, οπότε  και υπάρχει μεγάλη πιθανότητα πρόκλησης  αστοχιών κατά τη διαδικασία παραγωγής, οι οποίες και θα οδηγήσουν σε σημαντική αύξηση του χρόνου παραγωγής του προϊόντος (Ανθυμίδης, 2014).


6.1.2 Σύγχρονη προσέγγιση ανάπτυξης προϊόντων


Κατά τη διαδικασία ανάπτυξης προϊόντων, η υιοθέτηση της λογικής του σχεδιασμού σαν βασικό εργαλείο ανάπτυξης είναι δυνατό να επιφέρει μια σειρά από οφέλη  στην επιχείρηση. Με τη χρήση του σχεδιασμού, είναι δυνατό να δημιουργούμε προϊόντα τα οποία είναι προσανατολισμένα στις ανάγκες της αγοράς.

Μπορούμε εύκολα και με μικρό κόστος, χρησιμοποιώντας τη σύγχρονη τεχνολογία να δημιουργούμε το ψηφιακό μοντέλο του προϊόντος. Κατά την εκτέλεση αυτής της  διαδικασίας, μπορούμε εύκολα να εντοπιστούν κατασκευαστικές ατέλειες ή σφάλματα που δεν είχαμε αντιληφθεί από την αρχή και να τα διορθώσουμε. 

Ο σχεδιασμός, θα δώσει στην επιχείρηση την ώθηση προκειμένου να δημιουργηθούν οι προϋποθέσεις για ευελιξία και καινοτομία (βλ. Εικόνα 6.2). Με αυτά τα εφόδια η εταιρεία θα είναι σε θέση να δημιουργήσει προϊόντα που θα είναι πρωτοποριακά και θα καλύπτουν τις ανάγκες της αγοράς. 
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Εικόνα 6.2 Χαρακτηριστικά γνωρίσματα ενός προϊόντος όπου ακολουθείτε η διαδικασία του σχεδιασμού.

 


6.2 Έννοια/φιλοσοφία σχεδιασμού


Ο σχεδιασμός προϊόντος αφορά στην αποτελεσματική, αποδοτική παραγωγή και την ανάπτυξη ιδεών μέσω μιας διαδικασίας που οδηγεί σε νέα προϊόντα. Οι σχεδιαστές προϊόντων αντιλαμβάνονται και αξιολογούν ιδέες, με σκοπό να συνδυάσουν την τέχνη, την επιστήμη και την τεχνολογία σ’ ένα νέο προϊόν οδηγώντας το έτσι άμεσα και με εμπορική επιτυχία στην αγορά (βλ. Εικόνα 6.3).




[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 6.3 Ο σχεδιασμός ως μοχλός ανάπτυξης και καινοτομίας.



Η φιλοσοφία του σχεδιασμού είναι συνυφασμένη με τις έννοιες της αισθητικής, της ποιότητας, της τεχνολογίας, της ευελιξίας και του μειωμένου κόστους παραγωγής (βλ. Εικόνα 6.4). 
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Εικόνα 6.4 Η συμβολή του σχεδιασμού στα ποιοτικά χαρακτηριστικά του προϊόντος.



Στόχος του σχεδιασμού είναι μέσα από την καινοτομία να προσδώσει στο προϊόν προστιθέμενη αξία ώστε να διαφοροποιείται στην αγορά και να προσελκύει το αγοραστικό ενδιαφέρον. 

Επίσης ένα καινοτόμο προϊόν είναι δυνατό να προσδώσει στην εταιρεία συγκεκριμένη εταιρική ταυτότητα πάνω στην οποία μπορεί να οικοδομηθεί η ποιοτική εικόνα της εταιρείας. Αποτέλεσμα από την υιοθέτηση της διαδικασίας του σχεδιασμού είναι το προϊόν να είναι ελκυστικό καθώς θα έχει σχεδιαστεί με γνώμονα τις ανάγκες των χρηστών. 

Είναι ποιοτικό, ανθεκτικό και φιλικό προς το περιβάλλον καθώς κατά τη διαδικασία του σχεδιασμού έχει μελετηθεί η αντοχή, η ποιότητα και το είδος των υλικών που θα χρησιμοποιηθούν για την παραγωγή του.

Επίσης, η εργονομία και η λειτουργικότητα του μελετάται διεξοδικά προκειμένου το προϊόν να είναι εύχρηστο και να καλύπτει τις ιδιαίτερες απαιτήσεις της αγοράς. Ο συνδυασμός όλων αυτών χαρακτηριστικών  συμβάλει ώστε το προϊόν να διατίθεται στην αγορά σε ελκυστική τιμή, ενώ παράλληλα να είναι καινοτόμο και να διακρίνεται από  συγκεκριμένα  ποιοτικά χαρακτηριστικά (Pipes, A.).




6.3 Στάδια σχεδιασμού στην ανάπτυξη του προϊόντος


Για να είναι ένα προϊόν επιτυχημένο, θα πρέπει να είναι προσανατολισμένο στις ανάγκες των χρηστών. Μέσα από μια στοχευμένη έρευνα αγοράς εντοπίζονται οι ανάγκες και οι ελλείψεις που υπάρχουν, ώστε στη συνέχεια να ικανοποιηθούν μέσα από τη διαδικασία σχεδιασμού του προϊόντος (βλ. Εικόνα 6.5). 


6.3.1 Σύλληψη ιδέας – βιομηχανικός σχεδιασμός

Ο σχεδιαστής βασιζόμενος στα αποτελέσματα της έρευνας αγοράς θα προσανατολιστεί στη σύλληψη συγκεκριμένων σχεδιαστικών λύσεων και προτάσεων. Θα ορίσει τα κριτήρια σχεδιασμού που καλύπτουν την προτεινόμενη σχεδιαστική λύση, αλλά και την επιλογή των κατάλληλων υλικών.  

Στόχος του σχεδιαστή στο στάδιο του βιομηχανικού σχεδιασμού είναι να καθορίσει τη μορφή του προϊόντος δημιουργώντας ένα αρχικό γεωμετρικό μοντέλο. Σημαντικά εργαλεία υλοποίησης του έργου του σχεδιαστή αποτελούν τα σύγχρονα λογισμικά βιομηχανικού σχεδιασμού με τη χρήση Η/Υ (CAI-D). 


 6.3.2 Δημιουργία ψηφιακού μοντέλου προϊόντος

Το αρχικό ψηφιακό μοντέλο θα αξιοποιηθεί προκειμένου να δημιουργηθεί ένα αναλυτικό ψηφιακό μοντέλο (CAD) προκειμένου να απεικονιστεί η γεωμετρία του μοντέλου με ακρίβεια. Στόχος σε αυτό το στάδιο ανάπτυξης είναι να εντοπιστούν πιθανά κατασκευαστικά προβλήματα που δεν είχαν εντοπιστεί αρχικά, να επιλυθούν και να δημιουργηθούν τα κατασκευαστικά σχέδια που θα δοθούν για παραγωγή (Μπάμπαλης, 2010). 
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Εικόνα 6.5 Στάδια ανάπτυξης του προϊόντος. 



 6.3.3 Έλεγχος προϊόντος και βελτιστοποίηση σχεδιασμού

Στο τελικό στάδιο πριν από την κατασκευή του προϊόντος με τη βοήθεια της τεχνολογίας (CAE Computer Aided Engineering – CAE -τεχνική μελέτη με τη βοήθεια Η/Υ) είναι δυνατόν να μελετηθεί και να δοκιμαστεί το προϊόν σε  πραγματικές συνθήκες. Ιδιαίτερα χρήσιμη είναι και η δυνατότητα να αναπαραχθεί το ψηφιακό μοντέλο σε πραγματικό αντικείμενο (υπό κλίμακα) με τη χρήση συστημάτων ταχείας κατασκευής πρωτοτύπων (Rapid Prototyping). 

Στόχος είναι να ελεγχθεί η λειτουργικότητα και η αισθητική του αντικειμένου αλλά μπορεί να χρησιμοποιηθεί και σαν εργαλείο μάρκετινγκ για την προώθηση του προϊόντος.


6.3.4 Παραγωγή προϊόντος

ΣΟ σχεδιαστής θα πρέπει να δημιουργήσει τα τελικά κατασκευαστικά σχέδια του προϊόντος ανά τεμάχιο αλλά και συνολικά  της κατασκευής. Αν απαιτείται για την κατασκευή του προϊόντος η χρήση CNC εργαλειομηχανών θα πρέπει να δημιουργηθούν και τα προγράμματα καθοδήγηση τους. 

 Η ορθή υλοποίηση των προηγούμενων σταδίων ανάπτυξης και σχεδιασμού του προϊόντος διασφαλίζουν ότι το παραγόμενο προϊόν θα είναι άρτιο κατασκευαστικά.

Η υιοθέτηση του σχεδιασμού σε όλα τα στάδια ανάπτυξη ενός προϊόντος αποδεικνύεται ότι είναι ιδιαίτερα σημαντική για την ανάπτυξη νέων καινοτόμων προϊόντων. Ο σχεδιασμός συμβάλει καθοριστικά ώστε η εταιρεία να αποκτήσει  ανταγωνιστικό πλεονέκτημα στη αγορά διαθέτοντας προϊόντα με προστιθέμενη αξία που θα συμβάλλουν αποφασιστικά στην ανάπτυξή της.



6.4 Το στάδιο του βιομηχανικού σχεδιασμού

Το σχέδιο, γενικότερα, είναι ένα εργαλείο επικοινωνίας και συνεργασίας μεταξύ ανθρώπων που είναι πιθανό να μιλούν διαφορετική γλώσσα και να κατοικούν ακόμα και σε διαφορετικά μέρη του πλανήτη. Οι κοινοί κανόνες που χαρακτηρίζουν τη δομή του σχεδίου του προσδίδουν τη δυνατότητα να αποτελεί ένα παγκόσμιο εργαλείο επικοινωνίας. Σύμφωνα με τον οργανισμό IDSA (Industrial Design Society of America) βιομηχανικός σχεδιασμός είναι: 

«Η επαγγελματική υπηρεσία της δημιουργίας και εξέλιξης ιδεών που βελτιώνουν τον τρόπο λειτουργίας, την αξία και την αισθητική εμφάνιση των προϊόντων με σκοπό την εξίσου μέγιστη ωφέλεια τόσο του χρήστη όσο και του κατασκευαστή.»  

Στόχος του βιομηχανικού σχεδιαστή είναι να έχει τον άνθρωπο – χρήστη στο κέντρο της σκέψης του. Από την αρχή της διαδικασίας σχεδίασης ενός προϊόντος ο σχεδιαστής έχει υποχρέωση να μελετήσει τους χρήστες στους οποίους απευθύνεται το προϊόν και να εντοπίσει ανάγκες τις ανάγκες τους, όπως και να μελετήσει τα παρόμοια αντικείμενα που διατίθενται στην αγορά. 

Ο κάθε άνθρωπος – χρήστης- έχει τις δικές του ανάγκες, τα δικά του χαρακτηριστικά, πολιτισμό και συναισθήματα  και με βάση αυτά κρίνει τα αντικείμενα στην αγορά. Σκοπός του Βιομηχανικού Σχεδιαστή δεν είναι μόνο να ικανοποιήσει με τα αντικείμενα  που σχεδιάζει τις παραπάνω ανάγκες αλλά να δώσει μια εμπειρία ικανοποίησης την οποία δεν περίμενε ο χρήστης. Ο σχεδιαστής θα πρέπει να βάζει τον εαυτό του στη θέση του χρήστη και να είναι ένας αυστηρός κριτής ώσπου το αποτέλεσμα του σχεδιασμού να τον ικανοποιεί απόλυτα (Μπάμπαλης, 2010).
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Εικόνα 6.6 Διαδικασία Βιομηχανικού Σχεδιασμού.  


Η εκπλήρωση των παραπάνω στόχων δηλώνει την πολυσύνθετη εργασία που πρέπει να φέρει εις πέρας ένας βιομηχανικός σχεδιαστής έως ότου το προϊόν να είναι έτοιμο να παραχθεί. Η διαδικασία σχεδίασης και ανάπτυξης του προϊόντος διαχωρίζεται σε συγκεκριμένα στάδια και απαιτήσεις (βλ. Εικόνα 6.6). Η συνήθης διαδικασία που ακολουθείται περιλαμβάνει:


	Τη διενέργεια έρευνας αγοράς από το τμήμα marketing, την καταγραφεί των απαιτήσεων του πελάτη βάση των οποίων θα προσδιοριστούν οι προδιαγραφές του νέου προϊόντος.

	Την αποτύπωση με τη βοήθεια σκίτσων των προτεινόμενων σχεδιαστικών λύσεων είτε με τη χρήση χαρτιού είτε με τη βοήθεια υπολογιστή (ηλεκτρονικό σκίτσο). Τα σκίτσα μπορεί να περιλαμβάνουν και εναλλακτικές σχεδιαστικές λύσεις ώστε να επιλεχθεί η βέλτιστη.

	Καθορισμό προδιαγραφών υλικών και μεθόδου παραγωγής.

	Σχεδίαση αρχικού 3Δ μοντέλου με τη χρήση σε  Η/Υ (CAID). 




6.4.1 Λογισμικά CAID - χαρακτηριστικά και δυνατότητες

Τα λογισμικά CAID (Computer Aided Industrial Design) είναι σχεδιασμένα ώστε να υποβοηθούν τον βιομηχανικό σχεδιαστή να επιλέξει τη βέλτιστη σχεδιαστική λύση και τα κατάλληλα υλικά. Με τη χρήση των εργαλείων αυτών επιτυγχάνεται η ανάπτυξη της ιδέας, η αρχική μοντελοποίηση του προϊόντος χωρίς να είναι απαραίτητη η μεγάλη ακρίβεια του μοντέλου (βλ. Εικόνα 6.7). 

Βασικός προσανατολισμός των λογισμικών CAID είναι να μην περιορίζουν τη δημιουργικότητα του σχεδιαστή παρέχοντας του τη δυνατότητα ελεύθερης σχεδίασης (freeform modeling). Παρέχεται τη δυνατότητα σχεδίασης χωρίς να υπάρχουν οι περιορισμοί της στερεάς μοντελοποίησης. 

Σημαντική λειτουργία για την υποβοήθηση του έργου του βιομηχανικού σχεδιαστή αποτελεί η ευκολίας διαχείρισης σκίτσου με εργαλεία ευέλικτης μοντελοποίησης. Η δυνατότητα παραμετρικής σχεδίασης είναι εφικτή και χρησιμοποιείται κυρίως στη δισδιάστατη σχεδίαση. Το δισδιάστατο σκίτσο μπορεί να εισαχθεί στο λογισμικό και να αποτελέσει τη βάση δημιουργίας του μοντέλου χρησιμοποιώντας προχωρημένα εργαλεία αναπαράστασης, όπως καμπύλες NURBS.

Η παρουσίαση της ιδέας για το νέο προϊόν απαιτεί τη δυνατότητα δημιουργίας φωτορεαλιστικών απεικονίσεων και απόδοσης κίνησης (animation), δυνατότητα που παρέχουν τα λογισμικά CAID ώστε να βοηθήσουν το βιομηχανικό σχεδιαστεί να προβάλλει όσο το δυνατόν καλύτερα το έργο του. 

Ο έλεγχος της αισθητικής και της λειτουργικότητας του μοντέλου είναι πολύ σημαντικός σε αυτό το στάδιο της σχεδίασης. Η δημιουργία μακετών είναι επίσης ένα πολύ χρήσιμο εργαλείο στα χέρια του σχεδιαστή. Τα λογισμικά CAID παρέχουν τη δυνατότητα εξαγωγής του 3Δ μοντέλου σε κατάλληλη μορφή αρχείου (συνήθως .stl) ώστε να είναι εφικτή η δημιουργία μακετών με τη χρήση συσκευών τρισδιάστατης εκτύπωσης (3d printers).
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Εικόνα 6.7 Τυπικό λογισμικό Βιομηχανικού Σχεδιασμού  (Solid Thinking). 


Η επιλογή της κατάλληλης γεωμετρία αλλά και των υλικών είναι αποτελεί μια σύνθετη εργασία για τον βιομηχανικό σχεδιαστή. Κάποια από τα λογισμικά CAID προφέρουν τη δυνατότητα ελέγχου της γεωμετρία και της συμπεριφοράς των υλικών με τη χρήση εργαλείων CAE. 

Η σχεδίαση του αρχικού 3Δ μοντέλου με ένα λογισμικό CAID αποτελεί ένα παραδοτέο που θα πρέπει στη συνέχεια να τροφοδοτήσει το σύστημα CAD  για την αναλυτική και λεπτομερείς σχεδίαση του προϊόντος. Είναι λοιπόν απαραίτητη η συμβατότητα με τα προγράμματα CAD και να μην απαιτείται η επανασχεδίαση της γεωμετρίας που έχει οριστεί στο πρόγραμμα CAID (Ντιντάκης, 2013).


6.4.1.1 Μοντέλα επιφανειών και  λογισμικά CAID 

Η ευελιξία στην μοντελοποίηση που προσφέρουν τα λογισμικά CAID έχει τη βάση της στη χρήση μοντέλων επιφανειών (surface modeling). Με τη χρήση επιφανειών μοντελοποιείται η εξωτερική επιφάνεια του αντικειμένου και αποδίδεται η εξωτερική του γεωμετρία με μια 'επιδερμική' κάλυψη, εσωτερικά το μοντέλο δεν έχει πάχος, παραμένει κενό.  Λόγω της ευελιξίας που προσφέρουν, κατά τη μοντελοποίηση, τα μοντέλα επιφανειών αποτελούν σήμερα την ποιο διαδεδομένη μέθοδο σχεδίασης που έχει επικρατήσει σε όλες τις βιομηχανικές εφαρμογές από τις ποιό σύνθετες όπως η αεροπορική και ναυπηγική βιομηχανία έως τη σχεδίαση ενός απλού αντικειμένου (βλ. Εικόνα 6.8). 

Ειδικές χρήσεις των μοντέλων επιφανειών είναι για το σχεδιασμό αντικειμένων η γεωμετρία των οποίων αποτελείται από πολλές καμπύλες και είναι δύσκολο να περιγράφουν διαφορετικά. Χρησιμοποιούνται για τη μοντελοποίηση αντικειμένων που δεν μπορούν να περιγραφούν με τις μεθόδους της αναλυτικής γεωμετρίας μέσω συστήματος εξισώσεων πρώτου & δευτέρου βαθμού. Τα πρώτα συστήματα αναπαράστασης επιφανειών στηριχτήκαν στο μέθοδο Bezier, επόμενη μέθοδος ήταν η b-splines και το ποιο πρόσφατο σύστημα είναι το Nurbs – non uniform rational b-splines (ανομοιόμορφες ρητές B-SPLINES).
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Εικόνα 6.8 Τυπικό μοντέλο επιφανειών. 


Τα στοιχεία που συνθέτουν ένα μοντέλο επιφανειών είναι τα σημεία, οι καμπύλες και οι επιφάνειες. Οι καμπύλες μπορεί να είναι ευθύγραμμα  τμήματα, κύκλοι, τόξα κύκλου και κάθε άλλο γεωμετρικό σχήμα που σχηματίζει ένα ανοικτό ή κλειστό βρόγχο. Η αναπαράσταση των καμπυλών υλοποιείται με τρείς διαφορετικούς τρόπους (Lee, 1999):

Μέθοδος προσέγγισης. Η καμπύλη προσεγγίζει τα σημεία που δημιουργούν το πολύγωνο προσεγγίζοντας τα απόλυτα. Η καμπύλη που δημιουργείται καθορίζεται από τα σημεία ελέγχου της καμπύλης. Η καμπύλη δεν διέρχεται από τα σημεία ελέγχου της καμπύλης αλλά τα προσεγγίζει, μια αλλαγή στη θέση των σημείων επιφέρει σημαντική αλλαγή στη μορφή και το προφίλ της καμπύλης (βλ. Εικόνες 6.9 -6.10). 

Μέθοδος παρεμβολής. Η καμπύλη διέρχεται από τα σημεία ελέγχου όπως έχουν οριστεί από το σχεδιαστή και τα οποία αποτελούν και τα σημεία που παρεμβάλει η καμπύλη (βλ. Εικόνες 6.11 -6.12). 

Οριακή αναπαράσταση καμπυλών. Οι καμπύλες είναι πεπερασμένες σε αντίθεση με τις προηγούμενους τύπους και μια αλλαγή σε ένα σημείο τους επιφέρει σημαντική αλλαγή στη γεωμετρία τους.
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Εικόνα 6.9 Σχεδιασμός προφίλ μπουκαλιού. Τα σημεία  με κύκλο αποτελούν τα σημεία ελέγχου της καμπύλης για τη δημιουργία του σχεδίου ενώ η διακεκομμένη γραμμή ορίζει την διαδρομή που ακολουθήθηκε για τον ορισμό τους. 
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Εικόνα 6.10 Το σχέδιο του αντικειμένου αναπροσαρμόζεται πολύ εύκολα με την αλλαγή της θέσης των σημείων ελέγχου της καμπύλης. 
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Εικόνα 6.11 Τα σημεία σε σχήμα ρόμβου αποτελούν τα σημεία ελέγχου της καμπύλης η οποία διέρχεται πάνω από αυτά.
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Εικόνα 6.12 Τα σημεία σε σχήμα τετραγώνου αποτελούν τις λαβές (handles) της καμπύλης από τις οποίες ο σχεδιαστής διαχειρίζεται το βαθμό καμπύλωσης.




6.5 Λογισμικά βιομηχανικού σχεδιασμού (CAID)


Τις τελευταίες δύο δεκαετίες έχει αναπτυχθεί ένας σημαντικός αριθμός λογισμικών προσανατολισμένα στο σχεδιασμό βιομηχανικών προϊόντων τα οποία σε γενικές γραμμές διαθέτουν τα χαρακτηριστικά και τις δυνατότητες που αναλύθηκαν παραπάνω.

Οι περισσότερες εφαρμογές αναπτύχθηκαν από ανεξάρτητες εταιρίες λογισμικού αρκετές από τις οποίες στη συνέχεια συγχωνεύθηκαν ή εξαγοράστηκαν από παραδοσιακές εταιρείες που προσφέρουν λογισμικά CAD. 

Ένας σημαντικός αριθμός λογισμικών CAID διατίθεται από εταιρείες που προσφέρουν μια πλήρη σειρά λογισμικών που χρησιμοποιούνται σε όλα τα στάδια της σχεδιομελέτης προϊόντος. Στους Πίνακες 6.1 έως 6.3 παρουσιάζονται τρία από τα ποιο δημοφιλή λογισμικά CAID που διατίθενται στην αγορά. 
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Πίνακας 6.1 Λογισμικό Autodesk Alias.
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Πίνακας 6.2 Λογισμικό Rhinoceros.
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Πίνακας 6.3Λογισμικό Solid Thinking.





6.6 Στερεά μοντελοποίηση με χρήση CAD 

Μετά την ολοκλήρωση του σταδίου του βιομηχανικού σχεδιασμού ακολουθεί το στάδιο της σχεδιομελέτης προϊόντος που αφορά στο σχεδιασμό σε συστήματα CAD. Όπως αναφέρθηκε προηγούμενα το 3Δ μοντέλο που δημιουργείται σε λογισμικά CAID αφορά κατά κύριο λόγω μοντέλα επιφανειών με βασικό προσανατολισμό τον καθορισμό της μορφής του προϊόντος. Στο σχεδιασμό σε CAD επιχειρείται η σχεδίαση του προϊόντος με βάση τα παραδοτέα του βιομηχανικού σχεδιασμού με τη δημιουργία ακριβούς και λεπτομερούς 3Δ μοντέλου.

Κατά κύριο λόγο στα συστήματα CAD ο σχεδιαστής – μηχανικός δημιουργεί στερεά μοντέλα τα οποία για να δημιουργηθούν απαιτούν από το χρήστη τον ακριβή προσδιορισμό της γεωμετρίας του μοντέλου (βλ. Εικόνα 6.13). Απαραίτητη προϋπόθεση για τον ορισμό στερεού μοντέλου αποτελεί ο ορισμός κλειστών περιοχών σε αντίθεση με τα μοντέλα επιφανειών όπου το μοντέλο δημιουργείται κατά προσέγγιση.
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Εικόνα 6.13 Το2Δ  προφίλ του αντικειμένου που πρόκειται να μοντελοποιηθεί πρέπει να είναι κλειστού βρόγχου σε αντίθετη περίπτωση η δημιουργία στερεού μοντέλου δεν είναι εφικτή.

 

Σχεδιασμός ενός προϊόντος δεν σημαίνει να κάνουμε ένα όμορφο αισθητικά σχέδιο  τελικός στόχος αποτελεί η παραγωγή ενός φυσικό πρωτοτύπου που να είναι εφικτό να κατασκευαστεί. Ο σχεδιαστής καλείται να φέρει εις πέρας εργασίες σχεδίασης που πολύ συχνά είναι εξαιρετικά απαιτητικές με την ύπαρξη ιδιαίτερων μορφολογικών χαρακτηριστικών αλλά και σύνθετων κατασκευαστικών απαιτήσεων (βλ. Εικόνα 6.14). 

Τα εργαλεία που παρέχουν τα σύγχρονα συστήματα CAD στο σχεδιαστή είναι πολύ ισχυρά και του επιτρέπουν να υλοποιήσει οποιοδήποτε έργο. Ουσιαστικά ένα σύστημα στερεάς μοντελοποίησης αποτελεί μια εικονική μηχανή που δημιουργεί ψηφιακά μοντέλα τα οποία προσεγγίζουν απόλυτα τα φυσικά μοντέλα.
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Εικόνα 6.14 Παραλλαγή της πολυθρόνας ‘Chost’ με χρήση προϊόντων ξύλου.

 

Γενικά, υπάρχουν δυο είδη μοντελοποιητών εκείνα που δημιουργούν επιφάνειες (surface modeler) και εκείνα που δημιουργούν στερεά μοντέλα (solid modeler). Οι μοντελοποιητές επιφανειών ικανοποιούν απόλυτα τις ανάγκες της ελεύθερης σχεδίασης (free form modeling). Οι μοντελοποιητές στερεών είναι ικανοί με τη χρήση απλών στερεών όγκων να δημιουργήσουν την επιθυμητή γεωμετρία με τη χρήση λειτουργιών μεταξύ 3Δ όγκων οι 
οποίες είναι γνωστές ως λειτουργίες συνόλων (Boolean Operations). Οι λειτουργίες συνόλων είναι οι παρακάτω: 


	Ένωση (Join, Union), κατά την εκτέλεση της λειτουργίας ‘ένωση’ δυο στερεά αντικείμενα ενώνονται και αποτελούν πλέον έναν ενιαίο 3Δ όγκο (βλ. Εικόνα 6.15). 
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Εικόνα 6.15 Με τη λειτουργία Join τα δυο στερεά συμπεριφέρονται ως ένας 3Δ όγκος.

 

	Αφαίρεση (Cut, Subtract), η λειτουργία επιτρέπει την αφαίρεση ενός συγκεκριμένου όγκου από ένα υφιστάμενο 3Δ αντικείμενο (βλ. Εικόνες 6.16 & 6.17). 

	Τομή (Intersection), η λειτουργία ‘τομή’ εκτελείται μεταξύ δύο τρισδιάστατων αντικειμένων και έχει ως αποτέλεσμα τη δημιουργία ενός νέου 3Δ αντικειμένου που αποτελεί την κοινή 3Δ περιοχή μεταξύ των δύο αρχικών αντικειμένων (βλ. Εικόνες 6.18 & 6.19).  
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Εικόνα 6.16 Με τη λειτουργία Cut θα δημιουργηθεί ένα νέο στερεό η γεωμετρία του οποίου θα προκύψει από την αφαίρεση του δεύτερου αντικειμένου από το πρώτο.
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Εικόνα 6.17 Η τελική μορφή του αντικειμένου έπειτα από την εκτέλεση της λειτουργίας Cut.
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Εικόνα 6.18 Η λειτουργία Intersect θα επιδράσει στην κοινή 3Δ περιοχή μεταξύ των δύο στερεών.
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Εικόνα 6.19 Το τελικό 3Δ αντικείμενο όπως προκύπτει από την εκτέλεση της λειτουργίας Intersect.

 


6.6.1  Τύποι στερεών μοντελοποιητών (Solid Modelers)

Υπάρχουν δυο τύποι μοντελοποιητών ο CSG (Constructive Solid Geometry) και ο B-Rep (Boundary Representation). 


Ιστορικά τα διαφορετικά συστήματα στερεάς μοντελοποίησης στηρίζονται σε δύο ερευνητικές προσπάθειες της δεκαετίας του 60. 


	Η πρώτη προσπάθεια αφορά το σύστημα Build που πραγματοποιήθηκε στο Cambridge University (UK). 

	Η δεύτερη προσπάθεια πραγματοποιήθηκε στα πλαίσια του Padl project στο Πανεπιστήμιο του Rochester (USA).




Σήμερα τα περισσότερα προγράμματα στερεάς μοντελοποίησης στηρίζονται σε ανεξάρτητα συστήματα μοντελοποίησης τα οποία ονομάζονται kernels (πυρήνες) όπως π.χ. ο ACIS  (Alan, Charles and Ian’s System). Μια εμπορική εφαρμογή βασιζόμενη στον μοντελοποιητή B-Rep ανήκει στην εταιρεία Dassault Systems, και χρησιμοποιείται στο λογισμικό Turbo-CAD. 


Ο Parasolid αποτελεί έναν ακόμα σημαντικό πυρήνα (kernel) ο οποίος αναπτύχθηκε από την UGS (Unigraphics) και χρησιμοποιείται στο λογισμικό SolidWorks, που αποτελεί ένα από το ποιο δημοφιλή λογισμικά CAD.


Οι αλγόριθμοι μοντελοποίησης ταξινομούνται από τον τρόπο με τον οποίο αποθηκεύουν το ιστορικό δημιουργίας του μοντέλου. 


Η λειτουργία του αλγορίθμου CSG στηρίζεται στη χρήση λειτουργιών συνόλων (Boolean Operations) από το συνδυασμό στοιχειωδών στερεών προκειμένου να αναπαριστά τις μορφολογικές διαφορές στο μοντέλο. Η αποθήκευση των δεδομένων περιλαμβάνει την καταχώρηση της τοπολογίας του μοντέλου και αποτελείται από στοιχειώδη στερεά και λειτουργίες συνόλων.


Η τελική μορφή του μοντέλου έχει τη μορφή ενός δυαδικού δένδρου. Τα κλαδιά του δένδρου περιέχουν τα δεδομένα των στοιχειωδών στερεών και σε κάθε κόμβο του κλαδιού εκτελείται μια λειτουργία συνόλων. Τα κλαδιά του δέντρου είναι τα στοιχειώδη στερεά που δημιουργούν βήμα-βήμα το τελικό μοντέλο. 


Πλεονέκτημα του αλγορίθμου αποτελεί η εύκολη και αποδοτική λειτουργία χωρίς υψηλές απαιτήσεις σε μνήμη. Σημαντικό μειονέκτημα αποτελεί η σχετικά αργή ανάδραση του αλγορίθμου αλλά και λόγω της λειτουργίας του δεν είναι γνωστές οι γεωμετρικές πληροφορίες για το τελικό αντικείμενο.


Η οριακή αναπαράσταση μοντέλου (B-Rep,  Boundary Representation), αποτελεί σήμερα το ποιο εξελιγμένο σύστημα αναπαράστασης στερεών. Η λειτουργία του βασίζεται στο  διαχωρισμό του μοντέλου  με βάση τη τοπολογία του μοντέλου που σχεδιάζουμε. Το μοντέλο που σχεδιάζουμε χωρίζετε και αναγνωρίζεται ανάλογα με την τοπολογία του.


Το σύστημα διαχωρίζει το μοντέλο σε επιφάνειες τις οποίες στη συνέχεια τις αναλύει σε ένα σύνολο ακμών οι οποίες και ορίζονται μεταξύ δύο σημείων και κάθε σημείο ορίζεται από τις τρεις συντεταγμένες στο χώρο.


Προκειμένου να αναπαρασταθεί το μοντέλο είναι απαραίτητη η αλληλεπίδραση της γεωμετρίας με την τοπολογία του. Τα τοπολογικά στοιχεία είναι και γεωμετρικά στοιχεία (τόξα κύκλων, τμήματα ευθειών).


 6.6.2 Τοπολογία μοντέλου

Προκειμένου να αναπαρασταθεί το μοντέλο είναι απαραίτητη η αλληλεπίδραση της γεωμετρίας με την τοπολογία του. Τα γεωμετρικά στοιχεία ενός σχεδίου οριζόμενου στο επίπεδο είναι, τα σημεία, τα ευθύγραμμα τμήματα, οι καμπύλες και οι επιφάνειες.  


Τα στοιχεία τοπολογίας ενός 3Δ μοντέλου που ορίζονται στο χώρο και περιγράφουν την ένωση γειτονικών γεωμετρικών στοιχείων είναι τα ακόλουθα: 



	Μια κορυφή (vertex) του μοντέλου ορίζεται από ένα σημείο στο χώρο στο οποίο συμπίπτουν δύο ή περισσότερες ακμές του μοντέλου. 

	Μια ακμή (edge) του μοντέλου ορίζεται από ένα ευθύγραμμο ή καμπύλο τμήμα του 3Δ μοντέλου και αποτελείται από δύο τουλάχιστον κορυφές. 

	Ένας βρόχος (loop) του μοντέλου ορίζεται από μια αλληλουχία κορυφών και ακμών. Όταν η αλληλουχία ορίζει μια κλειστή και πλήρως ορισμένη περιοχή τότε ο βρόγχος ονομάζεται κλειστός (close loop),  ενώ όταν η οριζόμενη περιοχή δεν είναι κλειστή τότε ο βρόγχος ονομάζεται ανοικτός (open loop), (βλ. Εικόνες 7.20 - 7.22)

	Επιφάνεια (surface) ονομάζεται η περιοχή που ορίζεται από τον βρόγχο. Ουσιαστικά, ένα 3Δ στερεό μοντέλο αποτελείται από άπειρες επιφάνειες.

	Έδρα (hedra), ονομάζεται μια επιφάνεια που περικλείεται από σειρά καμπυλών και σημείων. 
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Εικόνα 6.20 Τυπική μορφή κλειστού βρόγχου, η αλληλουχία κορυφών και ακμών αποτελούν μια κλειστή και πλήρως ορισμένη επιφάνεια.
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Εικόνα 6.21 Η ύπαρξη έστω και μιας ακμής  η οποία δεν ακολουθεί την αλληλουχία ακμών- κορυφών  δημιουργεί ανοικτό βρόγχο. 
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Εικόνα 6.22 Ανοικτός βρόγχος δημιουργείται και στην περίπτωση όπου η αλληλουχία ακμών – κορυφών δεν ορίζει μια κλειστή περιοχή.

 


	To κέλυφος (shell) ορίζετε από ένα αυτοτελές χώρο του μοντέλου που περιβάλλεται από ένα σύνολο εδρών. 

	Το στερεό μοντέλο (solid model) συγκεντρώνει όλα τα στοιχεία της τοπολογίας που αναφέρθηκαν παραπάνω. 




Στη μοντελοποίηση στερεών σωμάτων η ύπαρξη του κλειστού βρόγχου είναι καθοριστικής σημασίας για την δημιουργία του 3Δ μοντέλου, όλες οι εντολές μοντελοποίησης απαιτούν  το 2Δ προφίλ της γεωμετρίας που πρόκειται να υλοποιηθεί να είναι κλειστός βρόγχος.  


Η τοπολογία ενός μοντέλου δεν μεταβάλλεται ανάλογα με τη γεωμετρία του αλλά από τον αριθμό των επιφανειών που ορίζουν το μοντέλο. Είναι συχνό το φαινόμενο ώστε  διαφορετικά μοντέλα να περιγράφονται με το ίδιο μοντέλο τοπολογίας εφόσον έχουν τον ίδιο αριθμό επιφανειών (βλ. Εικόνες 6.23 & 6.24).
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Εικόνα 6.23 Το μοντέλο αποτελείται από οκτώ κορυφές και έξι επιφάνειες.
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Εικόνα 6.24 Παρόλο που η γεωμετρία του μοντέλου είναι διαφορετική και τα δύο έχουν την ίδια τοπολογία. 

 


 6.6.3  Ροή εργασιών δημιουργίας στερεών μοντέλων σε CAD

Όπως παρουσιάστηκε στα προηγούμενα, κατά τη διαδικασία της σχεδιομελέτης προϊόντος έπειτα από το στάδιο του βιομηχανικού σχεδιασμού ακολουθεί το στάδιο του αναλυτικού σχεδιασμού σε λογισμικό CAD (βλ. Εικόνα 6.25).  


Ένα από τα τελικά παραδοτέα της φάσης του βιομηχανικού σχεδιασμού αποτελεί η δημιουργία ενός αρχικού 3Δ μοντέλου του προϊόντος το οποίο μπορεί να αξιοποιηθεί στο λογισμικό CAD.

Εναλλακτικά, η δημιουργία του 3Δ μοντέλου στο CAD μπορεί να ξεκινήσει από μηδενική βάση βασιζόμενο όμως στα διαστασιολογικά και μορφολογικά δεδομένα που προέκυψαν στο στάδιο του βιομηχανικού σχεδιασμού.  


Στα περισσότερα λογισμικά CAD η δημιουργία της 3Δ γεωμετρίας είναι δυνατό να υλοποιηθεί με τους εξής τρόπους:



	Με τη χρήση πρωτογενών στερεών (standard primitives) και την μετέπειτα τροποποίηση τους (βλ. Εικόνα 6.26).
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Εικόνα 6.25 Ροή εργασιών σε λογισμικό στερεάς μοντελοποίησης.




	Με τη σχεδίαση ενός δισδιάστατου προφίλ το οποίο θα αποκτήσει όγκο με τη χρήση εντολών μοντελοποίησης (βλ. Εικόνα 6.27 & 6.28).

	Με συνδυασμό των δύο παραπάνω μεθόδων που αποτελεί και τη συνηθέστερη μέθοδο που ακολουθείται. 
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Εικόνα 6.26 Με τη  χρήση πρωτογενών  στερεών όπως, Box, Cylinder, Sphere και Torus   μπορεί να ξεκινήσει η διαδικασία μοντελοποίησης.
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Εικόνα 6.27 Σχεδίαση κλειστών δισδιάστατων προφίλ (close loop profil).
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Εικόνα 6.28 Το τρισδιάστατο μοντέλο που θα δημιουργηθεί με τη χρήση του 2Δ προφίλ. 



Όλα τα προϊόντα/κατασκευές που σχεδιάζονται σε ένα πρόγραμμα CAD θα πρέπει να μοντελοποιούνται ανά εξάρτημα / τμήμα του προϊόντων και κάθε ένα από αυτά θα πρέπει να ανήκει σε ένα χωριστό αρχείο αντικειμένου (part). Η ανεξάρτητη σχεδίαση κάθε εξαρτήματος του προϊόντος είναι αναγκαία και διευκολύνει την εκτέλεση μιας σειράς ενεργειών για την ολοκλήρωση της σχεδίασης του προϊόντος.  
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Εικόνα 6.29 Τα τρία διαφορετικά τρισδιάστατα αντικείμενα πρέπει να μοντελοποιηθούν σε ανεξάρτητα αρχεία. Από πάνω αριστερά:
α) Πόδι επίπλου τραπεζιού, το οποίο πρόκειται να χρησιμοποιηθεί δύο φορές στο συναρμολόγημα.
β) Η επιφάνεια του τραπεζιού.
γ) Η γυάλινη επιφάνεια του τραπεζιο




Έπειτα από τη σχεδίαση όλων των εξαρτημάτων του προϊόντος ακολουθεί η συναρμολόγηση τους με τη χρήση χωριστού αρχείου συναρμολόγησης (assembly). Σε όλα τα σύγχρονα συστήματα CAD η συναρμολόγηση υλοποιείται με τη χρήση ειδικών περιορισμών (constrains) η  χρήση των οποίων αποσκοπεί  στον προσανατολισμό των επιμέρους αντικειμένων στον χώρο όπως και στην οριοθέτηση σχέσεων μεταξύ τους. Για παράδειγμα η συναρμολόγηση ενός επίπλου τραπεζιού όπως παρουσιάζεται στην Εικόνα 6.30 προϋποθέτει την μοντελοποίηση των τριών επιμέρους τμημάτων που το αποτελούν (βλ. Εικόνα 6.29).   
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Εικόνα 6.30 Συναρμολόγηση έπιπλο τραπεζιού το  οποίο αποτελείται από τρία διαφορετικά τμήματα.





Έπειτα από τη σχεδίαση των επιμέρους εξαρτημάτων και τη συναρμολόγηση στους ακολουθεί το στάδιο της τεκμηρίωσης που περιλαμβάνει τη δημιουργία των κατασκευαστικών σχεδίων (βλ. Εικόνα 6.31).   
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Εικόνα 6.31 Σχέδιο συναρμολογήματος με την προσθήκη πίνακα υλικών και ballon.





 6.6.4  Λογισμικά CAD  

Η σημαντική συμβολή των συστημάτων CAD σε όλα τα είδη βιομηχανικής παραγωγής έχει οδηγήσει σημαντικό αριθμό εταιρειών να ασχοληθούν με την κατασκευή αντίστοιχων λογισμικών. Σήμερα έχουμε φτάσει στο σημείο να προσφέρονται εξειδικευμένα λογισμικά CAD για κάθε είδος βιομηχανικής παραγωγής. Στον Πίνακα 6.4 που ακολουθεί παρουσιάζονται μερικά από τα ποιο δημοφιλή λογισμικά CAD.
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Πίνακας 6.4 Δημοφιλή λογισμικά CAD.




Διαδραστικές ασκήσεις αξιολόγησης



 1.Για τις ακόλουθες προτάσεις του Πίνακα 6.5 να επιλεγεί «Σωστό» αν η πρόταση είναι σωστή ή «Λάθος» αν η πρόταση είναι λανθασμένη.





	1.
	Η παραδοσιακή προσέγγιση ανάπτυξης προϊόντων περιλαμβάνει τη διαδικασία σχεδιασμού.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	2.
	Ένα προϊόν χαρακτηρίζεται ως ελκυστικό, ποιοτικό, ανθεκτικό όταν ακολουθούνται οι διαδικασίες σχεδιασμού.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	3.
	Ο σχεδιασμός προϊόντων αποτελεί εργαλείο καινοτομίας και ανάπτυξης.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	4.
	Κατά το στάδιο του βιομηχανικού σχεδιασμού θα υλοποιηθεί η έρευνα αγοράς
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	5.
	Τα λογισμικά CAID δημιουργούν κατά κύριο λόγο μοντέλα επιφανειών.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	6.
	Κατά τη σχεδίαση καμπυλών με τη μέθοδο της παρεμβολής η καμπύλη προσεγγίζει τα σημεία ελέγχου.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	7.
	Το λογισμικό SolidThinking και το Inventor αποτελούν λογισμικά CAID.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	8.
	Οι λειτουργίες Join, Cut και Intersect ονομάζονται λειτουργίες συνόλων.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	9.
	Οι λειτουργίες Join, Cut και Intersect ονομάζονται λειτουργίες συνόλων.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	10.
	Στη στερεά μοντελοποίηση το  σχεδιαζόμενο 2Δ προφίλ που πρόκειται να αποκτήσει όγκο πρέπει να είναι πάντα κλειστό.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ


























































 Πίνακας 6.5 Πίνακας επιλογής σωστού ή λάθους.
 




Προβλήματα


	Τι σημαίνει «σύγχρονη σχεδιαστική αντίληψη ανάπτυξης» για νέο προϊόν;

	Ποια είναι η φιλοσοφία του σχεδιασμού προϊόντος;

	Ποια ροή εργασιών ακολουθείται στο στάδιο του βιομηχανικού σχεδιασμού;

	Ποια είναι η διαφορά μεταξύ των μεθόδων της προσέγγισης και της παρεμβολής;

	Ποιες είναι οι κύριες διαφορές μεταξύ των λογισμικών CAD και CAID;

	Ποιες είναι οι βασικές δυνατότητες των λογισμικών CAID;

	Ποιές είναι οι λειτουργίες συνόλων και ποια η χρήση τους;

	Τι εννοούμε με τον όρο ‘τοπολογία  μοντέλου’;

	Ποια είναι η διαφορά μεταξύ ανοικτού και κλειστού βρόγχου; Δώστε ένα παράδειγμα

	Ποια είναι η ροή εργασιών στα συστήματα στερεάς μοντελοποίησης CAD;

	Ποια λογισμικά CAD γνωρίζετε; 
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Κεφάλαιο 7 - Συστήματα CAD/CAM και CNC  
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Προαπαιτούμενη γνώση 
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7.8 Χαρακτηριστικά σημεία στη ψηφιακή καθοδήγηση


7.9 Μεταφορά δεδομένων μεταξύ συστημάτων CAD/CAM


Διαδραστικές ασκήσεις αξιολόγησης  


Προβλήματα  


Βιβλιογραφία 



Συντομεύσεις - Ακρωνύμια



	Βλ.
	Βλέπε




	CAD
	Computer Aided Design




	CAI-D
	Computer Aided Industrial Design




	CAE
	Computer Aided Engineering




	CNC
	Computer Νumerical Control




	IDSA
	Industrial Design Society of America




	NC
	Numerical Control





Σύνοψη

Στο κεφάλαιο αυτό περιγράφονται τα Συστήματα Σχεδιοµελέτης και Βιομηχανικού Σχεδιασμού µε χρήση ημεκτρονικών υπολογιστών (CAD & CAID) καθώς και τα Συστήματα CNC, τα χαρακτηριστικά τους καθώς και τα οφέλη που προσφέρουν στις επιχειρήσεις του κλάδου ξύλου και επίπλου. Ιδιαίτερη έμφαση δίνεται στις μηχανές CNC και στη σύνθεσή τους.   

Προαπαιτούμενη γνώση

Για την πληρέστερη κατανόηση της ύλης που αναπτύσσεται χρειάζονται βασικές γνώσεις Πληροφορικής και σχεδίου.



7.1 Εισαγωγή στα συστήματα CAD/CAM 


Η αλματώδης εξέλιξη της τεχνολογίας των υπολογιστών και της ηλεκτρονικής οδήγησε στην ανάπτυξη νέων τεχνικών σχεδίασης και παραγωγής προϊόντων. Ο αυξανόμενος ανταγωνισμός σε διεθνές επίπεδο με την παράλληλα μειωμένη διαθεσιμότητα εξειδικευμένου προσωπικού οδήγησε τις βιομηχανίες στην υιοθέτηση σύγχρονων τεχνολογιών παραμερίζοντας την παραδοσιακή προσέγγιση παραγωγής προϊόντων. Αναπόσπαστο τμήμα της σύγχρονης προσέγγισης παραγωγής προϊόντων αποτελούν τα συστήματα CAD/CAM (Μπιλάλης, Μαραβελάκης, 2014).

CAD (Computer Aided Design σημαίνει σχεδίαση με τη βοήθεια Η/Υ και CAM (Computer Aided Manufacturing) σημαίνει παραγωγή με τη βοήθεια Η/Υ.  

Η ιστορική εξέλιξη των συστημάτων CAD και CAD/CAM συνοψίζεται στους ακόλουθους σταθμούς ορόσημα για την εξέλιξης τους:


	Η χρήση CAD/CAM Ξεκίνησε τη δεκαετία του ‘60 από τις εταιρείες Renault, Citroen, Ford, GM  και την  Boeing.

	Στα τέλη της δεκαετίας του ‘60 αναπτύχθηκε η πρώτη εφαρμογή CAD  με το όνομα  Sketchpad (βλ. Εικόνα 7.1) η οποία αποτελούσε αποτέλεσμα της διδακτορικής διατριβής του Ivan Sutherland και εκπονήθηκε στο Massachusetts Institute of Technology. Με τη χρήση μιας πένας ήταν εφικτή η σχεδίαση απευθείας πάνω σε μια οθόνη, τα σχέδια μπορούσαν να τροποποιηθούν και να αποθηκευτούν. 




[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 7.1 SketchPad η πρώτη εφαρμογή CAD.



	Το 1971 η εταιρεία MCS (Dr. P. J. Hanratty) δημιούργησε το ενοποιημένο λογισμικό CAD/CAM με την εμπορική ονομασία ADAM (Automated Drafting And Machining), η γλώσσα προγραμματισμού πάνω στην οποία βασίστηκε ήταν η Fortran  και αυτό επέτρεπε τη χρήση σου σε ποικίλες υπολογιστικές πλατφόρμες. Μεταγενέστερες εκδόσεις του ADAM υπήρξαν οι AD-2000 Anvil-4000.

	Το 1988 δημιουργήθηκε το λογισμικό Pro/Engineer, το πρώτο σύγχρονο σύστημα CAD/CAM βασιζόμενο στην παραμετρική μοντελοποίηση (Parametric Modeling Design) και στην μοντελοποίηση βασιζόμενη σε μορφολογικά χαρακτηριστικά (Features Base Modeling). 

	Αρχές της δεκαετίας του ‘90 κυκλοφόρησαν οι πυρήνες στερεάς μοντελοποίησης. 

	Επιπρόσθετα, τη δεκαετία του ’90 επήλθε η δημιουργία  mid-range συστημάτων όπως: SolidWorks, SolidEdge, TopSolid, Autodesk Inventor κ.α. 



Η χρήση των συστημάτων CAD/CAM έχουν κυριαρχήσει σε όλα τα είδη βιομηχανικής παραγωγής, οι κατηγορίες εφαρμογής τους μπορούν να διακριθούν στους ακόλουθους τομείς: 


	Κατασκευαστικός τομέας: Κατασκευές ξύλου, μετάλλου, κατασκευές κτηρίων κ.α.

	Μηχανολογικές εφαρμογές: Αεροπορική βιομηχανία, αυτοκινητοβιομηχανία, κατασκευή μηχανών κ.α.

	Ηλεκτρονικές εφαρμογές: Σχεδίαση πλακετών, ηλεκτρονικά κυκλώματα, ηλεκτρολογική σχεδίαση κ.α.  

	Σχεδίαση και παραγωγή επενδυμάτων, υποδημάτων κ.α.

	Ιατρικές εφαρμογές όπως οδοντιατρική, ορθοπεδική κ.α.



Η σχεδίαση κάθε νέου βιομηχανικού προϊόντος πραγματοποιείται μέσα από τη διαδικασία της σχεδιομελέτης, που περιλαμβάνει τα στάδια σχεδίασης του προϊόντος  από την σύλληψη της ιδέας έως την παραγωγή του (βλ. Εικόνα 7.2). Κατά τη διάρκεια της σχεδιομελέτης τα συστήματα CAD/CAM κατέχουν κυρίαρχο ρόλο και χρησιμοποιούνται ως εργαλείο βελτίωσης της ποιότητας των προϊόντων, της επιλογής των κατάλληλων υλικών, της μείωσης του κόστους παραγωγής που θα οδηγήσουν στην μεγιστοποίηση του οφέλους από το νέο προϊόντος τόσο για το χρήστη όσο και για τον κατασκευαστή (Lee, 1999). 



[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 7.2 Στάδια σχεδιομελέτης στα οποία συμβάλουν συστήματα CAD/CAM.



Μέσα από τα στάδια της σχεδιομέλετης τα προσδοκώμενα αποτελέσματα - παραδοτέα από τη χρήση των συστημάτων CAD/CAM θα είναι τα εξής παρακάτω:


	Δημιουργία αρχικού ψηφιακού μοντέλου 3Δ μοντέλου κατά το στάδιο του Βιομηχανικού Σχεδιασμού με τη χρήση λογισμικών CAID (Computer Aided Industrial Design).

	Δημιουργία αναλυτικού 3Δ ψηφιακού μοντέλου με τη χρήση λογισμικών CAD.

	Δημιουργία πρωτοτύπων με τη χρήση 3d εκτυπωτών για τον έλεγχο και τη βελτίωση του προϊόντος. 

	Ψηφιακή καθοδήγηση εργαλειομηχανών, ορισμός συνθηκών κοπής, προγραμματισμός CNC μηχανών, με τη χρήση λογισμικών CAD/CAM.

	Ψηφιακή προσομοίωση παραγωγικής διαδικασίας.

	Διάγνωση και αποφυγή σφαλμάτων κατά την παραγωγική διαδικασία. 

	Δημιουργία κώδικα καθοδήγησης μηχανών CNC. 

	Διαχείριση παραγωγικής διαδικασίας. 





7.2 Αριθμητικός έλεγχος (NC)


Η εξέλιξη στην τεχνολογία των συστημάτων CAD/CAM συνοδεύτηκε με την δημιουργία αυτοματοποιημένων μηχανών παραγωγής, οι οποίες και εξελίχθηκαν από μηχανές «χειρονακτικής εργασίας» σε πλήρως αυτοματοποιημένα και ψηφιακά ελεγχόμενα σύνολα παραγωγής. Η ανάπτυξη και η εφαρμογή του αριθμητικού ελέγχου στις συμβατικές εργαλειομηχανές σήμανε τη νέα τεχνολογική πρόοδο.


Το αρχικό κίνητρο για την ανάπτυξη του αριθμητικού ελέγχου δόθηκε από τη βιομηχανία αεροπορικών κατασκευών για την αντιμετώπιση της ανάγκης κατασκευής εξαρτημάτων με διαρκώς αυξανόμενη γεωμετρική πολυπλοκότητα. Η κατασκευή της πρώτης εργαλειομηχανής με σύστημα αριθμητικού ελέγχου έγινε το 1952 στο Πανεπιστήμιο ΜΙΤ της Μασαχουσέτης των ΗΠΑ με χρηματοδότηση της Αμερικανικής Αεροπορίας (USAF). Γρήγορα όμως έγινε αντιληπτό ότι αυτό δεν ήταν αρκετό. Για να προχωρήσει η τεχνολογία αυτή, έπρεπε να αναπτυχθούν κατάλληλα προγράμματα για τον προγραμματισμό των εργαλειομηχανών. Επειδή η απαιτούμενη επένδυση για την ανάπτυξη του σχετικού προγράμματος και γλώσσας προγραμματισμού ήταν μεγάλη σε ανθρωποώρες, αποφασίστηκε η προσπάθεια αυτή να γίνει συλλογικά, η ανάπτυξη της γλώσσας προγραμματισμού είχε ως αποτέλεσμα τη συνεργασία ενός μεγάλου αριθμού εταιρειών για την υλοποίηση αυτού του στόχου (Presman,  Williams) 


Ο αριθμητικός έλεγχος (Numerical Control, NC) είναι ένα σύστημα στο οποίο διάφορες ενέργειες ελέγχονται με την απευθείας καταχώριση αριθμητικών δεδομένων σε ένα σημείο (ορισμός από την Ένωση Βιομηχανιών Ηλεκτρονικών). 

Ουσιαστικά, ο αριθμητικός έλεγχος (NC) είναι ο τύπος ελέγχου που χρησιμοποιεί αριθμητικές τιμές για τον ορισμό της κίνησης των αξόνων, το ορισμό των εργαλείων όπως και των υπολοίπων συστημάτων λειτουργίας και παρέχει τη δυνατότητα στο χειριστή να επικοινωνεί με την εργαλειομηχανή και να την καθοδηγεί μέσω ενός κώδικα που αποτελείται από μια ακολουθία γραμμάτων και αριθμών (βλ. Εικόνα 7.3).  
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Εικόνα 7.3 Τυπικό Πρόγραμμα Κατεργασίας Εξαρτήματος.



Η εισαγωγή του αριθμητικού ελέγχου στις εργαλειομηχανές συνεπάγεται την αυτοματοποίηση της λειτουργίας τους και την δυνατότητα ελέγχου των εκτελούμενων λειτουργιών και κινήσεων. Υπεύθυνος για τη λειτουργία της εργαλειομηχανής NC είναι ο ελεγκτής της μηχανής. Ο προγραμματιστής - χειριστής του μηχανήματος δημιουργεί το πρόγραμμα παραγωγής του εξαρτήματος το οποίο αποθηκεύεται στον ελεγκτή της μηχανής όπου και εκτελείται. Το πρόγραμμα κατεργασίας του εξαρτήματος ή αλλιώς 'πρόγραμμα εξαρτήματος' περιλαμβάνει ένα σύνολο εντολών τις οποίες μπορεί να ερμηνεύσει το σύστημα ελέγχου της μηχανής και να τις μετατρέψει σε ηλεκτρικά σήματα που θα κινήσουν τους μηχανισμούς και τις ατράκτους του μηχανήματος.  


Ουσιαστικά, το πρόγραμμα εξαρτήματος περιέχει τις γεωμετρικές πληροφορίες που αφορούν το εξάρτημα και τις κινήσεις των εργαλείων κοπής σε σχέση με αυτό. Επίσης, στο πρόγραμμα εξαρτήματος καθορίζονται οι συνθήκες κοπής όπως το βάθος κοπής, η ταχύτητα κοπής αλλά και άλλες βοηθητικές λειτουργίες. 



7.3 Εξέλιξη μηχανών αριθμητικού ελέγχου 


Οι πρώτες εργαλειομηχανές γνωστές και ως «συμβατικές εργαλειομηχανές» (βλ. Εικόνα 7.4) αποτέλεσαν τον πρώτες εργαλειομηχανές οι οποίες και εξελίχθηκαν στις σύγχρονες CNC εργαλειομηχανές. 
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Εικόνα 7.4 Τυπική Συμβατική Εργαλειομηχανή Φρέζας. 



Οι πρώτες εργαλειομηχανές αριθμητικού ελέγχου (Numerical Control) περιέχουν μια μονάδα ελέγχου η οποία διαβάζει το πρόγραμμα κατεργασίας του εξαρτήματος και ελέγχει τη λειτουργία της μηχανής (βλ. Εικόνα 7.5). Η λειτουργία των μηχανών αριθμητικού ελέγχου βασίζεται σε συστήματα κλειστού βρόγχου που χρησιμοποιούν ανάδραση της θέσης και της πρόωσης του κοπτικού. Για να ελεγχθεί η δυναμική συμπεριφορά και η θέση του εργαλείου, χρησιμοποιούνται διάφορα συστήματα ελέγχου θέσης (Κεχαγιάς, 2009). 
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Εικόνα 7.5 Μηχανή Αριθμητικού Ελέγχου Επιπλοποιίας (Συγκόλλησης Περιθωρίου). 


Η εξέλιξη των μηχανών NC είχε ως αποτέλεσμα τη δημιουργία μηχανών CNC με την προσθήκη ηλεκτρονικών υπολογιστών (βλ. Εικόνα 7.6). Η λειτουργία των CNC βασίζεται στην αρχή των Συστημάτων Αυτομάτου Ελέγχου (ΣΑΕ) με τη χρήση ανάδρασης. Με τη χρήση ενός αισθητήρα εντοπίζεται η θέση που βρίσκεται το κινούμενο τμήμα της, εάν εντοπιστεί κάποια ανακρίβεια μεταξύ της θέσης που θα έπρεπε να είναι το κινούμενο τμήμα σε σχέση με εκείνη που βρίσκεται ήδη πραγματοποιείται διόρθωση. 
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Εικόνα 7.6 Μηχανή CNC Επιπλοποιίας. 



Η ανάγκη για αύξηση της παραγωγικότητας οδήγησε στην κατασκευή μηχανών CNC οι οποίες είναι ικανές να υποστηρίξουν πάνω από μια διαφορετική κατεργασία. Για παράδειγμα σε μια μηχανή CNC φρέζας μπορεί να εκτελούνται και άλλες εργασίες κοπής και διαμόρφωσης όπως διάτρηση, κοπή με δίσκο, συγκόλληση περιθωρίου. Γενικά, ένα μηχάνημα CNC στο οποίο εκτελούνται παραπάνω από μια κύρια κατεργασία ονομάζεται Κέντρο Εργασίας CNC (βλ. Εικόνα 7.7).
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Εικόνα 7.7 Κέντρο Εργασίας CNC, στην άτρακτο του μηχανήματος διακρίνονται τα οριζόντια και κάθετα τρυπάνια, το ρούτερ,ο δίσκος κοπής. 




7.4 Συστήματα κατεργασίας DNC 

Η δημιουργία ολοκληρωμένων συστημάτων παραγωγής υλοποιήθηκε με τη δημιουργία παραγωγικού συστήματος τεχνολογίας DNC (Direct Numerical Control) το οποίο αποτελείται από μηχανές CNC οι οποίες συνεργάζονται με έναν εξωτερικό κεντρικό υπολογιστή το οποίος έχει τη δυνατότητα να τις ελέγχει όλες μαζί (βλ. Εικόνα 7.8). Το πρόγραμμα κατεργασίας δημιουργείται στον κεντρικό υπολογιστή και στη συνέχεια διανέμεται στις μηχανές CNC σε μία ή περισσότερες φάσεις. 

Ο στόχος των συστημάτων DNC είναι η μεγιστοποίηση της χρήσης και της παραγωγικότητας του συστήματος και όχι κάθε εργαλειομηχανής χωριστά. Στα ευέλικτα συστήματα παραγωγής είναι εφικτή η αλλαγή στη γεωμετρία των αντικειμένων η ρύθμιση του ρυθμού παραγωγής όπως και η προσθήκη ή αφαίρεση λειτουργικών τμημάτων. Η ευελιξία τους καθορίζεται από το πλήθος των πιθανών συνδυασμών – προσαρμογών που μπορεί να δεχθούν. 
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Εικόνα 7.8 Δομή συστήματος DNC.


Οι εργασίες που εκτελούνται σε ένα σύστημα μηχανών CNC (DNC) συνοψίζονται στα εξής παρακάτω: 


	Δυνατότητα προγραμματισμού επιμέρους μηχανών CNC.

	Παρακολούθηση και καταγραφή των στοιχειών παραγωγής.

	Μεταφορά των ημιέτοιμων (κατεργαζόμενων) προϊόντων από τη μια μηχανή CNC σε άλλη.

	Χρήση Ρομποτικών συστημάτων για την τροφοδοσία των μηχανών με πρώτη ύλη ή για τη μεταφορά των ημιέτοιμων προϊόντων, όπως και τη απομάκρυνση των τελικών προϊόντων από τις μηχανές.

	Αλλαγή κοπτικών εργαλείων, τα σύγχρονα κέντρα εργασία διαθέτουν ένα συστήματα αποθήκευσης κοπτικών εργαλείων που αυξάνουν σημαντικά την ευελιξία τους (βλ. Εικόνα 7.9).
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Εικόνα 7.9 Κοπτικά και μέσα στήριξης για CNC επιπλοποιίας. 




7.5 Τύποι ελέγχου θέσης μηχανών CNC


Η αρχή λειτουργίας των μηχανών NC βασίζεται στην αποκωδικοποίηση των εντολών του προγράμματος και την μετατροπή τους σε κίνηση των αξόνων, την κατεύθυνση κίνησης τους, το ρυθμό προώθησης και τον έλεγχο των βοηθητικών λειτουργιών του μηχανήματος. 

Ο έλεγχος της κίνησης των αξόνων καθορίζεται από δύο βασικούς τύπους:


	Κίνηση από σημείο προς σημείο (point to point).

	Κίνηση σε ένα σύνολο ισοϋψών (contouring) ευθύγραμμων ή καμπύλων τμημάτων. 



Η κίνηση από σημείο προς σημείο αποτελεί τον πρώτο – χρονικά – αλλά κα τον ποιο απλό τρόπο ελέγχου του εργαλείου. Το κοπτικό εργαλείο ακολουθεί μια πορεία που ορίζεται από το αρχικό και το τελικό σημείο κάθε άξονα ανεξάρτητα (βλ. Εικόνα 7.10). 
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Εικόνα 7.10 Τρόποι κίνησης αξόνων από σημείο προς σημείο.


Η κίνηση του κοπτικού σε ισοϋψείς διακρίνεται σε: γραμμική παρεμβολή, κυκλική παρεμβολή, ελικοειδή παρεμβολή και παρεμβολή S-plines.

Κατά τη γραμμική παρεμβολή το κοπτικό κινείται από το ένα σημείο στο άλλο διαγράφοντας ευθύγραμμη τροχιά. Η κίνηση του κοπτικού επιτρέπει το συνδυασμό κινήσεων στους άξονες Χ, Υ όπου συμπεριλαμβάνονται και οι διαγώνιες τροχιές στο επίπεδο ΧΥ. Στη γραμμική παρεμβολή εισάγονται οι συντεταγμένες του σημείου που αφορούν το τέλος της κάθε γραμμής και την αρχή της επόμενης οριζόμενες είτε με το καρτεσιανό σύστημα συντεταγμένων είτε με το πολικό. Με τη γραμμική παρεμβολή ο προγραμματισμός καμπύλων τμημάτων είναι δύσκολος, καθώς θα  πρέπει να ορίσουμε πολλά μικρά ευθύγραμμα τμήματα για την καλύτερη δυνατή απεικόνιση μιας καμπύλης (Ντιντάκης, Ι. 2013).

Με την κυκλική παρεμβολή το κοπτικό κινείται σε κυκλική τροχιά το σημείο εκκίνησης της οποίας  αποτελεί το σημείο τέλους μιας γραμμικής ή κυκλικής τροχιάς (βλ. Εικόνα 7.11). Η κυκλική παρεμβολή μπορεί να οριστεί σε ένα από τα επίπεδα ΧΥ, ΧΖ ή ΥΖ. Προκειμένου το κοπτικό να διαγράψει κυκλική παρεμβολή θα πρέπει να εισάγουμε ένα από τα παρακάτω δεδομένα:


	Το κέντρο του  τόξου και το σημείο αρχής και τέλους του τόξου.

	Το σημείο αρχής και τέλους του τόξου και τις συντεταγμένες ενός άλλου ενδιάμεσου (3ου) σημείου από το οποίο το τόξο να διέρχεται. 

	Την ακτίνα, το σημείο αρχής και τέλους του  τόξου. 
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Εικόνα 7.11 Τυπική Κυκλική Παρεμβολή..





Η ελικοειδής παρεμβολή αποτελεί μία κίνηση η οποία είναι συνδυασμός της γραμμικής και της κυκλικής παρεμβολής. Για την εκτέλεση αυτού του είδους της κίνησης  απαιτείται ισχυρή υπολογιστική ισχύς και εφαρμόζεται σε όλες τις σύγχρονες CNC μηχανές κυρίως από τρείς άξονες και άνω. Είναι ιδιαίτερα χρήσιμη στις περιπτώσεις όπου πρέπει να εκτελείται παράλληλα κυκλική κίνηση στο επίπεδο και  ευθύγραμμη μετατόπιση. 


Η παρεμβολή S-Pline αποτελεί το ποιο σύνθετο είδος κίνησης καθώς ορίζεται από μια καμπύλη τύπου B- splines (τρίτου βαθμού) πού συνδέει δύο σημεία. Αποτελεί κίνηση άξονα με πολύ υψηλή ακρίβεια  και χρησιμοποιείται κυρίως για τη δημιουργία ανάγλυφων ή ολόγλυφων επιφανειών. Για την σωστή ακολουθία της διαγραφόμενης τροχιάς απαιτείται η χρήση εργαλειομηχανών άνω των τριών αξόνων.  



7.6 Κριτήρια μετάβασης από NC σε CNC

Αντικειμενικός στόχος κάθε βιομηχανικής επιχείρησης αποτελεί η ανάπτυξης της. Βασικός μοχλός για τη βιομηχανική παραγωγή αποτελεί η ένταξη αριθμητικά ελεγχόμενων ψηφιακών μηχανών (CNC). Η μετάβαση από τη παραδοσιακή παραγωγική προσέγγιση σε μια σύγχρονη αντίληψη προϋποθέτει την αντικατάσταση των μηχανών NC από σύγχρονες CNC.



Η ένταξη μιας CNC ή ενός κέντρου εργασίας στην παραγωγή αποτελεί ένα σημαντικό βήμα ανάπτυξης της επιχείρησης. Προκειμένου το εγχείρημα να στεφθεί με επιτυχία θα πρέπει να ληφθούν υπόψη κάποια βασικά κριτήρια μετάβασης τα οποία η επιχείρηση οφείλει να τηρήσει. Συγκεκριμένα, πριν αποφασιστεί η αγορά ενός CNC θα πρέπει: 


	Η μηχανή CNC να καλύπτει τις παραγωγικές ανάγκες της επιχείρησης. Είναι απαραίτητη η αναλυτική καταγραφή των παρόντων παραγωγικών αναγκών της επιχείρησης. Παράλληλα, με βάση το στρατηγικό σχεδιασμό της επιχείρησης θα πρέπει να καθοριστούν οι βραχυπρόθεσμες παραγωγικές απαιτήσεις της ώστε η μηχανή CNC να μην αποδειχθεί σε σύντομο χρονικό διάστημα παραγωγικά ανεπαρκής. 

	Να γνωρίζει η επιχείρηση τις παραγωγικές ικανότητες του μηχανήματος. Τα σύγχρονα κέντρα εργασίας CNC δύναται να υποστηρίξουν ένα σημαντικό πλήθος λειτουργιών. Μια βασική κατηγοριοποίηση των CNC είναι με βάση τους άξονες ελέγχου (τριών αξόνων, τεσσάρων ή πέντε αξόνων), η οποία έχει άμεσο αντίκτυπο στην παραγωγική του ικανότητα. Για παράδειγμα σε ένα κέντρο εργασίας  τριών αξόνων για εφαρμογές επιπλοποιίας δεν μπορεί να χρησιμοποιηθεί κάποιο κοπτικό, όπως router, για κατεργασία στο σόκορο του ξύλου. Εάν η συγκεκριμένη κατεργασία είναι απαραίτητη κατά την παραγωγική διαδικασία θα πρέπει να ληφθεί κατά την επιλογή του μηχανήματος ώστε η εταιρεία να προχωρήσει στην προμήθεια CNC τεσσάρων αξόνων και άνω.  

	Να υπολογιστεί το κόστος κτήσης του μηχανήματος με βάση τις παραγωγικές ανάγκες της επιχείρησης. Ένα κέντρο εργασίας CNC είναι σε θέση να εκτελέσει ένα πλήθος εργασιών με την προσθήκη επιπλέον εξαρτημάτων και μηχανισμών. Η προσθήκη λειτουργιών σε ένα κέντρο εργασίας αυξάνει το κόστος κτήσης του σε σημαντικό βαθμό. Είναι απαραίτητη η σωστή διαστασιολόγηση του μηχανήματος με βάση τις ανάγκες της επιχείρησης και το διαθέσιμο χρηματικό ποσό. Έχοντας καθορίσει της παραγωγικές της ανάγκες η επιχείρηση θα είναι σε θέση να επιλέξει εκείνο το μηχάνημα που θα καλύπτει της ανάγκες της με τον καλύτερο δυνατό τρόπο μεγιστοποιώντας την απόδοση της επένδυσης.

	Να εξασφαλιστεί η απόσβεση του μηχανήματος σε εύλογο χρονικό διάστημα. Η παραγωγική δυνατότητα μιας επιχείρησης με την αγορά ενός κέντρου εργασίας θα αυξηθεί σε σημαντικό βαθμό. Παράλληλα, θα αυξηθεί σημαντικά και το κόστος παραγωγής ανά τεμάχιο δεδομένου του υψηλού κόστους απόκτησης του μηχανήματος. Θα πρέπει να έχει εξασφαλιστεί η αγορά προώθησης της αυξημένης παραγωγής ώστε το επιπλέον κόστος να επιμεριστεί σε μεγαλύτερο αριθμό προϊόντων και το μηχάνημα να λειτουργεί σε συνθήκες υψηλής παραγωγικότητας και να επιτευχθεί η άμεση απόσβεση του μηχανήματος.

	Να προβλεφτεί η απασχόληση ειδικευμένου προσωπικού. Η λειτουργία ενός κέντρου εργασίας προϋποθέτει την απασχόληση εξειδικευμένου προσωπικού τόσο για τον προγραμματισμό των εργασιών όσο και για το χειρισμό του. 

	Να προβλεφτεί η αγορά συστήματος CAD/CAM. Η χρήση ανεξάρτητου συστήματος CAD/CAM για τον προγραμματισμό του μηχανήματος ενδείκνυται σε κάθε περίπτωση. Η επιλογή του συστήματος CAD/CAM θα πρέπει να είναι προσεκτική ώστε το λογισμικό να είναι πλήρως συμβατό με το κέντρο εργασίας με τη χρήση του κατάλληλου post-processor. 

	Να προβλεφθεί το κόστος λειτουργίας και συντήρησης του μηχανήματος. Εκτός από το εξειδικευμένο προσωπικό το κόστος λειτουργίας επιβαρύνεται από την χρήση κοπτικών εργαλείων με υψηλότερο κόστος σε σχέση με τα απλά μηχανήματα. Επιπλέον, θα πρέπει να τηρείται το πρόγραμμα προληπτικής συντήρησης του μηχανήματος ώστε να είναι εξασφαλισμένη η υψηλή ποιότητα παραγωγής αλλά και η αποφυγή βλαβών.






7.7 Σύνθεση μηχανών CNC 

Ένα κέντρο εργασίας CNC (βλ. Εικόνα 7.12) περιλαμβάνει ένα σύνολο συστημάτων τα οποία ελέγχονται και καθοδηγούνται από Η/Υ. Είναι δυνατό να εξοπλιστούν με αυτόματο σύστημα φόρτωσης, εκφόρτωσης και αποθήκευσης των προς κατεργασία αντικειμένων (Mayer, 1987).  

Τα βασικά στοιχεία που συνθέτουν μια μηχανή CNC είναι τα εξής παρακάτω:





	Μονάδα Ελέγχου: Η μονάδα ελέγχου (Machine Unit Control) αποτελεί τον πυρήνα μιας ψηφιακά καθοδηγούμενης μηχανής. H μονάδα ελέγχου αποκωδικοποιεί τις πληροφορίες που προέρχονται από το πρόγραμμα καθοδήγησης, επικοινωνεί με τον βρόγχο ελέγχου των σερβομηχανισμών και λαμβάνει τα δεδομένα ανάδρασης ώστε στο τέλος να εκτελεί εντολές βασισμένες σε λογικές αποφάσεις όπως προκύπτουν από πληροφορίες του συστήματος.

	 Ηλεκτροκινητήρας κίνησης με servo:  Η ακρίβεια κίνησης στους άξονες ενός CNC επιτυγχάνεται με την χρησιμοποίηση ηλεκτροκινητήρων ελεγχόμενων από μηχανισμούς Servo. 

	Μηχανικά και πνευματικά συστήματα κίνησης:   Τα συστήματα κίνησης διαχωρίζονται σε εκείνα των οποίων την κίνηση αναλαμβάνουν μηχανικά μέσα όπως άξονες , γραμμικοί οδηγοί κ.α με τη χρήση ηλεκτροκινητήρων και σε εκείνα των οποίων η κίνηση εκτελείται με πνευματικά συστήματα.
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Εικόνα 7.12 Κέντρο εργασίας CNC επιπλοποιίας.

 




7.8 Χαρακτηριστικά σημεία στη ψηφιακή καθοδήγηση

Όλες οι εργασίες κατεργασίας σε μια CNC ορίζονται με βάση τις διαστάσεις και τη γεωμετρία του τεμαχίου. Ο ορισμός των διαστάσεων του τεμαχίου πραγματοποιείται με βάση κάποια συγκεκριμένα γεωμετρικά σημεία.

Το βασικότερο χαρακτηριστικό σημείο είναι το σημείο μηδέν (σημείο Μ) το οποίο αποτελεί και την αρχή του συστήματος συντεταγμένων.


	Tο σημείο Μ είναι ένα και μοναδικό σε κάθε CNC και ορίζεται από τον κατασκευαστή του μηχανήματος.




Όταν η μηχανή τεθεί σε λειτουργία οι άξονες κατεργασίας, συνήθως,  μετακινούνται αυτόματα στο σημείο Μ.

Ένα ακόμα χαρακτηριστικό σημείο σε ένα CNC αποτελεί και το σημείο αλλαγής του κοπτικού εργαλείου.



	Το σημείο αλλαγής του κοπτικού συμβολίζεται με Ww  και ορίζεται από τον κατασκευαστή και βρίσκεται σε θέση κοντά στον χειριστή του CNC. 



Η μεταφορά της ατράκτου στο σημείο αυτό πραγματοποιείται με συγκεκριμένη ταχύτητα που ορίζεται από τον κατασκευαστή.

Ο ορισμός του σημείο γίνεται επίσης με γνώμονα και την αποφυγή συγκρούσεων με το κατεργαζόμενο τεμάχιο.

Χαρακτηριστικό σημείο αποτελεί επίσης και το μηδενικό σημείο του προγράμματος.



	Συμβολίζεται ως Ρ και ορίζει τη θέση που θα έχει το κοπτικό κατά την εκκίνηση του προγράμματος κατεργασίας. 



Τελευταίο αλλά πολύ σημαντικό σημείο κατά τη ψηφιακή καθοδήγηση των εργαλειομηχανών CNC αποτελεί και το μηδενικό σημείο του κατεργαζόμενου τεμαχίου.



	Συμβολίζεται ως W και αποτελεί την αρχή του συστήματος συντεταγμένων του τεμαχίου. 



Μαζί με το σημείο Μ αποτελούν τα βασικότερα χαρακτηριστικά σημεία και θα πρέπει τα δυο αυτά σημεία να ορίζονται με άμεση συσχέτιση. Ο σωστός ορισμός του σημείου Wείναι δυνατό να απλουστεύσει και τη διαδικασία κατεργασίας (βλ. Εικόνα 7.13). 
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Εικόνα 7.13 Πιθανές θέσεις ορισμού του σημείου W.

 


7.9 Μεταφορά δεδομένων μεταξύ συστημάτων CAD/CAM

Κατά την εκπόνηση μιας σχεδιομελέτης προϊόντος είναι απαραίτητη η χρήση λογισμικών με τα οποία θα υλοποιηθεί η σχεδίαση του προϊόντος αλλά και η παραγωγή του με τη χρήση μηχανών CNC. Με την ολοκλήρωση της 3Δ μοντελοποίησης σε ένα λογισμικό CAD θα πρέπει να μεταφερθεί τη γεωμετρία του σε πρόγραμμα CAM προκειμένου να οριστούν οι συνθήκες κατεργασίας.



Η εξέλιξη στα συστήματα CAD έχει επιφέρει σημαντικές αλλαγές στην μεθοδολογία σχεδίασης. Ακόμα και απλά γεωμετρικά στοιχεία μπορεί να έχουν σχεδιαστεί με διαφορετικό τρόπο (Σκιττίδης, Εμίρης, Στεργίου).


Τις περισσότερες φορές όμως ένα αντικείμενο δεν κατασκευάζεται από την εταιρεία/ιδιώτη που το σχεδιάζει, με αποτέλεσμα να υπάρχει το πρόβλημα μεταφοράς της γεωμετρίας. Οι εταιρείες που αναλαμβάνουν το design ενός προϊόντος δεν είναι δυνατόν να έχουν λογισμικό που να είναι συμβατό με το λογισμικό όλων των πελατών τους.   



Ακόμα και αν το προϊόν σχεδιάζεται κεντρικά από μια εταιρεία είναι πολύ πιθανό να δοθεί για κατασκευή σε κάποιον υπεργολάβο όποτε το σύστημα CAD/CAM του κατασκευαστή είναι πολύ πιθανό να είναι διαφορετικό.    

Στον Πίνακα 7.1 εμφανίζεται η επέκταση στα αρχεία των ποιο δημοφιλών λογισμικών CAD/CAM.  
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Πίνακας 7.1 Επέκταση αρχείων σε μερικά από τα ποιό δημοφιλή λογισμικά CAD/CAM.

 

Από τα δεδομένα του πίνακα προκύπτει ότι κάθε εταιρεία/κατασκευαστής λογισμικού CAD/CAM χρησιμοποιεί διαφορετική επέκταση αρχείου με αποτέλεσμα να μην είναι δυνατή η άμεση επικοινωνία μεταξύ των λογισμικών. Ακόμα και αν η μορφή του εξαγώγιμου αρχείου είναι αναγνωρίσιμη τίθεται ζήτημα κατά πόσο θα είναι δυνατή η μεταφορά όλων των μορφολογικών χαρακτηριστικών του μοντέλου στο νέο σύστημα CAD/CAM.   



Την τελευταία δεκαετία έχουν πραγματοποιηθεί πολλές προσπάθειες από τις εταιρείες ώστε να είναι δυνατή η απευθείας επικοινωνία μεταξύ των λογισμικών παρέχοντας τη δυνατότητα στο σχεδιαστή να εισάγει, χωρίς κάποια μετατροπή, ένα 3Δ μοντέλο από ένα λογισμικό σε ένα άλλο. Όμως, η μεταφορά των αρχείων συχνά αποτυγχάνει καθώς ακόμα και αν το αρχείο αναγνωριστεί από το λογισμικό δεν μεταφέρεται όλη η πληροφορία του στερεού μοντέλου με αποτέλεσμα να υπάρχει κίνδυνος αλλοίωσης της γεωμετρίας χωρίς αυτό να είναι άμεσα ορατό από τον σχεδιαστή.  



Διαδραστικές ασκήσεις αξιολόγησης



 1.	Για τις ακόλουθες προτάσεις του Πίνακα 6.5 να επιλεγεί «Σωστό» αν η πρόταση είναι σωστή ή «Λάθος» αν η πρόταση είναι λανθασμένη.





	1.
	Η σχεδιομελέτη αφορά τον σχεδιασμό ενός προϊόντος από τη σύλληψη της ιδέας έως την παραγωγή του.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	2.
	Ένα πρόγραμμα CAM αφορά μόνο τη διαδικασία παραγωγής.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	3.
	Ο αριθμητικός έλεγχος (Numerical Control) αφορά μόνο τις μηχανές NC.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	4.
	Η παρεμβολή S-pline αναφέρεται μόνο στη γραμμική μετατόπιση του κοπτικού.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	5.
	Η μονάδα ελέγχου είναι υπεύθυνη για την καθοδήγηση ενός CNC.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	6.
	Τα ουδέτερα αρχεία είναι κοινά για όλα τα λογισμικά CAD/CAM.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	7.
	Το αρχείο dxf αφορά μόνο το λογισμικό Autocad.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	8.
	Η απόκτηση ή όχι ενός CNC μηχανήματος εξαρτάται από το λογισμικό CAD/CAM της επιχείρησης.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ



















































 Πίνακας 7.4 Πίνακας επιλογής σωστού ή λάθους.
 




Προβλήματα


	Ποιές μηχανές ονομάζονται NC, CNC, DNC;

	Ποιός είναι ο βασικός ρόλος ύπαρξης των συστημάτων CAD/CAM;

	Ποιός είναι ο ρόλος της μονάδας ελέγχου μιας μηχανής CNC;

	Τι είναι ο αριθμητικός έλεγχος (Numerical Control);

	Πώς εμπλέκεται ένα σύστημα CAD/CAM στη διαδικασία ανάπτυξης ενός προϊόντος;

	Ποιές είναι διαφορές μεταξύ των ουδέτερων αρχείων iges και step;

	Ποια είναι η διαφορά μεταξύ του post-processor και του pre-processor;

	Να αναφέρεται εφαρμογές όπου η παρεμβολή S-pline κρίνεται απαραίτητη

	Με ποια κριτήρια θα πρέπει να επιλεγεί η προμήθεια του κατάλληλου CNC;

	Να αναλύσετε την δυσλειτουργία που προκαλείται από την διαφορετική επέκταση των αρχείων CAD. 
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Συντομεύσεις - Ακρωνύμια




	Βλ.
	Βλέπε




	CNC
	Computer Νumerical Control




	CAD
	Computer Aided Design




	CAM
	Computer-Aided Manufacturing




	FEA
	Finite Element Method






	3D
	Three-Dimensional space




	2D
	Two-Dimensional space




	HTML
	HyperText Markup Language




	VRML
	Virtual Reality Modeling Language






	JPEG
	Joint Photographic Experts Group






Σύνοψη

Στο παρόν κεφάλαιο περιγράφονται σχεδιαστικά λογισμικά επίπλου, που για την λειτουργία και την χρήση τους δε χρειάζονται ιδιαίτερες γνώσεις ηλεκτρονικών υπολογιστών. Παρουσιάζονται εμπορικά προγράμματα που χρησιμοποιούνται για σχεδίαση επίπλου καθώς και προγράμματα για σχεδίαση στο διαδίκτυο. 

Προαπαιτούμενη γνώση

Για την πληρέστερη κατανόηση της ύλης που αναπτύσσεται χρειάζονται βασικές γνώσεις σχεδίασης καθώς και εννοιών διαδικτύου. 



8.1 Σχεδίαση με τη βοήθεια ηλεκτρονικού υπολογιστή  


Η σχεδίαση με τον παραδοσιακό τρόπο απαιτεί αυξημένο χρόνο, ενώ οι δυνατότητες απεικόνισης πολύπλοκων σχεδιαστικών καταστάσεων είναι ιδιαίτερα δύσκολη μέχρι και αδύνατη. Λύση στα προβλήματα αυτά έδωσε ο o ηλεκτρονικός υπολογιστής μέσω ειδικών λογισμικών για σχεδίαση. Ο χώρος του λογισμικού των ειδικών σχεδιαστικών προγραμμάτων έχει να παρουσιάσει πλήθος εφαρμογών, οι οποίες δίνουν λύση σε κάθε σχεδιαστικό πρόβλημα (Amirouche, 2004).

Στις μέρες μας, τα προγράμματα σχεδίασης συνδυάζουν τις δισδιάστατες και τις τρισδιάστατες απεικονίσεις. Σχεδιάζοντας ένα χώρο ή ένα κτίριο με ηλεκτρονικό υπολογιστή είναι δυνατόν να έχουμε ταυτόχρονα τόσο τα δισδιάστατα σχέδια κατόψεων, τομών και όψεων όσο και την τρισδιάστατη εικόνα του κτιρίου με αξονομετρικά και προοπτικά. Με ειδικά προγράμματα μπορούμε να κινηθούμε γύρω από το κτίριο και μέσα στους χώρους του, δημιουργώντας συνθήκες που προσομοιάζουν στην πραγματικότητα (Omura, 2004). 




8.2 Πλεονεκτήματα σχεδιαστικών προγραμμάτων


Η χρήση ενός σχεδιαστικού προγράμματος προσφέρει μια πληθώρα πλεονεκτημάτων: 


	Εξοικονόμηση χρόνου: Η ευκολία σχεδίασης είναι εντυπωσιακή σε σχέση με την σχεδίαση στο χέρι. Η τροποποίηση ενός αντικειμένου γίνεται γρήγορα και εύκολα.

	Εξοικονόμηση κόστους: Δίνεται η δυνατότητα σχεδίασης πολλών μελετών.

	Ακρίβεια και λεπτομέρεια σχεδίασης: Η σχεδίαση με ηλεκτρονικό υπολογιστή δίνει τη δυνατότητα ακρίβειας στο σχέδιο. 

	Άντληση πληροφοριών: Δυνατότητα άντλησης πληροφοριών για την κοστολόγηση.

	Ευελιξία και συνεργασία: Το σχέδιο μπορεί να μοιραστεί μεταξύ πολλών συνεργατών.

	Τελικό προϊόν: Πριν πραγματοποιηθεί το σχέδιο δίνεται η δυνατότητα αλλαγής ώστε το τελικό σχέδιο να ικανοποιεί τις ανάγκες και τις απαιτήσεις.





8.3 Η διαδικασία της ανάπτυξης επίπλων με υπολογιστικά συστήματα


Για τη λεπτομερή ανάπτυξη ενός προϊόντος με τη χρήση υπολογιστικών συστημάτων, τα βήματα που ακολουθούνται είναι τα παρακάτω:  



	Προετοιμασία του σχεδιασμού, η οποία περιλαμβάνει τον προσδιορισμό της μεθοδολογίας ανάπτυξης του προϊόντος - επίπλου. 

	Σχεδίαση των γεωμετρικών μοντέλων του επίπλου στο σύστημα CAD (συνήθως δημιουργείται παραμετρικό γεωμετρικό μοντέλο). 

	Συναρμολόγηση των επιμέρους γεωμετρικών μοντέλων, για τη δημιουργία του συνολικού μοντέλου του προϊόντος. 

	Απόδοση χρωμάτων, υλικών και υφής στο προϊόν, για τη ρεαλιστική απεικόνιση του ψηφιακού πρωτοτύπου που αναπτύσσεται, κυρίως για αισθητική αξιολόγηση.

	Μεταφορά του γεωμετρικού μοντέλου σε σύστημα πεπερασμένων στοιχείων (FEA) για προσδιορισμό των τεχνικών του χαρακτηριστικών.

	Προσδιορισμός των τεχνικών χαρακτηριστικών του επίπλου στο σύστημα FEA με τη χρήση μοντέλων πεπερασμένων στοιχείων.

	Τροποποίηση της σχεδίασης, ώστε να ανταποκρίνεται στις τεχνικές, λειτουργικές και αισθητικές προδιαγραφές που έχουν τεθεί. 

	Μεταφορά του τελικού γεωμετρικού μοντέλου στο σύστημα εικονικής παραγωγής (Virtual Manufacturing), για το σχεδιασμό της μεθοδολογίας παραγωγής του προϊόντος (μπορεί να είναι ένα σύστημα CAM ή κάποιο περισσότερο πολύπλοκο λογισμικό εργαλείο προσομοίωσης παραγωγικών διαδικασιών). 

	Κατασκευή φυσικού πρωτοτύπου, το οποίο συνήθως είναι από διαφορετικά υλικά σε σχέση με το πραγματικό προϊόν. 



Πρέπει να αναφερθεί ότι οι εταιρίες σπάνια πλέον αναπτύσσουν ένα προϊόν από την αρχή. Συνήθως χρησιμοποιούν δεδομένα από την προηγούμενη έκδοση του προϊόντος, την οποία βελτιώνουν τεχνολογικά ή αισθητικά και διορθώνουν πιθανά λάθη. Σε προϊόντα που δεν υπάρχει έτοιμη τεχνογνωσία στην εταιρία, επιδιώκεται η μεταφορά τεχνογνωσίας από άλλες εταιρίες ή υιοθετούνται επιτυχώς εφαρμοσμένες τεχνικές άλλων εταιριών. Ακόμα και τα πιο πρωτοποριακά σημερινά προϊόντα θεωρείται ότι δεν έχουν καινοτομικά στοιχεία σε ποσοστό μεγαλύτερο του 5 - 10%. Το ποσοστό αυτό ίσως φαίνεται μικρό, λαμβάνοντας υπόψη όμως την πολυπλοκότητα των σύγχρονων προϊόντων, το ποσοστό αυτό μπορεί να περιλαμβάνει πλήθος καινοτομιών (Ethier, 2002).  



[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 8.1 Η διαδικασία ανάπτυξης προϊόντος με υπολογιστικά συστήματα.



Όπως φαίνεται στην Εικόνα 8.1 η ανάπτυξη του προϊόντος επηρεάζεται από πολλούς παράγοντες και περνά από πολλά στάδια μέχρι το τελικό, επιθυμητό αποτέλεσμα. Ο βαθμός καινοτομίας ενός προϊόντος επηρεάζει σημαντικά το κόστος του προϊόντος και το χρόνο για το σχεδιασμό του. Οι εταιρίες επιδιώκουν να παράγουν καινοτομικά προϊόντα, πρέπει όμως ο βαθμός καινοτομίας για κάθε νέο προϊόν να είναι τέτοιος, ώστε το προϊόν να είναι ανταγωνιστικό με τεχνολογικά και με οικονομικά κριτήρια. Η αποθήκευση τεχνογνωσίας από τις εταιρίες συμβάλλει σημαντικά στον προσδιορισμό τέτοιων παραμέτρων για το προϊόν (Helsel, Dennis, 2002). 



8.4 Ο ρόλος του πρωτότυπου στη σχεδίαση των προϊόντων


Η ανάπτυξη πρωτοτύπων στη φάση σχεδιασμού του προϊόντος έχει ως στόχο την ανάδραση από τους πελάτες της εταιρίας και τον προσδιορισμό σχεδιαστικών λαθών, μέσω της πραγματοποίησης λειτουργικών ελέγχων. Τα αποτελέσματα των ελέγχων αυτών επανατροφοδοτούν το σχεδιασμό.  Στη συνέχεια, γίνονται οι απαραίτητες τροποποιήσεις και το νέο σχέδιο υποβάλλεται σε ελέγχους, για να διαπιστωθεί η συμβατότητα με τις αρχικά ορισμένες προδιαγραφές και να εντοπιστούν πιθανά σχεδιαστικά λάθη. Η διαδικασία επαναλαμβάνεται μέχρι το προϊόν να φτάσει σε ικανοποιητικό επίπεδο ωρίμανσης για την εισαγωγή του στην αγορά ή μέχρι να καλυφθεί το χρονοδιάγραμμα για την ολοκλήρωση του σχεδιασμού του προϊόντος (Earle, 2004).

Παλαιότερα όλοι οι έλεγχοι σε σχέση με τα χαρακτηριστικά του προϊόντος γινόταν αποκλειστικά στα φυσικά πρωτότυπα που κατασκευάζονταν. Η κατασκευή φυσικών πρωτοτύπων απαιτεί πολύ χρόνο και κόστος (σταμάτημα γραμμής παραγωγής, χρήση πρώτων υλών), οπότε επιβαρύνει σημαντικά τον κύκλο ανάπτυξης του προϊόντος. Τα φυσικά πρωτότυπα συνήθως κατασκευάζονται από διαφορετικά υλικά σε σχέση με το τελικό προϊόν. Για παράδειγμα για τον έλεγχο της αεροδυναμικής ενός νέου μοντέλου αυτοκινήτου κατασκευάζονται (συνήθως υπό κλίμακα) πρωτότυπα από ξύλο, φελιζόλ ή κάποιο άλλο υλικό (Bruce, 2001).

Με τη χρήση υπολογιστικών συστημάτων στην ανάπτυξη προϊόντων, το πλήθος των απαιτούμενων φυσικών προϊόντων για την ανάπτυξη ενός νέου προϊόντος έχει μειωθεί σημαντικά, αφού πολλοί έλεγχοι είναι εφικτό να γίνουν σε εικονικά πρωτότυπα, τα οποία αναπτύσσονται στον υπολογιστή με τη χρήση εργαλείων, βασισμένων στην τεχνολογία των συστημάτων CAD. Αυτό αποτελεί ένα από τα βασικότερα πλεονεκτήματα της χρήσης υπολογιστικών συστημάτων στην ανάπτυξη προϊόντων. Το φυσικό πρωτότυπο κατασκευάζεται μετά το τέλος της διαδικασίας σχεδιασμού στον υπολογιστή, για την επιβεβαίωση των χαρακτηριστικών που έχουν αποδοθεί στο προϊόν στη φάση του σχεδιασμού. Η κατασκευή φυσικού πρωτοτύπου έχει ως στόχο τον εντοπισμό σχεδιαστικών λαθών, τα οποία δεν είναι εφικτό να εντοπιστούν με τις λειτουργίες που εκτελούνται στον υπολογιστή, την αισθητική αξιολόγηση του αντικειμένου, η οποία γίνεται σε κάθε περίπτωση ανεξάρτητα από το προϊόν και γενικά για την καλύτερη εποπτεία του προϊόντος πριν προωθηθεί στη γραμμή παραγωγής (Madsen, 2001).



8.5 Εμπορικά σχεδιαστικά προγράμματα στον κλάδου του επίπλου


Τα περισσότερα εμπορικά προγράμματα που χρησιμοποιούνται για τη σχεδίαση επίπλου απεικονίζονται στον πίνακα της Εικόνας 8.2 (Giesecke, Mitchell, 2004).




[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 8.2 Εμπορικά σχεδιαστικά προγράμματα.



Από τη λίστα όλων αυτών των προγραμμάτων τα πιο δημοφιλή με το αντίστοιχο ποσοστό χρήσης τους παρουσιάζονται στην Εικόνα 8.3.



[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 8.3 Σχεδιαστικά προγράμματα με ποσοστό χρήσης από τις επιχειρήσεις του κλάδου.




8.5.1 Autocad 


Το AutoCAD είναι το πιο διαδεδομένο πρόγραμμα CAD σε παγκόσμιο επίπεδο. Είναι μία ολοκληρωμένη σειρά δισδιάστατης και τρισδιάστατης απεικόνισης που βοηθάει όλες τις φάσεις της διαδικασίας σχεδίασης από τα προσχέδια, την τοπογραφική ανάλυση, τη σχεδίαση, τον φωτορεαλισμό μέχρι και την παρουσίαση του μοντέλου (βλ. Εικόνα 8.4). 

Η μη υιοθέτηση του σχεδιασμού στη διαδικασία ανάπτυξης του προϊόντος μπορεί να οφείλεται είτε στο γεγονός ότι δεν υπάρχει γνώση για τα οφέλη που απορρέουν από την εφαρμογή της διαδικασίας, είτε γιατί δεν θεωρείται ο σχεδιασμός αναγκαιότητα (βλ. Εικόνα 6.1).Με το AutoCAD η επεξεργασία, η διαμόρφωση, η κοινοποίηση των σχεδίων γίνεται πλέον σε πραγματικό χρόνο εύκολα, γρήγορα και με ακρίβεια. Μέσα από το διαδίκτυο ή κάποιο τοπικό δίκτυο ολόκληρη η ομάδα μελέτης μοιράζεται τις εργασίες, επιταχύνοντας έτσι την ολοκλήρωση του έργου. 

Απευθύνεται σε αρχιτέκτονες, διακοσμητές, σχεδιαστές, μηχανολόγους, ηλεκτρολόγους, πολιτικούς μηχανικούς, τοπογράφους, και γενικότερα για όλους όσους θέλουν να κάνουν ψηφιακή σχεδίαση σχεδίων με υψηλή ακρίβεια.




[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 8.4 Παράδειγμα διασύνδεσης χρήστη σχεδιαστικού προγράμματος Autocad.



Τα πλεονεκτήματα του συγκεκριμένου λογισμικού είναι:



	Ο γρήγορος, εύκολος και απόλυτα ακριβής σχεδιασμός και έλεγχος του κάθε σχεδιαστικού στοιχείου όπως και του συνολικού σχεδίου. 

	Η δυνατότητα εύκολης και απόλυτα ακριβής διόρθωσης, αφού μέσα από μία μόνο εντολή μπορούν να διορθωθούν αυτόματα περισσότερα του ενός στοιχεία.  

	Η άψογη εμφάνιση των σχεδίων που προσφέρει σε συνδυασμό με τη μείωση του χρόνου σχεδίασης.

	Η δημιουργία σχεδιαστικών αρχείων που μπορούν να επεξεργαστούν και σε άλλα προγράμματα.

	Η δυνατότητα σχεδιασμού σε πολλά σχεδιαστικά επίπεδα όπου το κάθε ένα από αυτά θα περιλαμβάνει διαφορετικά σχεδιαστικά στοιχεία. 

	Η δημιουργία βιβλιοθηκών με σχεδία τα οποία είναι διαθέσιμα προς χρήση σε κάθε σχέδιο του AutoCAD. 

	Η δημιουργία τρισδιάστατων σχεδίων τα οποία είναι ορατά από διάφορες οπτικές γωνίες καθώς επίσης και η απόδοση υλικών. 

	Η δημιουργία ηλεκτρονικών αρχείων από διαφορά σχέδια τα οποία είναι διαθέσιμα και επεξεργάσιμα ανά πάσα στιγμή. 




8.5.2 1992 


Το 1992 είναι ένα επαγγελματικό πακέτο λογισμικού για τον σχεδιασμό κουζίνας, ντουλάπας, μπάνιου, ειδών υγιεινής, πλακιδίων, γραφείου, παιδικού δωματίου, ειδικών επίπλων και εσωτερικού χώρου (βλ. Εικόνα 8.5).

Απευθύνεται σε επιχειρήσεις επίπλων κουζίνας, ντουλάπας, γραφείου, ειδών μπάνιου, πλακιδίων, κατασκευαστές επίπλων και οικιών καθώς και σε επαγγελματίες του χώρου του σχεδίου όπως διακοσμητές, σχεδιαστές, αρχιτέκτονες, πολιτικούς μηχανικούς, τεχνικά γραφεία.

Είναι σχεδιασμένο έτσι ώστε να μπορεί να το χειριστεί οποιοσδήποτε επαγγελματίας χωρίς να έχει ιδιαίτερες γνώσεις ηλεκτρονικών υπολογιστών. Με το σχεδιαστικό λογισμικό 1992 δίνεται η δυνατότητα να λαμβάνεται άμεσα και με την ολοκλήρωση του σχεδίου, λίστα κοπής καθώς και λίστα κοστολόγησης των προϊόντων της μελέτης που δημιουργήθηκε. 
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Εικόνα 8.5 Παράδειγμα διασύνδεσης χρήστη σχεδιαστικού προγράμματος 1992.



Το σχεδιαστικό λογισμικό «1992 Enterprise» προσφέρει απεριόριστες λύσεις στον σχεδιασμό των εσωτερικών χώρων καθώς επίσης και μοντέρνο τρόπο σχεδιασμού, μεγαλύτερη ευκολία χρήσης, περισσότερη ταχύτητα. Μεταξύ άλλων, σημαντικότατες καινοτομίες στον σχεδιαστικό τομέα όπως: 



	Πολυστρωματικές και πολυεπίπεδες μελέτες. 

	Εύκολος και γρήγορος σχεδιασμός κυκλικών και ανισοϋψών τοίχων.

	Διαμόρφωση του interface από τον χρήστη. 

	Εξαιρετικά ευέλικτη διαχείριση της μελέτης (δίνεται η δυνατότητα να είναι ανοιχτή συγχρόνως η κάτοψη και όσα προοπτικά και όψεις ώστε να πραγματοποιείται η εργασία σε οποιοδήποτε από αυτά ενώ άμεσα ενημερώνονται και τα υπόλοιπα). 

	Άμεση και πλήρης πρόσβαση σε όλα τα αντικείμενα ή ανά στρώμα.  

	Δυνατότητα αποθήκευσης πολλών γωνιών λήψης (κάμερες) και εκτύπωσής τους, μόνες ή σε συνδυασμό (κοινή εκτύπωση, δυνατότητα σύνθεσης ενός προοπτικού με άλλο, προοπτικού και κάτοψης ).

	Αποθήκευση (jpeg, png και bitmap) και απευθείας αποστολή με email.  

	Απλουστευμένη τοποθέτηση αντικειμένων και εύκολη αλλαγή των διαστάσεών τους. 

	Αυτόματη εμφάνιση προοπτικού.  

	Δυνατότητα δημιουργίας πολλών διαφορετικών μελετών σε μια και μόνο μελέτη.



8.5.3 Pro/Engineer 


Το Pro/Engineer χρησιμοποιεί τον τρισδιάστατο πυρήνα παραμετρικής στερεάς μοντελοποίησης, ο οποίος δίνει ακριβείς αναπαραστάσεις της γεωμετρίας και της μάζας (βλ. Εικόνα 8.6). Έχει τη δυνατότητα πλήρους ανάλυσης του προϊόντος με ακριβή αποτελέσματα, όσον αφορά την κατεργασία, τις μηχανικές αντοχές και πολλούς ακόμη υπολογισμούς.
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Εικόνα 8.6 Παράδειγμα διασύνδεσης χρήστη σχεδιαστικού προγράμματος Pro/Engineer.


Το Pro/Engineer παρέχει τις δυνατότητες: 



	Τρισδιάστατης παραμετρικής μοντελοποίησης χρησιμοποιώντας χαρακτηριστικά (features). Η παραμετρική μοντελοποίηση δίνει στους σχεδιαστές γρήγορες εναλλακτικές λύσεις σχεδιασμού. Η ποικιλία των εντολών δίνει τη δυνατότητα να σχεδιαστεί ένα προϊόν με πολλούς διαφορετικούς τρόπους. Επιπρόσθετα, μέσω της τρισδιάστατης παραμετρικής μοντελοποίησης επιτυγχάνεται: 

	Ακριβής μοντελοποίηση πολύπλοκων καμπύλων.

	Συναρμολόγηση των προϊόντων που έχουν σχεδιαστεί.

	Δημιουργία ολοκληρωμένων μηχανολογικών σχεδίων.

	Δημιουργία αρχείων προσομοίωσης και δυνατότητα σύνδεσης με εργαλειομηχανή.

	Δημιουργίας αρχείων εικόνας.

	Πλήρης επικοινωνία μεταξύ των τύπων εργασίας με συνέπεια να επιτυγχάνονται αλλαγές σε οποιοδήποτε στάδιο ανάπτυξης του προϊόντος ενημερώνοντας ταυτόχρονα όλους τους τύπους εργασίας.  

	Συναρμολόγηση των τεμαχίων από τους σχεδιαστές. Με αυτό τον τρόπο δίνεται η δυνατότητα συναρμολόγησης στα υπάρχοντα τεμάχια, τροποποίηση κάθε τεμαχίου χωριστά, χωρίς να απαιτείται να δημιουργηθεί η συναρμολόγηση από την αρχή και δημιουργία νέου τεμαχίου που επιτυγχάνεται από κοπή ή αντιγραφή. 

	Προσομοίωση κοπής σε ένα τεμάχιο και σύνδεσης του υπολογιστή με την εργαλειομηχανή. 

	Δημιουργία αρχείων html, vrml, jpeg. Με αυτές τις λειτουργίες ο σχεδιαστής έχει την δυνατότητα να προβάλει τα προϊόντα μέσω διαδικτύου.




Το Pro/Engineer έχει αναδειχτεί το πρώτο σε πωλήσεις σχεδιαστικό πρόγραμμα με πλήθος εξειδικευμένων εφαρμογών. Ορισμένες από αυτές είναι: 



	Plastic advisor, για σχεδιασμό καλουπιών χύτευσης.

	Λαμαρίνα, για κατανομή κομματιών σε φύλλα λαμαρίνας, για μείωση σκάρτου.

	In part, βάση δεδομένων με έτοιμα τρισδιάστατα σχέδια από τυποποιημένα εξαρτήματα, όπως βίδες και ρουλεμάν.

	Mechanica, για υπολογισμό καταπονήσεων σε μηχανισμούς.

	Pipes, για σχεδιασμό σωλήνων.

	Assembly, για συναρμολόγηση εξαρτημάτων για τη δημιουργία μηχανισμών.

	Behavior, μια νέα εφαρμογή στο σχεδιασμό, όπου το πρόγραμμα βελτιώνει αυτόματα το σχεδιασμό, μειώνοντας το βάρος ή δημιουργώντας αντικείμενα με συγκεκριμένα δυναμικά χαρακτηριστικά. 

	CAM, το σύστημα CAM Είναι ενσωματωμένο στο σύστημα CAD.  




Το Pro/Engineer είναι ένα από τα καινούρια σχεδιαστικά πακέτα που βασίζονται στην παραμετρική μοντελοποίηση με διαχείριση χαρακτηριστικών (Feature Manipulation). Με το συγκεκριμένο σχεδιαστικό πρόγραμμα σχεδιάζονται στερεά ή επιφάνειες σε μια τρισδιάστατη επιφάνεια εργασίας. Στο Pro/Engineer τα στερεά έχουν όγκο και επιφάνεια και δίνεται η δυνατότητα υπολογισμού μάζας και κέντρου βάρους, από το γεωμετρικό μοντέλο που έχει δημιουργηθεί. Η σχεδίαση είναι βασιζόμενη σε χαρακτηριστικά (feature based), παραμετρική (parametric) και συνδυαστική (associative). 

Αναφορικά με την έννοια του όρου «βασιζόμενη σε χαρακτηριστικά – feature based», χρησιμοποιείται για γεωμετρικά μοντέλα που έχουν δημιουργηθεί από χαρακτηριστικά σχεδίασης, τα οποία προκύπτουν από προέκταση, περιστροφή, οπές, κοψίματα και στρογγυλοποιήσεις. Κάθε διαμόρφωση του αντικειμένου είναι ένα χαρακτηριστικό, το οποίο προστίθεται σε μια δενδροειδή λίστα με όλα τα χαρακτηριστικά.  

Ο όρος «παραμετρικό – parametric» σημαίνει ότι το γεωμετρικό μοντέλο έχει προκύψει από παραμέτρους ή διαστάσεις των οποίων οι τιμές μπορούν να μεταβάλλονται οποιαδήποτε στιγμή κατά την πορεία σχεδίασης ή και σε ήδη αποθηκευμένο αρχείο.

Η «συνδυαστική» σχεδίαση του λογισμικού αναφέρεται στη δυνατότητα συναρμολόγησης των διαφόρων στερεών που αποτελούνται τα μοντέλα του λογισμικού.



8.5.4 3ds MAX 


Το Autodesk 3DS Max Design είναι ένα πρόγραμμα που περιλαμβάνει μοντελοποίηση 3D, κίνηση και φωτορεαλισμό (βλ. Εικόνα 8.7). Είναι κατάλληλο για απαιτητικές αρχιτεκτονικές μελέτες. Η τεχνολογία Exposure, αποκλειστικά στο 3DS Max Design, είναι ένα έξυπνο σύστημα προσομοίωσης και ανάλυσης του ήλιου, του ουρανού και του τεχνητού φωτισμού σε μια τρισδιάστατη σκηνή. Κάνει το 3DS Max Design ένα ισχυρό εργαλείο για μελέτη απαιτητικών αρχιτεκτονικών έργων. 
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Εικόνα 8.7 Παράδειγμα διασύνδεσης χρήστη σχεδιαστικού προγράμματος 3ds Max.



To 3ds Max είναι μια πλήρης εφαρμογή δημιουργίας 3D γραφικών. Εκτός από τα εργαλεία μοντελοποίησης και animation, έχει επίσης και προηγμένα χαρακτηριστικά σκίασης, φωτισμού, δυναμικής προσομοίωσης, συστήματα σωματιδίων, μια διαισθητική και πλήρως προσαρμόσιμη διασύνδεση χρήστη (user interface) και δικιά της γλώσσα συγγραφής script (MAXScript). Υπάρχει επίσης μια πληθώρα εξειδικευμένων plugin για αναπαράσταση (Rendering) που μπορούν να αγοραστούν ξεχωριστά, όπως τα V‐Ray, Brazil r / s, Maxwell Render και finalRender. 

Τα σημαντικότερα χαρακτηριστικά του συγκεκριμένου λογισμικού είναι:



	Βιβλιοθήκη υλικών: Ένα από τα σημαντικότερα νέα χαρακτηριστικά του προγράμματος είναι η νέα βιβλιοθήκη υλικών που είναι κοινή στις άλλες εφαρμογές της Autodesk (AutoCAD, Autodesk Revit Architecture, AutoCAD Civil 3D κ.λπ.) και του 3ds Max Design.

	Quick Silver Renderer: O Quick Silver Renderer είναι μία νέα μηχανή φωτορεαλισμού που εκμεταλλεύεται εκτός από τον επεξεργαστή του υπολογιστή (CPU) και τον επεξεργαστή της κάρτας γραφικών (GPU) με αποτέλεσμα τη δημιουργία του φωτορεαλισμού σε απίστευτη ταχύτητα.

	Αρχεία FBX: Η σύνδεση αρχείων του Autodesk Revit Architecture 2013 και του 3ds Max Design 2013 είναι πολύ εύκολη και λειτουργική με τη νέα διασύνδεση αρχείων FΒΧ, του νέου πρότυπου της Autodesk.

	Αποθήκευση σε προηγούμενη έκδοση: Η νέα έκδοση μπορεί να αποθηκεύσει και σε προηγούμενες εκδόσεις του Autodesk 3ds Max Design.




8.5.5 Cinema 4D 

Το Cinema 4D είναι ένα από τα κορυφαία προγράμματα φωτορεαλισμού & μοντελοποίησης. Το ΜΑΧΟΝ CINEMA 4D είναι ένα επαγγελματικό τρισδιάστατο πακέτο λογισμικού που προσφέρει όλα όσα απαιτούνται για τη δημιουργία τρισδιάστατων εικόνων και animations για film, broadcast, αρχιτεκτονική, παιχνίδια, πολυμέσα, σχέδιο και την εφαρμοσμένη μηχανική (βλ. Εικόνα 8.8).
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Εικόνα 8.8 Παράδειγμα διασύνδεσης χρήστη σχεδιαστικού προγράμματος Cinema 4D.




8.5.6 Autodesk Inventor 

To Autodesk Inventor επιτρέπει σε μηχανικούς και σχεδιαστές να αξιοποιήσουν τη λειτουργικότητα και φιλικότητα του AutoCAD σε 3D περιβάλλον σχεδίασης, το οποίο με τη σειρά του δίνει δυνατότητα ανάλυσης της χρηστικότητας και λειτουργίας ενός μοντέλου πριν αυτό κατασκευαστεί (βλ. Εικόνα 8.9). Επιτρέπει τη σχεδίαση μηχανολογικών εξαρτημάτων (parts) και συναρμολογημάτων (assemblies) σύμφωνα με πραγματικά χαρακτηριστικά, όπως οι φυσικές ιδιότητες του υλικού, επιτυγχάνοντας τη δημιουργία 3D λειτουργικών μοντέλων γρήγορα και εύκολα. Βασισμένο στη φιλοσοφία παραμετρικής σχεδίασης, το Autodesk Inventor επιτρέπει την αυτόματη ενημέρωση όλων των κατασκευαστικών σχεδίων, μετά από κάθε αλλαγή στο τρισδιάστατο μοντέλο. Δημιουργεί αυτόματα τη λίστα υλικών και δίνει τη δυνατότητα επεξεργασίας της, ενώ ταυτόχρονα παρέχει άμεσα και απόλυτα ενημερωμένα τα 2D σχέδια σε .DWG format, απόλυτα συμβατά για χρήση από AutoCAD.

Τα βασικά χαρακτηριστικά του συγκεκριμένου λογισμικού είναι η δυνατότητα σχεδίασης εξαρτημάτων από πλαστικό, η προσομοίωση και σχεδίαση μηχανισμών, η δια λειτουργικότητα και η δυνατότητας ανταλλαγής δεδομένων καθώς και οι ευκολίες στην χρήση και παραγωγικότητα.

Αναφορικά με τις εφαρμογές του μηχανολογικού εξοπλισμού, το  λογισμικό έχει αναπτυχθεί λαμβάνοντας υπόψη τον τρόπο σκέψης του χρήστη. To Autodesk Inventor προσφέρει τη δυνατότητα δημιουργίας ολοκληρωμένων συστημάτων σχεδιασμού, αξιοποιώντας κατά το σχεδιασμό πληροφορίες για τις δυνατότητες παραγωγής κάθε βιομηχανίας. 
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Εικόνα 8.9 Παράδειγμα διασύνδεσης χρήστη σχεδιαστικού προγράμματος Autodesk Inventor.




8.5.7 SolidWorks

Το Solidworks είναι ένα 3D σχεδιαστικό εμπορικό πακέτο το οποίο δίνει την δυνατότητα στον χρήστη να παράγει τρισδιάστατα μοντέλα σε πραγματική κλίμακα, χρησιμοποιώντας περιβάλλον προσομοίωσης με ικανότητα σχεδιασμού και ανάλυσης (βλ. Εικόνα 8.10).

Η χρήση του σήμερα είναι ευρεία σε εκπαιδευτικό και ερευνητικό επίπεδο (από σπουδαστές σχολών) και επαγγελματικό (από επαγγελματίες σχεδιαστές εξαρτημάτων με τελικό αποδεκτή την βιομηχανία), με σκοπό την παραγωγή απλών αλλά και σύνθετων κομματιών, μηχανισμών και σχεδίων.

Ο σχεδιασμός με ένα πακέτο όπως το Solidworks έχει αρκετά πλεονεκτήματα σε σύγκριση με το συμβατικό σχέδιο, αφού εξοικονομεί στον χρήση του χρόνο, δυναμικό προσωπικό και σαν επέκταση αυτών χρηματικό κόστος. 

Οι δυνατότητες που έχει το συγκεκριμένο πρόγραμμα είναι να παράγει τρισδιάστατα απλά μοντέλα, σύνθετα εξαρτήματα με την τεχνική της συναρμολόγησης (assembly), κατασκευαστικά σχέδια, κινηματική προσομοίωση, ανάλυση με την μέθοδο των πεπερασμένων στοιχείων.

Ένα όμως από τα χαρακτηριστικότερα στοιχεία του Solidworks είναι η προσομοίωση της διεργασίας κατασκευής ενός εξαρτήματος με την χρήση εργαλειομηχανών και η σύνδεση του με τις ψηφιακά καθοδηγούμενες εργαλειομηχανές (CNC), αφού έχει τη δυνατότητα μα συνεργαστεί με προγράμματα CAD. 
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Εικόνα 8.10 Παράδειγμα διασύνδεσης χρήστη σχεδιαστικού προγράμματος Solidworks.




8.6 Σχεδιαστικές εφαρμογές  διαδικτύου

8.6.1 Sketch up

Το Sketch up είναι μια δωρεάν εφαρμογή από το Google που επιτρέπει την δημιουργία τρισδιάστατων γραφικών. Το βασικό πλεονέκτημα του έναντι άλλων παρόμοιων εργαλείων είναι ότι έχει σχεδιαστεί έχοντας υπόψη τον αρχάριο χρήστη. Συνεπώς, είναι ένα πρόγραμμα που μπορεί να χρησιμοποιηθεί και από τους μη ειδήμονες του χώρου, χωρίς αυτό όμως να σημαίνει ότι δεν θα χρειαστεί αρκετό χρόνο για να την εξοικείωση στη χρήση του (βλ. Εικόνα 8.11).
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Εικόνα 8.11 Παράδειγμα διασύνδεσης χρήστη σχεδιαστικού προγράμματος Sketch up.



Στα πλεονεκτήματα της συγκεκριμένης εφαρμογής συμπεριλαμβάνονται οι συμβουλές και οι υποδείξεις που προσφέρει καθώς και η φιλική διασύνδεση χρήστη. Επιπρόσθετα, κάνει τη τρισδιάστατη σχεδίαση ιδιαίτερα εύκολη και δίνει τη δυνατότητα στο σχεδιαστή να ανεβάσει δημιουργίες του στο Google Earth ενώ είναι ενσωματωμένο και στο Google Maps. Ωστόσο, παρουσιάζει ελλείψεις σε προχωρημένα χαρακτηριστικά από σημαντικές εφαρμογές CAD. 

8.6.2 Dragonfly

Το Dragonfly είναι μια διαδικτυακή εφαρμογή σχεδιασμού αρχιτεκτονικών σχεδίων με βασικό χαρακτηριστικό το εξαιρετικό γραφικό περιβάλλον εργασίας που προσφέρει (βλ. Εικόνα 8.12). Ακόμη, προσφέρει ένα πολύ εύκολο τρόπο δημιουργίας σχεδίων, καθώς και μια πλούσια συλλογή από στοιχεία εμπλουτισμού (έπιπλα, πατώματα). Απευθύνεται σαφώς στον γενικό χρήστη και όχι στον επαγγελματία, χωρίς αυτό να σημαίνει ότι δεν μπορεί κανείς να δημιουργήσει πραγματικά αξιόλογα σχέδια με αυτό. Η υπηρεσία αυτή προσφέρεται από τους δημιουργούς του γνωστού Autocad και παρέχεται μόνο στα Αγγλικά.
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Εικόνα 8.12 Παράδειγμα διασύνδεσης χρήστη σχεδιαστικού προγράμματος Dragonfly.




8.7 Δωρεάν σχεδιαστικά προγράμματα  

Εκτός από τα εμπορικά προγράμματα παρατίθενται στη συνέχεια κάποια δωρεάν προγράμματα που μπορούν να χρησιμοποιηθούν για σχεδίαση στον τομέα του ξύλου και επίπλου.  


	Draftsight: Το Draftsight παρέχει εφαρμογή 2D σχεδίων με επαγγελματικές προδιαγραφές και προσφέρεται δωρεάν. Επιτρέπει τη δημιουργία, την επεξεργασία και το διαμοιρασμό αρχείων DWG εύκολα και απλά με τα εργαλεία που προσφέρει το DraftSight. Η ευκολία χρήσης του σε συνδυασμό με τις χαμηλές απαιτήσεις συστήματος το καθιστούν μια αξιόλογη λύση.

	 Free CAD:   Το Free Cad είναι ένα σχεδιαστικό πρόγραμμα που επιτρέπει την δημιουργία μοντέλων τριών διαστάσεων. Απευθύνεται κυρίως στον μηχανολογικό σχεδιασμό, αλλά καλύπτει ξεκάθαρα και το ευρύτερο φάσμα χρήσης όπως η αρχιτεκτονική και άλλες ειδικότητες μηχανικών. Υποστηρίζει Windows, linux και MacOS. 

	BRL-CAD:  Ένα εξαιρετικό πρόγραμμα δημιουργίας τρισδιάστατων μοντέλων. Πρόκειται για μία πολύ καλή εναλλακτική λύση του εμπορικού τίτλου AutoCad, και είναι σχεδιασμένο κυρίως με αυτόν το σκοπό, παρόλο που μπορεί να χρησιμοποιηθεί και για τη δημιουργία άλλων τρισδιάστατων μοντέλων.

	 Drawpad: :   Το DrawPad είναι ένα μικρό και απλό πρόγραμμα επεξεργασίας διανυσματικών γραφικών. Το πρόγραμμα περιλαμβάνει μολύβι και πολλαπλές βούρτσες, γραμμή και επιλογές κειμένου ενώ προσφέρει και τη δυνατότητα δημιουργίας απλών γεωμετρικών σχημάτων. 

	Project Draw:   Διαδικτυακό εργαλείο από την AutoDesk που επιτρέπει την δημιουργία, αποθήκευση και εξαγωγή σχεδιαγραμμάτων με εξαιρετικές δυνατότητες. Πρόκειται για ένα πλήρες εργαλείο που μπορεί να χρησιμοποιηθεί ως αντικατάσταση του Visio από επαγγελματίες και ερασιτέχνες με εξαιρετικά αποτελέσματα. Η εφαρμογή τρέχει εξολοκλήρου μέσα από τον περιηγητή ιστού (browser) και είναι συμβατή με τους περισσότερους γνωστούς περιηγητές σελίδων.

	LibreCad:   Το LibreCad είναι μια εφαρμογή τύπου CAD που προσφέρει τη δυνατότητα δημιουργία τεχνικών σχεδίων υψηλών προδιαγραφών. Υποστηρίζει τη δημιουργία σχεδίων δύο διαστάσεων μόνο και είναι κατά μεγάλο ποσοστό μεταφρασμένο και στα ελληνικά. Είναι μια ολοκληρωμένη λύση CAD, με πολλά εργαλεία και δυνατότητες που θα ικανοποιήσει τους έμπειρους χρήστες, αλλά επίσης θα επιτρέψει και σε έναν αρχάριο να κάνει τα πρώτα του βήματα στο χώρο. Τα δύο αρνητικά του είναι ή σχετικά ελλιπής κάλυψη στο τομέα εγχειρίδιου χρήσης καθώς και στις μορφές αρχείου που υποστηρίζει κατά την εξαγωγή του σχεδίου. Πρόκειται για εφαρμογή ανοικτού κώδικα (οpen source) που υποστηρίζει Windows, Mac και Linux








8.8 Συγκριτική ανάλυση σχεδιαστικών προγραμμάτων επίπλου 

Την παρουσίαση των σχεδιαστικών λογισμικών ακολουθεί μια συγκριτική ανάλυση όσον αφορά τη δυνατότητα να υποστηρίζουν δισδιάσταση και τριασδιάστατη απεικόνιση, να διαμορφώνουν και να επεξεργάζονται το προϊόν σε πολλά σχεδιαστικά επίπεδα, να παρέχουν κοστολόγηση του επίπλου και να υπάρχει υποστήριξη απομακρυσμένου διαμοιρασμού του έργου μέσω διαδικτύου. Ο Πίνακας 8.1 περιλαμβάνει για κάθε σχεδιαστικό λογισμικό τις δυνατότητες που μπορεί να υποστηρίξει.



[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Πίνακας 8.1  Συγκριτική ανάλυση σχεδιαστικών προγραμμάτων.

 


Διαδραστικές ασκήσεις αξιολόγησης


1.Να αντιστοιχιστούν τα σχεδιαστικά προγράμματα με τις αντίστοιχες περιγραφές του Πίνακα 8.2.




	Κατηγορίες Ηλεκτρονικού Εμπορίου
	Περιγραφή




	1. AutoCAD
	Α. Είναι ένα επαγγελματικό πακέτο λογισμικού για τον σχεδιασμό κουζίνας, ντουλάπας, μπάνιου, ειδών υγιεινής, πλακιδίων, γραφείου, παιδικού δωματίου, ειδικών επίπλων και εσωτερικού χώρου με δυνατότητες κοστολόγησης, επιμέτρησης, ανάλυσης υλικών, δημιουργίας πελατολογίων, εκτύπωσης προσφορών και παραγγελιών




	2. 1992
	Β. Είναι μία ολοκληρωμένη σειρά δισδιάστατης και τρισδιάστατης απεικόνισης που βοηθάει όλες τις φάσεις της διαδικασίας σχεδίασης από τα προσχέδια, την τοπογραφική ανάλυση, τη σχεδίαση, τον φωτορεαλισμό μέχρι και την παρουσίαση του μοντέλου.




	3. Pro/Engineer
	Γ. Είναι ένα πρόγραμμα που περιλαμβάνει μοντελοποίηση 3D, κίνηση και φωτορεαλισμό. Είναι κατάλληλο για απαιτητικές αρχιτεκτονικές μελέτες.




	4. Autodesk 3DS Max Design
	Δ. Χρησιμοποιεί τον τρισδιάστατο πυρήνα παραμετρικής στερεάς μοντελοποίησης, ο οποίος δίνει ακριβείς αναπαραστάσεις της γεωμετρίας και της μάζας.




	5. Cinema 4D
	Ε. Είναι ένα 3D σχεδιαστικό εμπορικό πακέτο το οποίο δίνει την δυνατότητα στον χρήστη του να παράγει τρισδιάστατα μοντέλα σε πραγματική κλίμακα, χρησιμοποιώντας περιβάλλον προσομοίωσης με ικανότητα σχεδιασμού και ανάλυσης.




	6. Solidworks
	Ζ. Δωρεάν εφαρμογή από το Google που επιτρέπει την δημιουργία τρισδιάστατων γραφικών.




	7. Sketch up
	Η. Είναι ένα από τα κορυφαία προγράμματα φωτορεαλισμού & μοντελοποίησης.




	8. Dragonfly
	Θ. Διαδικτυακή εφαρμογή σχεδιασμού αρχιτεκτονικών σχεδίων. Προσφέρει ένα εξαιρετικό γραφικό περιβάλλον εργασίας.











































 Πίνακας 8.2 Πίνακας αντιστοίχισης.
 

 2.	Για τις ακόλουθες προτάσεις του Πίνακα 8.3 να επιλεγεί «Σωστό» αν η πρόταση είναι σωστή ή «Λάθος» αν η πρόταση είναι λανθασμένη.





	1.
	Η ανάπτυξη πρωτοτύπων στη φάση σχεδιασμού του προϊόντος έχει ως στόχο την ανάδραση από τους πελάτες της εταιρίας και τον προσδιορισμό σχεδιαστικών λαθών, μέσω της πραγματοποίησης λειτουργικών ελέγχων.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	2.
	Το φυσικό πρωτότυπο κατασκευάζεται πριν το τέλος της διαδικασίας σχεδιασμού στον υπολογιστή, για την επιβεβαίωση των χαρακτηριστικών που έχουν αποδοθεί στο προϊόν στη φάση του σχεδιασμού.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	3.
	Η κατασκευή φυσικού πρωτοτύπου έχει ως στόχο τον εντοπισμό σχεδιαστικών λαθών, τα οποία δεν είναι εφικτό να εντοπιστούν με τις λειτουργίες που εκτελούνται στον υπολογιστή.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	4.
	Το AutoCAD είναι το πιο διαδεδομένο πρόγραμμα CAD σε παγκόσμιο επίπεδο.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	5.
	Το Pro/Engineer έχει αναδειχτεί το πρώτο σε πωλήσεις σχεδιαστικό πρόγραμμα με πλήθος εξειδικευμένων εφαρμογών.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	6.
	Το Pro/Engineer έχει αναδειχτεί το πρώτο σε πωλήσεις σχεδιαστικό πρόγραμμα με πλήθος εξειδικευμένων εφαρμογών.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




















































 Πίνακας 8.3 Πίνακας επιλογής σωστού ή λάθους.
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Σύνοψη

Στο κεφάλαιο αυτό, παρουσιάζεται ο προγραμματισμός απαιτήσεων σε υλικά (MRP, Material Requirements Planning), ο οποίος αποτελεί μία ξεχωριστή μέθοδος διαχείρισης αποθεμάτων. Συγκεκριμένα, παρουσιάζονται γενικά στοιχεία των συστημάτων MRP, το διάγραμμα ροής πληροφοριών για λειτουργία συστήματος MRP, οι λειτουργίες των συστημάτων αυτών καθώς και εφαρμογές του που χρησιμοποιούνται από επιχειρήσεις στο χώρο της επιπλοποιίας. 

Προαπαιτούμενη γνώση

Για την πληρέστερη κατανόηση της ύλης που αναπτύσσεται χρειάζονται βασικές γνώσεις Πληροφορικής και πληροφοριακών συστημάτων. 



9.1	Εισαγωγή στα συστήματα MRP 


H διαχείριση των αποθεμάτων αποτελεί μια σημαντική ευθύνη για τη διοίκηση ενός παραγωγικού συστήματος. Ως  απόθεμα ορίζεται η ποσότητα οποιουδήποτε οικονομικού αγαθού, υλικού ή όχι, η οποία εισάγεται στο σύστημα και υπερβαίνει την ποσότητα του αγαθού αυτού που εξάγεται από το σύστημα. Η δημιουργία αποθεμάτων μπορεί είτε να είναι σχεδιασμένη εκ των προτέρων με σκοπό να εξομαλύνει τις παρουσιαζόμενες διαφορές μεταξύ της προσφοράς και της ζήτησης του αγαθού είτε συνέπεια διαφόρων παραγόντων όπως κακός προγραμματισμός ή έκτακτα φαινόμενα. Η αναγκαιότητα ύπαρξης του αποθέματος οφείλεται κυρίως στην αβεβαιότητα σχετικά με την προσφορά και τη ζήτηση του αγαθού για την κάλυψη των εκάστοτε αναγκών. Τα συστήματα διαχείρισης των αποθεμάτων διακρίνονται σε τέσσερις κατηγορίες, στα συστήματα σταθερής ποσότητας παραγγελίας, στα συστήματα σταθερής περιόδου παραγγελίας, στα μικτά συστήματα επιλεκτικής αναπλήρωσηςς, και στα συστήματα προγραμματισμού απαιτούμενων υλικών (MRP).

Στο κεφάλαιο αυτό, παρουσιάζεται ο προγραμματισμός απαιτήσεων σε υλικά (MRP, Material Requirements Planning), η μία από τις μεθόδους διαχείρισης αποθεμάτων. Η μέθοδος αυτή αφορά τη διαχείριση ημιετοίμων υλικών που αποτελούν εξαρτήματα ή τμήματα προϊόντων και γενικά πρώτη ύλη για την παραγωγή των τελικών προϊόντων ενός παραγωγικού συστήματος. Ο προγραμματισμός απαιτήσεων σε υλικά είναι ένα σύστημα ελέγχου ροής ώστε να εξασφαλίζεται ότι τα ημιέτοιμα υλικά και οι πρώτες ύλες του τελικού προϊόντος είναι διαθέσιμα την περίοδο κατά την οποία απαιτούνται, ενώ τον υπόλοιπο χρόνο υπάρχουν σε μικρή ή και μηδενική ποσότητα. Τα ημιέτοιμα υλικά και οι πρώτες ύλες χαρακτηρίζονται από τη λεγόμενη εξαρτημένη ζήτηση, δηλαδή ζήτηση που εξαρτάται από το αποφασισμένο βασικό χρονοδιάγραμμα παραγωγής, ενώ αντίθετα τα τελικά προϊόντα χαρακτηρίζονται από ανεξάρτητη ζήτηση που προκύπτει απευθείας από την αγορά.  

Συστήματα προγραμματισμού απαιτούμενων υλικών έχουν εγκατασταθεί παγκοσμίως σε πάρα πολλές εταιρίες παραγωγής προϊόντων, ακόμη και σε αυτές που θεωρούνται μικρές. Ο λόγος είναι ότι τα MRP συστήματα είναι μία λογική και εύκολα κατανοητή προσέγγιση στο πρόβλημα του καθορισμού των εξαρτημάτων, των τμημάτων και των πρώτων υλών που απαιτούνται για την παραγωγή του τελικού προϊόντος. Τα συστήματα MRP επίσης παρέχει και το χρονοδιάγραμμα από το οποίο προκύπτει πότε κάθε από τα εξαρτήματα, τα τμήματα ή τις πρώτες ύλες πρέπει να κατασκευαστούν ή να παραγγελθούν (Orlicky, 1975).

Αρχικά τα συστήματα MRP δημιουργήθηκαν μόνο για τον προγραμματισμό απαιτούμενων υλικών. Στην πορεία όμως, με την εξέλιξη των υπολογιστικών συστημάτων και την ανάπτυξη εφαρμογών, επεκτάθηκε το εύρος του ρόλου τους μέσα στην εταιρία. Έτσι, οι λειτουργίες  των συστημάτων αυτών εστιάζουν πλέον συνολικά στη διαχείριση των πόρων στην εταιρία και ονομάζονται MRP ΙΙ (Manufacturing Resource Planning). Ένα ολοκληρωμένο MRP λογισμικό εποπτεύει και διαχειρίζεται ολόκληρο το σύστημα, από την παραγγελία των υλικών μέχρι τον χρονικό προγραμματισμό του συστήματος, τον έλεγχο αποθέματος, τα οικονομικά και λογιστικά ζητήματα. Το συγκεκριμένο κεφάλαιο όμως θα επικεντρωθεί στην αρχική μορφή του MRP, που αφορά τον προγραμματισμό απαιτούμενων υλικών. 

Αναφέρθηκε ήδη ότι τα ημιέτοιμα υλικά χαρακτηρίζονται από την εξαρτημένη ζήτηση, ενώ τα τελικά προϊόντα χαρακτηρίζονται από ανεξάρτητη ζήτηση. Στη δεύτερη αυτή περίπτωση, η ζήτηση για τα υλικά ως τελικά προϊόντα είναι συνήθως τυχαία και συνεχής. Καθορίζεται από πελάτες του συστήματος, που τοποθετούν παραγγελίες ή αγοράζουν με συνολικό ρυθμό, του οποίου η πρόβλεψη μπορεί να στηριχθεί είτε στην ανάλυση της αγοράς είτε σε δεδομένα ζήτησης του παρελθόντος. Τη διαχείριση των αποθεμάτων των τελικών προϊόντων, την αναλαμβάνουν άλλα διαφορετικά συστήματα (συστήματα διαχείρισης παραγωγής, συστήματα διαχείρισης επιχειρησιακών πόρων) από το MRP. 

Το MRP βασίζεται στην εξαρτημένη ζήτηση. Εξαρτημένη χαρακτηρίζεται η ζήτηση που προκαλείται από την ανεξάρτητη ζήτηση ενός τελικού προϊόντος. Για παράδειγμα οι ρόδες, το τιμόνι και η μηχανή είναι εξαρτημένη ζήτηση ενώ το αυτοκίνητο είναι ανεξάρτητη ζήτηση για μία αυτοκινητοβιομηχανία. Όπως φαίνεται και από το παράδειγμα, η εξαρτημένη ζήτηση είναι εσωτερική, προέρχεται δηλαδή από το ίδιο το σύστημα, και είναι ασυνεχής. Τα υλικά που την αφορούν είναι απαραίτητα για την εκτέλεση του προγράμματος παραγωγής και είτε παραγγέλνονται σε εξωτερικούς προμηθευτές είτε κατασκευάζονται από το ίδιο το παραγωγικό σύστημα. Ο προγραμματισμός της παραγωγής τους, δηλαδή ο καθορισμός των ποσοτήτων και του χρόνου που πρέπει να είναι διαθέσιμα, στηρίζεται στις απαιτήσεις του τελικού προϊόντος, που καθορίζεται από το βασικό χρονοδιάγραμμα παραγωγής, και όχι τόσο σε προβλέψεις. Γνωρίζοντας, επομένως το πρόγραμμα παραγωγής μπορεί να καθοριστούν με ακρίβεια οι ποσότητες των πρώτων υλών, των εξαρτημάτων και των τμημάτων των προϊόντων που θα απαιτηθούν, καθώς και οι αντίστοιχες χρονικές περίοδοι που πρέπει να είναι διαθέσιμα (Wemmerlov, 1984).




9.2	Στόχοι και ρόλος MRP συστήματος


Ο γενικός στόχος του προγραμματισμού απαιτήσεων σε υλικά είναι να παρέχει μια αποτελεσματική, ευέλικτη, και πειθαρχημένη μέθοδο για τον καθορισμό των υλικών απαιτήσεων της επιχείρησης. Εάν χρησιμοποιηθεί σωστά, ο προγραμματισμός απαιτήσεων σε υλικά μπορεί να χρησιμεύσει τόσο ως μέθοδος επικοινωνίας όσο και ως εργαλείο σχεδιασμού, επιτρέποντας σε διάφορα δευτερεύοντα τμήματα της εταιρείας να λειτουργούν στα πλαίσια ενός κοινού, ενιαίου σχεδίου.

Ειδικότερα, ο στόχος των συστημάτων MRP δεν είναι άλλος από το βασικό στόχο όλων των συστημάτων διαχείρισης αποθεμάτων, δηλαδή να διασφαλίσει τη διαθεσιμότητα των υλικών, εξαρτημάτων και προϊόντων, να διατηρήσει το χαμηλότερο δυνατό επίπεδο αποθέματος και να προγραμματίσει τις δραστηριότητες της παραγωγής, τα χρονοδιαγράμματα αποστολών και τις διαδικασίες προμηθειών. Ουσιαστικά, με δεδομένο ένα βασικό χρονοδιάγραμμα παραγωγής, ο προγραμματισμός απαιτήσεων σε υλικά επιχειρεί να απαντήσει στα ερωτήματα τι υλικό απαιτείται, πότε απαιτείται, πόση ποσότητα απαιτείται και πότε πρέπει να γίνει η παραγγελία. Συνοψίζοντας, ο στόχος ενός MRP συστήματος είναι να ελαχιστοποιήσει το επίπεδο αποθέματος και να μεγιστοποιήσει την αποτελεσματικότητα της παραγωγικής λειτουργίας με απώτερο σκοπό την βελτίωση της εξυπηρέτησης του πελάτη. 

Το MRP χρησιμοποιείται σε διαφόρων ειδών επιχειρήσεις, οι οποίες κατά βάση διαθέτουν συστήματα παραγωγής job-shop. Σε αυτά τα συστήματα κάθε πελάτης αναθέτει στο σύστημα την παραγωγή ενός αριθμού προϊόντων των οποίων οι προδιαγραφές έχουν καθοριστεί από τον ίδιο ή σε συνεργασία με το σύστημα. Το σύστημα διαθέτει έναν αριθμό μηχανών, στις οποίες ανατίθεται η εκτέλεση των παραγγελιών. Στον Πίνακα 9.1, παρουσιάζονται παραδείγματα τέτοιων επιχειρήσεων κάνοντας παράλληλα μία εκτίμηση για το κατά πόσο ένα MRP σύστημα θα προσδώσει οφέλη στην επιχείρηση με την εφαρμογή του. Στον πίνακα περιλαμβάνονται και επιχειρήσεις με παραγωγή ροής (εκτός από job-shop), οι οποίες όμως περιορίζονται σε αυτές που εναλλάσσουν το τελικό τους προϊόν δηλαδή που δεν ακολουθούν μεθόδους συνεχούς ροής (flow-shop).

 Τα συστήματα MRP είναι περισσότερο χρήσιμα σε επιχειρήσεις που εμπλέκονται σε συναρμολόγηση τελικών προϊόντων από τα εξαρτήματά τους και λιγότερο σε αυτές που κατασκευάζουν τα τελικά προϊόντα. Επίσης, αξίζει να σημειωθεί ότι οι εφαρμογές MRP δεν ταιριάζουν σε επιχειρήσεις που παράγουν μικρό αριθμό προϊόντων ετησίως. Επιπλέον, έχει αποδειχθεί ότι, σε επιχειρήσεις που παράγουν πολύπλοκα και ακριβά προϊόντα που απαιτούν εξειδικευμένη έρευνα και σχεδιασμό, οι χρόνοι επεξεργασίας των προϊόντων μπορεί να γίνουν πολύ μεγάλοι και τα τελικά χαρακτηριστικά των προϊόντων πολύ πολύπλοκα, με αποτέλεσμα ένα MRP να μην μπορεί να προσαρμοστεί σωστά σε τέτοια δεδομένα (Shenoy, Bhadury, 1997).
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Πίνακας 9.1  Οφέλη των συστημάτων MRP σε επιχειρήσεις.




9.3	Λογική MRP συστήματος


Έχει αναφερθεί ήδη ότι το MRP βασίζεται στην εξαρτημένη ζήτηση. Η έννοια της εξαρτημένης ζήτησης είναι θεμελιώδης. Η ζήτηση για έτοιμα προϊόντα δημιουργεί ζήτηση για συναρμολογημένα σύνολα, η οποία με τη σειρά της δημιουργεί ζήτηση για εξαρτήματα. Ας θεωρηθεί ως παράδειγμα τελικού προϊόντος ένα τραπέζι.

 Η ζήτηση για τα τραπέζια δημιουργεί ζήτηση για πόδια με αποτέλεσμα να κατασκευάζονται πόδια. Τα πόδια με τη σειρά τους δημιουργούν ζήτηση για τη βασική πρώτη ύλη, δηλαδή το ξύλο, σε διάφορες μορφές. Επίσης, αναφέρθηκε προηγουμένως ότι η ζήτηση για έτοιμα προϊόντα προκύπτει ως συνάρτηση της προγραμματισμένης παραγωγής και της ζήτησης από τους πελάτες. Έτσι, δεν είναι απαραίτητο να γίνονται μεμονωμένες προβλέψεις για τις ανάγκες σε μέρη και εξαρτήματα, επειδή η «έκρηξη» του έτοιμου αγαθού θα δώσει τις πληροφορίες αυτές. Έκρηξη σημαίνει απλώς η κατάτμηση των έτοιμων αγαθών σε εξαρτήματα που μπορούν να σχεδιαστούν και να προγραμματιστούν μεμονωμένα. Η ποσότητα των διαθέσιμων υλικών για χρήση στην παραγωγική διεργασία είναι συνάρτηση των διαθέσιμων υλικών και των υλικών που έχουν παραγγελθεί και θα παραληφθούν στο μέλλον από τους προμηθευτές. Ο προγραμματισμός απαιτήσεων υλικών λειτουργεί βάσει της έννοιας της διαρκούς απογραφής. Το κλειδί για τη χρησιμοποίηση του προγραμματισμού απαιτήσεων υλικών είναι η κατανόηση της διαδικασίας δικτύωσης. Η διαδικασία της δικτύωσης αναλύεται μέσω του παραδείγματος που ακολουθεί. 

Έστω ένα τελικό προϊόν A, το οποίο για τη παραγωγή του απαιτεί την ύπαρξη του συναρμολογημένου συνόλου Β, το οποίο με τη σειρά του απαιτεί την ύπαρξη του υποσυνόλου Γ και το οποίο τέλος απαιτεί την ύπαρξη του εξαρτήματος Δ. Σε όλα τα παραπάνω αντικείμενα υποτίθεται σχέση 1:1. Έστω επίσης ότι υπάρχουν κάποια αποθέματα των υλικών αυτών και οι ποσότητές τους φαίνονται στον Πίνακα 9.2.
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Πίνακας 9.2  Αποθέματα προϊόντων επιχείρησης του παραδείγματος.


Εάν η ζήτηση για το τελικό προϊόν Α είναι 200 μονάδες και τα υπάρχοντα αποθέματα αντιστοιχούν σε 25 μονάδες, η διαδικασία δικτύωσης θα λειτουργούσε ως εξής: Καθαρή απαίτηση για το Α = Μικτή απαίτηση (Α) - Αποθέματα (Α) = 200 - 25 = 175 μονάδες.

Εάν η καθαρή απαίτηση για το Α είναι 175 μονάδες, τότε και η μικτή απαίτηση για το συναρμολογημένο σύνολο Β είναι 175 μονάδες. Άρα: Καθαρή απαίτηση για το Β = Μικτή απαίτηση (Β) - Αποθέματα (Β) = 175 – 100 = 75 μονάδες. Η καθαρή απαίτηση για το συναρμολογημένο σύνολο Β γίνεται μικτή απαίτηση για το υποσύνολο Γ. Άρα: Καθαρή απαίτηση για το Γ = Μικτή απαίτηση (Γ)- Αποθέματα (Γ)= 75 – 50 = 25 μονάδες.

Τέλος, η καθαρή απαίτηση για το υποσύνολο Γ γίνεται η μικτή απαίτηση για το εξάρτημα Δ. Άρα: Καθαρή απαίτηση για το Δ = Μικτή απαίτηση (Δ)- Αποθέματα (Δ)= 25 – 10 = 15 μονάδες. 

Η διαδικασία δικτύωσης βασίζεται στο γεγονός ότι, για παράδειγμα, ένα συναρμολογημένο υποσύνολο περιέχει όλα τα εξαρτήματα ή στοιχεία που το ορίζουν ως υποσύνολο. Κατά συνέπεια, εάν είναι διαθέσιμο ένα απόθεμα από υποσύνολα, πρέπει επίσης να μετρηθούν τα εξαρτήματα σε αυτό το υποσύνολο και για την ακρίβεια να παραλειφθούν τα μέρη αυτά από τους υπολογισμούς για να αποφευχθεί η διπλή μέτρηση. Διπλή μέτρηση θα υπήρχε εάν τα επίπεδα των αποθεμάτων των Α, Β, Γ και Δ αφαιρούνταν απλώς από τη μικτή απαίτηση του Α, όπως φαίνεται στον Πίνακα 9.3. Παρατηρείται, η μεγάλη διαφορά, που προκύπτει στις ανάγκες παραγωγής για κάθε ένα από τα υλικά, μεταξύ των δύο αυτών περιπτώσεων, αποδεικνύοντας έτσι τη μεγάλη σημασία στον όρο της δικτύωσης.
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Πίνακας 9.3  Αποθέματα προϊόντων που οδηγούν σε διπλή μέτρηση.




9.4	Διάγραμμα ροής πληροφοριών για λειτουργία συστήματος MRP


Ο προγραμματισμός απαιτούμενων υλικών αποτελεί μια διοικητική λειτουργία, που εντάσσεται στη συνολική διαδικασία προγραμματισμού της παραγωγής, όπως απεικονίζεται στο σχήμα της Εικόνας 9.1. 
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Εικόνα 9.1 Συνολική διαδικασία προγραμματισμού της παραγωγής.




Στο σχήμα αυτό παρουσιάζεται το διάγραμμα ροής των πληροφοριών, που είναι απαραίτητες για να εκτελεστεί κάθε ξεχωριστή λειτουργία. Έτσι, οι πληροφορίες και οι προβλέψεις για τη ζήτηση των τελικών προϊόντων από τυχαίους πελάτες και οι ήδη υπάρχοντες παραγγελίες από γνωστούς πελάτες απαιτούνται για την εκπόνηση του βασικού χρονοδιαγράμματος παραγωγής (MPS), με βάση κριτήρια και κατευθύνσεις που καθορίζονται από τη διοίκηση στο γενικό σχεδιασμό παραγωγής της επιχείρησης. Οι πληροφορίες που περιέχονται στο MPS, δηλαδή τι και πόσο θα παραχθεί κάθε μήνα μέσα στον ορίζοντα προγραμματισμού, χρησιμοποιούνται σαν είσοδο στο MRP (Vincent, 1997).

Επίσης, απαιτούνται τεχνικές πληροφορίες για τις προδιαγραφές των τελικών προϊόντων. Από το αρχείο κατάστασης υλικών (Bill Of Materials, ΒΟΜ), προκύπτουν τα συγκεκριμένα υλικά που απαιτούνται για την παραγωγή του τελικού προϊόντος καθώς και η ποσότητα του κάθε υλικού. Τέλος, σαν είσοδο στο MRP χρησιμοποιούνται και πληροφορίες για τα υπάρχοντα αποθέματα υλικών, οι οποίες βρίσκονται στο αρχείο κατάστασης αποθεμάτων. Συνοψίζοντας, τα δεδομένα που απαιτεί ένα MRP σύστημα είναι τα εξής:


	Βασικό χρονοδιάγραμμα παραγωγής (MPS)

	Αρχείο κατάστασης υλικών (BOM)

	Αρχείο κατάστασης αποθεμάτων



Ειδικότερα, με τη χρήση των δεδομένων από το βασικό χρονοδιάγραμμα παραγωγής, αφού συσχετιστούν με τα αρχεία των αποθεμάτων υλικών, θα προκύψουν οι συνολικές ποσότητες από κάθε υλικό που θα απαιτηθούν στην παραγωγή, καθώς και ο χρόνος κατά τον οποίο θα πρέπει να είναι διαθέσιμες αυτές. Το είδος των υλικών και οι ποσότητες ανά μονάδα προϊόντος εμφανίζονται στο αρχείο κατάστασης υλικών, που περιγράφει τη δομή του τελικού προϊόντος αναλύοντας τα συστατικά του. Έτσι, από τις προδιαγραφές των τελικών προϊόντων θα προκύψει το είδος των πρώτων υλών, υλικών και εξαρτημάτων που απαιτούνται για την παραγωγή των προϊόντων, καθώς και οι αντίστοιχες ποσότητες ανά μονάδα προϊόντος.


9.4.1 Αρχείο κατάστασης υλικών (BOM)

Το αρχείο κατάστασης υλικών (ΒΟΜ) περιέχει την πλήρη περιγραφή του προϊόντος, περιγράφοντας όχι μόνο τα υλικά, τα υποσύνολα και τα εξαρτήματα από τα οποία αποτελείται το προϊόν, αλλά επίσης και τη σειρά με την οποία το προϊόν μπορεί να συναρμολογηθεί. Το αρχείο κατάστασης υλικών συχνά αποκαλείται και αρχείο δομής προϊόντος ή δέντρο προϊόντος. Περιέχει πληροφορίες που καθορίζουν τα τμήματα που αποτελούν το τελικό προϊόν, καθώς και την ποσότητα που απαιτείται για κάθε ένα από αυτά για τη δημιουργία ενός κομματιού από το προϊόν αυτό. Ένα παράδειγμα παρουσιάζεται στο σχήμα της Εικόνας 8.2, όπου το τελικό προϊόν Α αποτελείται από τρία κομμάτια του τμήματος Β και ένα κομμάτι του τμήματος Γ. Με τη σειρά του, το τμήμα Β αποτελείται από 3 κομμάτια του τμήματος Δ και 2 κομμάτια του τμήματος Ε και το τμήμα Γ αποτελείται από τρία κομμάτια του τμήματος Ζ, ένα κομμάτι του τμήματος Η και δύο κομμάτια του τμήματος Θ. Στο τελικό προϊόν δίνεται ένας προσδιορισμός επιπέδου 0, ενώ τα επίπεδα 1, 2,... αναφέρονται στα τμήματα, εξαρτήματα που αποτελείται το τελικό προϊόν.



[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 9.2 Παράδειγμα BOM.


Εκτός από την ύπαρξη του αρχείου κατάστασης υλικών που αναφέρεται στη δομή του τελικού προϊόντος, έτσι όπως μόλις αναφέρθηκε, χρησιμοποιούνται και αρχεία κατάστασης υλικών για υποσύνολα προϊόντα, τα οποία με τη σειρά τους μπορούν να συναρμολογηθούν από μικρότερα από αυτά εξαρτήματά τους και να αποθηκευτούν ως υποσύνολα προϊόντων. Εάν το τελικό προϊόν είναι μεγάλο και ακριβό, τότε μπορεί να ελεγχθεί και να προγραμματιστεί η παραγωγή του καλύτερα εάν χρησιμοποιηθούν αρχεία κατάστασης υλικών των διαφόρων υποσυνόλων του. Επίσης, είναι πολύ χρήσιμο να χρησιμοποιούνται τέτοιου είδους αρχεία όταν ένα τέτοιο υποσύνολο χρησιμοποιείται για την κατασκευή διαφόρων τελικών προϊόντων. Με αυτόν τον τρόπο μπορεί να μειωθεί και το απόθεμα που απαιτείται από το υποσύνολο για την κατασκευή των διαφόρων τελικών προϊόντων. 

Στην περίπτωση πού διάφορα υποσύνολα ή εξαρτήματα χρησιμοποιούνται στην παραγωγή διάφορων άλλων συνόλων είναι προτιμότερο το κάθε ένα από αυτά να ανήκει σε κάθε περίπτωση στο ίδιο επίπεδο στο αρχείο κατάστασης υλικών. Ο κανόνας αυτός ονομάζεται Low-Level Coding. Εφαρμόζοντας τον κανόνα αυτό είναι εφικτός ο καλύτερος έλεγχος και η σωστότερη διαχείριση των υλικών. Για την καλύτερη κατανόηση του κανόνα, ακολουθεί ένα παράδειγμα που περιλαμβάνει το αρχείο κατάστασης υλικών του προϊόντος Α, όπως αυτό παρουσιάζεται στο μέρος α του σχήματος της Εικόνας 9.3. Παρατηρείται, ότι το υποσύνολο Γ, για παράδειγμα, συμβαίνει να είναι και τμήμα του Α, αλλά και του Β. Στην πρώτη περίπτωση βρίσκεται στο επίπεδο 1, ενώ στη δεύτερη στο επίπεδο 2. Με εφαρμογή του κανόνα Low-Level Coding, το τμήμα Γ πρέπει να μετατεθεί στο χαμηλότερο επίπεδο 2. Το ίδιο πρέπει να ισχύσει σε όλα τα όμοια τμήματα τοποθετώντας τα κάθε φορά στο μικρότερο επίπεδο. Με αυτόν τον τρόπο, για τον έλεγχο ενός τμήματος απαιτείται η εξέταση ενός μόνο επιπέδου. Η τροποποίηση του αρχείου κατάστασης υλικών του προϊόντος Α σύμφωνα με τον κανόνα του Low-Level Coding, φαίνεται στο μέρος β του σχήματος.
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Εικόνα 9.3 Αρχείο κατάστασης υλικών του προϊόντος Α.



9.4.2 Βασικό χρονοδιάγραμμα παραγωγής (MPS)

Η ζήτηση των τελικών προϊόντων προκύπτει αρχικά από δύο βασικές πηγές. Η πρώτη είναι οι γνωστοί πελάτες της επιχείρησης, οι οποίοι έχουν ήδη στείλει τις παραγγελίες τους, οι οποίες συνήθως ακολουθούνται και από μία συγκεκριμένη ημερομηνία παράδοσης. Δεν υπάρχει καμία πρόβλεψη ζήτησης σε αυτήν την περίπτωση και απλώς η συνολική ζήτηση προκύπτει από το άθροισμα των επιμέρους παραγγελιών. Η δεύτερη περίπτωση είναι η ζήτηση που πρέπει να προβλεφθεί. Για την πρόβλεψη της ανεξάρτητης αυτής ζήτησης απαιτείται η εφαρμογή διαφόρων μοντέλων πρόβλεψης, η ανάλυση αγοράς και άλλες μέθοδοι. Ο συνδυασμός της ζήτησης από τους γνωστούς πελάτες και της πρόβλεψης είναι η είσοδος του βασικού χρονοδιαγράμματος παραγωγής (David, A. 1993).  

Το βασικό χρονοδιάγραμμα (MPS) δηλώνει πόσο επιθυμητό είναι ένα τελικό προϊόν και για πότε. Αναφέρει (α) ποια τελικά προϊόντα θα παραχθούν, (β) πότε είναι απαραίτητα τα προϊόντα αυτά και (γ) ποιες ποσότητες απαιτούνται. 

Σε γενικές γραμμές, τα βασικά προγράμματα παραγωγής καταρτίζονται για περιόδους που κυμαίνονται από 26 έως 104 εβδομάδες, με επανεκδόσεις και αναθεωρήσεις κάθε μία ή δύο εβδομάδες. Τα βασικά χρονοδιαγράμματα συντάσσονται σε ορισμένες περιόδους σχεδιασμού, οι οποίες ονομάζονται μονάδες χρόνου και συνήθως ορίζονται σε εβδομάδες.

Το MRP δυσχεραίνεται από το γεγονός ότι η ζήτηση των υλικών δεν διαμορφώνεται τυχαία, όπως στη περίπτωση της μαζικής ανεξάρτητης ζήτησης προϊόντων που διατίθενται στην αγορά, αλλά δευτερογενώς, από τα χρονοδιαγράμματα παραγωγής των τελικών προϊόντων. 

Για την καλύτερη κατανόηση της χρήσης των χρονοδιαγραμμάτων παραγωγής στα συστήματα MRP, ακολουθεί ένα παράδειγμα. Έστω ότι τα 4 προϊόντα μιας βιομηχανικής μονάδας χρησιμοποιούν ως κοινή κύρια πρώτη ύλη λαμαρίνα St37. Η ανάλωση λαμαρίνας ανά κομμάτι ανέρχεται στα 2,54m^2/κομμάτι, 1,62m^2/κομμάτι, 3,14m^2/κομμάτι και 1,88m^2/κομμάτι αντίστοιχα για κάθε προϊόν. Η πρόβλεψη για τη ζήτηση και το χρονοδιάγραμμα παραγωγής των τελικών προϊόντων κατά τις 12 επόμενες περιόδους, καθώς και η αντίστοιχη ανάλωση λαμαρίνας, φαίνονται στους παρακάτω Πίνακες 9.4 έως 9.7. Όπως δείχνει το πρόγραμμα παραγωγής κάθε προϊόντος, η ζήτηση τεσσάρων διαδοχικών περιόδων καλύπτεται με την παραγωγή μίας παρτίδας, ίσης με το άθροισμα της ζήτησης των τεσσάρων περιόδων

Η παρτίδα παράγεται κατά την πρώτη από τις τέσσερις περιόδους. Η παραγωγή κάθε προϊόντος εναλλάσσεται με την παραγωγή άλλου προϊόντος κατά την επόμενη περίοδο. Στις περιόδους όπου σημειώνεται αστερίσκος θα παραχθεί παρτίδα, το ύψος της οποίας θα καθοριστεί όταν διατεθούν τα στοιχεία ζήτησης και για τις τέσσερις περιόδους που θα καλυφθούν από αυτήν την παρτίδα.
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Πίνακας 9.4  Ζήτηση της πρώτης περιόδου.


Παράγεται ποσότητα ίση με την ανάλωση 4 περιόδων κατά τις περιόδους 1, 5, 9, 13, ...
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Πίνακας 9.5  Ζήτηση της δεύτερης περιόδου.


Παράγεται ποσότητα ίση με την ανάλωση 4 περιόδων κατά τις περιόδους 2, 6, 10, 14, ...
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Πίνακας 9.6  Αποθέματα προϊόντων που οδηγούν σε διπλή μέτρηση.


Παράγεται ποσότητα ίση με την ανάλωση 4 περιόδων κατά τις περιόδους 3, 7, 11, 15, ...
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Πίνακας 9.7  Αποθέματα προϊόντων που οδηγούν σε διπλή μέτρηση.


Παράγεται ποσότητα ίση με την ανάλωση 4 περιόδων κατά τις περιόδους 4, 8, 12, 16, ... 

Από τον Πίνακα 9.8, που δίνει τις συνολικές απαιτήσεις λαμαρίνας, όπως προκύπτουν από τα επιμέρους χρονοδιαγράμματα παραγωγής των τεσσάρων προϊόντων, φαίνεται ότι, ενώ η ζήτηση για κάθε ένα από τα τελικά προϊόντα προβλέπεται να εξελιχθεί σχετικά ομαλά, χωρίς έντονες διακυμάνσεις, οι ποσότητες υλικών, που απαιτούνται για να εκτελεστούν τα χρονοδιαγράμματα παραγωγής, μεταβάλλονται με ακανόνιστο ρυθμό από περίοδο σε περίοδο όπως φαίνεται και στην Εικόνα 9.4.
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Πίνακας 9.8  Συνολικές απαιτήσεις υλικού.
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Εικόνα 9.4 Οι ποσότητες υλικών, που απαιτούνται για να εκτελεστούν τα χρονοδιαγράμματα παραγωγής.



9.4.3 Αρχείο κατάστασης αποθεμάτων 

Το αρχείο κατάστασης αποθεμάτων περιέχει πληροφορίες σχετικά με την ποσότητα σε αποθέματα ενός υλικού που είναι διαθέσιμα ή έχουν παραγγελθεί σε προμηθευτές. Περιέχει πληροφορίες όπως μικτές απαιτήσεις, προγραμματισμένες παραλαβές και αναμενόμενη διαθέσιμη ποσότητα. Επίσης, μπορεί να περιέχει τον προμηθευτή, το μέγεθος της παρτίδας και τους ανεκτούς χρόνους παράδοσης για την απόκτηση των αγοραζόμενων εξαρτημάτων καθώς και τις εσωτερικές λειτουργίες σε αυτά τα μέρη όπως και το χρόνο αναμονής ανάμεσα στις λειτουργίες. Μέσα σε ένα υπολογιστικό σύστημα το αρχείο κατάστασης αποθεμάτων μπορεί να είναι πολύ μεγάλο. Κάθε υλικό στα αποθέματα διαθέτει ένα δικό του αρχείο, του οποίου το εύρος των πληροφοριών που περιλαμβάνει είναι χωρίς όρια (Kenworthy, 1998).  



9.5	Λειτουργία συστήματος MRP


Όπως αναφέρθηκε ο προγραμματισμός απαιτούμενων υλικών χρησιμοποιεί για τη λειτουργία του το αρχείο κατάστασης αποθεμάτων, το βασικό χρονοδιάγραμμα παραγωγής (MPS) και το αρχείο κατάστασης υλικών (BOM). Από το βασικό χρονοδιάγραμμα παραγωγής προκύπτει το σύνολο των τελικών προϊόντων που πρέπει να παραχθούν σε διάφορες χρονικές περιόδους. Η περιγραφή των προϊόντων αυτών καθώς και τα υποσύνολα και εξαρτήματα που απαιτούνται για την παραγωγή τους βρίσκονται στο αρχείο κατάστασης υλικών. Τέλος, από το αρχείο κατάστασης αποθεμάτων γίνεται γνωστή η ποσότητα σε αποθέματα για τα τελικά προϊόντα, αλλά και για κάθε υποσύνολο ή εξάρτημα που απαιτείται, καθώς επίσης και οι πιθανές παραγγελίες αυτών, οι οποίες θα παραληφθούν από τους προμηθευτές ή θα παραχθούν από το ίδιο το σύστημα σε γνωστές χρονικές περιόδους στο μέλλον (Wight, 1994).

Με τη χρήση αυτού του αρχείου, και γνωρίζοντας μέσω του αρχείου κατάστασης υλικών τον ακριβή αριθμό των απαιτούμενων τμημάτων του τελικού προϊόντος, μπορεί να υπολογιστεί η ποσότητα του κάθε υποσυνόλου ή εξαρτήματος που απαιτείται για την κάλυψη της ζήτησης του τελικού προϊόντος και να διευθετηθεί η παραγγελία του την κατάλληλη χρονική στιγμή, έτσι ώστε να είναι διαθέσιμο όταν ακριβώς χρειάζεται, λαμβάνοντας υπόψη κάποιο ανεκτό χρόνο παραλαβής. 

Συνοψίζοντας, για την λειτουργία του συστήματος MRP απαιτείται να είναι γνωστό από το βασικό χρονοδιάγραμμα παραγωγής τι πρέπει να παραχθεί και πότε. Στην συνέχεια, από το αρχείο κατάστασης υλικών να προσδιοριστεί ποια εξαρτήματα πρέπει να παραχθούν και πότε. Επίσης, λαμβάνεται υπόψη από το αρχείο κατάστασης αποθεμάτων πόσα από αυτά τα υλικά υπάρχουν ήδη ως αποθέματα και πόσα έχουν ήδη προγραμματιστεί να παραγγελθούν ή έχουν ήδη παραγγελθεί και αναμένεται η παραλαβή τους. Ένα σύστημα MRP για να δώσει αναφορά για το τι πρέπει να αγοράζεται και πότε να αγοράζεται, καθώς και πότε πρέπει να διεκπεραιώνονται, να ακυρώνονται και να αυξάνονται ή να μειώνονται οι παραγγελίες, εκτελεί τη διαδικασία της έκρηξης και τη διαδικασία της δικτύωσης, όπως αυτές περιγράφηκαν στο προηγούμενο κεφάλαιο, αντισταθμίζοντας πάντα τους ανεκτούς χρόνους παράδοσης. Τα συστήματα MRP χρησιμοποιούν τα δεδομένα για την ανεξάρτητη ζήτηση για το τελικό προϊόν, που προσδιορίζονται στο βασικό χρονοδιάγραμμα, και δημιουργεί τις απαιτήσεις κατά χρονικές περιόδους για τα διάφορα εξαρτήματα, χρησιμοποιώντας την κατάσταση υλικών αντισταθμισμένη από τους ανεκτούς χρόνους παράδοσης. Τότε, η καθαρή απαίτηση κάθε υλικού υπολογίζεται ως εξής:

Καθαρή απαίτηση υλικών = Μικτή απαίτηση υλικών - Διαθέσιμα αποθέματα (διαθέσιμα στην αρχή της περιόδου) - Σχεδιαζόμενες παραλαβές παραγγελιών (ή προγραμματισμένες παραλαβές) (Σχέση 1)

Οι σχεδιαζόμενες παραλαβές είναι νέες παραγγελίες που δεν έχουν δοθεί ακόμη στο εργοστάσιο ή στον προμηθευτή για εκτέλεση. Οι προγραμματισμένες παραλαβές είναι οι παραγγελίες που έχουν δοθεί αλλά δεν έχουν εκτελεστεί ακόμη. Ο προγραμματισμός παραλαβής αυτών των νέων παραγγελιών αποτρέπει το προγραμματιζόμενο διαθέσιμο υπόλοιπο να πέσει κάτω από ένα επιθυμητό επίπεδο αποθεμάτων το οποίο ονομάζεται απόθεμα ασφαλείας. Το απόθεμα ασφαλείας αποτελεί εφεδρεία και δε διατίθεται για τρέχουσα χρήση. Το μέγεθος της παρτίδας είναι η ελάχιστη ποσότητα παραγγελίας που μπορεί κανείς να παραγγείλει. Η προγραμματισμένη παραλαβή δηλώνει την ποσότητα που πρέπει να παραγγελθεί ή να αρχίσει να παράγεται σε κάθε περίοδο ώστε να είναι διαθέσιμη. Ολόκληρη αυτή η διαδικασία καταλήγει σε δεδομένα μεταβολών αποθεμάτων (παραγγελίες που δίνονται, αλλαγές στις παραγγελίες), τα οποία χρησιμοποιούνται ενημερώνοντας το αρχείο κατάστασης αποθεμάτων. Όσον αφορά το αρχικό διαθέσιμο απόθεμα, αυτό δίνεται από την παρακάτω σχέση:

Διαθέσιμο απόθεμα (διαθέσιμο στην αρχή της επόμενης περιόδου) = Εσωτερικό απόθεμα - Απόθεμα ασφαλείας - Αποθέματα που κατανέμονται σε άλλες χρήσεις (Σχέση 2)

Τέλος, το διαθέσιμο απόθεμα σε κάθε επόμενη περίοδο δίνεται από τη σχέση: Διαθέσιμο απόθεμαt =Διαθέσιμο απόθεμαt-1 + Προγραμματισμένες παραλαβέςt + Προγραμματισμένες παραλαβές παραγγελιώνt - Μικτές απαιτήσεις t (Σχέση 3)

Οι προγραμματισμένες παραλαβές είναι οι παραλαβές των παραγγελιών που έχουν δοθεί στο παρελθόν και εκτελούνται την συγκεκριμένη χρονική περίοδο, ενώ οι προγραμματισμένες παραλαβές παραγγελιών είναι οι παραλαβές παραγγελιών που προκύπτουν μετά από τον υπολογισμό των απαιτούμενων υλικών και λαμβάνοντας υπόψη τον ανεκτό χρόνο παράδοσης των υλικών (Greene, 1997).



9.6	 Έξοδοι συστήματος MRP


Οι έξοδοι των συστημάτων MRP παρέχουν δυναμικά το χρονοδιάγραμμα των υλικών για το μέλλον, δηλαδή την ποσότητα κάθε υλικού που απαιτείται σε κάθε χρονική περίοδο ώστε να τηρείται το βασικό χρονοδιάγραμμα. Προκύπτουν δύο βασικές έξοδοι για ένα MRP:


	Χρονοδιάγραμμα προγραμματισμένων παραγγελιών. Πρόγραμμα της ποσότητας κάθε υλικού που θα παραγγέλνεται σε κάθε χρονική περίοδο.

	Αλλαγές σε προγραμματισμένες παραγγελίες. Τροποποίηση των προηγούμενων προγραμματισμένων παραγγελιών.



Οι δευτερεύουσες έξοδοι του MRP παρέχουν τις ακόλουθες πληροφορίες:


	Αναφορές αποκλίσεων. Αναφορές που επισημαίνουν τα στοιχεία που απαιτούν την ιδιαίτερη προσοχή της διοίκησης ώστε να εξασφαλίζεται η σωστή ποσότητα υλικών σε κάθε χρονική περίοδο (όπως είναι η αναφορά σφαλμάτων, οι καταστάσεις εκτός ορίων και τα υπερβολικά απορρίμματα).

	Αλλαγές σε προγραμματισμένες παραγγελίες. Τροποποίηση των προηγούμενων προγραμματισμένων παραγγελιών.

	Αναφορές απόδοσης. Αναφορές που δηλώνουν πόσο καλά λειτουργεί ένα σύστημα (όπως είναι τα γυρίσματα αποθεμάτων, το ποσοστό των υποσχέσεων αποστολής εμπορευμάτων που τηρήθηκαν και οι επιπτώσεις από την εξάντληση των αποθεμάτων). 

	Αναφορές σχεδιασμού. Αναφορές που θα χρησιμοποιηθούν σε μελλοντικές δραστηριότητες του σχεδιασμού αποθεμάτων (όπως είναι οι προβλέψεις για τα αποθέματα, η αναφορά δεσμεύσεων για αγορές, τα στοιχεία για πηγές ζήτησης (σταθεροποίηση) και ο μακροπρόθεσμος προγραμματισμός απαιτήσεων υλικών).






9.7	Πλεονεκτήματα και μειονεκτήματα των MRP

Τα πλεονεκτήματα των συστημάτων MRP είναι πολλά και περιλαμβάνουν τα παρακάτω:


	Πιο ακριβής και πιο έγκαιρη πληροφόρηση.

	Λιγότερα αποθέματα. 

	Παραγγελιοδοσία σε χρονικές φάσεις. 

	Μικρότερη απαξίωση αποθεμάτων.

	Μεγαλύτερη αξιοπιστία.

	Μεγαλύτερη ανταπόκριση στις απαιτήσεις της αγοράς.

	Καλύτερη εξυπηρέτηση πελατών.

	Ευχέρεια για πιο ανταγωνιστικές τιμές.

	Μείωση του κόστους παραγωγής. 

	Ικανότητα τροποποίησης του βασικού χρονοδιαγράμματος.

	Μείωση άεργου χρόνου στην παραγωγή.



Όπως φαίνεται τα πλεονεκτήματα των συστημάτων MRP είναι σημαντικά και αφορούν διάφορους τομείς της παραγωγικής διαδικασίας. Παρ’ όλα αυτά έχουν παρατηρηθεί και κάποια μειονεκτήματα κατά την εφαρμογή του. Συγκεκριμένα, τα μειονεκτήματα είναι:


	Επειδή σκοπός του MRP είναι να διατηρήσει τα αποθέματα σε χαμηλό επίπεδο, αναγκάζει την επιχείρηση να κάνει προμήθειες υλικών πολύ συχνά και σε μικρότερες ποσότητες. Έτσι αυξάνεται το κόστος παραγγελίας, το κόστος μεταφοράς και γενικά το κόστος ανά μονάδα του αγορασθέντος υλικού. 

	Επίσης διατηρώντας μικρή ποσότητα αποθεμάτων υπάρχει μεγαλύτερο κίνδυνος καθυστέρησης ή διακοπής της παραγωγής λόγω έλλειψης υλικών. Βέβαια, πρέπει να τονιστεί ότι το MRP λαμβάνει υπόψη του τα αποθέματα ασφαλείας, τα οποία παρέχουν κάποια προστασία στο σύστημα. 

	Για τη σωστή του λειτουργία των συστημάτων αυτών, απαιτείται συνεχής ενημέρωση των αρχείων κατάστασης υλικών, αποθεμάτων καθώς και του βασικού χρονοδιαγράμματος παραγωγής. Ελλιπής ενημέρωση των αρχείων αυτών μπορεί να οδηγήσει σε λανθασμένα αποτελέσματα το σύστημα. 

	Επίσης, έχει παρατηρηθεί μία δυσλειτουργία όσον αφορά την ευελιξία του συστήματος. Όταν το σύστημα δημιουργήσει ένα συγκεκριμένο διάγραμμα παραγγελιών, είναι πολύ δύσκολο να προσαρμοστεί σε κάποια πιθανή αλλαγή στα δεδομένα εισόδου του.





9.8	Προγραμματισμός πόρων παραγωγής MRP II

Ο προγραμματισμός πόρων παραγωγής (MRP II ή "κλειστού βρόχου" MRP) είναι ένα ολοκληρωμένο σύστημα πληροφοριών που ξεπερνά το MRP πρώτης γενιάς και συγχρονίζει όλες τις δραστηριότητες (όχι μόνο την παραγωγή) της επιχείρησης. Ένα σύστημα MRP II συντονίζει τις πωλήσεις, τις αγορές, την παραγωγή, τα οικονομικά και τις τεχνικές μελέτες, υιοθετώντας ένα εστιακό σχέδιο παραγωγής και χρησιμοποιώντας μια ενοποιημένη βάση δεδομένων για το σχεδιασμό και την ενημέρωση όλων των συστημάτων (Wright, 1990). 

Το MRP II δίνει τη δυνατότητα στην επιχείρηση να δοκιμάζει υποθετικά σενάρια χρησιμοποιώντας την προσομοίωση. Η διοίκηση μπορεί να προβλέπει τη χρηματική αξία των αποστολών εμπορευμάτων, το κόστος των προϊόντων, την κατανομή γενικών εξόδων, τα αποθέματα, τις ανεκτέλεστες παραγγελίες και τα κέρδη. Οι αναφορές του συστήματος μπορούν να βοηθήσουν τα τμήματα της παραγωγής, των αγορών, το μάρκετινγκ, τα οικονομικά και τις τεχνικές μελέτες για την εφαρμογή και παρακολούθηση του γενικού επιχειρησιακού σχεδίου και την αναγνώριση των στόχων για τις πωλήσεις, των δυνατοτήτων της παραγωγής και των περιορισμών ως προς τις ταμειακές ροές (Proud, 1995).



9.9	Παραδείγματα συστημάτων MRP που χρησιμοποιούνται σε επιχειρήσεις επίπλου

Από τα τέλη της δεκαετίας του 1960 έχει αναπτυχθεί πληθώρα συστημάτων MRP απευθυνόμενα σε διάφορους τύπους επιχειρήσεων. Στον Πίνακα 9.9, παρατίθεται ένας κατάλογος εφαρμογών MRP, από διαφόρες εταιρείες. Ο κατάλογος περιλαμβάνει επίσης τα εφαρμογές MRPII και ERP, που μπορούν να χρησιμοποιηθούν για την εφαρμογή της μεθόδου MRP.
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Πίνακας 9.9  Κατάλογος λογισμικού MRP.




Διαδραστικές ασκήσεις αξιολόγησης


1.Να αντιστοιχιστούν τα σχεδιαστικά προγράμματα με τις αντίστοιχες περιγραφές του Πίνακα 8.2.




	Κατηγορίες Ηλεκτρονικού Εμπορίου
	Περιγραφή




	1. Προγραμματισμός απαιτήσεων σε υλικά (MRP)
	Α. Δηλώνει πόσο επιθυμητό είναι ένα τελικό προϊόν και για πότε.




	2. Βασικό χρονοδιαγράμμα παραγωγής (MPS)
	Β. Η μέθοδος αυτή αφορά τη διαχείριση ημιετοίμων υλικών που αποτελούν εξαρτήματα ή τμήματα προϊόντων και γενικά πρώτη ύλη για την παραγωγή των τελικών προϊόντων ενός παραγωγικού συστήματος.




	3. Αρχείο κατάστασης υλικών (ΒΟΜ)
	Γ. Είναι ένα ολοκληρωμένο σύστημα πληροφοριών που ξεπερνά το MRP πρώτης γενιάς και συγχρονίζει όλες τις δραστηριότητες (όχι μόνο την παραγωγή) της επιχείρησης.




	4. Ο προγραμματισμός πόρων παραγωγής (MRP II ή "κλειστού βρόχου" MRP)
	Δ. Περιέχει την πλήρη περιγραφή του προϊόντος, περιγράφοντας όχι μόνο τα υλικά, τα υποσύνολα και τα εξαρτήματα από τα οποία αποτελείται το προϊόν, αλλά επίσης και τη σειρά με την οποία το προϊόν μπορεί να συναρμολογηθεί.


























 Πίνακας 9.10 Πίνακας αντιστοίχισης.
 

 2.	Για τις ακόλουθες προτάσεις του Πίνακα 9.11 να επιλεγεί «Σωστό» αν η πρόταση είναι σωστή ή «Λάθος» αν η πρόταση είναι λανθασμένη.





	1.
	Η εφαρμογή του MRP ταιριάζει κυρίως σε επιχειρήσεις που παράγουν μικρό αριθμό προϊόντων ετησίως.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	2.
	Η ζήτηση για έτοιμα προϊόντα δημιουργεί ζήτηση για συναρμολογημένα σύνολα, η οποία με τη σειρά της δημιουργεί ζήτηση για εξαρτήματα.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	3.
	Από το αρχείο κατάστασης υλικών (Bill Of Materials, ΒΟΜ), προκύπτουν τα συγκεκριμένα υλικά που απαιτούνται για την παραγωγή του τελικού προϊόντος καθώς και η ποσότητα του κάθε υλικού.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	4.
	Το MRP δυσχεραίνεται από το γεγονός ότι η ζήτηση των υλικών δεν διαμορφώνεται τυχαία, όπως στη περίπτωση της μαζικής ανεξάρτητης ζήτησης προϊόντων που διατίθενται στην αγορά, αλλά δευτερογενώς, από τα χρονοδιαγράμματα παραγωγής των τελικών προϊόντων.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ


























 Πίνακας 9.11 Πίνακας επιλογής σωστού ή λάθους.
 


Προβλήματα

1.	Για τις ακόλουθες προτάσεις του Πίνακα 9.12 να επιλεγεί «Πλεονέκτημα» αν η πρόταση αποτελεί πλεονέκτημα των συστημάτων MRP και  «Μειονέκτημα» αποτελεί μειονέκτημα αντίστοιχα.
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Πίνακας 9.12  Πίνακας χαρακτηρισμού προτάσεων ως πλεονέκτημα-μειονέκτημα.





Βιβλιογραφία

David, A. (1993).  Turbide, MRP+; The Adaptation, Enhancement, and Application of MRP II.  Industrial Press Inc.


Greene, J. (1997).  American Production and Inventory Control society Production and Inventory Control Handbook.  McGraw Hill.


Kenworthy, J. (1998). Planning and Control of Manufacturing Operations.  John Wiley & Sons. 


Orlicky, J. (1975).  Materials Requirements Planning. McGraw-Hil. 


Proud, J. (1995).  Master Scheduling: A Practical Guide to Competitive Manufacturing. John Wiley & Sons.


Shenoy, D. & Bhadury, Β. (1997).  Maintenance Resources Management: Adapting Mrp. Taylor & Francis.


Vincent, G. (1997).  Engineering: The Missing Link in Mrp. ASIN. 


Wemmerlov, U. (1984). Capacity Management Techniques for Manufacturing Companies With Mrp Systems.. Amer Production & Inventory Control Society. 


Wight, O. (1994).  Executives Guide to Successful Mrp II. Oliver Wight Ltd Pub.


Wright, T. (1990). Manufacturing Systems. Goodheart-Willcox Co.




Κεφάλαιο 10  - Συστήματα  Βιομηχανικής Πληροφορικής   

Πίνακας Περιεχομένων

Συντομεύσεις - Ακρωνύμια 


Σύνοψη 


Προαπαιτούμενη γνώση 


10.1 Βιομηχανική Πληροφορική


10.2 Εισαγωγή στα συστήματα SCADA 


10.3 Πεδία εφαρμογής για τα συστήματα SCADA


10.4 Μέρη ενός συστήματος SCADA


10.5 Λειτουργίες των συστημάτων SCADA


10.6 Περιγραφή των συστημάτων SCADA


10.7 SCADA και αυτόματος έλεγχος


10.8 SCADA και HMI


10.9 Βασικά χαρακτηριστικά των SCADA


10.10 Οφέλη και πλεονεκτήματα των συστημάτων SCADA στην επιπλοποιία


10.11 Εμπορικές εφαρμογές SCADA


10.12 Εφαρμογές συστημάτων SCADA στον κλάδο ξύλου και επίπλου


10.13 Το μέλλον των συστημάτων SCADA


Διαδραστικές ασκήσεις αξιολόγησης  


Βιβλιογραφία 



Συντομεύσεις - Ακρωνύμια




	Βλ.
	Βλέπε




	SCADA
	Supervisory Control And Data Acquisition




	HMI
	Human Machine Interface




	RTU
	Remote Terminal Unit




	MTU
	Master Terminal Unit






	ROM
	Read-Only Memory




	RAM
	Random Access Memory




	RTC
	Real Time Clock






	PLC
	Programmable Logic Controller





	DCS
	Distributed Control System




	USB
	Universal Serial Bus




	VBA
	Visual Basic for Applications









Σύνοψη

Τα συστήματα SCADA αποτελούν εφαρμογή της Βιομηχανικής Πληροφορικής για την εποπτεία της παραγωγής. Στο κεφάλαιο αυτό περιγράφονται οι κύριες λειτουργίες των συστημάτων SCADA, τα χαρακτηριστικά τους, τα πεδία εφαρμογής καθώς και τα οφέλη που προσφέρουν στις βιομηχανίες. 

Προαπαιτούμενη γνώση

Για την πληρέστερη κατανόηση της ύλης που αναπτύσσεται χρειάζονται βασικές γνώσεις πληροφορικής, δικτύων καθώς και βιομηχανικών εννοιών.  



10.1 Βιομηχανική Πληροφορική 


Είναι κοινός τόπος ότι η βιομηχανία άρχισε να αναπτύσσεται ραγδαία μετά την εμφάνιση των αυτοματισμών στην διαδικασία της παραγωγής. Παράλληλα, όμως με την εισαγωγή και τη χρήση υπολογιστικών συστημάτων στην παραγωγή εμφανίστηκε και ο κλάδος της Βιομηχανικής Πληροφορικής. Ο συγκεκριμένος κλάδος συμβάλει στην κάλυψη αναγκών της βιομηχανίας σε συστήματα διαχείρισης της πληροφορίας που εισήγαγαν οι αυτοματισμοί, καθώς αναγκών ελέγχου και βέλτιστης λειτουργίας των ίδιων των αυτοματοποιημένων συστημάτων.

Η Βιομηχανική Πληροφορική είναι η εφαρμογή της σύγχρονης Πληροφορικής στην βιομηχανία και απαιτεί εξειδικευμένες τεχνικές που εξελίσσονται με μεγάλο ρυθμό τα τελευταία χρόνια. Επιπρόσθετα, η Βιομηχανική Πληροφορική αποτελεί θεμελιώδης ανάγκη για την επιβίωση κάθε σύγχρονης παραγωγικής επιχείρησης και καλύπτει ένα ευρύτατο φάσμα ειδικοτήτων, η συνεργεία των οποίων έχει στόχο τη μεγιστοποίηση της παραγωγικότητας, της ανταγωνιστικότητας και του κέρδους της επιχείρησης. Η συνεχή μείωση του κόστους των υπολογιστικών συστημάτων και η ραγδαία ανάπτυξη τόσο του υλικού όσο και του λογισμικού, προκαλεί όλο και πιο έντονο ενδιαφέρον στις βιομηχανίες μεγάλης κλίμακας και των μικρομεσαίων επιχειρήσεων για περισσότερες εφαρμογές.  

Συστήματα προγραμματισμού απαιτούμενων υλικών έχουν εγκατασταθεί παγκοσμίως σε πάρα πολλές εταιρίες παραγωγής προϊόντων, ακόμη και σε αυτές που θεωρούνται μικρές. Ο λόγος είναι ότι τα MRP συστήματα είναι μία λογική και εύκολα κατανοητή προσέγγιση στο πρόβλημα του καθορισμού των εξαρτημάτων, των τμημάτων και των πρώτων υλών που απαιτούνται για την παραγωγή του τελικού προϊόντος. Τα συστήματα MRP επίσης παρέχει και το χρονοδιάγραμμα από το οποίο προκύπτει πότε κάθε από τα εξαρτήματα, τα τμήματα ή τις πρώτες ύλες πρέπει να κατασκευαστούν ή να παραγγελθούν (Orlicky, 1975).

Αντικείμενο της Βιομηχανικής Πληροφορικής είναι η παραγωγή και αξιοποίηση μεθόδων υλικού και λογισμικού από τις περιοχές της επιστήμης των Υπολογιστών, των Επικοινωνιών, της Ηλεκτρολογίας, της Μηχανολογίας και των Μαθηματικών για την επίτευξη στόχων της βιομηχανικής παραγωγής, όπου διασυνδέονται µμηχανές («έξυπνες» ή όχι, µε αυτοματισμούς ή χωρίς) και υπολογιστές (Caruso, 2001).

ΑΜια πολύ σημαντική κατηγορία εφαρμογών Βιομηχανικής Πληροφορικής που εμφανίστηκε για να καλυφθούν οι ανάγκες αυτές είναι τα συστήματα SCADA. 





10.2 Εισαγωγή στα συστήματα SCADA


Ο όρος SCADA είναι ακρωνύμιο του όρου Supervisory Control And Data Acquisition, που σημαίνει εποπτικός έλεγχος και συλλογή δεδομένων. Ένα τέτοιο σύστημα επιτρέπει στον χειριστή να εποπτεύει και να ελέγχει διεργασίες οι οποίες βρίσκονται κατανεμημένες μεταξύ διαφόρων απομακρυσμένων σημείων. Όπως φαίνεται και από την ονομασία του, ένα σύστημα SCADA δεν είναι ένα πλήρες σύστημα ελέγχου, αλλά εστιάζει κυρίως στην εποπτεία. Ως τέτοιο, είναι καθαρά ένα πακέτο λογισμικού, το οποίο τοποθετείται πάνω στο υλικό με το οποίο αλληλοεπιδρά (Boyer, 1993).

Η διαδικασία λειτουργίας ενός τέτοιου συστήματος είναι η συλλογή των πληροφοριών, η αποστολή τους σε ένα κεντρικό σημείο επεξεργασίας, η εκτέλεση της απαραίτητης ανάλυσης και ελέγχου και τέλος η παρουσίαση της πληροφορίας σε διάφορες οθόνες χειρισμού και εποπτείας, σε πραγματικό χρόνο ή κατ’ απαίτηση.  

Ο έλεγχος μπορεί να είναι αυτόματος, ή να ενεργοποιείται κατόπιν εντολής του χειριστή. Ένα σύστημα SCADA επιτρέπει στους χειριστές του να ελέγχουν και να παρατηρούν διαδικασίες με μεγάλη τοπολογική διανομή, από μια κεντρική τοποθεσία. Τα πλεονεκτήματα ενός SCADA γίνονται περισσότερο ορατά όταν μια διαδικασία ή ένα σύστημα καλύπτει μια μεγάλη γεωγραφική έκταση. Αντί να αποστέλλεται προσωπικό σε διάφορα σημεία για μετρήσεις και ρυθμίσεις, η εποπτεία και ο έλεγχος όλου του συστήματος μπορούν να πραγματοποιηθούν από μια τοποθεσία, και κυρίως με μεγάλες ταχύτητες απόκρισης. 




10.3 Πεδία εφαρμογής για τα συστήματα SCADA


Τα συστήματα SCADA εφαρμόζονται στις περιπτώσεις εγκαταστάσεων που είναι διάσπαρτες σε μια περιοχή και υπάρχει ανάγκη να αυτοματοποιηθούν. Ο όρος «περιοχή» έχει μια αρκετά ασαφή έννοια, ειδικά με τις σημερινές τηλεπικοινωνιακές δυνατότητες. Μπορεί να αναφέρεται στην περιοχή ενός εργοστασίου, μέχρι σε όλο τον Ελλαδικό, Ευρωπαϊκό ή παγκόσμιο χώρο. Οι πιο σημαντικές κατηγορίες εφαρμογών είναι:


	Δίκτυα μεταφοράς νερού και λυμάτων,

	εγκαταστάσεις επεξεργασίας νερού και λυμάτων,

	δίκτυα μεταφοράς φυσικού αερίου, καυσίμων και χημικών,

	συστήματα διαχείρισης κτιριακών εγκαταστάσεων και κατασκευών γενικότερα,

	μονάδες παραγωγής και διανομής ηλεκτρικής ενέργειας,

	σήμανση και αυτοματοποίηση οδικών αρτηριών, σιδηροδρόμων, αεροδρομίων, μετρό,

	βιομηχανία,

	αγροτικός αυτοματισμός σε θερμοκήπια, κτηνοτροφικές μονάδες και αρδευτικά συστήματα,

	παρακολούθηση και διαχείριση τηλεπικοινωνιακών δικτύων.







10.4 Μέρη ενός συστήματος SCADA


Τυπικά ένα σύστημα SCADA αποτελείται από τρία βασικά μέρη (βλ. Εικόνα 10.1): 


	Τον κεντρικό σταθμό ελέγχου,

	το τηλεπικοινωνιακό δίκτυο,

	τους περιφερειακούς σταθμούς ελέγχου.



Συνήθως, σε ένα σύστημα SCADA υπάρχει η ανάγκη να συγκεντρωθούν οι πληροφορίες από όλους τους απομακρυσμένους σταθμούς σε ένα κεντρικό κομβικό σημείο. Από τη θέση αυτή μπορεί να παρακολουθείται η λειτουργία όλων των εγκαταστάσεων και παράλληλα από το χειριστή του συστήματος να στέλνονται εντολές προς τις επιμέρους μονάδες (Daneels, Salter, 1999). 


[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 10.1 Μέρη ενός συστήματος SCADA.




10.4.1 Ο κεντρικός σταθμός


Στον κεντρικό σταθμό ελέγχου υπάρχει η κεντρική τερματική μονάδα. Υπό-μονάδες αυτής είναι: 


	Η συσκευή ή οι συσκευές modem που αναλαμβάνουν τη διασύνδεση με το τηλεπικοινωνιακό δίκτυο.

	Ένας ελεγκτής επικοινωνιών που κάνει τη διαχείριση των τηλεπικοινωνιακών συνδέσεων.

	Ένας ή περισσότεροι ηλεκτρονικού υπολογιστές, που επιτρέπουν στους χειριστές του αυτοματοποιημένου συστήματος να το παρακολουθούν και να το χειρίζονται. Το λογισμικό που χρησιμοποιείται για το σκοπό αυτό ονομάζεται «διασύνδεση του ανθρώπου με τις μηχανές» (Human Machine Interface - HMI).



Σε αρκετές περιπτώσεις είναι δυνατόν οι διάφορες συσκευές modem να είναι συνδεδεμένες κατευθείαν σε ηλεκτρονικό υπολογιστή και η διαχείριση των συνδέσεων να γίνεται με ειδικό λογισμικό. Στην περίπτωση αυτή δεν υπάρχει ξεχωριστός ελεγκτής επικοινωνιών.

Πολλές φορές συμβαίνει στη θέση του κεντρικού σταθμού ελέγχου να υπάρχει και το πρόγραμμα που θα φροντίζει για την αυτόματη λειτουργία του συνολικού συστήματος αυτοματισμού. Υπάρχει η δυνατότητα το πρόγραμμα αυτό να βρίσκεται σε ξεχωριστή συσκευή, που συνήθως ονομάζεται κεντρική μονάδα ελέγχου (master control unit) και προσαρμόζεται επάνω στον ελεγκτή επικοινωνιών ή είναι ένα ενιαίο σύστημα. Εάν το πρόγραμμα βρίσκεται στον ηλεκτρονικό υπολογιστή και αποτελεί κομμάτι του λογισμικού SCADA/HMI, τότε ονομάζεται Soft Logic (Daneels, A. & Salter, W. 1999). 


10.4.2. Το τηλεπικοινωνιακό δίκτυο

Προκειμένου να γίνει η μεταφορά των λειτουργικών δεδομένων μεταξύ των τοπικών σταθμών και του κεντρικού σταθμού αναπτύσσεται ξεχωριστό τηλεπικοινωνιακό δίκτυο ή μισθώνονται υποδομές που προσφέρονται από τηλεπικοινωνιακές εταιρείες. Υπάρχει και η δυνατότητα της ανάμιξης των δύο λύσεων, δηλαδή κάποιο κομμάτι του τηλεπικοινωνιακού δικτύου να αναπτυχθεί ενώ κάποιο άλλο να μισθωθεί. Για την ανάπτυξη του τηλεπικοινωνιακού δικτύου θα χρησιμοποιηθεί ένα από τους παρακάτω τρόπους.


	Ενσύρματες επικοινωνίες:




	Βιομηχανικό δίκτυο (twisted-pair RS - 485).

	Μισθωμένες γραμμές (leased - lines.)

	Δημόσιο τηλεφωνικό δίκτυο αναλογικής τεχνολογίας (Public Switched Telephone Network - PSTN).

	Δημόσιο τηλεφωνικό δίκτυο τεχνολογίας ISDN – ADSL

	Οπτικές ίνες.




	Ασύρματες επικοινωνίες:




	Ραδιοδίκτυο στις περιοχές VHF – UHF.

	Ραδιοδίκτυο στα 2,4 GHz.

	Ραδιοδίκτυο TETRA.

	Δίκτυα κινητής τηλεφωνίας.

	Δορυφορικό δίκτυο.



10.4.3. Περιφερειακοί σταθμοί ελέγχου

Σε κάθε θέση του συστήματος αυτοματισμού που πρέπει να συλλέγονται δεδομένα και να δίνονται εντολές εγκαθίσταται περιφερειακός σταθμός ελέγχου. Η βάση κάθε τέτοιου σταθμού είναι η περιφερειακή τερματική μονάδα (Remote Terminal Unit - RTU).

Κάθε τέτοια μονάδα περιλαμβάνει:


	Μικροϋπολογιστή, όπου υπάρχουν ο μικροεπεξεργαστής (CPU), η μνήμη αποθήκευσης του προγράμματος (ROM) και η μνήμη αποθήκευσης δεδομένων (RAM).

	Ρολόι πραγματικού χρόνου (Real Time Clock - RTC). Χρησιμοποιείται κυρίως για την καταγραφή του χρόνου που λαμβάνεται κάθε μέτρηση (time stamping).

	Ψηφιακές εισόδους (Digital Inputs). Μπορούν να εξομοιώσουν τη λειτουργία ενός διακόπτη δύο θέσεων (αναμμένη λάμπα – σβηστή λάμπα, εκκίνηση αντλίας – στάση αντλίας).

	Αναλογικές εισόδους (Analog Inputs). Μπορούν να δεχθούν τη μέτρηση ενός αναλογικού μεγέθους με συνεχείς τιμές μεταξύ  κάποιων ορίων. Η μέτρηση γίνεται με τη βοήθεια κατάλληλων αισθητηρίων που μετατρέπουν τα φυσικά μεγέθη σε ηλεκτρικό ρεύμα και τροφοδοτούν τις αναλογικές εισόδους.

	Αναλογικές εξόδους (Analog Outputs). Μπορούν να ρυθμίσουν την τιμή σε μια παράμετρο  που παίρνει συνεχείς τιμές σε ένα ορισμένο διάστημα (ρύθμιση στροφών σε ένα κινητήρα).

	Μονάδες επικοινωνίας (Communication Ports & Modems). Φροντίζουν για την επικοινωνιακή διασύνδεση ώστε να εξασφαλίζεται ανταλλαγή δεδομένων με PLC ή με ηλεκτρονικούς υπολογιστές.

	Μονάδα τροφοδοσίας (Power Supply Unit). Φροντίζει για την τροφοδοσία των κυκλωμάτων με κατάλληλη ηλεκτρική τάση. Συνήθως έχει τη δυνατότητα να παρέχει τάση ακόμη και όταν διακοπεί η τάση δικτύου, ώστε να εξακολουθήσει η λειτουργία της συσκευής.





10.5 Λειτουργίες των συστημάτων SCADA


Ένα σύστημα SCADA είναι σε θέση να εκτελεί τις παρακάτω λειτουργίες:


	Να διασυνδέει τηλεπικοινωνιακά τους κατά τόπους σταθμούς αυτοματισμού, ανταλλάσσοντας λειτουργικά δεδομένα μεταξύ αυτών.

	Να εκτελεί λειτουργίες αυτόματου ελέγχου σε κάθε έναν από τους σταθμούς σύμφωνα με μια ενιαία λογική, που λαμβάνει υπόψη την κατάσταση και άλλων σταθμών ελέγχου. Για παράδειγμα, μια δεξαμενή μπορεί να ζητήσει από ένα απομακρυσμένο αντλιοστάσιο να ενεργοποιήσει μια αντλία, όταν η στάθμη του νερού φτάσει σε ένα προκαθορισμένο σημείο. Σε περίπτωση που το νερό δεν επαρκεί μπορεί να δώσει εντολή σε άλλο αντλιοστάσιο.

	Να παρουσιάζει σε σημείο κεντρικού ελέγχου τη λειτουργική κατάσταση όλων των συσκευών του αυτοματοποιημένου συστήματος. Ο χειριστής του συστήματος που βρίσκεται εκεί, έχει πλήρη γνώση για το τι συμβαίνει σε κάθε έναν από τους σταθμούς όσο μακριά και να βρίσκονται αυτοί.

	Να δίνει τη δυνατότητα στο χειριστή του κέντρου να τήλε-χειρίζεται τις συσκευές του αυτοματοποιημένου συστήματος.

	Να καταγράφει τα λειτουργικά στοιχεία της εγκατάστασης σε ηλεκτρονικά αρχεία και στη συνέχεια να κάνει απεικόνιση και στατιστική επεξεργασία αυτών.

	Να απεικονίζει και να καταγράφει τις βλάβες που συμβαίνουν σε οποιοδήποτε σημείο του συστήματος στο σημείο κεντρικού ελέγχου.

	Να προσφέρει δυνατότητες τηλεειδοποίησης σε περίπτωση βλάβης. Με αποστολή γραπτού μηνύματος (sms) σε συσκευή κινητής τηλεφωνίας ή σε συσκευή τηλεειδοποίησης (pager), μπορεί να υπάρξει άμεση ειδοποίηση του υπεύθυνου μηχανικού, συντηρητή και οποιουδήποτε άλλου είναι επιθυμητό.





10.6 Περιγραφή των συστημάτων SCADA


Εκτός από το λογισμικό εποπτείας και ελέγχου, από άποψη υλικοτεχνικής υποδομής, ένα σύστημα SCADA αποτελείται και από μια συλλογή αισθητηρίων και διατάξεων μετατροπής, που είναι συνδεδεμένοι στις απομακρυσμένες τερματικές μονάδες (Remote Terminal Units – RTUs). Οι RTUs με τη σειρά τους επικοινωνούν με ένα κεντρικό υπολογιστή ή κεντρική τερματική μονάδα (Master Terminal Unit - MTU) στην οποία «τρέχει» ο βασικός πυρήνας του συστήματος, το λογισμικό του συστήματος SCADA. Στο παρακάτω σχήμα της Εικόνας 10.2 παρατίθεται η τοπολογία ενός τέτοιου συστήματος (Essick, 1999).
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Εικόνα  10.2  Γενική τοπολογία συστήματος SCADA.




Η επικοινωνία μεταξύ της MTU και των RTUs μπορεί να είναι ενσύρματη (σειριακή επικοινωνία RS232,RS485, δίκτυα Profibus, Ethernet, τηλεφωνική σύνδεση, Internet) ή και ασύρματη (ραδιοκύματα, δορυφορική σύνδεση, μικροκύματα). Οι πληροφορίες μεταφέρονται από τις RTUs στην MTU, όπου αφού επεξεργαστούν κατάλληλα καταγράφονται και προβάλλονται σε υπολογιστές που «τρέχουν» λογισμικό με διεπαφή χρήστη - HMI (Human-Machine Interface) όπου πραγματοποιείται ο μη αυτόματος έλεγχος και η εποπτεία των διεργασιών (βλ. Εικόνες 10.3 & 10.4). Τυχόν αυτόματα σήματα ελέγχου που παράγονται στην MTU αποστέλλονται πίσω στις RTUs, οι οποίες με τη σειρά τους ενεργοποιούν τις διατάξεις μετατροπής και τους ελεγκτές των μηχανών. 
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Εικόνα  10.3  Είσοδοι και έξοδοι MTU.
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Εικόνα  10.4  Είσοδοι και έξοδοι RTU.




Τα SCADA συστήματα πρωτοεμφανίστηκαν την δεκαετία του 60’ σε μικροϋπολογιστές. Αργότερα μεταφέρθηκαν σε PCs (Personal Computers – Προσωπικούς Υπολογιστές), όπου έτρεχαν κυρίως σε DOS, VMS και UNIX. Τα σύγχρονα συστήματα SCADA έχουν μεταφερθεί σε διακομιστές (Servers) Windows NT/2000 PC για την συλλογή και επεξεργασία των δεδομένων και σταθμούς εργασίας Windows για την οπτική παρουσίαση και την εποπτεία των διεργασιών, ενώ οι αρχικές μετρήσεις, καθώς και ο αυτόματος έλεγχος εκτελείται σε PLCs (Programmable Logic Controllers – Προγραμματιζόμενοι Λογικοί Ελεγκτές). 


Τα συστήματα αυτά επιτρέπουν στους μηχανικούς, τους επόπτες, τους μάνατζερ και τους χειριστές να παρακολουθούν και να αλληλεπιδρούν με τις διεργασίες της παραγωγής μέσω των οθονών εποπτείας του SCADA. Επειδή το τελευταίο διαθέτει πιο εύχρηστο περιβάλλον και μεγαλύτερες υπολογιστικές δυνατότητες, μπορεί να χειριστεί εξαιρετικά πολύπλοκες λειτουργίες και υπολογισμούς, χωρίς κίνδυνο να επέμβει επισφαλώς στον πυρήνα του αυτόματου ελέγχου ο οποίος διεξάγεται από τα PLCs.


 Στο σημείο αυτό γίνεται κατανοητό ότι υπάρχει μια διαφοροποίηση του ελέγχου που διεξάγει το σύστημα SCADA και του αυτόματου ελέγχου διεργασιών και βρόχων που εκτελούν τα PLCs. Το σύστημα των τελευταίων ονομάζεται σύστημα διανεμημένου ελέγχου (Distributed Control System - DCS). Για να γίνει καλύτερα αντιληπτό του επίπεδο ελέγχου των SCADA παραθέτουμε στην επόμενη παράγραφο τη σύγκριση και τις διαφορές μεταξύ SCADA και DCS.




10.7 SCADA και αυτόματος έλεγχος

Το DCS ορίζεται ως ένας σύστημα το οποίο ενώ είναι λειτουργικά ενιαίο, αποτελείται από υποσυστήματα τα οποία μπορεί να είναι στη φυσική τους μορφή ξεχωριστά και απομακρυσμένα μεταξύ τους. 

Οι στόχοι των συστημάτων SCADA και DCS είναι διαφορετικοί. Είναι δυνατό για ένα σύστημα να είναι ικανό να εκτελεί και SCADA και DCS λειτουργίες, αλλά πολύ λίγα συστήματα έχουν σχεδιαστεί με τον τρόπο αυτό. 

Τα DCS συστήματα είναι προσανατολισμένα στον έλεγχο διεργασιών. Το «κέντρο του κόσμου» τους είναι η διεργασία, ενώ η παρουσίαση των δεδομένων στο χειριστή είναι απλός ένα μέρος της λειτουργίας τους. Τα SCADA είναι προσανατολισμένα στην συλλογή των δεδομένων. Το «κέντρο του κόσμου» τους είναι το κέντρο ελέγχου και οι χειριστές του. Ο απομακρυσμένος εξοπλισμός (RTUs) βρίσκεται εκεί όσον αφορά το SCADA, μόνο για να παρέχει πληροφορίες – ανεξάρτητα με το αν εκτελεί πολύπλοκες λειτουργίες ελέγχου ή αν είναι μέρος του DCS συστήματος.

Παράλληλα, ένα σύστημα SCADA μπορεί να λειτουργεί σε ένα πιθανόν αργό και μη αξιόπιστο δίκτυο, και να διατηρεί μια βάση δεδομένων με παρελθούσες τιμές, τις οποίες μπορεί να προβάλλει κατ’ απαίτησιν του χειριστή. Επιπλέον, μπορεί να χρειάζεται να αξιολογεί τα δεδομένα και να αποφασίζει αν η πληροφορία είναι χρήσιμη ή περιττή.

 Αντίθετα, το DCS σύστημα είναι πάντα συνδεδεμένο στην πηγή πληροφοριών του, οπότε δεν χρειάζεται συνήθως παρελθόντα δεδομένα, ενώ η πληροφορία που λαμβάνει επεξεργάζεται πάντα και δε θεωρείται ποτέ περιττή. Η διαφορές αυτές οδηγούν σε διαφορετική σχεδιαστική φιλοσοφία των δύο συστημάτων. Τα SCADA απαιτούν μεγαλύτερη πολυπλοκότητα στο χειρισμό και την συλλογή των δεδομένων, ενώ τα DCS στις λειτουργίες ελέγχου διεργασιών και βρόχων.

Μια ακόμα βασικότατη διαφορά στο επίπεδο ελέγχου που ασκείται από τα συστήματα των δύο τύπων, σχετίζεται με την αντιμετώπιση της πληροφορίας από τα εν λόγω συστήματα. Για να το θέσουμε πιο απλά, το SCADA είναι οδηγούμενο από γεγονότα, ενώ το DCS από καταστάσεις. Το DCS ενδιαφέρεται για την πρόοδο της διαδικασίας, ενώ το SCADA για τα γεγονότα που προκύπτουν από αυτήν.

Συμπερασματικά, μπορούμε να πούμε ότι τα συστήματα SCADA και DCS είναι διαφορετικά σχεδιασμένα και εφαρμόζονται κάτω από διαφορετικές απαιτήσεις, ενώ βέβαια πολύ συχνά οι απαιτείται ο συνδυασμός και η συνεργασία τους. Αυτό που πρέπει όμως να σημειωθεί από την ανάλυση της παραγράφου αυτής είναι ότι το σύστημα SCADA δεν εκτελεί έλεγχο της προόδου της διεργασίας, αλλά καταγράφει και εποπτεύει τις καταστάσεις της, και τα γεγονότα που προκύπτουν από αυτές (Krutz, 2006).




10.8 SCADA και HMI

Τα συστήματα ΗΜΙ (Human-Machine Interface) αποτελούν το μέρος της λειτουργίας των SCADA που αλληλεπιδρά με τον τελικό χρήστη, δηλαδή των χειριστή του συστήματος. Συνήθως, αποτελούνται από μια οπτική απεικόνιση της διεργασίας, πάνω στην οποία εμφανίζονται τιμές μεταβλητών, καταστάσεις ή και διαγράμματα. Ακόμη, τα συστήματα αυτά επιτρέπουν την κατ’ απαίτηση εμφάνιση ιστορικών των μεταβλητών και ειδικών διαγραμμάτων. Οι πληροφορίες αυτές αντλούνται από τη βάση δεδομένων του συστήματος SCADA, γι’ αυτό όπως είναι κατανοητό τα συστήματα SCADA και HMI είναι αλληλένδετα συνδεδεμένα μεταξύ τους και για το λόγο αυτό συχνά δεν διαχωρίζονται. 

Στην πραγματικότητα, οι περισσότεροι κατασκευαστές συστημάτων SCADA ενσωματώνουν την δυνατότητα ανάπτυξης HMI εφαρμογών στις υπηρεσίες ή τα πακέτα SCADA τους. Η ουσία είναι όμως ότι μια εφαρμογή HMI μπορεί να κατασκευαστεί ανεξάρτητα από των πυρήνα καταγραφής ενός SCADA ώστε να αντλεί πληροφορίες από αυτό και να το χρησιμοποιεί για να διεξάγει τον απαραίτητο έλεγχο (Nesculescu, 2005).  




10.9 Βασικά χαρακτηριστικά των SCADA

Τα βασικά χαρακτηριστικά ενός ολοκληρωμένου συστήματος SCADA περιγράφονται παρακάτω (Sheldon, 1997).


	Εξωτερική πρόσβαση. Η εξωτερική πρόσβαση παρέχει τη φυσική σύνδεση με το περιβάλλον. (Μέσα διασύνδεσης συμπεριλαμβάνουν σειριακές επικοινωνίες (RS232,RS485), πρόσβαση με PC, κάρτες (AB DH+,ARCNET, Modbus Plus) ή απευθείας αναλογική / ψηφιακή I/O (Input/Output - Είσοδο / Έξοδο). Πιο σύγχρονες συνδέσεις είναι τα fieldbuses, όπως τα DeviceNet, Profibus ή ακόμα τα δίκτυα Ethernet, ή ο Ενιαίος Σειριακός Δίαυλος (Universal Serial Bus – USB)). 

	Ενημέρωση για κρίσιμες τιμές μεταβλητών και συμβάντα.

	Καταγραφή και παρουσίαση δεδομένων. 

	Αποστολή σημάτων ελέγχου στον απομακρυσμένο εξοπλισμό.

	Μηχανή υπολογισμών. Αυτό επιτρέπει στο σύστημα να υπολογίζει υπόλοιπα, μέσες τιμές, στατιστικά και ότι πληροφορίες μπορεί να πηγάζουν από τα δεδομένα που παρέχουν οι διεργασίες. 

	Δικτυακή πρόσβαση, δηλαδή δυνατότητα να γίνεται εποπτεία και έλεγχος από απομακρυσμένα σημεία. 

	Πρόσβαση σε βάσεις δεδομένων. Πολλά πακέτα SCADA προσφέρουν απευθείας καταχώρηση και ανάκτηση δεδομένων από κεντρικούς διακομιστές όπως Oracle, Sybase, Microsoft SQL Server και γενικά όλες τις συμβατές με ODBC ή ADO βάσεις δεδομένων.

	Κατά περίπτωση προγραμματισμός. Τα διάφορα πακέτα επιτρέπουν διάφορα επίπεδα διαμόρφωσης κατά περίπτωση. Μερικά προμηθεύουν βιβλιοθήκες C ή επιτρέπουν την προσθήκη λειτουργιών, άλλα επιτρέπουν την εκτέλεση scripts σε VBA (Visual Basic for Applications) ή Java.





10.10 Οφέλη και πλεονεκτήματα των συστημάτων SCADA στην επιπλοποιία

Η λειτουργία κάθε βιομηχανικού οργανισμού που δραστηριοποιείται στον κλάδο ξύλου και επίπλου χαρακτηρίζεται από ροή ενέργειας, ροή υλών και ροή πληροφορίας. Ο βασικός στόχος ελέγχου του οργανισμού είναι ο βέλτιστος χειρισμός με μηχανικά μέσα των ροών ενέργειας και υλών μέσω της παρακολούθησης της ροής πληροφορίας. Για να επιτευχθεί αυτός ο στόχος απαιτείται συνήθως να γίνει ένας συμβιβασμός μεταξύ κάποιων οικονομικών και ποιοτικών παραγόντων που θα οδηγεί σε κάποια άλλα οφέλη. Τα οφέλη που προκύπτουν από τον έλεγχο του βιομηχανικού οργανισμού στη γενικότερη μορφή του είναι:


	Αύξηση της παραγωγής λόγω της καλύτερης αξιοποίησης των δυνατοτήτων των μέσων παραγωγής, για παράδειγμα, λειτουργώντας τη βιομηχανική μονάδα στα ανώτερα όριά της.

	Μείωση του κόστους παραγωγής ανά μονάδα παραγόμενου προϊόντος, λόγω βέλτιστης χρήσης των εσωτερικών πηγών ενέργειας και μείωσης του κόστους εργασίας.

	Βελτίωση της ποιότητας των παραγόμενων προϊόντων λόγω της δυνατότητας να διατηρούνται οι συνθήκες λειτουργίας μέσα σε στενά όρια ανοχών.

	Ευελιξία παραγωγής κάτω από συνεχώς μεταβαλλόμενες συνθήκες αγοράς.



Ειδικότερα τα συστήματα SCADA προσφέρουν στις επιχειρήσεις του κλάδου ξύλου και επίπλου:


	Παρακολούθηση της διαδικασίας παραγωγής, μέσω της οποίας επιτυγχάνεται η εξομάλυνσή της και η μέγιστη απόδοση της βιομηχανικής μονάδας, 

	αύξηση της επικοινωνίας μεταξύ των επιπέδων της βιομηχανικής μονάδας, και κυρίως μεταξύ της διοίκησης και της παραγωγής, 

	δυνατότητα στο προσωπικό να λαμβάνει αποφάσεις μετά από πληρέστερη ενημέρωση, ώστε να εκπληρώνει τις υποχρεώσεις του με μεγαλύτερη επιτυχία, 

	γρηγορότερος εντοπισμός και αντιμετώπιση σφαλμάτων, που εκτός από την βελτίωση της απόδοσης προσφέρει και μείωση του κόστους συντήρησης, 

	βελτίωση των συνθηκών ασφαλείας, και εργασίας εν γένει, 

	πιο εύστοχες και έγκαιρες πληροφορίες για τη διοίκηση.




Μερικά πρακτικά παραδείγματα από τα οφέλη που προσφέρουν τα συστήματα SCADA περιλαμβάνουν:


	Δυνατότητα στη διοίκηση και τους μηχανικούς να προβάλουν πληροφορίες στην επιφάνεια εργασίας του υπολογιστή τους, είτε η πηγή των δεδομένων βρίσκεται κοντά τους είτε μίλια μακριά. 

	Οι χειριστές μπορούν να χρησιμοποιών οθόνες υπολογιστών που τρέχουν Microsoft Windows για να εποπτεύουν ή και να ελέγχουν τον εξοπλισμό, μέσω εύχρηστων GUIs (Graphical User Interfaces – Γραφικά Περιβάλλοντα Χρήσης). 

	Οι ενημερώσεις κρίσιμων καταστάσεων (Alarms) μπορούν να γίνονται με ηχογραφημένα μηνύματα τα οποία μπορούν να εκπέμπονται αυτόματα μέσω τηλεφώνων, ασυρμάτων, δικτύων ηλεκτρονικών υπολογιστών. 

	Δυνατότητα για αποθήκευση και ανάκτηση «ιστορικών» δεδομένων, για περαιτέρω συγκρίσεις, συμπεράσματα ή διάγνωση σφαλμάτων. 

	Ρύθμιση του απομακρυσμένου εξοπλισμό από απόσταση.

	Επιτρέπει την χρήση φθηνών και εύχρηστων προσωπικών υπολογιστών ως τερματικές συσκευές. Οι υπολογιστές αυτοί είναι πιο εύκολο και οικονομικό να αναβαθμιστούν ή να υποστούν μετατροπές από ότι ο εξειδικευμένος εξοπλισμός. 

	Επιτρέπει τη χρήση σύγχρονων και συνηθισμένων πρωτοκόλλων και υλικών δικτύων, που είναι επίσης εύκολο και οικονομικό να αναβαθμιστούν, να προσαρμοστούν ή να αντικατασταθούν. Με αυτό τον τρόπο επιτυγχάνεται η αξιόπιστη δικτυακή επικοινωνία μεταξύ υλικού διαφορετικών κατασκευαστών. 

	Τεχνική υποστήριξη και συντήρηση του συστήματος από τον προμηθευτή του.




Το πιο δημοφιλές και εύχρηστο δίκτυο προσωπικών υπολογιστών είναι το γνωστό Ethernet, πάνω στο οποίο έχουν πλέον μεταφερθεί τα περισσότερα από τα εμπορικά πακέτα της αγοράς, όπως και η εφαρμογή που αναπτύχθηκε για τις ανάγκες της εργασίας. 



10.11 Εμπορικές εφαρμογές SCADA

Οι τρόποι που οι κατασκευαστές προσεγγίζουν την υλοποίηση ενός SCADA δεν είναι πάντα ίδιοι. Μερικά συστήματα ενσωματώνουν για παράδειγμα, λειτουργίες DCS ή δυνατότητα για δημιουργία πολύπλοκων στατιστικών αναφορών. Τρεις από τους σημαντικότερους κατασκευαστές τέτοιων συστημάτων είναι η Intellution, η Wonderware και η Rockwell. Ενδεικτικά αναφέρουμε ότι σε σχετική στατιστική έρευνα μεταξύ των αναγνωστών του περιοδικού Control Magazine για το 2002, στην κατηγορία SCADA η Intellution συγκέντρωσε το 23% των προτιμήσεων, με την Wonderware να ακολουθεί με 14%, την Rockwell με 9%,την Honeywell με 8% και την OSI Software με 5%. 

Η Intellution διαχωρίζει τα προϊόντα της καταγραφής και της εποπτείας των δεδομένων, προσφέροντας ξεχωριστά τον καταγραφέα iHistorian και το ολοκληρωμένο HMI/SCADA σύστημα iFix  (βλ. Εικόνα 10.5) που όπως είναι λογικό περιέχει τον iHostorian.



[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 10.5  Το ΗΜΙ μέρος του iFix της Intellution σε λειτουργία.




Ο iHistorian είναι μια εφαρμογή «plant-wide», δηλαδή που καλύπτει όλον τον οργανισμό, όχι τα επιμέρους διανεμημένα τμήματα ξεχωριστά. Προσφέρει καταγραφή και προβολή των δεδομένων και των γεγονότων σε σχεσιακές βάσεις δεδομένων, «ιστορική» και σε πραγματικό χρόνο προβολή των δεδομένων και παρέχει στο χρήστη τη δυνατότητα να δημιουργήσεις στατιστικές αναφορές (βλ. Εικόνα 10.6).



[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα  10.6  Παραγωγή γραφημάτων από τον iHostorian.


Ο iHistorian δεν προσφέρει ιδιότητες ελέγχου, καθώς αυτός αφήνεται εξολοκλήρου στο iFix. Το iFix όπως προαναφέραμε είναι ίσως το δημοφιλέστερο HMI/SCADA σύστημα της αγοράς. Έχει πραγματικά πολύ μεγάλες δυνατότητες προσφέροντας ένα πολύ ισχυρό HMI σχεδιαστή, και μεταξύ άλλων, ακόμα και δυνατότητα εισαγωγής κώδικα Visual Basic από τον χρήστη για ειδικό χειρισμό γεγονότων (βλ. Εικόνα 10.7).



[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα  10.7  Σχεδιασμός οθόνης HMI με το iFix.


Παράλληλα, η Intellution προσφέρει και μια καινοτομία με την δημιουργία του iClientTS, το οποίο αποτελεί έναν διακομιστή εικονικών τερματικών συσκευών (βλ. Εικόνα 10.8). Με πιο απλά λόγια, η εφαρμογή αυτή επιτρέπει σε απομακρυσμένα τερματικά να «τρέχουν» τις λειτουργίες του SCADA απευθείας πάνω στον Server, με τη βοήθεια εικονικών οθονών , όπως φαίνεται στο παρακάτω σχήμα. Έτσι δεν απαιτείται εγκατάσταση του λογισμικού σε κάθε τερματικό του συστήματος κάνοντας πιο εύκολη τη συντήρησή του. Παράλληλα, δεν επιβαρύνεται το δίκτυο, καθώς κάθε τερματικό λαμβάνει από τον κεντρικό διακομιστή μόνο τα δεδομένα που απαιτεί κάθε φορά.


[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα  10.8Το iClientTS της Intellution.



Στα ίδια περίπου πλαίσια κινείται και η Wondareware, διαχωρίζοντας όμως ακόμη παραπάνω τη γραμμή μεταξύ εποπτείας και καταγραφής δεδομένων. Με άλλα λόγια η Wondareware προσφέρει ξεχωριστά το HMI προϊόν, της το οποίο αποκαλεί InTouch, ενώ ως ξεχωριστό πακέτο προσφέρει και την βιομηχανική βάση δεδομένων InSQL Server (Industrial SQL Server), ενημερώνοντας φυσικά ότι τα δύο αυτά προϊόντα συνεργάζονται μεταξύ τους για το βέλτιστο αποτέλεσμα. O InSQL εκτός δεν αποτελεί έναν απλό καταγραφέα, όπως ο iHistorian, αλλά μια πανίσχυρη πραγματικού χρόνου βάση δεδομένων, κατά τα πρότυπα του πολύ δημοφιλούς Microsoft SQL Server. Αυτό δίνει ένα μεγάλο πλεονέκτημα στον InSQL Server, καθώς ο ίδιος προσφέρει μεγαλύτερη ευχρηστία και οικειότητα στους προγραμματιστές και τους τεχνικούς για ανάπτυξη εφαρμογών. Το InTouch με τη σειρά του παρέχει τις ίδιες βασικές λειτουργίες και δυνατότητες με το iFix, με τη σύγκριση των δύο να μπορεί να πραγματοποιηθεί μόνο σε πρακτικό επίπεδο. 

Τέλος, η πολύ γνωστή στο χώρο των αυτοματισμών, Rockwell έχει διεισδύσει και στον χώρο τον SCADA συστημάτων με ένα όμοιο με τα παραπάνω από πλευράς ιδιοτήτων πακέτο. Η λύση της Rockwell στον τομέα του HMI ονομάζεται RSView, ενώ κυκλοφορεί ξεχωριστά ο RSBizHistorian (καταγραφέας και αναλυτής δεδομένων) και μια σειρά άλλων εργαλείων, όπως το RSTrend (δημιουργία real-time ή ιστορικών γραφημάτων) και το RSMessenger (ειδοποίηση κρίσιμων γεγονότων-Alarms μέσω Η/Υ, τηλεφώνου, βομβητή, ηχοσυστήματος).



10.12 Εφαρμογές συστημάτων SCADA στον κλάδο ξύλου και επίπλου


	SCADA Pro Analysis: Το SCADA Pro Analysis αποτελεί τη βασική σουίτα εισαγωγής και ανάλυσης κατασκευών από οπλισμένο σκυρόδεμα, μεταλλικών, ξύλινων και κατασκευών από φέρουσα τοιχοποιία σύμφωνα με τους ισχύοντες Ελληνικούς Κανονισμούς, τους Ευρώ-κώδικες και τα αντίστοιχα εθνικά προσαρτήματα της Ελλάδας και των περισσοτέρων χωρών της Ευρώπης.
Το περιβάλλον εργασίας των συστημάτων χαρακτηρίζεται ως ένα νέο, εύχρηστο και λειτουργικό περιβάλλον εργασίας, βασισμένο στην τεχνολογία Ribbon της Microsoft, με κατηγοριοποίηση των στοιχείων σε μορφή δέντρου. Έχει αμφίδρομη λειτουργία επιλογής και τροποποίησης των στοιχείων του φορέα από το δέντρο ή γραφικά πάνω στο φορέα με εμφάνιση των ιδιοτήτων του. Περιλαμβάνει εμφάνιση στο δεξιό μέρος της οθόνης των ιδιοτήτων του στοιχείου για άμεση αναφορά και τροποποίησή τους και υποστηρίζει δυνατότητα επιλογής και διαμόρφωσης του περιβάλλοντος εργασίας αλλά και των ιδιοτήτων εμφάνισης των δομικών στοιχείων σύμφωνα με τις ανάγκες του χρήστη.
Η συγκεκριμένη εφαρμογή έχει ενσωματωμένη μια νέα γεννήτρια 3d πεπερασμένων επιφανειακών στοιχείων στο χώρο, με δυνατότητα προσομοίωσης επιφανειών οποιασδήποτε γεωμετρίας και σχήματος με οπές και σημεία συγκέντρωσης τάσεων (πυκνώσεις πλέγματος στοιχείων). 





[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 10.9  Διεπαφή χρήστη του λογισμικού SCADA Pro Analysis






	SIMATIC WinCC SCADA: Με το σύστημα SCADA SIMATIC WinCC, η Siemens προσφέρει ένα καινοτόμο, κλιμακούμενο σύστημα για την απεικόνιση των διαδικασιών με πολλές λειτουργίες υψηλών επιδόσεων για την παρακολούθηση των αυτοματοποιημένων διαδικασιών στον κλάδο του ξύλου και επίπλου αλλά και σε διάφορους βιομηχανικούς κλάδους. Είτε πρόκειται για ένα σύστημα ενός χρήστη είτε ένα κατανεμημένο σύστημα πολλαπλών χρηστών το σύστημα προσφέρει πλήρη λειτουργικότητα για όλες τις βιομηχανίες και διαθέτει βέλτιστη διαφάνεια. 





[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 10.10  Διεπαφή χρήστη του λογισμικού SIMATIC WinCC SCADA.





	Adnantech WebAccess: Το Advantech WebAccess είναι διαδικτυακό λογισμικό HMI/SCADA, το οποίο επιτρέπει στους χρήστες να ενισχύσουν την απομακρυσμένη διαχείριση και ρύθμιση των συστημάτων. To Advantech WebAccess είναι λογισμικό για την αυτοματοποίηση HMIs και SCADA λειτουργιών, το οποίο υποστηρίζει κινούμενα γραφικά εμφάνισης και ελέγχου δεδομένων σε πραγματικό χρόνο.





[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 10.11  Διεπαφή χρήστη του λογισμικού Adnantech WebAccess.




10.13 Το μέλλον των συστημάτων SCADA

Οι προμηθευτές SCADA κυκλοφορούν μια σημαντική έκδοση και μια έως δύο πρόσθετες δευτερεύουσες εκδόσεις το χρόνο. Αυτά τα προϊόντα εξελίσσονται πολύ γρήγορα ώστε να εκμεταλλευτούν τις νέες ευκαιρίες αγοράς, για να καλύψουν τις νέες απαιτήσεις των πελατών τους και τις νέες τεχνολογίες. Περισσότερα από τα προϊόντα SCADA που αξιολογήθηκαν συνθέτουν τη διαδικασία σε «ατομικές» παραμέτρους στις οποίες συνδέεται ένα ετικέτα-όνομα (Tag-name). Αυτό είναι μη πρακτικό στην περίπτωση πολύ μεγάλων διαδικασιών όταν πρέπει να διαμορφωθούν πολύ μεγάλα σύνολα ετικετών. Δεδομένου ότι οι βιομηχανικές εφαρμογές αυξάνονται στο μέγεθος, οι νέες εκδόσεις SCADA έχουν ως σκοπό τώρα να χειριστούν τις συσκευές όπως και ολόκληρα συστήματα ως πλήρεις οντότητες (classes) που τοποθετούν όλες τις συγκεκριμένες ιδιότητες και τη λειτουργία τους σε αυτά. Επιπλέον, θα υποστηρίζουν την ανάπτυξη πολύ-ομάδων (multi-team development).

Οι μελλοντικές τάσεις είναι τόσο το λογισμικό των PLC όσο και το λογισμικό HMI/SCADA να ενοποιηθούν και να θεωρούνται έως ένα πλήρες και ενοποιημένο πακέτο. Στη μέση της δεκαετίας του '90, ο κατασκευαστές των Ι/Ο προσέφεραν τα ιδιόκτητα πρωτόκολλα επικοινωνιών και απλούς τρόπους σύνδεσης των συσκευών. Προς την δεκαετία του '90, η μετατόπιση προς τις ανοικτές επικοινωνίες συνεχίστηκε με τους I/O κατασκευαστές να προσφέρουν την υποστήριξη των ανοικτών δομών μηνυμάτων και ανοιχτών πρωτοκόλλων με σύνδεση μέσω της θύρας Εthernet και του πρωτοκόλλου TCP/IP. Τα αρχικά εμπόδια της εισόδου Ethernet TCP/IP στη βιομηχανική αυτοματοποίηση (αιτιοκρατία, συγχρονισμός, επιλογή πρωτοκόλλου, καταλληλόλητα περιβάλλοντος) είναι ακόμα μια ανησυχία σε μερικές εξαιρετικά εξειδικευμένες εφαρμογές, αλλά για τη μεγάλη πλειοψηφία των αγορών HMI/SCADA αυτά τα εμπόδια έχουν σπάσει. 

Πρόσφατα, εντούτοις, η ίδια η ύπαρξη των συστημάτων SCADA και της χρήσης του διαδικτύου (TCP/IP) έχει προκαλέσει προβλήματα και ερωτήματα ως αναφορά την ασφάλεια τους καθώς παρατηρούνται όλο και περισσότερες επιθέσεις και τα συστήματα παρουσιάζονται εξαιρετικά τρωτά στις επιθέσεις μέσω του διαδικτύου. Λαμβάνοντας υπόψη την αποστολή και την κρίσιμη φύση ενός μεγάλου αριθμού συστημάτων SCADA, τέτοιες επιθέσεις θα μπορούσαν, στην χειρότερη περίπτωση, να προκαλέσουν τις ογκώδεις οικονομικές απώλειες μέσω της απώλειας δεδομένων ή πραγματικής φυσικής καταστροφής, κακής χρήσης ή κλοπής, ακόμη και απώλειας ζωής, είτε άμεσα είτε έμμεσα. Γίνονται συνεπώς μεγάλες προσπάθειες, κυρίως σε επίπεδο λογισμικού αλλά και υλικού, ώστε στο μέλλον να έχουμε συστήματα SCADA ασφαλέστερα και λιγότερο εκτεθειμένα σε οποιοσδήποτε μορφής επιθέσεων.

Ο απώτερος στόχος είναι η δημιουργία όσο το δυνατόν ασφαλέστερα αλλά και γρηγορότερα, σε απόκριση και μεταφορά δεδομένων, συστήματα SCADA. Εάν τέτοιες ανησυχίες θα προκαλέσουν μια απομάκρυνση από τη χρήση των συστημάτων SCADA για τις κρίσιμες εφαρμογές προς τις ασφαλέστερες αρχιτεκτονικές και τις διαμορφώσεις είναι ένα τεράστιο ζήτημα, δεδομένου ότι τουλάχιστον μερικοί επιδρώντες άνθρωποι στους εταιρικούς και κυβερνητικούς κύκλους θεωρούν ότι τα κέρδη και οι χαμηλότερες αρχικές δαπάνες των βασισμένων σε SCADA συστημάτων αντισταθμίζουν ακόμα τις πιθανούς απώλειες και τους κινδύνους (Χασάπης, 2001).



Διαδραστικές ασκήσεις αξιολόγησης


1.Να αντιστοιχιστούν τα σχεδιαστικά προγράμματα με τις αντίστοιχες περιγραφές του Πίνακα 8.2.




	Κατηγορίες Ηλεκτρονικού Εμπορίου
	Περιγραφή




	1. Κεντρικός σταθμός ελέγχου
	Α. Χρησιμοποιείται προκειμένου να γίνει η μεταφορά των λειτουργικών δεδομένων μεταξύ των τοπικών σταθμών και του κεντρικού σταθμού.




	2. Τηλεπικοινωνιακό Δίκτυο
	Β. Στον σταθμό αυτό υπάρχει η κεντρική τερματική μονάδα




	3. Περιφερειακός σταθμός ελέγχου
	Γ. Επικοινωνούν με ένα κεντρικό υπολογιστή ή κεντρική τερματική μονάδα.




	4. Απομακρυσμένες τερματικές μονάδες (Remote Terminal Units – RTUs)
	Δ. Σε κάθε θέση του συστήματος αυτοματισμού που πρέπει να συλλέγονται δεδομένα και να δίνονται εντολές εγκαθίσταται αυτός ο σταθμός.




	5. Κεντρική τερματική μονάδα (Master Terminal Unit - MTU)
	Ε. Σε αυτή «τρέχει» ο βασικός πυρήνας του συστήματος, το λογισμικό του συστήματος SCADA.

























 Πίνακας 10.1 Πίνακας αντιστοίχισης.
 

 2.	Για τις ακόλουθες προτάσεις του Πίνακα 10.2 να επιλεγεί «Σωστό» αν η πρόταση είναι σωστή ή «Λάθος» αν η πρόταση είναι λανθασμένη.





	1.
	Η Βιομηχανική Πληροφορική είναι η εφαρμογή της σύγχρονης Πληροφορικής στον τομέα των κατασκευών.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	2.
	Μια πολύ σημαντική κατηγορία εφαρμογών Βιομηχανικής Πληροφορικής που εμφανίστηκε για να καλυφθούν οι ανάγκες αυτές είναι τα συστήματα SCADA.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	3.
	Ο όρος SCADA είναι ακρωνύμιο του όρου Supervisory Control And Data Acquisition, που σημαίνει εποπτικός έλεγχος και συλλογή δεδομένων.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	4.
	Στους περιφερειακούς σταθμούς ελέγχου υπάρχει η κεντρική τερματική μονάδα.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ





	5.
	Προκειμένου να γίνει η μεταφορά των λειτουργικών δεδομένων μεταξύ των τοπικών σταθμών και του κεντρικού σταθμού αναπτύσσεται ξεχωριστό τηλεπικοινωνιακό δίκτυο ή μισθώνονται υποδομές που προσφέρονται από τηλεπικοινωνιακές εταιρείες.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	6.
	Το DCS ορίζεται ως ένας σύστημα το οποίο ενώ είναι λειτουργικά ενιαίο, αποτελείται από υποσυστήματα τα οποία μπορεί να είναι στη φυσική τους μορφή ξεχωριστά και απομακρυσμένα μεταξύ τους. 
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ





	7.
	Τα συστήματα ΗΜΙ (Human-Machine Interface) αποτελούν το μέρος της λειτουργίας των SCADA που αλληλεπιδρά με τον τελικό χρήστη.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	8.
	Η λειτουργία κάθε βιομηχανικού οργανισμού δεν χαρακτηρίζεται από ροή ενέργειας, ροή υλών και ροή πληροφορίας.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ





	9.
	Το πιο δημοφιλές και εύχρηστο δίκτυο προσωπικών υπολογιστών είναι το γνωστό Ethernet, πάνω στο οποίο έχουν πλέον μεταφερθεί τα περισσότερα από τα εμπορικά πακέτα της αγοράς, όπως και η εφαρμογή που αναπτύχθηκε για τις ανάγκες της εργασίας. 
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	10.
	Οι τρόποι που οι κατασκευαστές προσεγγίζουν την υλοποίηση ενός SCADA είναι πάντα ίδιοι.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	11.
	Οι μελλοντικές τάσεις είναι τόσο το λογισμικό των PLC όσο και το λογισμικό HMI/SCADA να ενοποιηθούν και να θεωρούνται έως ένα πλήρες και ενοποιημένο πακέτο.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	12.
	Στην πραγματικότητα, οι περισσότεροι κατασκευαστές συστημάτων SCADA ενσωματώνουν την δυνατότητα ανάπτυξης HMI εφαρμογών στις υπηρεσίες ή τα πακέτα SCADA τους.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ





	13.
	Είναι δυνατό για ένα σύστημα να είναι ικανό να εκτελεί και SCADA και DCS λειτουργίες, αλλά πολύ λίγα συστήματα έχουν σχεδιαστεί με τον τρόπο αυτό. 
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	14.
	Η επικοινωνία μεταξύ της MTU και των RTUs μπορεί να είναι ενσύρματη (σειριακή επικοινωνία RS232,RS485, δίκτυα Profibus , Ethernet, τηλεφωνική σύνδεση, Internet) ή και ασύρματη (ραδιοκύματα, δορυφορική σύνδεση , μικροκύματα).
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ











































































 Πίνακας 10.2 Πίνακας επιλογής σωστού ή λάθους.
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	Βλ.
	Βλέπε




	EDI
	Electronic Data Interchange




	EFT
	Electronic Funds Transfer




	B2C
	Business to Customer




	B2B
	Business to Business






	B2G
	Business to Government




	C2G
	Customer to Government




	ΦΠΑ
	Φόρος Προστιθέμενης Αξίας






	ΑΤΜ
	Automated Teller Machine





	DCS
	Distributed Control System




	PDA
	Personal Digital Assistant









Σύνοψη

Στο κεφάλαιο αυτό περιγράφεται ο τρόπος χρήσης του διαδικτύου από μια επιχείρηση που δραστηριοποιείται στον τομέα του ξύλου και επίπλου καθώς και τα οφέλη που προκύπτουν από τη χρήση του ηλεκτρονικού εμπορίου, της ηλεκτρονικής διαφήμισης και της δημιουργίας ηλεκτρονικού καταστήματος. Επιπλέον παρουσιάζονται επιχειρηματικά μοντέλα διαδικτύου και μέθοδοι ηλεκτρονικής πληρωμής και ηλεκτρονικής διαφήμισης. 

Προαπαιτούμενη γνώση

Για την πληρέστερη κατανόηση της ύλης που αναπτύσσεται χρειάζονται βασικές γνώσεις Πληροφορικής και διαδικτύου καθώς και εννοιών διαχείρισης επιχειρήσεων.  



11.1 Εισαγωγή στο ηλεκτρονικό εμπόριο 


Η διείσδυση των ηλεκτρονικών υπολογιστών στην καθημερινή ζωή του μέσου ανθρώπου στον «προηγμένο» κόσμο είναι πλέον ένα αναμφισβήτητο και μη αναστρέψιμο γεγονός. Το ίδιο και η ανάπτυξη των τηλεπικοινωνιών με τις διάφορες μορφές τους (οπτικές ίνες, κινητά τηλέφωνα, δορυφορικές συνδέσεις). Στο πρόσφατο παρελθόν, οι συναλλαγές και οι αγορές των καταναλωτών και αντίστοιχα οι πωλήσεις των εμπόρων γίνονταν με καθαρά συμβατικά μέσα. Οι καταναλωτές προκειμένου να αγοράσουν αυτό που επιθυμούσαν ή να δεχτούν μία υπηρεσία, έπρεπε να μεταβούν στην έδρα του προμηθευτή των αγαθών ή των υπηρεσιών. Στις μέρες μας, ο τρόπος διεξαγωγής των συναλλαγών έχει αλλάξει ριζικά. Ένας από τους νέους και τάχιστους τρόπους εξυπηρέτησης των καταναλωτών είναι το ηλεκτρονικό εμπόριο (e-commerce) το οποίο αναπτύσσεται με αρκετά αυξημένους ρυθμούς στην Ελλάδα. Με την έννοια ηλεκτρονικό εμπόριο εννοούμε την διαδικασία των καταναλωτών και των εμπορικών καταστημάτων να διεξάγουν εμπορικές συναλλαγές μέσω του διαδικτύου (Chaffey, 2008). Τα τελευταία χρόνια, έχουν εμφανιστεί στην Ελλάδα πληθώρα ηλεκτρονικών καταστημάτων που απευθύνονται στο ευρύ καταναλωτικό κοινό μέσω διαδικτύου. O αριθμός τους έχει τουλάχιστον τριπλασιαστεί κατά τα τελευταία δύο έτη και υπολογίζεται ότι πλέον 3.000-3.500 περίπου Ελληνικά ηλεκτρονικά καταστήματα πωλούν προϊόντα ή υπηρεσίες. 

Η ανάγκη για ηλεκτρονικό εμπόριο προκύπτει από την απαίτηση των επιχειρήσεων και των κυβερνήσεων για καλύτερη χρήση της τεχνολογίας των υπολογιστών και των τηλεπικοινωνιών, ώστε να βελτιωθούν οι σχέσεις επικοινωνίας με τους πελάτες, πολίτες, καταναλωτές, οι επιχειρηματικές διεργασίες και η ανταλλαγή πληροφοριών ενδοεπιχειρησιακά, αλλά και κυρίως μεταξύ των επιχειρήσεων. Το ηλεκτρονικό εμπόριο προσφέρει τη δυνατότητα εκτέλεσης ανταλλαγής τόσο των προϊόντων (όπως καταναλωτικά αγαθά) όσο και των υπηρεσιών (για παράδειγμα υπηρεσίες πληροφόρησης, χρηματοπιστωτικές και νομικές υπηρεσίες) μεταξύ δύο ή περισσοτέρων μερών με χρήση ηλεκτρονικών υπολογιστών ενώ περιλαμβάνει και πολλές διαφορετικές δραστηριότητες όπως: η ηλεκτρονική εμπορία αγαθών και υπηρεσιών, η παράδοση ψηφιακού περιεχομένου (άυλων αγαθών), η ηλεκτρονική αγοραπωλησία μετοχών, οι εμπορικές δημοπρασίες, οι κρατικές προμήθειες και οι πωλήσεις απευθείας στον καταναλωτή και μετά-αγοραστική εξυπηρέτηση.






11.2 Ιστορική αναδρομή ηλεκτρονικού εμπορίου


Η εξέλιξη και η πορεία του ηλεκτρονικού εμπορίου είναι άρρηκτα συνδεδεμένη με την ανάπτυξη των δικτύων υπολογιστών και του Internet. Τη δεκαετία του 1970 αναπτύχθηκαν οι τεχνολογίες (Chaffey, 2008):


	 EFT: Ηλεκτρονική μεταφορά χρηματικών πόρων από τις τράπεζες μέσω ιδιωτικών δικτύων. Στο σύστημα αυτό στηρίζονται ακόμα και σήμερα οι τράπεζες προκειμένου να διασφαλίσουν ότι τα χρήματα και οι τίτλοι μεταβιβάζονται στην εταιρεία ή στο άτομο που ζήτησε τη συγκεκριμένη ενέργεια. 

	EDI: :Ηλεκτρονική ανταλλαγή δεδομένων δηλαδή οι επιχειρήσεις άρχισαν να έχουν την δυνατότητα να στέλνουν ηλεκτρονικά τις παραγγελίες τους και να εκδίδουν ηλεκτρονικά τιμολόγια. 




 Αυτό συντέλεσε στον εκσυγχρονισμό των διεργασιών μεταξύ των επιχειρήσεων αφού αυξήθηκε η αυτοματοποίηση μειώνοντας έτσι τα έγγραφα και τα δεδομένα σε χαρτί και επιτρέποντας στις επιχειρήσεις να επικοινωνούν ηλεκτρονικά. 

Τη δεκαετία του ’80 αναπτύσσονται οι πιστωτικές κάρτες, οι αυτόματες τραπεζικές μηχανές και οι τηλεφωνικές καταθέσεις οι οποίες είναι επίσης μορφές ηλεκτρονικού εμπορίου. Από το ’90 και μετά λόγω του ότι το διαδίκτυο εξελίχθηκε σημαντικά και έγινε γνωστό σε περισσότερους χρήστες, το ηλεκτρονικό εμπόριο κορυφώνεται και επεκτείνεται σε νέους τομείς. Σε αυτό συντελεί επίσης στο ότι τα ηλεκτρονικά δίκτυα παρέχουν νέες μορφές επικοινωνίας όπως το ηλεκτρονικό ταχυδρομείο(e-mail), η ηλεκτρονική διάσκεψη, ηλεκτρονική συνομιλία, τις ομάδες συζήτησης και την μεταφορά αρχείων (FTP). Στα μέσα αυτής της δεκαετίας επικρατούν οι προσωπικοί ηλεκτρονικοί υπολογιστές οι οποίοι χρησιμοποιούν κυρίως λειτουργικά συστήματα τύπου Windows. Τα Windows είναι ένα λειτουργικό σύστημα που προσφέρει μεγάλη ευκολία χρήσης λύνοντας το πρόβλημα της δημοσίευσης και της εύρεσης πληροφοριών στο διαδίκτυο. 

Οι επιχειρήσεις πλέον απευθύνονται σε ένα ευρύ αγοραστικό κοινό σε όλα τα σημεία του πλανήτη χωρίς να χρειάζεται ο καταναλωτής να βρίσκεται στο χώρο πώλησης. Αυτό το γεγονός ενδυναμώνει το εμπόριο και την αγορά η οποία από εγχώρια γίνεται διεθνής. Σήμερα το ηλεκτρονικό εμπόριο περιλαμβάνει τα πάντα, από παραγγελίες ψηφιακού περιεχομένου για άμεση διαδικτυακή κατανάλωση έως και την παραγγελία προϊόντων και υπηρεσιών. Η καθιέρωση μεθόδων κρυπτογράφησης του περιεχομένου και εξακρίβωσης της ταυτότητας του αποστολέα ηλεκτρονικών μηνυμάτων, καθώς και η σχετική νομοθεσία στους τομείς εισαγωγών-εξαγωγών και επικοινωνιών εγγυώνται την ασφαλή πραγματοποίηση διεθνών ηλεκτρονικών συναλλαγών. 

Το ηλεκτρονικό εμπόριο γίνεται πλέον ένας πολύ φθηνός τρόπος για την πραγματοποίηση μεγάλου όγκου συναλλαγών. Επιπρόσθετα, βοηθά στο να λειτουργούν παράλληλα πολλές διαφορετικές επιχειρηματικές δραστηριότητες γεγονός που επιτρέπει στις μικρές επιχειρήσεις να ανταγωνιστούν τις μεγαλύτερες με πολύ ευνοϊκότερες προϋποθέσεις.



11.3 Ορισμός ηλεκτρονικού εμπορίου


Με τον όρο «ηλεκτρονικό εμπόριο» εννοούμε κάθε εμπορική συναλλαγή, η οποία εκτελείται αποκλειστικά σε ηλεκτρονικό επίπεδο, δηλαδή με τη χρήση ηλεκτρονικών υπολογιστών που συνδέονται μέσω διαδικτύου (Schneider, G. 2008). Για την πραγματοποίηση μιας τέτοιας συναλλαγής χρησιμοποιείται κατάλληλο λογισμικό και πολύπλοκοι προγραμματιστικοί μηχανισμοί οι οποίοι επιτρέπουν την ηλεκτρονική ανταλλαγή δεδομένων ανάμεσα στις δύο πλευρές (μεταξύ επιχειρήσεων αλλά και μεταξύ επιχειρήσεων και καταναλωτών) που εμπλέκονται στην κάθε συναλλαγή. Με άλλα λόγια, η συγκεκριμένη μορφή συναλλαγής πραγματοποιείται παρακάμπτοντας τον ανθρώπινο παράγοντα και ελαχιστοποιώντας ταυτόχρονα την πιθανότητα λάθους ή την κακόβουλη χρήση στοιχείων.

Το ηλεκτρονικό εμπόριο διακρίνεται σε έμμεσο και άμεσο.


	Έμμεσο αναφέρουμε το ηλεκτρονικό εμπόριο που χρησιμοποιείται όταν πρόκειται για την ηλεκτρονική παραγγελία υλικών αγαθών που μπορούν να παραδοθούν μόνο με παραδοσιακούς τρόπους όπως είναι το ταχυδρομείο. 

	Άμεσο λέμε το ηλεκτρονικό εμπόριο που περιλαμβάνει παραγγελία, πληρωμή και παράδοση άυλων αγαθών και υπηρεσιών. Η πληρωμή των υπηρεσιών αυτών γίνεται είτε με πιστωτικές κάρτες είτε με ηλεκτρονικό χρήμα με την αρωγή πάντα και τη σύμπραξη των τραπεζών.



Το ηλεκτρονικό εμπόριο το συναντάμε αρκετά χρόνια σε δίκτυα ενδό-επιχειρησιακά, αξιοποιώντας τα συστήματα ηλεκτρονικής ανταλλαγής δεδομένων - EDI (Electronic Data Interchange), που επιτρέπουν απλές συναλλαγές μεγάλου όγκου δεδομένων. Βέβαια, τα τελευταία χρόνια η δυνατότητα πρόσβασης στο διαδίκτυο ενός πολύ μεγάλου όγκου επιχειρήσεων καθώς και η επίτευξη συμβατότητας των εφαρμογών EDI με τις υπόλοιπες εφαρμογές που χρησιμοποιούν ως μέσο το διαδίκτυο, έχουν οδηγήσει στην επόμενη γενιά του ηλεκτρονικού εμπορίου, που είναι η δυνατότητα ανταλλαγής πληροφοριών ή επιχειρηματικών συναλλαγών μέσω του παγκόσμιου δικτυακού ιστού (world wide web). Κάποια από τα χαρακτηριστικά που οδηγούν στο συμπέρασμα ότι ο παγκόσμιος ιστός θεωρείται πλέον ως το καταλληλότερο κανάλι για ηλεκτρονικές αγορές (online purchases) είναι:


	Η εξατομίκευση της επικοινωνίας, που έχει ως αποτέλεσμα την ικανοποίηση προσωπικών αναγκών των καταναλωτών.  

	Η ταχύτερη μεταφορά μεγάλου όγκου δεδομένων με χαμηλό κόστος, που έχει ως αποτέλεσμα την καλύτερη προώθηση των αγαθών καθώς και την εκτέλεση πολλών συναλλαγών.

	Η διαδραστικότητα του λόγω της αμφίδρομης επικοινωνίας μεταξύ των επιχειρήσεων και καταναλωτών. 






11.4 Κατηγορίες ηλεκτρονικού εμπορίου


Στο ηλεκτρονικό εμπόριο μπορούμε να διακρίνουμε τέσσερις εμφανείς κατηγορίες οι οποίες διαμορφώνονται ανάλογα με το ποια είναι τα συναλλασσόμενα μέρη (Turban, 2002). Οι κατηγορίες αυτές είναι (βλ. Εικόνα 11.1): 


	Ηλεκτρονικό εμπόριο επιχείρησης προς καταναλωτή (Business to Customer - B2C). 

	Ηλεκτρονικό εμπόριο επιχείρησης προς επιχείρηση (Business to Business - B2B). 

	Ηλεκτρονικό εμπόριο επιχείρησης προς δημόσια διοίκηση (Business to Government - B2G). 

	Ηλεκτρονικό εμπόριο καταναλωτή προς δημόσια διοίκηση (Customer to Government - C2G).





[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 11.1 Κατηγορίες ηλεκτρονικού εμπορίου.




11.4.1 Ηλεκτρονικό εμπόριο επιχείρησης προς καταναλωτή (B2C)


Η κατηγορία ηλεκτρονικού εμπορίου επιχείρηση προς καταναλωτή σε ένα μεγάλο βαθμό αντιστοιχεί στο ηλεκτρονικό λιανικό εμπόριο. Είναι η κατηγορία στην οποία ανήκουν όλες οι εφαρμογές ηλεκτρονικού εμπορίου, οι οποίες αναπτύσσονται με στόχο την πώληση προϊόντων απευθείας στους τελικούς καταναλωτές. Η κατηγορία αυτή εξαπλώθηκε γρήγορα με την ανάπτυξη του παγκόσμιου ιστού και των τεχνολογιών πληρωμής μέσω διαδικτύου. Τώρα υπάρχουν εμπορικά κέντρα σε όλο το Internet, τα οποία προσφέρουν κάθε είδους καταναλωτικά αγαθά, από τρόφιμα μέχρι ηλεκτρονικές συσκευές και βιβλία. Ειδικά, οι εταιρείες Πληροφορικής που ήταν οι πρώτες που εισέβαλαν σ’ αυτό το χώρο του ηλεκτρονικού εμπορίου, ίδρυσαν μια καινούργια αγορά μέσω του διαδικτύου και προσέφεραν ηλεκτρονικά κάθε είδος προϊόντος λογισμικού, όπως επίσης και υπηρεσίες αναβάθμισης και τεχνικής υποστήριξης στους πελάτες τους (Zorayda, 2003).

Το ηλεκτρονικό εμπόριο μεταξύ επιχειρήσεων και καταναλωτών συναντάται σε δύο μορφές:


	Συναλλαγές χωρίς μεσάζοντα: Πρόκειται για συναλλαγές κατά τις οποίες ο καταναλωτής καταχωρεί την παραγγελία του προϊόντος απευθείας μέσα από την ιστοσελίδα της επιχείρησης, χωρίς να μεσολαβεί κάποιος ενδιάμεσος. Παράδειγμα τέτοιας επιχείρησης αποτελεί το Amazon.

	Συναλλαγές με την ύπαρξη μεσαζόντων: Πρόκειται για συναλλαγές κατά τις οποίες ο καταναλωτής επικοινωνεί με τον πωλητή μέσω κάποιου μεσάζοντα, που είναι και η επιχείρηση που συντηρεί την ιστοσελίδα. Έτσι, η επιχείρηση αυτή πρακτικά βοηθάει τον πωλητή να βρει αγοραστή για τα προϊόντα του, και ως μεσάζοντας καρπώνεται ένα χρηματικό ποσό προμήθειας. Παράδειγμα τέτοιας επιχείρησης αποτελεί το eBay.






11.4.2 Ηλεκτρονικό εμπόριο επιχείρησης προς επιχείρηση (B2B)

Το ηλεκτρονικό εμπόριο αυτής της μορφής αφορά την διενέργεια ηλεκτρονικών εμπορικών συναλλαγών μεταξύ επιχειρήσεων και αφορά κυρίως την αγορά προμηθειών. Ένα παράδειγμα της κατηγορίας επιχείρηση προς επιχείρηση, μπορεί να είναι μια εταιρία που χρησιμοποιεί ένα δίκτυο παραγγελίας για τους προμηθευτές της, λαμβάνοντας τιμολόγια και κάνοντας πληρωμές. 

Το ηλεκτρονικό εμπόριο Β2Β έχει ως τώρα το μεγαλύτερο μερίδιο της αγοράς σε σχέση με τις άλλες κατηγορίες. Η δυνατότητα άμεσης επικοινωνίας με προμηθευτές και διανομείς, ενισχύει τις οργανωτικές και λειτουργικές δυνατότητες των επιχειρήσεων και βελτιώνει την αποτελεσματικότητά τους. Η βελτίωση αυτή οφείλεται σε μεγάλο βαθμό στον περιορισμό του ανθρώπινου σφάλματος, στην επιτάχυνση της διεκπεραίωσης των διαδικασιών και στη μείωση του κόστους των συναλλαγών (Zorayda, 2003). 




11.4.3 Ηλεκτρονικό εμπόριο επιχείρησης προς δημόσια διοίκηση (B2G) 

Η κατηγορία εφαρμογών επιχείρηση προς δημόσιους οργανισμούς καλύπτει κάθε μορφή ηλεκτρονικής επικοινωνίας μεταξύ ιδιωτικών εταιριών και των αρμοδίων αρχών, τόσο για τη διεκπεραίωση φορολογικών ή άλλων υποχρεώσεων, όσο και για την αυτοματοποίηση της διαδικασίας των δημοσίων προμηθειών. Οι κατηγορίες αυτές καλύπτουν όλες τις συναλλαγές ανάμεσα σε εταιρείες ή ιδιώτες και φορείς της δημόσιας διοίκησης.  

Ένα παράδειγμα που αφορά συναλλαγή επιχείρησης προς τη δημόσια διοίκηση είναι η δημοσίευση των προσεχών κυβερνητικών προμηθειών στο διαδίκτυο και η ηλεκτρονική ανταπόκριση των ενδιαφερόμενων επιχειρήσεων (Zorayda, 2003).  



11.4.4 Ηλεκτρονικό εμπόριο καταναλωτή προς δημόσια διοίκηση  (C2G) 

Καλύπτει όλες τις συναλλαγές μεταξύ καταναλωτών και δημόσιων οργανισμών. Αυτές μπορεί να είναι για παράδειγμα ολοκλήρωση φορολογικών υποχρεώσεων και προμήθεια των κατάλληλων πιστοποιητικών και βεβαιώσεων (Δουκίδης, 1998). 


Στην περίπτωση συναλλαγής μεταξύ καταναλωτή και δημόσιας διοίκησης χαρακτηριστικό παράδειγμα είναι το πρόγραμμα TAXIS το οποίο λειτουργεί τα τελευταία χρόνια στην Ελλάδα και μέσω του οποίου μπορεί να γίνει η υποβολή φορολογικών δηλώσεων, δηλώσεων Φ.Π.Α. 




11.5 Ο κύκλος του ηλεκτρονικού εμπορίου


Το ηλεκτρονικό εμπόριο για να υλοποιηθεί και να φέρει τα επιθυμητά αποτελέσματα στους οργανισμούς, πρέπει να περιλαμβάνει έξι βασικά στοιχεία, (τα οποία τοποθετημένα σε μια σειρά δημιουργούν το γνωστό κύκλο του ηλεκτρονικού εμπορίου (βλ. Εικόνα 11.2).



[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 11.2 Ο κύκλος του ηλεκτρονικού εμπορίου.




	Ανταλλαγή πληροφοριών: Η εφαρμογή της ανταλλαγής πληροφοριών, αναφέρεται στην επικοινωνία των καταναλωτών με τις επιχειρήσεις και στη μεταξύ επικοινωνία των επιχειρήσεων. Χρησιμοποιώντας τις ηλεκτρονικές φόρμες, τους ηλεκτρονικούς καταλόγους και το e-mail, οι επιχειρήσεις αντλούν πληροφορίες από τους υπάρχοντες και πιθανούς πελάτες τους, ενώ εκείνοι μαθαίνουν για τα προϊόντα τους. Με αυτό τον τρόπο οι επιχειρήσεις καταφέρνουν να μάθουν τις καταναλωτικές συνήθειες, τα προβλήματα, καθώς και τα προϊόντα που θα ήθελαν να αγοράσουν μελλοντικά οι υποψήφιοι πελάτες τους, ενώ παράλληλα μπορούν να βελτιώσουν τα ήδη υπάρχοντα προϊόντα και να δημιουργήσουν νέα και καινοτόμα.

	Παραγγελία: Η συναλλαγή μέσω δικτύων αποτελεί κομμάτι της καθημερινότητας για αρκετά εκατομμύρια κόσμου στον πλανήτη. Η παραδοσιακή φόρμα παραγγελίας έχει δώσει τη θέση της, στην ηλεκτρονική με την οποία οι καταναλωτές μπορούν να αγοράζουν μέσω διαδικτύου κάθε είδους προϊόν. Επιπλέον, υπάρχει και η δυνατότητα παραγγελίας μέσω του ηλεκτρονικού ταχυδρομείου, για τους χρήστες που δεν πραγματοποιούν συχνά ηλεκτρονικές αγορές ή δεν έχουν το κατάλληλο φυλλομετρητή (browser) για τις συναλλαγές τους.

	Παράδοση προϊόντος: Από το 1995 μεγάλο μέρος των παραδόσεων λογισμικού στις ΗΠΑ γίνεται μέσω δικτύου και όχι με τον συμβατικό τρόπο. Τα άυλα αγαθά όπως λογισμικό, βιβλία, CD, φωτογραφίες, αρχιτεκτονικά και άλλα σχέδια, παραδίδονται ηλεκτρονικά. Έτσι επιτυγχάνεται μείωση του κόστους, λόγω αποφυγής μεταφορικών (ή και ενδιάμεσων), και ο πελάτης έχει το προϊόν στα χέρια του γρηγορότερα και φθηνότερα. Τα υλικά αγαθά, παραδίνονται είτε με τους παραδοσιακούς τρόπους παράδοσης όπως το ηλεκτρονικό ταχυδρομείο, είτε με υπηρεσίες ιδιωτικής διανομής. Επίσης, έχοντας εγκαταστήσει το κατάλληλο πρόγραμμα, το ηλεκτρονικό κατάστημα, κάθε πελάτης έχει την δυνατότητα να βλέπει σε ποιο στάδιο βρίσκεται η εκτέλεση της παραγγελίας του.

	Πληρωμή: Η πληρωμή για την ηλεκτρονική αγορά προϊόντων γίνεται με ποικίλους τρόπους και φυσικά μέσω του διαδικτύου. Η εφαρμογή αποτελεί δύσκολο κομμάτι και αυτό οφείλεται:





	Στη μη ύπαρξη κατάλληλης εναρμόνισης σε πολλές εθνικές νομοθεσίες.

	Στις αυξημένες απαιτήσεις ασφαλείας που υπάρχουν.

	Στην ανυπαρξία ενός παγκόσμιου αποδεκτού προτύπου για τέτοιου είδους πληρωμές.




Η τεχνολογία επιτρέπει πλέον την πληρωμή των προϊόντων ηλεκτρονικά. Ο ποιο συνηθισμένος τρόπος πληρωμής είναι με τον αριθμό της πιστωτικής κάρτας του πελάτη. Την πληρωμή των καρτών την αναλαμβάνει κυρίως μια τράπεζα. Ο πελάτης εφόσον έχει επιλέξει το προϊόν που επιθυμεί να παραγγείλει, μαζί με την παραγγελία θα δώσει και τον αριθμό της πιστωτικής, την ημερομηνία λήξης και την αρχή έκδοσης της. Τα στοιχεία αυτά προωθούνται στην τράπεζα ή στον προμηθευτή και στη συνέχεια πραγματοποιείται η αποπληρωμή της παραγγελίας.


	Ηλεκτρονική ανταλλαγή δεδομένων (EDI): Financial EDI. Είναι ένας τρόπος πληρωμής που χαρακτηρίζεται από υψηλό βαθμό ασφαλείας. Εδώ ο πελάτης στέλνει ένα μήνυμα EDI στη τράπεζα που συναλλάσσεται δίνοντας την εντολή να μεταφέρει το ποσό που οφείλει στο λογαριασμό του προμηθευτή. Με τη σειρά της η τράπεζα του πελάτη ενημερώνει την τράπεζα του προμηθευτή προκειμένου να ολοκληρωθεί η μεταφορά των χρημάτων από τον ένα λογαριασμό στον άλλο.

	Εξυπηρέτηση πελατών μετά την πώληση: Η σχέση με τον πελάτη αρχίζει ουσιαστικά μετά την πώληση. Μέσω της τεχνολογίας η επιχείρηση μπορεί να μάθει πληροφορίες σχετικά, με την αρτιότητα του προϊόντος, το βαθμό ικανοποίησης ή δυσαρέσκειας από αυτό ή την επιχείρηση, καθώς και την συχνότητα χρήσης αυτού. Ακόμη για την καλύτερη εξυπηρέτηση των πελατών, μπορεί να δώσει πληροφορίες σχετικά με λύσεις σε πιθανά προβλήματα που μπορεί να συναντήσει κατά τη χρήση του προϊόντος, σημεία στα οποία μπορεί να απευθυνθεί για τη συντήρηση και ημερομηνίες κυκλοφορίας της νέας έκδοσης του προϊόντος. Αυτό μπορεί να επιτευχθεί μέσω ηλεκτρονικών μηνυμάτων ή με Fax.






11.6 Επιχειρηματικά μοντέλα διαδικτύου



11.6.1 Ηλεκτρονικό κατάστημα (e-Shop)



Το ηλεκτρονικό κατάστημα επικεντρώνεται σε εφαρμογές για τους καταναλωτές και επιτρέπουν συναλλαγές και αλληλεπίδραση ανάμεσα στην επιχείρηση και τον τελικό καταναλωτή διαμέσου του διαδικτύου. Χαρακτηριστικά της κατηγορίας αυτής είναι (Βασιλικοπούλου, Σιώμκος, 2005): 



	η συσσώρευση περιεχομένου με σκοπό την πώληση αγαθών και την παροχή υπηρεσιών στον καταναλωτή,

	η προσπάθεια για δημιουργία brand name από τις επιχειρήσεις.





Αντιπροσωπευτικές επιχειρήσεις: eBay, Amazon.com, Cdnow.com, Priceline.com. 



11.6.2 Κινητό ηλεκτρονικό εμπόριο (m-commerce)

Είναι γεγονός ότι τα τελευταία χρόνια υπάρχει μια ραγδαία τεχνολογική πρόοδος στον τομέα των δικτυακών υποδομών, όπως τα δίκτυα της επόμενης γενιάς (Next Generation Networks). Παράλληλα, η τεράστια εξάπλωση των κινητών συσκευών, όπως τα κινητά τηλέφωνα, τα PDAs ή οι υπολογιστές παλάμης (palmtops), οι οποίες έχουν δυνατότητα πρόσβασης στο διαδίκτυο σε αρκετά ικανοποιητικές ταχύτητες, δημιούργησαν την ανάγκη δημιουργίας εφαρμογών που να μπορούν να εξυπηρετήσουν τον χρήστη οποιαδήποτε στιγμή, σε οποιοδήποτε σημείο και αν βρίσκεται. Αυτές οι υπηρεσίες ονομάζονται κινητό εμπόριο (Mobile Commerce  - m-Commerce). Ένα απλό ορισμό που θα μπορούσαμε να δώσουμε για τον συγκεκριμένο όρο είναι πως m-commerce είναι η μεταφορά και προσαρμογή του e-commerce στις κινητές συσκευές.


11.6.3 Ηλεκτρονικό επιχειρείν (e-business)

Το ηλεκτρονικό επιχειρείν επικεντρώνεται σε εφαρμογές για την επιχείρηση και που επιτρέπουν συναλλαγές και αλληλεπίδραση ανάμεσα στην εταιρεία και τους εταιρικούς πελάτες της αλλά και τους συνεταίρους της. Βέβαια, η έννοια ηλεκτρονικό επιχειρείν προχωράει πιο πέρα από την τεχνολογία για να ενσωματώσει όλες τις όψεις της επιχείρησης (στρατηγική, διαδικασίες, οργάνωση, συστήματα) και να τις επεκτείνει πέρα από τα όρια τις ίδιας της επιχείρησης. Τα επιτυχημένα επιχειρηματικά μοντέλα που εμφανίστηκαν στην φάση αυτή υλοποιήθηκαν κυρίως από μεγάλες και καθιερωμένες στον χώρο τους εταιρείες και είναι γνωστά με τον όρο Business to Business - B2B). Χαρακτηριστικά της κατηγορίας αυτής των μοντέλων είναι (Βλαχοπούλου, 1999): 



	η εστίαση της επιχειρηματικότητας στις βασικές ικανότητες του οργανισμού,

	ο προσανατολισμός στη συσσώρευση διαδικασιών.




Αντιπροσωπευτικές επιχειρήσεις: Cisco Systems, General Electric, MetalSite.com, ChemConnect. 


11.6.4 Ηλεκτρονική επιχείρηση (e-enterprise)

Εξηγήθηκαν πιο πάνω τα B2C και Β2Β επιχειρηματικά μοντέλα και δόθηκαν παραδείγματα εταιριών που κάνουν χρήση των μοντέλων αυτών. Παρατηρείται όμως μια σύγκλιση των παραπάνω μοντέλων σε εταιρίες που δραστηριοποιούνται τόσο σε αγορές με τελικούς καταναλωτές όσο και σε αγορές με εταιρικούς πελάτες. Η σύγκλιση αυτή σηματοδοτεί την αρχή μιας νέας φάσης στο τρόπο διεξαγωγής επιχειρηματικών δραστηριοτήτων πάνω από το διαδίκτυο με κύριους αντιπροσώπους τις ηλεκτρονικές επιχειρήσεις. Στις επιχειρήσεις αυτές η αλυσίδα παραγωγής αξίας, από την προμήθεια πρώτων υλών μέχρι την πώληση του προϊόντος, στηρίζεται στον συνδυασμό των παραδοσιακών ενεργητικών της εταιρίας και της αποτελεσματικής διαμεσολάβησης με τους καταναλωτές, πελάτες, διανομείς, συνεργάτες και ανταγωνιστές. Έτσι οι επιχειρήσεις αυτές αναδύονται γρήγορα σε αυτό που ονομάζεται συν-ανταγωνιστικοί (co-opetitive) οργανισμοί (Καρανικόλας, 2006). 

Αντιπροσωπευτικές ηλεκτρονικές επιχειρήσεις είναι οι: American Express, Dell Computers, Healtheon. 


11.6.5 Μεσίτες πληροφοριών (e-infobrokers)

Infobroker ονομάζεται ο ειδικός σύμβουλος μάρκετινγκ της επιχείρησης ο οποίος έχει την ικανότητα να βρίσκει και να χρησιμοποιεί πληροφορίες οι οποίες δημιουργούν υπεραξία για τον πελάτη του. Πληροφορίες που στοχεύουν σωστά στις ανάγκες του καταναλωτή, τη σωστή στιγμή και στο σωστό σημείο. Ο Infobroker εργάζεται για παράδειγμα, σε τραπεζικούς οργανισμούς, σε εταιρείες ανάλυσης αγοράς, καθώς και σε κάθε μορφής επιχείρησης η οποία έχει την ανάγκη πληροφοριών και στοιχείων, πάνω στα οποία θα βασιστεί για να πάρει σημαντικές αποφάσεις. Οι υπηρεσίες των Infobrokers είναι περιζήτητες στο εξωτερικό από μικρές, μεσαίες αλλά και μεγάλες επιχειρήσεις οι οποίες θέλουν να κινηθούν στο διεθνές εμπορικό και επιχειρηματικό περιβάλλον με το ηλεκτρονικό εμπόριο, αλλά και με το νέο τρόπο εργασίας, με τις μεθόδους που χρησιμοποιεί η νέα ψηφιακή εποχή. Για να προμηθεύσει σωστή πληροφόρηση ο Infobroker, δεν πρέπει απλά να βρει την πληροφορία, αλλά θα πρέπει να την ερμηνεύσει με τρόπο που να δημιουργήσει όφελος στον πελάτη του. Με άλλα λόγια, θα πρέπει να είναι σε θέση να προσφέρει υπηρεσίες και λύσεις γρήγορες, ακριβείς και άμεσα χρησιμοποιήσιμες (Καραχισαρίδης, 2000). 



11.6.6 Ηλεκτρονική αγορά (e-marketplace)

Οι ηλεκτρονικές αγορές (e-marketplaces) αναφέρονται σε μια αυτοματοποιημένη ηλεκτρονική διαδικασία παραγγελιών η οποία συνδέει άμεσα τους πελάτες με τους προμηθευτές και επιτρέπει στους συμμετέχοντες αγοραστές και πωλητές να ανταλλάσσουν πληροφορίες για τιμές και προσφορές προϊόντων και να συνεργάζονται μεταξύ τους μέσω πληροφοριακών portals και εργαλείων εμπορικής συνεργασίας. Ένα e-marketplace είναι μια ηλεκτρονική πλατφόρμα όπου συνευρίσκονται προμηθευτές και αγοραστές και διενεργούνται αγοραπωλησίες ειδών ή υπηρεσιών. Τα εμπλεκόμενα μέρη στις ηλεκτρονικές αγορές είναι τρία: οι προμηθευτές, οι αγοραστές και αυτός που έχει δημιουργήσει την πλατφόρμα της ηλεκτρονικής αγοράς (Καρανικόλας, 2006).

Αντιπροσωπευτικές επιχειρήσεις: yassas.com, cosmoone.gr, onianet.gr 



11.6.7 Ηλεκτρονικές δημοπρασίες (e-auction)

Το μοντέλο δημοπρασιών ή e-auction αποτελεί την υλοποίηση με ηλεκτρονικό τρόπο του μηχανισμού που είναι γνωστός από τις παραδοσιακές δημοπρασίες. Στην ουσία αφορά ένα διαδικτυακό χώρο όπου οι χρήστες μπορούν να πουλήσουν τα προϊόντα τους ή να κάνουν προσφορές για προϊόντα άλλων χρηστών. Οι δυνατότητες που παρέχονται στον κάθε πωλητή σχετίζονται με την παρουσίαση των προϊόντων του και παραλαμβάνουν τη λεπτομερή περιγραφή τους, φωτογραφίες και βίντεο, την αρχική τιμή τους και την περίοδο διάθεσής τους. Από την άλλη πλευρά, ο υποψήφιος αγοραστής μπορεί να αναζητήσει προϊόντα μέσα από τις διαθέσιμες διαφορετικές κατηγορίες, να υποβάλει την προσφορά του, να παρακολουθήσει τις προσφορές άλλων χρηστών. Συνήθως αυτού του είδους οι δημοπρασίες δεν περιορίζονται μόνο σε αυτές τις λειτουργίες. Έτσι, είναι δυνατόν να παρέχουν συμπληρωματικές λειτουργίες που υποστηρίζουν όλη τη δημοπρατική διαδικασία, όπως η δημιουργία συμβάσεων, η διενέργεια πληρωμών και η παράδοση των προϊόντων (Καρανικόλας, Ν. 2006).

Αντιπροσωπευτικές επιχειρήσεις: iBid, FleaMarket, eBazar.



11.6.8 Ηλεκτρονικές προμήθειες (e-procurement)

Είναι η διαδικασία ηλεκτρονικής προσφοράς και προμήθειας αγαθών και υπηρεσιών. Μεγάλες εταιρίες και δημόσιες υπηρεσίες έχουν υλοποιήσει τέτοιες εφαρμογές στο διαδίκτυο όπως η PublicBuy.Net και η Ariba. Στα οφέλη περιλαμβάνεται η δυνατότητα μεγαλύτερης επιλογής από προμηθευτές που μπορεί να οδηγήσει σε χαμηλότερα έξοδα, καλύτερη ποιότητα, βελτιωμένη διανομή και μειωμένα έξοδα προμηθειών (για παράδειγμα φυλλάδια προσφορών μπορούν να «κατεβάζονται» δικτυακά από τους προμηθευτές αντί να στέλνονται μέσω του συμβατικού ταχυδρομείου). Οι βασικές λειτουργίες αυτού του επιχειρηματικού μοντέλου είναι οι ακόλουθες (Καρανικόλας, 2006):


	Παρουσίαση καταλόγων προϊόντων. 

	Διαχείριση παραγγελιών. 

	Διαχείριση πληρωμών. 

	Μηχανισμός αξιολόγησης προσφορών




11.6.9 Ηλεκτρονικό εμπορικό κέντρο (e-mall)

Ένα ηλεκτρονικό εμπορικό κέντρο, στη βασική της μορφή αποτελείται από μια συλλογή από ηλεκτρονικά καταστήματα, συνήθως προσαρμοσμένα κάτω από την ίδια ομπρέλα, όπως είναι για παράδειγμα ένα πολύ γνωστό εμπορικό σήμα, ενώ είναι δυνατό να εμπλουτιστεί με μια διαδεδομένη και εγγυημένη μέθοδο πληρωμών. Ένα παράδειγμα είναι το ηλεκτρονικό εμπορικό κέντρο Bodensee, που παρέχει πρόσβαση σε πολλά ανεξάρτητα ηλεκτρονικά καταστήματα. Όταν τέτοιες ηλεκτρονικές αγορές ειδικεύονται σε κάποιο συγκεκριμένο τομέα της αγοράς, μετατρέπονται σε βιομηχανικές αγορές, όπως η Industry.Net, προσφέροντας υπηρεσίες προστιθέμενης αξίας (φόρουμ συζητήσεων, κλειστές ομάδες χρηστών).  



11.7 Πλεονεκτήματα ηλεκτρονικού εμπορίου


11.7.1 Πλεονεκτήματα ως προς τον καταναλωτή

Υπάρχουν πάρα πολλά πλεονεκτήματα για έναν καταναλωτή που επιθυμεί να αποκτήσει αγαθά και υπηρεσίες μέσω του Παγκόσμιου Ιστού. Ενδεικτικά όμως αναφέρουμε τις σημαντικότερες οι οποίες είναι:


	Αγορές 24 ώρες το 24ωρο: Ενώ τα μαγαζιά και οι υπηρεσίες λειτουργούν συγκεκριμένο ωράριο καθημερινά, οι αγορές μέσω Internet είναι ανοιχτές 24 ώρες το 24ωρο, δίνοντας τη δυνατότητα στον καθένα να κάνει συναλλαγές οποιαδήποτε ώρα επιθυμεί. 

	Χαμηλό κόστος: Το κόστος των προϊόντων που πωλούνται μέσω διαδικτύου είναι κατά κανόνα χαμηλότερο από τις τιμές του εμπορίου, αφού ένα ηλεκτρονικό κατάστημα είναι απαλλαγμένο από κόστη λειτουργίας όπως ενοικίαση χώρου, ηλεκτρικό ρεύμα, νερό και το βασικότερο έξοδα υπαλληλικού προσωπικού.

	Εύρεση εκπτώσεων και αγοραστικών ευκαιριών: Η δυνατότητα της επιλογής προϊόντων από όλον τον κόσμο δίνει στους καταναλωτές την ευκαιρία να εντοπίσουν προσφορές, εκπτώσεις και κάθε είδους αγοραστικές ευκαιρίες για να αποκτήσουν τα προϊόντα που επιθυμούν σε χαμηλότερες τιμές, ακόμα και σε προϊόντα της τοπικής αγοράς τους. 

	Παγκόσμια αγορά:Η αγορά είναι πραγματικά σε παγκόσμιο επίπεδο. Με άλλα λόγια, μπορούν να πραγματοποιηθούν αγορές από οποιοδήποτε σημείο του κόσμου. 

	Συναλλαγή γρήγορη και άμεση: Η συναλλαγή ολοκληρώνεται άμεσα και η παραλαβή των προϊόντων από οποιοδήποτε σημείο του πλανήτη μπορεί να γίνει σε λίγες μέρες.





11.7.2 Πλεονεκτήματα ως προς την εταιρεία

Τα κυριότερα πλεονεκτήματα για μια εταιρεία να δραστηριοποιηθεί και στον Παγκόσμιο Ιστό είναι: 


		Αύξηση της ανταγωνιστικότητας: Οι εταιρείες για να αντιμετωπίσουν τον ανταγωνισμό τους στην τοπική αγορά επεκτείνουν την δραστηριότητά τους και στον παγκόσμιο ιστό έτσι ώστε να είναι κοντά στους πελάτες τους και να επιβιώνουν του ανταγωνισμού μακροχρόνια.

	Καλύτερη πολιτική: Οι ηλεκτρονικές συναλλαγές επιτρέπουν την αμφίδρομη σχέση μεταξύ επιχείρησης και καταναλωτή. Αυτό σημαίνει πως κάθε εταιρεία μέσω των ηλεκτρονικών συναλλαγών μπορεί να συλλέξει πληροφορίες για τις συνήθειες, τις ανάγκες και τις επιθυμίες των καταναλωτών και σύμφωνα με αυτά να αναπροσαρμόσει την πολιτική της προς το την αξιοποίησή τους

	Ελάττωση της αλυσίδας προμηθειών:  Πολλές εταιρείες εμπορεύονται αγαθά με σκοπό να τα προωθήσουν στον τελικό αποδέκτη, τον καταναλωτή. Ενδιάμεσα όμως το εμπόρευμα έχει περάσει από διάφορους μεσάζοντες. Αυτό για μια εταιρεία δεν είναι και τόσο εξυπηρετικό επειδή δεν έχει άμεση επαφή με τον καταναλωτή. Μέσω της ηλεκτρονικής αγοράς η εταιρία μπορεί να ελέγχει τις ποσότητες των προϊόντων που πρέπει να εμπορεύεται με σκοπό να ικανοποιεί τους πελάτες της και να μην μένει τεράστιο απόθεμα στις αποθήκες της.







11.8 Μειονεκτήματα ηλεκτρονικού εμπορίου

Σε αυτή την ενότητα θα παρουσιάσουμε τα πιο σημαντικά μειονεκτήματα που παρουσιάζονται στο ηλεκτρονικό εμπόριο που αφορούν κυρίως θέματα όπως ασφάλεια στοιχείων και εγκυρότητα πληροφοριών. Σύμφωνα με τα παραπάνω θα πρέπει να προσέχουμε: 


	Θύματα διαδικτύου: Από πιθανότητα απάτης ή κλοπής. Το χαμηλό κόστος εισόδου στο Internet και η ευκολία ανωνυμίας, έχουν επιτρέψει σε κάποιους να πολλαπλασιάζονται.  

	Ανασφάλεια σε κωδικούς (passwords):  Για κάθε ασφάλειά θα πρέπει ο αγοραστής να έχει ένα μοναδικό κωδικό που να μην τον έχει χρησιμοποιήσει ξανά. 

	Επιβάρυνση στα έξοδα αποστολής: Σε κάθε παραγγελία κάποιου προϊόντος συνήθως υπάρχει επιβάρυνση από ένα αντίτιμο για την αποστολή του τα λεγόμενα έξοδα αποστολής. 

	Αμεσότητα με το αντικείμενο: Ένα από τα κύρια προβλήματα με τις αγορές μέσω Internet είναι ότι δεν υπάρχει αμεσότητα με το αντικείμενο, που θέλει να αγοράσει κάποιος. Η αγορά είναι εικονική. Ο αγοραστής δεν μπορεί να πάει στο ηλεκτρονικό κατάστημα και να αγγίξει τα εμπορεύματα.  





11.9 Ηλεκτρονικές πληρωμές

Στα πρώτα στάδια ανάπτυξης του ηλεκτρονικού εμπορίου οι ηλεκτρονικές πληρωμές γίνονταν εκτός του διαδικτύου με καταβολή των ποσών σε κάποια τράπεζα. Ο αναχρονιστικός αυτός τρόπος χρηματικής εκκαθάρισης των διαδικτυακών συναλλαγών δεν συμβάδιζε με την ταχύτητα και την αξιοπιστία που απαιτούν οι σύγχρονες διαδικτυακές συναλλαγές. Για το λόγο αυτό μια σειρά από συστήματα ηλεκτρονικών πληρωμών αναπτύχθηκε σταδιακά. Τα συστήματα αυτά είτε αποτελούσαν μια μεταφορά παραδοσιακών πρακτικών του πραγματικού κόσμου στο διαδίκτυο όπως είναι η περίπτωση online πληρωμών με πιστωτική κάρτα είτε οι δημιουργοί τους προχώρησαν σε καινοτομικές λύσεις που εκμεταλλευόταν τα χαρακτηριστικά του διαδικτύου ή των δικτύων κινητής τηλεφωνίας προκειμένου να προτείνουν πρωτοποριακές λύσεις (Πασχόπουλος, Σκαλτσάς, 2001).


11.9.1	Πιστωτικές κάρτες

Οι πιστωτικές κάρτες είναι ένας σύγχρονος και διαδεδομένος τρόπος συναλλαγών και αποτελούν μια μορφή του λεγόμενου «πλαστικού χρήματος». Εκδίδονται από πιστωτικούς οργανισμούς με ευρύτατη αποδοχή και αναγνώριση και εξασφαλίζουν στους κατόχους τους τη δυνατότητα αγοράς αγαθών ή υπηρεσιών χωρίς να απαιτείται άμεση καταβολή της αξίας τους. Η πιστωτική κάρτα έχει τη μορφή μιας πλαστικής κάρτας η οποία φέρει στη μια πλευρά της με ανάγλυφα στοιχεία τον αριθμό μητρώου και το ονοματεπώνυμο του κατόχου της, τη λήξη ισχύος της, καθώς και το πιστωτικό κατάστημα το οποίο την χορήγησε. Στην άλλη πλευρά συνήθως υπάρχει η μαγνητική ταινία, θέση για την υπογραφή του κατόχου της και το λογότυπο του οργανισμού που την εξέδωσε.

Η πιστωτική κάρτα παρέχει στον κάτοχό της τη δυνατότητα να πραγματοποιεί αγορές αγαθών και υπηρεσιών χωρίς άμεση καταβολή της αξίας τους, εντός βέβαια των πιστωτικών ορίων της, από επιχειρήσεις που είναι συμβεβλημένες με τον τραπεζικό οργανισμό που την εξέδωσε. Η δυνατότητα αυτή για ορισμένες κάρτες επεκτείνεται και στο εξωτερικό, ενώ άλλες μπορούν να χρησιμοποιηθούν για απεριόριστο όριο αγορών, με μόνη προϋπόθεση τη μηνιαία εξόφληση του λογαριασμού. Επίσης, με την πιστωτική κάρτα παρέχεται η δυνατότητα ανάληψης μετρητών 24 ώρες το 24ωρο, ανάλογα βέβαια με το ύψος του πιστωτικού ορίου. 

 Όταν ο καταναλωτής πραγματοποιεί αγορές με τη χρήση πιστωτικής κάρτας, εξουσιοδοτεί τον εκάστοτε έμπορο να χρεώσει την πιστωτική του κάρτα με το ποσό των αγορών. Ο κάτοχος αποδέχεται την υποχρέωσή του να εξοφλήσει το εν λόγω ποσό στον πάροχο της κάρτας (τράπεζα) σύμφωνα με τους όρους του συμβολαίου του. Η εξουσιοδότηση αυτή πραγματοποιείται όταν ο πελάτης υπογράφει μία απόδειξη με τα στοιχεία της πιστωτικής του κάρτας και το ποσό το οποίο θα χρεωθεί σε αυτήν. Εναλλακτικά, η εξουσιοδότηση μπορεί να πραγματοποιηθεί με τη χρήση του PIN της πιστωτικής κάρτας. Σε περίπτωση τηλεφωνικών ή ηλεκτρονικών αγορών, όπου η χρήση της υπογραφής του πελάτη ή του PIN δεν είναι εφικτή, η εξουσιοδότηση γίνεται με την παροχή όλων των στοιχείων της πιστωτικής κάρτας, συμπεριλαμβανομένου του αριθμού ασφαλείας, καθώς και της διεύθυνσης του κατόχου της κάρτας. Τη στιγμή της συναλλαγής, ο έμπορος ελέγχει (μέσω ενός ηλεκτρονικού συστήματος) εάν η κάρτα είναι σε ισχύ και εάν υπάρχει διαθέσιμο πιστωτικό υπόλοιπο ανάλογο της αξίας των αγορών.

Εάν η κάρτα έχει ακυρωθεί, ή εάν το ποσό των αγορών ξεπερνά το πιστωτικό όριο, η τράπεζα δε θα επιτρέψει τη συναλλαγή. Ο κάτοχος μίας πιστωτικής κάρτας λαμβάνει μηνιαίους λογαριασμούς οι οποίοι περιλαμβάνουν τις χρεώσεις που πραγματοποιήθηκαν στην πιστωτική κάρτα (μέσω αγορών ή ανάληψης μετρητών) για χρονικό διάστημα διάρκειας ενός μήνα από την ημερομηνία έκδοσης του προηγούμενου λογαριασμού. Ο λογαριασμός αναγράφει αναλυτικά όλες τις χρεώσεις που έγιναν στην πιστωτική κάρτα για την περίοδο χρέωσης, καθώς και το συνολικό οφειλόμενο ποσό το οποίο συμπεριλαμβάνει ανεξόφλητα υπόλοιπα προηγούμενων περιόδων χρέωσης, τόκους, καθώς και άλλες χρεώσεις όπως για παράδειγμα έξοδα ανάληψης μετρητών. Ο κάτοχος της κάρτας οφείλει να εξοφλήσει ένα ελάχιστο ποσό το οποίο ονομάζεται ελάχιστη καταβολή μέχρι την ημερομηνία λήξης του λογαριασμού. Η ελάχιστη καταβολή υπολογίζεται από την τράπεζα και μπορεί να είναι είτε ένα σταθερό ποσό ανεξαρτήτως του ποσού τον αγορών, είτε ένα συγκεκριμένο ποσοστό επί του ποσού των χρεώσεων που πραγματοποιήθηκαν. Πέρα από την ελάχιστη καταβολή, ο κάτοχος της κάρτας μπορεί να εξοφλήσει οποιοδήποτε άλλο ποσό επιθυμεί, μέχρι και το συνολικό οφειλόμενο ποσό. Μετά την ημερομηνία λήξης του λογαριασμού, το ανεξόφλητο υπόλοιπο υπόκειται σε τόκους, σύμφωνα με το βασικό επιτόκιο της εκάστοτε κάρτας και μέχρι την ημερομηνία εξόφλησής του. Η εξόφληση του λογαριασμού μπορεί να γίνει με μετρητά σε καταστήματα τραπεζών, ή με μεταφορά χρημάτων μέσω phone και Internet banking. Εναλλακτικά, οι τράπεζες προσφέρουν τη δυνατότητα αυτόματης εξόφλησης μέρους ή και του συνόλου του λογαριασμού μέσω αυτόματων πληρωμών. Στην περίπτωση αυτή η τράπεζα εξοφλεί το συμφωνημένο ποσό σε προκαθορισμένη ημερομηνία κάθε μήνα, μέσω χρέωσης του τραπεζικού λογαριασμού. Με τον τρόπο αυτό, ο κάτοχος δε χρειάζεται να ανησυχεί για την εξόφληση του λογαριασμού πριν την ημερομηνία λήξης του, καθώς και για εκπρόθεσμες πληρωμές. Ωστόσο, ο κάτοχος της κάρτας πρέπει να φροντίζει ώστε το οφειλόμενο ποσό να είναι διαθέσιμο στο λογαριασμό του την ημερομηνία κατά την οποία η τράπεζα θα πραγματοποιήσει την ανάληψη.



11.9.2	Χρεωστικές κάρτες (Debit Cards) 

Οι χρεωστικές κάρτες είναι παρόμοιες με τις πιστωτικές κάρτες, με τη βασική διαφορά ότι το ποσό της συναλλαγής μεταφέρεται αυτόματα από το λογαριασμό του κατόχου στο λογαριασμό του εμπόρου και δεν πιστώνεται στον λογαριασμό του χρήστη της κάρτας όπως στις πιστωτικές κάρτες. Αν δεν υπάρχει δηλαδή διαθέσιμο ποσό στον λογαριασμό με τον οποίο είναι συνδεδεμένη η χρεωστική κάρτα, η συναλλαγή δε θα πραγματοποιηθεί. Χρεωστικές κάρτες είναι συνήθως και οι κάρτες που χρησιμοποιούνται για την ανάληψη μετρητών από κάποιο ΑΤΜ. Οι χρεωστικές κάρτες εξασφαλίζουν μεγαλύτερη ασφάλεια και στις συναλλαγές μέσω internet καθώς δημιουργείται ένας ξεχωριστός λογαριασμός, με ποσό που ελέγχεται από τον ίδιο τον κάτοχο, για χρήση αποκλειστικά με την συγκεκριμένη χρεωστική κάρτα. Οι περισσότερες χρεωστικές κάρτες μπορούν να συνδεθούν με παραπάνω από έναν τραπεζικούς λογαριασμούς και να χρησιμοποιηθούν για την εξόφληση πάγιων μηνιαίων χρεώσεων όπως λογαριασμοί ΟΤΕ, ΔΕΗ, κινητής τηλεφωνίας αλλά και για την πληρωμή δανείων και πιστωτικών καρτών με αυτόματη χρέωση του τραπεζικού λογαριασμού. Επίσης, με τις χρεωστικές κάρτες πραγματοποιείται μέσω του ΑΤΜ, κατάθεση μετρητών, μεταφορά ποσών, ενημέρωση υπολοίπου και εκτύπωση των τελευταίων κινήσεων του λογαριασμού. 



11.9.3	Το ψηφιακό χρήμα 

Το ψηφιακό χρήμα είναι ένας μηχανισμός εξόφλησης μικροποσών μέσω του διαδικτύου. Ένας τέτοιος μηχανισμός μπορεί να αποτελέσει το επόμενο βήμα στις εφαρμογές ηλεκτρονικών πληρωμών. Σε ένα σύστημα ψηφιακού χρήματος, το νόμισμα δεν είναι τίποτε άλλο παρά μια σειρά από ψηφία. Ένας χρήστης μπορεί να κάνει ανάληψη ψηφιακού χρήματος από μια τράπεζα μεταφέροντας το ποσό αυτό στον ηλεκτρονικό του υπολογιστή. Το ψηφιακό χρήμα που παραχωρείται από την τράπεζα σημαδεύεται κατάλληλα για λόγους εγκυρότητας και ασφαλείας. Σε περίπτωση αγοράς ενός προϊόντος μέσω του διαδικτύου, ο αγοραστής αποστέλλει στον προμηθευτή το αντίτιμο σε ψηφιακό χρήμα. Ο τελευταίος με τη σειρά του, προωθεί στην τράπεζα τη ψηφιακή ροή που έλαβε προκειμένου να διερευνηθεί κατά πόσο η ροή αποτελεί έγκυρη χρηματοροή ή όχι. Για να διασφαλίσει ότι κάθε χρηματοροή χρησιμοποιείται μόνο μία φορά, η τράπεζα καταγράφει τον σειριακό αριθμό κάθε ροής που ξοδεύεται. Αν ο σειριακός αριθμός υπάρχει ήδη στην βάση δεδομένων, τότε η τράπεζα έχει εντοπίσει κάποιον που προσπάθησε να το χρησιμοποιήσει περισσότερες από μία φορές και θα πληροφορήσει τον έμπορο ότι αυτή η χρηματική μονάδα είναι άχρηστη.

Μια εναλλακτική λύση που αναπτύχθηκε επιτρέπει στους χρήστες να διατηρήσουν την ανωνυμία τους. Ο εν λόγω μηχανισμός που ονομάζεται «blind signature» επιτρέπει στον αγοραστή να λάβει ηλεκτρονικό χρήμα από μια τράπεζα χωρίς η τράπεζα να μπορεί να συσχετίσει το όνομα του αγοραστή με τις χρηματοροές που του διανέμονται. Η τράπεζα πρέπει να εκτιμήσει το token που λαμβάνει από τον έμπορο, μέσω της ψηφιακής στάμπας που έχει αρχικά τοποθετηθεί στα tokens του χρήστη αλλά η τράπεζα δεν μπορεί να καταλάβει ποιος έκανε την πληρωμή.



11.9.4	Ηλεκτρονικές επιταγές 

 Μια έντυπη επιταγή είναι ουσιαστικά μια εντολή μεταφοράς κεφαλαίων από ένα λογαριασμό σε έναν άλλο. Η εντολή αυτή αποστέλλεται αρχικά στον αποδέκτη των κεφαλαίων, ο οποίος με τη σειρά του, παρουσιάζει την επιταγή στην τράπεζα προκειμένου να λάβει το αντίστοιχο ποσό. Μια ηλεκτρονική επιταγή έχει όλα τα χαρακτηριστικά που διαθέτει μια έντυπη επιταγή και χρησιμοποιείται σαν ένα μήνυμα προς την τράπεζα του αποστολέα για την μεταφορά κεφαλαίων από ένα λογαριασμό σε ένα άλλο. Σε αντιστοιχία με την παραδοσιακή διαδικασία, η ηλεκτρονική επιταγή αποστέλλεται αρχικά στον αποδέκτη ο οποίος την υπογράφει και την προωθεί στην τράπεζα προκειμένου να λάβει το αντίστοιχο ποσό. Από άποψη ασφαλείας, η ηλεκτρονική επιταγή θεωρείται καλύτερη από την έντυπη επιταγή, διότι ο αποστολέας μπορεί να προστατέψει τον εαυτό του από μια απάτη. Αυτό επιτυγχάνεται με την κωδικοποίηση του αριθμού του λογαριασμού του με το δημόσιο κλειδί της τράπεζας, χωρίς έτσι να αποκαλύπτει τον αριθμό του λογαριασμού του στον έμπορο. Το FSTC αποτελεί μια συνεργασία τραπεζών και πιστωτικών οργανισμών, που έχουν υλοποιήσει μια ηλεκτρονική επιταγή. Στηριγμένη στην παραδοσιακή επιταγή, η επιταγή του FSTC επιτρέπει την ψηφιακή υπογραφή του αποδέκτη. Για την προσθήκη μεγαλύτερης ευελιξίας σε αυτό το σύστημα πληρωμών, το FSTC προσφέρει διάφορες επιλογές επιταγών ανάλογα με τις ανάγκες του κάθε χρήστη. Οι ηλεκτρονικές επιταγές μπορούν να παραδοθούν είτε με άμεση παράδοση μέσω δικτύου ή μέσω ηλεκτρονικού ταχυδρομείου. Σε κάθε περίπτωση, τα υπάρχοντα τραπεζικά κανάλια μπορούν να εκκαθαρίσουν τις πληρωμές μέσω των δικτύων τους. Κάτι τέτοιο οδηγεί σε μια ικανοποιητική αναβάθμιση της υπάρχουσας τραπεζικής υποδομής και του διαδικτύου. 



11.9.5	Το σύστημα ηλεκτρονικής πληρωμής Paypal  

Η PayPal είναι μία επιχείρηση ηλεκτρονικού εμπορίου μέσω του οποίου επιτρέπονται οι πληρωμές ηλεκτρονικά και οι μεταφορές χρημάτων γίνονται μέσω του διαδικτύου . Η PayPal χρησιμεύει ως μια ηλεκτρονική εναλλακτική λύση στις παραδοσιακές μεθόδους, όπως οι επιταγές και οι εντολές πληρωμών. Ένας λογαριασμός PayPal μπορεί να χρηματοδοτηθεί με ηλεκτρονική πίστωση από ένα τραπεζικό λογαριασμό ή από μια πιστωτική κάρτα. Η PayPal είναι ένα παράδειγμα μιας πληρωμής σε υπηρεσίες διαμεσολαβήσεως, που διευκολύνει τους χρήστες στο ηλεκτρονικό εμπόριο. Η PayPal εκτελεί την επεξεργασία των πληρωμών για online πωλήσεις, δημοπρασίες χώρων, καθώς και άλλους εμπορικούς χρήστες, για την οποία χρεώνει αμοιβή. Επίσης, φορτίζει μερικές φορές, τέλος συναλλαγής για τη λήψη χρημάτων (ένα ποσοστό του ποσού που απέστειλε συν ένα πρόσθετο σταθερό ποσό). Το επίπεδο των τελών εξαρτάται από το χρησιμοποιούμενο νόμισμα, την επιλογή πληρωμής που χρησιμοποιείται, τη χώρα του αποστολέα, τη χώρα του δικαιούχου, το ποσό που αποστέλλεται και τον τύπο του λογαριασμού του δικαιούχου. Επί του παρόντος ,η PayPal χρησιμοποιείται σε 190 χώρες και 24 διαφορετικά νομίσματα σε εκατομμύρια ιστοσελίδες σε όλο τον κόσμο και αποτελεί μία παγκόσμια εταιρεία με πάνω από 10 χρόνια εμπειρίας στην online πληρωμές.


11.9.6	Προπληρωμένες κάρτες  

Οι προπληρωμένες κάρτες έχουν κάνει σχετικά πρόσφατα την εμφάνιση τους στην αγορά. Μια προπληρωμένη κάρτα χρησιμοποιείται με τον ίδιο ακριβώς τρόπο που χρησιμοποιείται μία πιστωτική ή χρεωστική κάρτα με την σημαντική διαφορά ότι δεν επιβαρύνει τον κάτοχο της με επιτόκιο. Προϋπόθεση για να λειτουργήσει αποτελεί η 'φόρτισή' της, όπως συνηθίζεται να λέγεται, η κατάθεση δηλαδή ή μεταφορά χρημάτων σε αυτή. Σε αντίθεση με τις πιστωτικές, στις προπληρωμένες κάρτες, το προϊόν δεν μπορεί να πληρωθεί με δόσεις. Οι προπληρωμένες κάρτες προσφέρουν ευελιξία και ασφάλεια στις συναλλαγές, και δε μπορούν να υπερχρεωθούν μιας και μπορεί να ξοδευτεί μόνο το ποσό που ο χρήστης έχει βάλει στην προπληρωμένη κάρτα. Για την έκδοση της απαιτείται συνήθως ένα μικρό ποσό και κατά την φόρτιση της μια μικρή εισφορά (διαφέρει από τράπεζα σε τράπεζα ) Στην ελληνική αγορά ο αριθμός των προπληρωμένων καρτών αυξάνεται με ραγδαίους ρυθμούς, καθώς αποτελούν μία διέξοδο για όσους θέλουν να πραγματοποιήσουν αγορές στο διαδίκτυο και δεν θέλουν ή δεν διαθέτουν την απαιτούμενη πιστοληπτική ικανότητα για να εκδώσουν μια πιστωτική κάρτα. Δεν θεωρείται τυχαίο το γεγονός ότι μετά το ξέσπασμα της κρίσης έχουν καταργηθεί εκατομμύρια πιστωτικές, αποκλείοντας αρκετό κόσμο από τα διαδικτυακά καταστήματα. Επιπλέον, με δεδομένο ότι οι προπληρωμένες κάρτες έχουν συγκεκριμένο όριο, το οποίο διαμορφώνεται από τον ίδιο τον κάτοχό τους, δημιουργούν ένα αίσθημα ασφάλειας καθώς ο κίνδυνος απάτης περιορίζεται σε αυτό το ύψος, σε αντίθεση με τις πιστωτικές ή χρεωστικές κάρτες όπου το πλαφόν ημερήσιων αγορών εξαντλείται στο διαθέσιμο όριο και στο υπόλοιπο του καταθετικού λογαριασμού αντίστοιχα. Έτσι, για παράδειγμα, αρκετοί καταναλωτές φορτώνουν στην κάρτα μόνο το ποσό της αγοράς που θέλουν να πραγματοποιήσουν, ώστε να περιορίσουν σε αυτό το ύψος την πιθανή ζημιά τους στην περίπτωση που πέσουν θύματα απάτης.

Υπάρχουν δύο τύποι προπληρωμένων καρτών, ανάλογα με το πού και πώς μπορούν να χρησιμοποιηθούν:


	Οι άυλες που μπορούν να λειτουργήσουν ως μέσο πληρωμής μόνο για αγορές από απόσταση (διαδίκτυο, τηλεφωνικά). 

	Οι πλαστικές που λειτουργούν όπως οι υπόλοιπες κάρτες (πιστωτικές - χρεωστικές), δηλαδή μπορούν να χρησιμοποιηθούν τόσο online όσο και σε εμπορικά καταστήματα, ενώ παρέχουν και την ευχέρεια ανάληψης μετρητών από ΑΤΜ. 



Μετά την έκδοση της κάρτας ο κάτοχός της επιλέγει το ποσό που θέλει να πιστώσει σε αυτήν, ώστε να είναι διαθέσιμο για αγορές. Η κάρτα λειτουργεί ως κανονικό πορτοφόλι, καθώς μπορεί στη συνέχεια να γεμίζει και να αδειάζει κατ' επιλογήν του κατόχου της. Η φόρτισή της μπορεί να γίνει στις περισσότερες τράπεζες με κατάθεση μετρητών ή με μεταφορά από καταθετικό λογαριασμό σε κατάστημα του δικτύου τους, μέσω ΑΤΜ, e-banking ή Phone Banking.



11.9.7	Ηλεκτρονικά πορτοφόλια (e-Wallets)  

Τα ηλεκτρονικά πορτοφόλια (e-Wallets) προσομοιώνουν τη λειτουργία ενός αληθινού πορτοφολιού κρατώντας τις προσωπικές πληροφορίες του κατόχου, τους αριθμούς πιστωτικών καρτών, τη διεύθυνση επικοινωνίας, έτσι ώστε να χρησιμοποιούνται απευθείας στο ηλεκτρονικό κατάστημα της επιχείρησης που τα υποστηρίζει. Όταν ένας πελάτης επιλέγει ένα προϊόν, η αγορά γίνεται άμεσα με τη χρήση του ηλεκτρονικού πορτοφολιού. Χωρίζονται σε δύο κατηγορίες: 


	Τα ηλεκτρονικά πορτοφόλια από την πλευρά του εξυπηρετητή (server-side e-wallet) αποθηκεύουν τις πληροφορίες των πελατών στον απομακρυσμένο εξυπηρετητή του εμπόρου ή ακόμα καλύτερα στον εκδότη του ηλεκτρονικού πορτοφολιού. Βασικό τους μειονέκτημα είναι ότι αν γίνει κάποια υποκλοπή, θα αποκαλυφθούν προσωπικές πληροφορίες μεγάλου αριθμού χρηστών. Γι’ αυτό το λόγο διαθέτουν ένα πολύ ισχυρό σύστημα ασφαλείας. 

	Τα ηλεκτρονικά πορτοφόλια από την πλευρά του χρήστη (clientside e-wallets) αποθηκεύουν τις πληροφορίες στους υπολογιστές των πελατών. Έτσι δεν υπάρχει το μειονέκτημα στο βαθμό που αναφέραμε προηγουμένως. Τα περισσότερα ηλεκτρονικά πορτοφόλια είναι αυτού του τύπου, δίνοντας τη δυνατότητα ασφαλέστερων αγορών μέσω του Διαδικτύου. Βασικό τους μειονέκτημα είναι ότι δεν είναι μεταφέρσιμα, δηλαδή είναι διαθέσιμα μόνο στον υπολογιστή που έχουν εγκατασταθεί. Αυτό έχει ως αποτέλεσμα οι πελάτες να μην έχουν τη δυνατότητα χρήσης τους από έναν άλλο υπολογιστή. 




11.9.8	Έξυπνες κάρτες (Smart Cards)  

Η ιδέα του ηλεκτρονικού χρήματος επινοήθηκε την δεκαετία του 1970 όταν δημιουργήθηκαν οι έξυπνες κάρτες. Η έξυπνη κάρτα (smart card) είναι μια πλαστική κάρτα που έχει ενσωματωμένο ένα μικροτσίπ το οποίο περιέχει πληροφορίες όπως προσωπικά στοιχεία, αριθμούς πιστωτικών καρτών, κλειδιά κρυπτογράφησης και οικονομικά στοιχεία. Μπορεί να αποθηκεύσει πάνω από 100 φορές μεγαλύτερο όγκο πληροφοριών από ότι μία πιστωτική κάρτα, παρέχοντας παράλληλα μεγαλύτερη ασφάλεια. Για παράδειγμα, σε μια συνηθισμένη πιστωτική κάρτα φαίνεται καθαρά ο αριθμός της με το μάτι. Σε μια έξυπνη κάρτα απαιτείται ένας κωδικός για το ξεκλείδωμα των κρυπτογραφημένων πληροφοριών που περιέχει και δεν υπάρχει κανένας εμφανίσιμος αριθμός, ούτε κάποια υπογραφή του κατόχου την οποία μπορεί να πλαστογραφήσει κάποιος απατεώνας. Υπάρχουν δύο κατηγορίες έξυπνων καρτών: 


Στην έξυπνη κάρτα με επαφή (contact smart card) για να γίνει η αναγνώριση και ενημέρωση των πληροφοριών στο ενσωματωμένο μικροτσίπ, απαιτείται η τοποθέτηση της σε ένα ειδικό μηχάνημα ανάγνωσης. Για παράδειγμα μπορεί να χρησιμοποιηθεί σε ειδικές τερματικές διατάξεις για την πληρωμή των τηλεφωνικών λογαριασμών.


Στην έξυπνη κάρτα χωρίς επαφή (contactless smart card) υπάρχει επιπλέον μια ενσωματωμένη σπειροειδής κεραία που δίνει την δυνατότητα απομακρυσμένης μετάδοσης των πληροφοριών. Για παράδειγμα μπορεί να χρησιμοποιηθεί όταν ένας οδηγός περνάει από τα διόδια. Έτσι δεν απαιτείται η στάση και η πιθανή καθυστέρηση του οδηγού εκεί, καθώς η χρέωση γίνεται αυτόματα.





11. 10 Παράγοντες που επηρεάζουν την εξέλιξη του ηλεκτρονικού εμπορίου

Σημαντικό ρόλο στην εξέλιξη του ηλεκτρονικού εμπορίου παίζουν οικονομικοί παράγοντες που σχετίζονται με τη σύγχρονη πληροφοριακή τεχνολογία, το σύγχρονο μάρκετινγκ και η συμμετοχή του καταναλωτή, καθώς και η ψηφιακή σύγκλιση των τεχνολογιών. Ο τρόπος με τον οποίο όλοι αυτοί οι παράγοντες επιδρούν στην προώθηση του ηλεκτρονικού εμπορίου αναλύεται στις ακόλουθες ενότητες (Πολλάλης,  2007).



11.10.1	Οικονομικοί παράγοντες

Στην σημερινή έντονα πραγματικά ανταγωνιστική παγκόσμια αγορά, οι επιχειρήσεις έλκονται από τα οικονομικά οφέλη που παρέχει το ηλεκτρονικό εμπόριο. Τα οικονομικά κίνητρα που ωθούν τις επιχειρήσεις στο ηλεκτρονικό εμπόριο προκύπτουν από την εσωτερική και εξωτερική ενοποίηση και ολοκλήρωση της επιχείρησης.

Η «εσωτερική ψηφιακή ενοποίηση» αναφέρεται στην ύπαρξη ενός ενιαίου συστήματος, που επιτρέπει την αυτόματη ηλεκτρονική μεταφορά των εισερχόμενων εντολών όχι μόνο στο τμήμα παραγωγής, αλλά και στα τμήματα μεταφορών, λογιστηρίου, διαχείρισης δεδομένων. Εξασφαλίζει την ίδια στιγμή την ψηφιακή αποθήκευση των κρίσιμων δεδομένων σε μορφές και μέσα που επιτρέπουν τη στιγμιαία ανάκτηση και ηλεκτρονική αποστολή τους.

Η «εξωτερική ψηφιακή ενοποίηση» σχετίζεται με τη μετατροπή του τεράστιου δικτύου των κρατικών υπηρεσιών, των προμηθευτών, των μεγάλων οργανισμών σε μια και μόνο κοινότητα, στην οποία υπάρχει η δυνατότητα επικοινωνίας με οποιαδήποτε πλατφόρμα συστήματος πληροφορικής. Ο τρόπος με τον οποίο ρέει η πληροφορία μέσα στην επιχείρηση αλλά και έξω από την επιχείρηση είναι ένας σημαντικός παράγοντας ο οποίος καθιστά αναγκαίο τον επανασχεδιασμό των επιχειρηματικών διαδικασιών που θα αλλάξει τον τρόπο δημιουργίας, διαχείρισης και ροής των δεδομένων.


11.10.2	 Μάρκετινγκ και συμμετοχή του καταναλωτή

Είναι γεγονός πως όλο και πιο πολλές επιχειρήσεις παράγουν νέα προϊόντα και κατακλύζουν την αγορά με αυτά. Έτσι το στοχευμένο μάρκετινγκ γίνεται σημαντικό εργαλείο διαφοροποίησης. Το αγοραστικό κλίμα και τα προϊόντα μεταβάλλονται γρήγορα. Για να μπορέσει μια επιχείρηση να παραμείνει ανταγωνιστική θα πρέπει τα στελέχη του μάρκετινγκ να υιοθετήσουν τις κατάλληλες τεχνολογίες, προκειμένου να αναπτύξουν φθηνές μεθόδους εύρεσης νέων επίδοξων πελατών, ανάπτυξης στενών σχέσεων με τους πελάτες τους και ισχυροποίησης της αφοσίωσης και της πίστης των πελατών τους. Για να προβληθούν με ένα σωστό τρόπο οι επιχειρήσεις αλλά και τα προϊόντα τους μέσα από τον ηλεκτρονικό χώρο είναι αναγκαία η δημιουργία αντιπροσωπευτικών ιστοσελίδων (Βλαχοπούλου, 1999).



11.10.3	 Ψηφιακή σύγκλιση τεχνολογιών

Το ηλεκτρονικό εμπόριο και η επανάσταση των πολυμέσων ωθούν ολόκληρους κλάδους (όπως επικοινωνίες, διασκέδαση, ψυχαγωγία, πληροφορική) με παραδοσιακά διαφορετική ιστορία και κουλτούρα τη σύναψη στενών σχέσεων και στον ανταγωνισμό. Η ψηφιακή τεχνολογία επιτρέπει πλέον τη μετατροπή χαρακτήρων, ήχων εικόνων και κινούμενης εικόνας σε μια σειρά από bit, των οποίων ο συνδυασμός, η αποθήκευση, η επεξεργασία και η μετάδοση γίνεται αποδοτικά και εύκολα χωρίς να υποβαθμίζεται η ποιότητά τους.

Η τεχνολογική σύγκλιση έχει δύο διαστάσεις:



	Τη «σύγκλιση περιεχομένου», που καθιστά δυνατή την έκδοση περίπλοκων πληροφοριών και τη δημιουργία εργαλείων περιήγησης καθώς και τη δημιουργία δικτυακής υποδομής χάρη στην οποία γίνεται η διαχείριση και ο συντονισμός των επιχειρηματικών διαδικασιών.

	Τη «σύγκλιση των μέσων μετάδοσης», η οποία διευκολύνει την πρόσβαση σε δίκτυα, τη δημιουργία νέων καναλιών διανομής για νέα και παλιά προϊόντα. Νέες τεχνολογίες, καλωδιακά modems, οπτικά ομοαξονικά υβριδικά συστήματα αποτελούν εργαλεία πραγματοποίησης της σύγκλισης αυτής (Πομπόρτσης, Τσουφλάς, 2002).







11.11 Το ηλεκτρονικό εμπόριο στις ελληνικές επιχειρήσεις επίπλου

H αλματώδης παγκόσμια αύξηση της διείσδυσης του διαδικτύου (Internet) αλλάζει πολλά από τα δεδομένα στην παγκόσμια αγορά του επίπλου. Στην Ελλάδα ο ρυθμός διείσδυσης του διαδικτύου είναι αρκετά μεγάλος και με τον καιρό αυξάνεται. Όλο και περισσότεροι Έλληνες χρησιμοποιούν το διαδίκτυο για την ενημέρωση, την ψυχαγωγία καθώς και τις αγορές τους. Αρκετοί είναι αυτοί που επισκέπτονται διάφορους ιστοτόπους για να συλλέξουν πληροφορίες για προϊόντα που τους ενδιαφέρουν, για να συγκρίνουν τις τιμές αυτόν, άσχετα εάν στο τέλος επισκεφτούν κάποιο παραδοσιακό κατάστημα για να αγοράσουν το προϊόν το οποίο έχουν επιλέξει. Πλέον πολλές επιχειρήσεις προβάλουν τα προϊόντα τους και τις υπηρεσίες τους από το διαδίκτυο παράλληλα με την χρήση παραδοσιακών μέσων προβολής. Οι ιστότοποι έχουν καταφέρει να αυξήσουν τις πωλήσεις των επίπλων, αφού με μια κίνηση του αγοραστή να μπει στην ιστοσελίδα της εταιρείας να πληροφορηθεί για την ιστορία της εταιρείας αλλά και να ενημερωθεί για τα προϊόντα και τις υπηρεσίες που προσφέρει, αμέσως ο καταναλωτής γνωρίζει το προϊόν και μπαίνει στην διαδικασία της αγοράς του. Δημιουργούνται πιθανοί μελλοντικοί πελάτες, καθώς, ενημερώνονται εξ αποστάσεως και οι καταναλωτές αλλά και λιανοπωλητές. Το διαδίκτυο αρχίζει και παίρνει ανταγωνιστική μορφή. Οι μικρομεσαίες επιχειρήσεις εξαρτούνται σε μεγάλο βαθμό από τον βαθμό ανταγωνιστικότητας που υπάρχει στο διαδίκτυο. Ακόμη, και μικρές επιχειρήσεις έχουν διείσδυση στο διαδίκτυο, προβάλλοντας τα προϊόντα και τις υπηρεσίες τους. Η ανάπτυξη του διαδικτύου και επομένως και του ηλεκτρονικού εμπορίου έχει συμβάλλει σημαντικά στην εξατομίκευση της αγοράς. Αν και τα έπιπλα είναι δευτερεύοντα στοιχεία στην ηλεκτρονική αναζήτηση του αγοραστή, είναι άκρως αυξημένα. Το διαδίκτυο δίνει την δυνατότητα πρόσβασης σε νέα, πληροφορίες και βάσεις δεδομένων σε παγκόσμια κλίμακα και δίνει την δυνατότητα στον καταναλωτή να ενημερώνεται όπου και αν βρίσκεται.  

 Για τις ελληνικές επιχειρήσεις είναι επιτακτική ανάγκη να απευθυνθούν σε νέες αγορές, εκτός συνόρων, προκειμένου να διασφαλιστεί η βιωσιμότητα και η ανάπτυξη. Οι περισσότερες ελληνικές επιχειρήσεις επίπλου, αν όχι όλες διαθέτουν στο διαδίκτυο ένα ισχυρό ηλεκτρονικό κατάστημα της επιχείρησης, με όλες τις σχετικές πληροφορίες για την εταιρεία και έχουν ως στόχο την εξέλιξη αυτής. Το διαδίκτυο έχει χαρακτηρισθεί από πολλούς ερευνητές ως μια νέα μεταβιομηχανική επανάσταση και ως ένα νέο διεθνές εμπορικό κύμα που θα ανατρέψει τα δεδομένα για ένα μεγάλο αριθμό επιχειρήσεων. Ένα κύμα που θα επιφέρει ριζικές αλλαγές τόσο στον τρόπο αγοράς όσο και στην πώληση αγαθών και υπηρεσιών. Καθώς ο κόσμος μας ξεκινά την πορεία του μέσα στον 21ο αιώνα μια σειρά από αλλαγές στο χώρο της τεχνολογίας και αμέσως δημιουργούν νέες δυνατότητες και προκλήσεις για τον επιχειρηματικό κόσμο. 

 Μια σειρά από εκρηκτικές τεχνολογικές εξελίξεις στον τομέα των επικοινωνιών έχουν δημιουργήσει δυναμικούς και απίθανους τρόπους εύρεσης του προϊόντος που μας απασχολεί. Αυτή η δυναμική τεχνολογία παρέχει στους επιχειρηματίες όχι μόνο νέες αποτελεσματικές μεθόδους για το σχεδιασμό, την προώθηση και τη διανομή προϊόντων στην αγορά, αλλά και νέους τρόπους έρευνας, καθώς και συλλογή πληροφοριών σχετικά με την αγορά. 




11.12 Ηλεκτρονικά καταστήματα (e-Shop) επιχειρήσεων ξύλου -  επίπλου

Ακολουθώντας την ταχεία ανάπτυξη του διαδικτύου και της τεχνολογίας γενικότερα οι περισσότερες επιχειρήσεις που ασχολούνται στον κλάδο ξύλου και επίπλου έχουν δημιουργήσει ηλεκτρονικά καταστήματα και μάλιστα με μεγάλη επιτυχία. Ο καταναλωτής έχει τη δυνατότητα μέσα από το ηλεκτρονικό κατάστημα να ενημερωθεί λεπτομερώς για το προϊόν που τον ενδιαφέρει να δει φωτογραφίες και βίντεο. Οι επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται στο χώρο του ξύλου και του επίπλου αξιοποιώντας τις δυνατότητες που προσφέρει η τεχνολογία έχουν δημιουργήσει καινοτόμα ηλεκτρονικά καταστήματα με δυνατότητα 3-διάστατης προβολής των προϊόντων ακόμη και μέσα στο χώρο. Επιπρόσθετα, τα περισσότερα ηλεκτρονικά καταστήματα προτείνουν συμπληρωματικά προϊόντα ανάλογα με την επιλογή του χρήστη ή τα προσφέρουν ως σετ σε συμφέρουσα τιμή. Σε πολλές περιπτώσεις προσφέρουν προτάσεις διακόσμησης με βάση τα δεδομένα του κάθε καταναλωτή. 

 Κάποια από τα πιο διαδεδομένα ηλεκτρονικά καταστήματα που χαρακτηρίζονται για την επιτυχημένη πορεία τους είναι:


	houzz.com. Προσφέρει λεπτομερή απεικόνιση των προϊόντων που συνοδεύεται με πλούσιο πολυμεσικό υλικό, προτάσεις συμπληρωματικών και υποκατάστατων προϊόντων, προτάσεις συνδυασμών προϊόντων, προτάσεις διακόσμησης σύμφωνα με τα δεδομένα του κάθε καταναλωτή (βλ. Εικόνα 11.3). 




[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 11.3  Ηλεκτρονικό κατάστημα houzz.com.






	Ikea. Από τα πιο επιτυχημένα σε πωλήσεις ηλεκτρονικά καταστήματα. Προσφέρει ολοκληρωμένη προβολή του προϊόντος καθώς και τη δυνατότητα αλλαγής μεγέθους, υλικού ή χρώματος. Αντίστοιχα με το houzz προτείνει συμπληρωματικά προϊόντα καθώς και δεσμούς προϊόντων σε συμφέρουσα τιμή (βλ. Εικόνα 11.4).




[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 11.4  Ηλεκτρονικό κατάστημα Ikea.





	Conlin’s Furniture. Το συγκεκριμένο ηλεκτρονικό κατάστημα διαφοροποιείται έναντι των υπολοίπων αφού προσφέρει 3διάστατη απεικόνιση των προϊόντων επίπλου καθώς και δυνατότητα διαμόρφωσης και τοποθέτησης τους στο χώρο (βλ. Εικόνα 11.5).




[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 11.5  Ηλεκτρονικό κατάστημα Conlin;s Furniture.




11.13 Διαδικτυακή διαφήμιση

Η ηλεκτρονική διαφήμιση χρησιμοποιείται ως μέσο προβολής και επικοινωνίας στο διαδίκτυο και ειδικότερα στον παγκόσμιο Ιστό πληροφοριών (world wide web). Το διαδίκτυο είναι εκείνο που εξυπηρετεί τις περισσότερες online διαφημίσεις εξαιτίας της ταχείας διάδοσης των πληροφοριών σε πολύ μεγάλο κοινό. Το Internet, σταδιακά εδραιώνεται ως δυνατό και σημαντικό μέσο διαφήμισης ενώ οι ηλεκτρονικοί χρήστες συνεχώς αυξάνονται και αφιερώνουν περισσότερο από το χρόνο τους σε αυτό, ίσως και εις βάρος των άλλων μέσων μαζικής ενημέρωσης. (Βλαχοπούλου, Πατσιούρα, 2000) Η πληροφόρηση, ασκεί τεράστια επιρροή στους καταναλωτές, συνεπώς η σημασία του διαδικτύου για το μάρκετινγκ ολοένα και αυξάνεται. Η ηλεκτρονική διαφήμιση είναι μια δύναμη που καλπάζει με γρήγορους ρυθμούς στην αγορά και τους ιδιώτες. Οι άνθρωποι αναζητούν σε καθημερινή βάση νέες ευκαιρίες για να μοιράζονται κοινά ενδιαφέροντα και να έρχονται σε επαφή με ανθρώπους με κοινά χαρακτηριστικά και απόψεις. 

Η διαφήμιση μέχρι σήμερα, έχει ολοκληρώσει τον κύκλο της (Zyman, 2004). Για τον λόγο αυτό χρειάζονται νέοι τρόποι διαφήμισης, πιο αποτελεσματικοί και κυρίως μη ενοχλητικοί που να μπορούν να αποφεύγονται όταν χρειάζεται. Το σημαντικό είναι πως σήμερα ο καταναλωτής θέλει να ενημερώνεται με αμοιβαίο όφελος, με ένα τρόπο ευχάριστο με διαφημίσεις που να δημιουργούν θετικές επιδράσεις και διάθεση που να μπορούν να του αποσπάσουν την προσοχή. Το διαδίκτυο ως επιλογή διαφημιστικού μέσου, αντιπροσωπεύει μία από τις βασικές προϋποθέσεις του σκοπού της διαφήμισης: μεταδίδει ένα διαφημιστικό μήνυμα σε πολύ μεγάλο κοινό. Το διαδίκτυο κατάφερε με την μοναδικότητα του, να αντιμετωπίσει προβλήματα που χρόνια απασχολούσαν τους πρακτικούς της διαφήμισης, όπως ο χρόνος και το κόστος μετάδοσης και παραγωγής, ο όγκος της μεταδιδόμενης πληροφόρησης καθώς και την λεγόμενη «ανάδραση». Η ηλεκτρονική διαφήμιση, στόχο έχει την ανάπτυξη και διατήρηση του ηλεκτρονικού εμπορίου, αφού ένας από τους βασικούς της στόχους είναι η επίτευξη της ηλεκτρονικής αγοράς. 


11.13.1 Τύποι ηλεκτρονικών διαφημίσεων



Οι βασικές μορφές ηλεκτρονικής διαφήμισης παρουσιάζονται παρακάτω: 



	Διαφημιστική Ιστοσελίδα: Θεωρείται ως το πρώτο και βασικότερο είδος ηλεκτρονικής διαφήμισης. Η πρώτη διαφημιστική προσπάθεια στο Internet ήταν η δημιουργία ιστοσελίδας με διαφημιστικό περιεχόμενο και μια απλή αναπαράσταση μιας έντυπης διαφήμισης. Διαφημιστικές πινακίδες-πλαίσια (Banners): Είναι η πιο δημοφιλής μορφή ηλεκτρονικής διαφήμισης. Η μορφή των banner παρουσιάζεται μέσα από μικρά ορθογώνια σχήματα διαφόρων μεγεθών, τα οποία χρησιμοποιούνται ως σύνδεσμοι στις διαφημιστικές ιστοσελίδες.

	Διαφημίσεις – Κουμπιά (Buttons): Τα buttons παρουσιάζονται με μικρά banners. Η διαφορά είναι καθαρά στο μέγεθος, αφού τα «κουμπιά» είναι αρκετά μικρότερα και είναι συνήθως μικρά γραφικά πού παρουσιάζονται συνήθως με το όνομα του διαφημιζόμενου φορέα ή την επωνυμία του διαφημιζόμενου προϊόντος ή υπηρεσίας. 




[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 11.6  Διαφήμιση με τη μορφή banner.




	Σύνδεσμοι (text links): Οι σύνδεσμοι κειμένου παρόλο την απλότητα τους, απαιτούν σημαντική έρευνα από τους υπεύθυνους της διαφήμισης κυρίως για το ύφος του κειμένου το οποίο θα πρέπει να χρησιμοποιηθεί και να τοποθετηθεί σε συγκεκριμένη θέση. 

	Pop Ups & Unders: Είναι τα επιπλέον παράθυρα, που εμφανίζονται αυτόματα και ξαφνικά στην οθόνη του ηλεκτρονικού υπολογιστή, όταν ο χρήστης επισκέπτεται μια ιστοσελίδα με αποτέλεσμα να διακόπτουν την πλοήγηση του. Διαρκούν ελάχιστα δευτερόλεπτα και ενεργοποιούνται όταν το επιλεγμένο παράθυρο της επιλογής του ηλεκτρονικού χρήστη είναι ενεργό. 

	Χορηγίες ή Συν-διαφημίσεις (Sponsorships or co-branded Ads): Αναφερόμαστε σε μια διαδεδομένη μορφή ηλεκτρονικού διαφημιστικού μηνύματος, που προσπαθεί να ολοκληρώσουν την επωνυμίας ενός προϊόντος με συντακτικό περιεχόμενο. Είναι ένα είδος δημόσιων σχέσεων με οικονομική στήριξη σε κάποιον άλλο οργανισμό. Στόχος είναι η απόλυτη σύνδεση της διαφημιζόμενης επιχείρησης, με το περιεχόμενο μιας ιστοσελίδας. 

	Ηλεκτρονική Αλληλογραφία (Email Ad): Τεχνική η οποία είναι η πιο διαδεδομένη στην ηλεκτρονική διαφήμιση και μεταδίδει διαφημιστικά μηνύματα μέσω του ηλεκτρονικού ταχυδρομείου. Το ηλεκτρονικό ταχυδρομείο δίνει την δυνατότητα στους χρήστες να αποστείλουν και να λάβουν μηνύματα ταυτόχρονα από όλο τον κόσμο.





Διαδραστικές ασκήσεις αξιολόγησης


1.Να αντιστοιχιστούν τα σχεδιαστικά προγράμματα με τις αντίστοιχες περιγραφές του Πίνακα 8.2.




	Κατηγορίες Ηλεκτρονικού Εμπορίου
	Περιγραφή




	1. Ηλεκτρονικό εμπόριο επιχείρησης προς καταναλωτή
	Α. Το ηλεκτρονικό εμπόριο αυτής της μορφής αφορά την διενέργεια ηλεκτρονικών εμπορικών συναλλαγών μεταξύ επιχειρήσεων και αφορά κυρίως την αγορά προμηθειών.




	2. Ηλεκτρονικό εμπόριο επιχείρησης προς επιχείρηση
	Β. Είναι η κατηγορία στην οποία ανήκουν όλες οι εφαρμογές ηλεκτρονικού εμπορίου, οι οποίες αναπτύσσονται με στόχο την πώληση προϊόντων απευθείας στους τελικούς καταναλωτές.




	3. Ηλεκτρονικό εμπόριο επιχείρησης προς δημόσια διοίκηση
	Γ. Στην περίπτωση συναλλαγής μεταξύ καταναλωτή και δημόσιας διοίκησης χαρακτηριστικό παράδειγμα είναι το πρόγραμμα TAXIS.




	4. Ηλεκτρονικό εμπόριο καταναλωτή προς δημόσια διοίκηση
	Δ. Καλύπτει κάθε μορφή ηλεκτρονικής επικοινωνίας μεταξύ ιδιωτικών εταιριών και των αρμοδίων αρχών , τόσο για τη διεκπεραίωση φορολογικών ή άλλων υποχρεώσεων, όσο και για την αυτοματοποίηση της διαδικασίας των δημοσίων προμηθειών.


























 Πίνακας 10.1 Πίνακας αντιστοίχισης.
 

 2.	Για τις ακόλουθες προτάσεις του Πίνακα 11.2 να επιλεγεί «Σωστό» αν η πρόταση είναι σωστή ή «Λάθος» αν η πρόταση είναι λανθασμένη.





	1.
	Έμμεσο λέμε το ηλεκτρονικό εμπόριο που περιλαμβάνει παραγγελία, πληρωμή και παράδοση άυλων αγαθών και υπηρεσιών.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	2.
	Στο ηλεκτρονικό εμπόριο μπορούμε να διακρίνουμε τέσσερις εμφανείς κατηγορίες οι οποίες διαμορφώνονται ανάλογα με το ποια είναι τα συναλλασσόμενα μέρη.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	3.
	Infobroker ονομάζεται ο ειδικός σύμβουλος μάρκετινγκ της επιχείρησης ο οποίος έχει την ικανότητα να βρίσκει και να χρησιμοποιεί πληροφορίες οι οποίες δημιουργούν υπεραξία για τον πελάτη του.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ






	4.
	Το κόστος των προϊόντων που πωλούνται μέσω διαδικτύου είναι κατά κανόνα χαμηλότερο από τις τιμές του εμπορίου, αφού ένα ηλεκτρονικό κατάστημα είναι απαλλαγμένο από  βασικά κόστη λειτουργίας. 
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




























 Πίνακας 11.2 Πίνακας επιλογής σωστού ή λάθους.
 


Προβλήματα


1.	Να επιλεγεί η σωστή απάντηση.


a.	Βασικό πλεονέκτημα του ηλεκτρονικού εμπορίου είναι:


	Αμεσότητα με το αντικείμενο.

	Ασφάλεια σε κωδικούς.

	Έξοδα αποστολής.

	Την αρχιτεκτονική τους.




b.	Οι ηλεκτρονικές αγορές (e-marketplaces) αναφέρονται σε:


	Μια αυτοματοποιημένη ηλεκτρονική διαδικασία παραγγελιών η οποία συνδέει άμεσα τους πελάτες με τους προμηθευτές.

	Μια διαδικασία ηλεκτρονικής προσφοράς και προμήθειας αγαθών και υπηρεσιών.

	Μια συλλογή από ηλεκτρονικά καταστήματα.

	Εφαρμογές για την επιχείρηση και που επιτρέπουν συναλλαγές και αλληλεπίδραση ανάμεσα στην εταιρεία και τους εταιρικούς πελάτες της.




c.	Η κατηγορία ηλεκτρονικού εμπορίου επιχείρηση προς καταναλωτή:


	Συναντάται σε δύο μορφές, σε συναλλαγές χωρίς και με μεσάζοντα.

	Ένα παράδειγμα της κατηγορίας αυτής είναι η δημοσίευση των προσεχών κυβερνητικών προμηθειών.

	Έχει ως τώρα το μεγαλύτερο μερίδιο της αγοράς σε σχέση με τις άλλες κατηγορίες.

	Ένα παράδειγμα της κατηγορίας αυτής είναι το πρόγραμμα TAXIS.




d.	Η κατηγορία ηλεκτρονικού εμπορίου επιχείρηση προς επιχείρηση:


	Συναντάται σε δύο μορφές, σε συναλλαγές χωρίς και με μεσάζοντα.

	Ένα παράδειγμα της κατηγορίας αυτής είναι η δημοσίευση των προσεχών κυβερνητικών προμηθειών.

	Έχει ως τώρα το μεγαλύτερο μερίδιο της αγοράς σε σχέση με τις άλλες κατηγορίες.

	Ένα παράδειγμα της κατηγορίας αυτής είναι το πρόγραμμα TAXIS.




2.	Να αντιστοιχιστούν τα επιχειρηματικά μοντέλα του διαδικτύου με τις αντίστοιχες περιγραφές του Πίνακα 11.3.




	Επιχειρηματικά Μοντέλα Διαδικτύου
	Περιγραφή




	1.Ηλεκτρονικό κατάστημα
	Α. Ειδικός σύμβουλος μάρκετινγκ της επιχείρησης ο οποίος έχει την ικανότητα να βρίσκει και να χρησιμοποιεί πληροφορίες οι οποίες δημιουργούν υπεραξία για τον πελάτη.




	2.Κινητό ηλεκτρονικό εμπόριο
	Β. Επικεντρώνεται σε εφαρμογές για την επιχείρηση και που επιτρέπουν συναλλαγές και αλληλεπίδραση ανάμεσα στην εταιρεία και τους εταιρικούς πελάτες της.




	3.Ηλεκτρονικό επιχειρείν
	Γ. Επικεντρώνεται σε εφαρμογές για τους καταναλωτές και επιτρέπουν συναλλαγές και αλληλεπίδραση ανάμεσα στην επιχείρηση και τον τελικό καταναλωτή διαμέσου του διαδικτύου.




	4.Μεσίτες πληροφοριών
	Δ. Η μεταφορά και προσαρμογή του e-commerce στις κινητές συσκευές.





 Πίνακας 11.3 Πίνακας αντιστοίχισης.
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