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Περίληψη

Τα τελευταία χρόνια παρατηρείται η προσπάθεια από πλευ
ράς των επιχειρήσεων να προσαρμοστούν στις απαιτήσεις του
διεθνούς ανταγωνισμού και της «νέας οικονομίας». Η «νέα οικο
νομία» είναι ένα σχετικά σύνθετο φαινόμενο. Χαρακτηρίζεται από
ένα στρατηγικό συνδυασμό οργανωτικών αλλαγών, καθορισμό
πολιτικών και ανάπτυξη ικανοτήτων (που βασίζονται στην καινο
τομία και τη δημιουργικότητα), οι οποίες προκαλούνται από το
διεθνή ανταγωνισμό και την εισαγωγή νέων τεχνολογιών στις ε
πιχειρησιακές διαδικασίες. Η παρούσα εργασία περιγράφει ένα
μοντέλο ηλεκτρονικής μάθησης στα πλαίσια ενός ολοκληρωμένου
Συστήματος Διαχείρισης της Γνώσης.

1. Εισαγωγή

Η ανάγκη για συνεχή βελτίωση των ικανοτήτων των εργαζομέ
νων σε κάθε μορφή επιχείρησης ή οργανισμού, έτσι ώστε να μπο-

* Ο Θεόδωρος Καργίδης διδάσκει στα ΑΤΕΙ θεσσαλονίκης στο Τμήμα
Εμπορίας και Διαφήμισης.

** Ο Χρήστος Σαρμανιώτης διδάσκει στα ΑΤΕΙ θεσσαλονίκης στο Τμήμα
Εμπορίας και Διαφήμισης.
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ρέσει να ανταποκριθεί στο νέο τεχνολογικό και πολλές φορές α
νταγωνιστικό περιβάλλον είναι μια πραγματικότητα. Οι επιχειρή
σεις ολοένα και περισσότερο αντιμετωπίζουν καταστάσεις οι οποί
ες προκύπτουν από το διεθνή ανταγωνισμό άμεσα ή έμμεσα, γε
γονός που τις αναγκάζει να υιοθετούν σημαντικές οργανωτικές
αλλαγές στα πλαίσια της «νέας οικονομίας» η οποία χαρακτηρίζε
ται από ένα στρατηγικό συνδυασμό οργανωτικών αλλαγών, καθο
ρισμό πολιτικών ανάπτυξη ικανοτήτων (που βασίζονται στην καινο
τομία και τη δημιουργικότητα) και την εισαγωγή νέων τεχνολογιών
και που επιτυγχάνουν διαρκή οικονομική και κοινωνική ανάπτυξη
(Carlsson, 2003). Επανασχεδιάζουν νέες οργανωτικές δομές (επί
πεδες και ευέλικτες οργανωτικές δομές, εμπλουτισμό του ρόλου
των εργαζομένων με νέες δεξιότητες, περισσότερο διαφοροποιη
μένες και κινητικές θέσεις εργασίας κ.ά.), εισάγοντας τεχνολογι
κές εφαρμογές (π.χ. αποκέντρωση υπηρεσιών με χρήση δικτύων
Η/Υ, εφαρμογή σύγχρονων συστημάτων Διαχείρισης πάρων, άπως
το ERP Enterprise Resource Planning) που έχουν ως αποτέλεσμα
νέες περιγραφές θέσεων εργασίας οι οποίες εμπλουτίζονται με
εργασίες οι οποίες έχουν έντονα τεχνολογικά χαρακτηριστικά.. Η
«νέα οικονομία» είναι σχετικά νέος όρος και περιγράφει διοικητι
κές (managerial) προσεγγίσεις ή οικονομικούς τομείς οι οποίοι
παράγουν ή χρησιμοποιούν με εντατικό τρόπο νέες τεχνολογίες.
Χαρακτηρίζει κυρίως επιχειρήσεις στις οποίες οι θέσεις εργασίας
εξαρτώνται όλο και περισσότερο από τις τεχνολογίες της πληρο
φορικής, των επικοινωνιών και του διαδικτύου προκείμενου να πα
ράγουν, να πουλήσουν και να διανείμουν προϊόντα και υπηρεσίες
σε μια αγορά χωρίς σύνορα.

Στη δεκαετία του 70 οι άνθρωποι «μάθαιναν» για να εργα
στούν, δηλαδή μάθαιναν ένα επάγγελμα και πήγαιναν να εργα
στούν με τα προσόντα που απέκτησαν. Στη δεκαετία του '80 άρ
χισαν να «μαθαίνουν στην εργασία» μέσα από προγράμματα συ
νεχιζόμενης κατάρτισης και ενέργειες δια βίου μάθησης. Στη δε
καετία του '90 «μάθαιναν μέσω της εργασίας» με την απόκτηση
γνώσεων και δεξιοτήτων από την εργασία. Από το 2000 και μετά
επικρατεί η άποψη ότι η «μάθηση είναι εργασία» (Goodyear, 1999,
σελ. 3).

Σήμερα για τις επιχειρήσεις και τους οργανισμούς η αποτελε
σματική Διαχείριση της Γνώσης είναι ένας σημαντικός παράγο
ντας για υψηλές επιδόσεις και σε πολλές περιπτώσεις αυτή η
Διαχείριση της Γνώσης αποτελεί συγκριτικό πλεονέκτημά της
(Lytras et al., 2002a και b' Danskin et al., 2005). Η διαχείριση των
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πληροφοριών είναι μια από τις βασικές λειτουργίες των σύγχρο
νων επιχειρήσεων και οργανισμών στο σύγχρονο ψηφιακό περι-
βάλΛον. Η διαχείριση των πληροφοριών πέρασε από διάφορα
στάδια. Με την ανάπτυξη των δικτύων υπολογιστών έγινε σαφές
ότι η δομημένη συλλογή και αποθήκευση πληροφοριών (database
systems) είναι ζωτικής σημασίας. Τα συστήματα «Διαχείρισης της
Γνώσης» (knowledge management systems) προσφέρουν ένα
πλαίσιο για πρόσβαση, ερμηνεία, συσχετισμό, τροποποίηση, επα
ναχρησιμοποίηση και απσθήκευση των πληροφοριών σε μια «απο
θήκη πληροφοριών (Spector, 2001).

2. Διαχείριση της γνώσης και εκπαίδευση
στην επιχείρηση

Η «Διαχείριση της Γνώσης» (Knowledge Management) τα τε
λευταία χρόνια αναδεικνύεται σε ένα επιστημονικό πεδίο με έντο
νη κινητικότητα. Υπάρχει σημαντικάς πλούτος από ερευνητικές
εργασίες και βιβλιογραφικές αναφορές οι οποίες συνιστούν ότι η
αξιοποίηση της γνώσης μπορεί να πραγματοποιηθεί μέσα από ο
λοκληρωμένα μοντέλα διαχείρισής της (Nonaka και Takeuchi Η.,
1995· Coulson, 2000· Despres, 1999' Liebowitz, 1999" Tiwana, 1999,

Wiig, 1995). Ο Wiig (1995) ο οποίος θεωρείται από τους θεμελιω
τές της Διαχείρισης της Γνώσης την ορίζει ως την «συστηματική
και σαφή δόμηση, ανανέωση και εφαρμογή της γνώσης με σκοπό
τη μεγιστοποίηση της αποτελεσματικότητας ενός οργανισμού, η
οποία σχετίζεται άμεσα με τη γνώση αυτή καθώς και την αύξηση
των προσόδων του από την εκμετάλλευση του περιουσιακού στοι
χείου γνώση» (Brandon hall, 2001). Η Διαχείριση της Γνώσης επι
χειρεί να αναπτύξει μια στρατηγική για τη συλλογή, χρήση και με
ταφορά της γνώσης σε όλες τις διαστάσεις ενός οργανισμού με
στόχο να βελτιώσει "πην αποτελεσματικότητα και την ανταγωνιστι-
κότητά του (Demerest, 1997).

Η Διαχείριση της Γνώσης είναι ένα μέσο για συλλογή, σύγκρι
ση και ταξινόμηση, οργάνωση, διανομή και δημιουργία προστιθέ
μενης αξίας απά την ομαδική μάθηση και εμπειρία στα πλαίσια
μιας επιχείρησης (Wiig, 1997· Wong και Aspinwall, 2004). Σημαίνει
να δοθεί η κατάλληλη γνώση, στον κατάλληλο άνθρωπο, στην κα
τάλληλη μορφή και σε τέτοια χρονική στιγμή, ώστε να εκτελέσει
καλύτερα την εργασία του. (Moffett et al., 2004).
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Υπάρχουν πολλά παραδείγματα από επιχειρήσεις που απέτυ
χαν να μεγιστοποιήσουν την απόδοσή τους από τη γνώση και δη
μιουργικότητα των εργαζομένων τους εξαιτίας της έλλειψης δια
δικασιών ομαδικής εργασίας και διαδικασιών καταγραφής και δια
σποράς της γνώσης αυτής. Πρέπει να γίνει σαφές ότι όλοι οι ερ
γαζόμενοι (και όχι μόνο οι εξειδικευμένοι και επαρκώς εκπαιδευ
μένοι), έχουν γνώσεις και δεξιότητες από τις οποίες μπορούν να
επωφεληθούν οι επιχειρήσεις και οι οργανισμοί αρκεί αυτοί να ε
νταχθούν στη διαδικασία Διαχείρισης της Γνώσης. Παρότι τα πα
ραδείγματα επιτυχσύς εφαρμογής συστημάτων διαχείρισης γνώ
σης αναφέρονται σε μεγάλες επιχειρήσεις (Wong και Aspinwall,
2004) μπορεί να εφαρμοστεί και σε ΜΜΕ εξίσου αποτελεσματικό
(Prometheus, 2001' Sparrow, 2001).

Η τεχνολογία μπορεί να θεωρηθεί ως ένας σημαντικός παρά
γοντας για αποτελεσματικές εφαρμογές Διαχείρισης της Γνώσης
(Davenport and Prusak, 1998' Alavi και Leidner, 2001). Μια από

τις μεγαλύτερες παρανοήσεις πσυ κάνουν επιστήμονες στο επι
στημονικό πεδίο των τεχνολογικών εφαρμογών είναι ότι η Διαχεί
ριση της Γνώσης είναι μόνο τεχνολογία. Είναι σημαντικό να τονι
στεί ότι δεν αρκούν ικανό πληροφοριακό συστήματα αυτόματης
Διαχείρισης της Γνώσης, αλλά απαιτείται και αλλαγή επιχειρησια
κής κουλτούρας προς ένα μοντέλο πιο ανοικτό, με τάσεις προς
την καινοτομία και την ομαδική εργασία (Call, 2005). Η εφαρμογή
συστημάτων Διαχείρισης της Γνώσης θεωρείται ένα συγκριτικό
πλεονέκτημα για επιχειρήσεις που τα εφαρμόζουν, αλλά θα πρέ
πει να τονιστεί ότι παρότι τα συστήματα αυτό υπσστηρίζονται α
πό ισχυρό υπολογιστικό συστήματα και συνδέονται με εφαρμογές
τεχνολογικές, δεν υπάρχουν ακόμα οι «μηχανισμοί» εκείνοι που με
το γύρισμα ενός κουμπιού θα δημιουργήσουν αυτόματα το πλεο
νέκτημα αυτό.

3. Συστατικά στοιχεία της γνώσης στα πλαίσια
της επιχείρησης

Η εργασία που εκτελεί ένα άτομο σήμερα είναι περισσότερο
σύνθετη και απαιτεί ένα σύνολο γνώσεων και ικανοτήτων. Σύμφω
να με τους Winslow και Bramer (1994) η εργασία διακρίνεται στις
παρακάτω κατηγορίες οι οποίες εμφανίζονται στο Σχήμα 1.
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Σχήμα 1

Κατηγορίες της εργασίας κατά Winslow και Bramer
(Brandon hall, 2001)
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Οπως φαίνεται από το σχήμα η Διαχείριση της Γνώσης αφορά
κυρίως στρατηγικές και εν μέρει τακτικές εργασίες. Μαθησιακές
εφαρμσγές σε ζητήματα στρατηγικής παρατηρούνται σχετικά
σπάνια και συνήθως απευθύνονται στο ανώτερο και ανώτατο μά-
νατζμεντ. Επίσης σπάνιες είναι πρωτοβουλίες Διαχείρισης της
Γνώσης σι σπσίες είναι σχεδιασμένες να απευθύνονται σε κατώτε-
ρσ προσωπικό (Brandon hall White paper, 2001).

Η γνώση διακρίνεται:

- στη σαφή γνώση (explicit knowledge) η οποία μπορεί να κατα
γραφεί με λέξεις και αριθμούς και να καταχωρηθεί με την μορ
φή πληροφοριών. Αυτή είναι δυνατό να αφορά επιστημονικές ε
φαρμογές, προδιαγραφές προϊόντων, εγχειρίδια λειτουργίας
κ.ά. Επίσης μπορεί να τύχει επεξεργασίας από Η/Υ, να αποθη
κευτεί σε βάσεις δεδομένων, να μεταδοθεί ηλεκτρονικά κ.ά.

- στην υπονοούμενη γνώση (tacit knowledge) η οποία δεν είναι
δομημένη, είναι καθαρά προσωπική και βρίσκεται στις ενέργει
ες, εμπειρίες, αξίες, ιδέες και συναισθήματα του κάθε εργαζο
μένου. Η καθαρά υποκειμενική φύση της συνεπάγεται ότι είναι
δύσκολο να τύχει επεξεργασίας και να μεταδοθεί μέσα από ένα
τυπικά δομημένο λογικό σύστημα.

161



Θεόδωρος Καργίδης, Χρήστος Σαρμανιώτης

Ο βασικός στόχος εφαρμογής συστημάτων της Διαχείρισης
της Γνώσης είναι να αυξηθεί το μέγεθος της υπονοούμενης γνώ
σης την οποία θα έχει διαθέσιμη να εφαρμόσει ένας εργαζόμενος
στη διαδικασία επίλυσης προβλημάτων. Οι Nonaka και Takenuchi
(1995) ερεύνησαν τις σχέσεις μεταξύ των δύο μορφών γνώσης
και διακρίνουν τέσσερις φάσεις μετατροπής της γνώσης οι οποί
ες είναι η κοινωνικοποίηση (socialization), η ε,Είϋτερίκευση (externa-
lization), ο συνδυασμός (combination) και η εσωτερίκευση (interna-
iization). Οι Frappaolo και Toms (1997) προσθέτουν και μία πέ
μπτη. Οι πέντε φάσεις συνεπώς είναι οι εξής και εμφανίζονται συ
νοπτικά στον Πίνακα 1 (Woelk και Agarwal, 2002):

Πίνακας 1

Οι φάσεις μετατροπής της γνώσης κατά Woelk και Agarwal

Κοινωνικοποίηση
(socialization)

Μεταφορά υπονοούμενης γνώσης από ένα άτο
μο σε ένα άλλο

Εξωτερίκευση
(externalization)

Μετατροπή της υπονοούμενης γνώσης σε σαφή
σε μία δεξαμενή γνώσης.

Συνδυασμός
(combination)

Διαφόρων ομάδων σαφούς γνώσης για δημιουρ
γία νέας σαφούς γνώσης.

Εσωτερίκευση
(internalization)

Εξαγωγή και μεταφορά σαφούς γνώσης, η οποία
να είναι σχετική με τις ανάγκες ενός ατόμου, α
πό μια δεξαμενή γνώσης και μετατροπή της σε
υπονοούμενη γνώση του ατόμου αυτού.

Εφαρμογή
(application)

Της υπονοούμενης γνώσιις σε επιχειρησιακά προ
βλήματα.

Με δεδομένη την ανοικτή φιλοσοφία μιας επιχείρησης ή ενός
οργανισμού, θα πρέπει να καθοριστεί το πώς θα συλλεγεί η πλη
ροφορία, πως θα δομηθεί, πώς θα γίνει προσβάσιμη και πως θα
οι εργαζόμενοι θα είναι ικανοί να τη χρησιμοποιήσουν. Οι επιχει
ρήσεις και οι οργανισμοί θα πρέπει να συνδυάζουν τη συλλογή
και οργάνωση της διαθέσιμης γνώσης με μάθηση, καινοτομία και
δημιουργία νέας γνώσης. Για μερικές κατηγορίες γνώσης είναι
προτιμότερο οι στρατηγικές να εστιάζονται στην υποστήριξη ομα-
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δικών δραστηριοτήτων όπως ομαδική εργασία και συνεργατική
μάθηση, όπου αναπτύσσονται αλληλεπιδράσεις μεταξύ των εργα
ζομένων, από το να επιχειρηθεί η αποθήκευσή της σε βάσεις δε
δομένων και κείμενα. Η ανάπτυξη τυπικών διαδικασιών διασποράς
της υπονοούμενης γνώσης είναι εξαιρετικά δύσκολη και μπορεί
να αποτρέψει τα άτομα να χρησιμοποιήσουν αποτελεσματικά και
να μοιραστούν τη γνώση αυτή.

Οι τεχνολογίες της πληροφορικής είναι το κλειδί για την επι
τυχή Διαχείριση της Γνώσης μέσα από πληροφοριακά συστήματα.
Οι πληροφορίες που μπορεί να ενταχθούν στη διαδικασία αυτή α
ναφέρονται εκτός από τις τυπικές μορφές πηγών γνώσης (π.χ.
πολιτικές και στρατηγικές της επιχείρησης, κανονισμοί και διαδι
κασίες, προδιαγραφές προϊόντων, εκθέσεις, αναφορές, πρακτικά
συνεδριάσεων, στοιχεία πελατών και προμηθευτών, υπάρχον εκ
παιδευτικό υλικό) και σε άλλες άτυπες μορφές πληροφοριών ό
πως e-oiails, εκθέσεις, εσωτερικά έγγραφα κ.ά. Τα πληροφοριακά
συστήματα επιτρέπουν (Prometheus, 2001):

- Τη χαρτογράφηση της γνώσης (knowledge mapping) με την δη
μιουργία χαρτών γνώσης για συγκεκριμένες περιοχές, δηλαδή
ένα σύνολο από πληροφορίες σχετικές με θεωρίες, μεθόδους,
εργαλεία και τεχνικές, ανθρώπους και πηγές (μέσα και έξω από
την επιχείρηση) διαθέσιμα να συμβάλουν στη δημιουργία γνώ
σης, καθώς και πληροφορίες που αφορούν την επιχείρηση και
το συγκεκριμένο οικονομικό τομέα.

Οι χάρτες αυτοί είναι χρήσιμοι για μια σειρά από υπηρεσίες
όπως αποτίμηση και ανάλυση δεξιοτήτων, ταξινόμηση του προ
φίλ των εργασιών βάσει ικανοτήτων, διαχείριση online μάθησης
και online υπηρεσιών προς τους εργαζόμενους, προοπτικές και
διαδρομές καριέρας κ.ά.

- Την ανάπτυξη μοντέλων ομαδικής εργασίας (collaborative wor
king) με τη χρήση συστημάτων ομαδικής εργασίας (groupware).

- Την ανάπτυξη μοντέλων συνεργατικής και κατανεμημένης μάθη-
σης (collabarative distributed learning) η οποία έχει τη δυνατό
τητα να αναπτυχθεί μέσω διαδικτύου.

Η ευελιξία που προσφέρει το διαδίκτυο στο σχεδιασμό εκπαι
δευτικών προγραμμάτων παρέχει τη δυνατότητα ανάπτυξης κατα
νεμημένων μοντέλων, όπου μπορεί όλη η μαθησιακή διαδικασία
να αναπτύσσεται από πολλούς εκπαιδευτές, το εκπαιδευτικό υλικό
να βρίσκεται εγκατεστημένο σε εκπαιδευτικσύς κόμβους, οι οποί
οι είναι γεωγραφικά κατανεμημένοι σε διαφορετικές τοποθεσίες.
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Η ανάπτυξη εκπαιδευτικών προγραμμάτων σε κατανεμημένη μορ
φή παρουσιάζει μια σειρά από πλεονεκτήματα, όπως ότι επιτρέπει
την ανάπτυξη δυναμικών και ευέλικτων προγραμμάτων, τη συμμε
τοχή στη μαθησιακή διαδικασία και άλλων ειδικών στο επιστημο
νικό πεδίο κ.ά. (Kargidis et al., 2003' Wild et al., 2002).

4. Συστήματα διαχείρισης της γνώσης
με διαδικασίες e-learning

Οι τεχνολογίες Διαχείρισης της Γνώσης και της εξ αποστάσε
ως μάθησης μέσω διαδικτύου έχουν αναπτυχθεί χωριστά. Στις τε
χνολογίες αυτές ένα σημαντικό στοιχείο είναι το σύστημα που
διαχειρίζεται το σύνολο των πληροφοριών και το μετατρέπει σε
περιεχόμενο των μαθησιακών διαδικασιών (learning content mana
gement). Αυτό είναι το σύστημα που έχει σκοπό να συγκεντρώσει
και να ταξινομήσει πληροφορίες και να τις μεταδώσει με ουσια
στικό τρόπο και στον κατάλληλο χρόνο, στον τελικό χρήστη-εργα-
ζόμενο. Το σύστημα αυτό περιλαμβάνει τεχνολογικές λύσεις, δια
δικασίες, ανθρώπους κ.ά. και βασίζεται στις τεχνολογίες της τε
χνητής νοημοσύνης (Lytras et al., 2002a και b" Ma και Hemmje,
2002· Lindvali et al., 2003' Chua, 2004' Benbya et a!., 2004' Moffett
et al., 2004- Edwards et a!., 2005). Όλες οι εφαρμογές διασυνδέ-
ουν πλέον τα συστήματα Διαχείρισης της Γνώσης με εφαρμογές
εκπαίδευσης μέσω διαδικτύου (e-learning).

Οι τεχνολογίες e-learning τροποποιούν και βελτιώνουν την α
ποτελεσματικότητα των πέντε φάσεων μετατροπής της γνώσης,
που αναφέρθηκαν ανωτέρω και επίσης προσθέτουν και αλλη μία
(Woelk και Agarwal, 2002). Οι φάσεις παρουσιάζονται στον Πίνα
κα 2 (βλ. επόμενη σελίδα).

Στο μέλλον θα υπάρξουν εφαρμογές τεχνικής νοημοσύνης που
θα συνδυάζουν τη Διαχείριση της γνώσης με την παροχή εκπαί
δευσης, οι οποίες θα επεξεργάζονται πληροφορίες σε τεράστιες
αποθήκες, θα κάνουν διάγνωση του προφίλ του εργαζομένου και
θα προσφέρουν γνώση προσαρμοσμένη στα ακριβή χαρακτηριστι
κά του προφίλ αυτού είτε με τυπικές μαθησιακές διαδικασίες είτε
με άτυπες (Metaxloltis et al., 2002). Η λύση σ' αυτά τα ζητήματα
είναι η μία ολοκληρωμένη προσέγγιση, ενσωματώνοντας στο πρό
γραμμα εκπαίδευσης περιεχόμενα από διάφορες πηγές γνώσης
μέσω διαδικασιών Διαχείρισης "της Γνώσης, όπως αναφέρθηκαν α-
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Πίνακας 2

Οι φάσεις μετατροπής της γνώσης με τεχνολογίες e-learning

Κοινωνικοποίηση
(socialization)

Η καταγραφή και μέτρηση ικανοτήτων και δε
ξιοτήτων (competence maps) που βοηθούν
τα άτομα να προσδιορίσουν εξειδικευμένα εν
διαφέροντα, δεξιότητες και γνώσεις σε έναν
οργανισμό.

Εξωτερίκευση
(externaiization)

Η γνώση συλλέγεται από ένα σύστημα με την
προοπτική να διδαχθεί βελτιώνοντας το σύ
στημα συλλογής της γνώσης.

Συνδυασμός
(combination)

Οργάνωση των γνώσεων που σχετίζονται με
προϊόντα και επιχειρησιακές διαδικασίες, έτσι
ώστε η μάθηση να γίνει περισσότερο αποτε
λεσματική.

Εσωτερίκευση
(internalization)

Η καταγραφή και μέτρηση ικανοτήτων και δε
ξιοτήτων (competence maps) βοηθά να δια
γνωστούν τα κενά σε γνώσεις και δεξιότητες
που έχει ένα άτομο, ώστε να του προσφερ
θεί ή κατάλληλη εκπαίδευση με διαδικασίες
e-learning έτσι, ώστε να εκτελεί την εργασία
του καλύτερα.

Το σύστημα επιβεβαιώνει ότι το άτομο έ
χει λάβει την κατάλληλη γνώση μέσα από
διαδικασίες αποτίμησης των γνώσεων και ικα
νοτήτων που ήδη κατέχει και από τις διάφο
ρες εναλλακτικές εκπαιδευτικές δραστηριότη
τες.

Εφαρμογή
(application)

Το άτομο μπορεί να έχει τεχνική υποστήριξη
στον τρόπο που εργάζεται λαμβάνοντας ακρι
βώς την εκπαίδευση που χρειάζεται και τη
στιγμή που την χρειάζεται έτσι, ώστε να ε
κτελεί καλύτερα την εργασία του.

Επανατροφοδότηση
ή ανάδραση
(feedback)

Αφορά διαδικασίες αποτίμησης που προσφέ
ρουν πληροφορίες σχετικά με το πόσο επιτυ
χημένα ένα άτομο έχει εκπαιδευτεί και πόσο
αποτελεσματικά εφαρμόζει αυτά που διδά
χθηκε στη διαδικασία επίλυσης επιχειρησια
κών προβλημάτων.
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νωτέρω, δημιουργώντας νέα γνώση από την εργασία και συνδέο
ντας τη διαδικασία μάθησης με τη θέση εργασίας μέσω των κα
τάλληλων τεχνολογιών. Σε ένα τέτοιο σύστημα όπως αναφέρθηκε
και ανωτέρω, ιδιαίτερα σημαντικό ρόλο παίζει το τμήμα της «δια
χείρισης του περιεχόμενου της μάθησης» (content management),
To τμήμα αυτό συλλέγει τις διάφορες πληροφορίες και δεδομένα
που διαχειρίζεται το σύστημα Διαχείρισης της Γνώσης και το με
τατρέπει σε μαθησιακά υλικό, προσαρμοσμένο στις ιδιαίτερες α
νάγκες του κάθε εργαζόμενου (δηλαδή την γνώση που θέλει), στη
σωστή ποσότητα (για αποφυγή του προβλήματος της υπερβολι
κής πληροφόρησης information overload) και τη στιγμή που θέλει
για να εκτελέσει την εργασία του (Prometheus, 200Τ Lytras et a!.,
2002 a και b" Brandon hail, 2001). Πιο προωθημένες εφαρμογές
Διαχείρισης της Γνώσης και e-learning εντάσσουν στους πιθανούς
χρήστες και τους πελάτες της επιχείρησης, στους οποίους οι επι
χειρήσεις θα προσφέρουν μαθησιακές υπηρεσίες που συνδέονται
με τους επιχειρησιακούς της στόχους τους. (Stefanou et al., 2003
Bose, και Sugumaran, 2003" Plessis και Bonn, 2004).

5. Διαδικασία ανάπτυξης ενός μοντέλου διαχείρι
σης της γνώσης με διαδικασίες e-learning

Όπως αναφέρθηκε και ανωτέρω αν και τα συστήματα Διαχείρι
σης της Γνώσης και της εξ αποστάσεως μάθησης μέσω διαδικτύ-
ου έχουν αναπτυχθεί χωριστά στις περισσότερες περιπτώσεις στο
μέρος που αφορά την μετάδοση της γνώσης προτείνουν την χρή
ση των τεχνολογιών και διασυνδέονται άλο και περισσότερο με ε
φαρμογές e-iearnig προτείνοντας ολοκληρωμένες εφαρμογές
(Lytras et a!., 2002a και b' Wild, 2002).

Είναι όμως γεγονός ότι τα προηγούμενα χρόνια υπήρξε υπερ
βολική προσδοκία σχετικά με τη συμβολή της τεχνολογίας στη α
ποτελεσματική Διαχείριση της Γνώσης στα πλαίσια των επιχειρή
σεων καθώς και στη βελτίωση των εκπαιδευτικών εφαρμογών που
προσφέρονται από απόσταση. Με τη χρήση της τεχνητής νοημο
σύνης, των τεχνολογιών του διαδικτύου, των πολυμέσων, της ει
κονικής πραγματικότητας κ.ά. μπορούν να πραγματοποιηθούν ε
ντυπωσιακές εφαρμογές αναφορές. Η πραγματικότητα όμως δεν
δικαιολογεί αυτές τις προσδοκίες. Δε βιώσαμε σημαντικές εκπαι
δευτικές εμπειρίες και εκτεταμένες εφαρμογές ευφυών μαθησια-
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κών συστημάτων (intelligent tutoring systems) ή εκπαιδευτικές ε
μπειρίες που να εφαρμόζουν κατανεμημένα μοντέλα μάθησης και
εφαρμογές συνεργατικής μάθησης τα οποία κρίνονται ιδιαίτερα
σημαντικά για τη Διαχείριση της Γνώσης και την μετάδοση της
στα πλαίσια μιας επιχείρησης. Η όλη προσπάθεια ενσωμάτωσης
των τεχνολογιών που αναφέρθηκαν ανωτέρω σε εφαρμογές Δια
χείρισης της Γνώσης με διασύνδεση της με μαθησιακά περιβάλ
λοντα, έγινε κυρίως από επιστήμονες της πληροφορικής με απο
τέλεσμα πολλές φορές να υπάρχουν εξαιρετικά τεχνολογικά μο
ντέλα Διαχείρισης της Γνώσης στο υποσύστημα συλλογής και ε
πεξεργασίας των πληροφοριών που θα μετατραπούν σε μαθησια
κό υλικό για εκπαίδευση από απόσταση, τα οποία όμως στη πρά
ξη να έχουν περιορισμένη επιτυχία και εφαρμογή, επειδή δεν
πληρούν το σύνολο των προδιαγραφών αποτελεσματικών μαθη
σιακών περιβαλλόντων τα οποία να ικανοποιούν τα χαρακτηριστι-
κά της εκπαίδευσης ενηλίκων αλλά και τις εκπαιδευτικές ανάγκες
που θέλει να καλύψει η επιχείρηση .

Κατά τσ σχεδιασμό ενός συστήματος Διαχείρισης της Γνώσης
πολΛές φσρές προέχει η λειτουργία του συστήματος από τεχνο
λογική άποψη και όχι από μαθησιακή. Επίσης διαπιστώθηκε ότι ο
ρόλος του εκπαιδευτή δεν μπορεί να εξαφανιστεί από ένα μαθη
σιακό περιβάλλον. Το προτεινόμενο μοντέλο παίρνει ως βάση
σχεδιασμού τα χαρακτηριστικά των αποτελεσματικών Εικονικών
Μαθησιακών Περιβαλλόντων και πάνω σε αυτά αναπτύσσει την ε
φαρμογή της Διαχείρισης της Γνώσης θεωρώντας ότι το σύστημα
καταρχήν θα πρέπει να ικανοποιεί μια σειρά από παραμέτρους
και παράγοντες που ικανοποιούν τόσο τις απαιτήσεις των εκπαι
δευομένων (χαρακτηριστικά που αναφέρονται στην εκπαίδευση ε
νηλίκων) όσο και τις ανάγκες της επιχείρησης (επίτευξη επιχειρη
σιακών στόχων).

Ένα τυπικό σύστημα παροχής εκπαίδευσης μέσω διαδικτύου
στα πλαίσια ενδοεπιχειρησιακών προγραμμάτων περιλαμβάνει τα ε
ξής στάδια, όπως εξαφανίζονται στο Σχήμα 2 (βλ. επόμενη σελίδα).

Στο σύστημα αυτό τα κρίσιμα στάδια αναφέρονται στην ανά
πτυξη του Εικονικού Μαθησιακού Περιβάλλοντος (ΕΜΠ) και ειδι
κότερα:

στις τεχνολογίες που θα υιοθετηθούν για την ανάπτυξη και την
διανομή του εκπαιδευτικού υλικού

στις διάφορες επιλογές σχετικά με τις μαθησιακές διαδικασίες
που θα ακολουθηθούν δεδομένου ότι οι διάφορες μορφές εκ-
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Σχήμα 2

Στάδια σχεδιασμού τυπικού συστήματος παροχής εκπαίδευσης
μέσω διαδικτύου στα πλαίσια ενδοεπειχειρησιακών προγραμμάτων

Απαιτήσεις
Επιχειρησεων-
Βιομηχανίας

Προσδιορισμός
κατάλληλουεκπαιΟι

περιεχομένου

του

ευπκού

Ανάπτυξη ενός
ολοκληρωμένου

προγράμματος σπουδών

Επιλογή και ανάπτυξη
των τεχνολογιών

διανομής του εκπαιδευτικού υλικού

Διανομή εκπαιδευτικού
υλικού

Μαθησιακές
Διαδιαδικασίες

ΒελτΙω(7η του ΕΜΠ μέσω
της τελικής

αξιολόγησης του συστήματος

Αξιολόγηση των
αποτελεσμάτων
της μαθησιακής

διαδικασίας

παιδευτικών προγραμμάτων ενδέχεται να απαιτούν διαφορετι
κές μαθησιακές προσεγγίσεις π.χ. η εκπαίδευση σε τεχνικά θέ
ματα ή εκπαίδευση σε επιχειρησιακά θέματα.

Ιδιαίτερα σημαντικό είναι το μοντέλο Εικονικού Μαθησιακού
Περιβέιλλοντος που θα αναπτύξει ή θα υιοθετήσει η επιχείρηση.
Ένα ΕΜΠ προκειμένου να είναι αποτελεσματικό και να καλύψει
τους εκπαιδευτικούς στόχους της επιχείρησης, θα πρέπει κατά τη
διαδικασία ανάπτυξής του να ικανοποιεί μια σειρά από παράγο
ντες και παραμέτρους που προκύπτουν από την επιλογή παροχής
εκπαίδευσης μέσω διαδικτύου. Στο Σχήμα 3 απεικονίζεται μια
προτεινόμενη μεθοδολογία για την ανάπτυξη ΕΜΠ.

Σε ένα σύστημα Διαχείρισης της Γνώσης το ζητούμενο είναι
να προσφερθεί η απαραίτητη ποσότητα γνώσης (και όχι ένα ολό
κληρο πρόγραμμα), στον κρίσιμο χρόνο και σύμφωνα με το προ
φίλ του ατόμου, έτσι ώστε να λάβει αποφάσεις στα πλαίσια της
εργασίας του. Στο Σχήμα 4 απεικονίζεται ένα ολοκληρωμένο σύ
στημα Διαχείρισης της Γνώσης με διαδικασίες e-learning.

Το σύστημα αυτό συλλέγει πληροφορίες από διάφορες πηγές
τόσο τυπικές όσο και άτυπες, όπως είναι διάφορα εσωτερικό έγ
γραφα, εκθέσεις, αναφορές κ.λπ., μέσα από τα οποία συστηματο
ποιείται ένα μέρος της υπονοούμενης γνώσης. Οι πληροφορίες
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Σχήμα 3

Εικονικό Μαθησιακό περιβάλλον

ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ

^Εκπαιδευόμενοι

•Εκπαιδευτές

•Εκπαιδευπκό υλικό

•Παιδαγωγικές μέθοδοι

•Διοικηπκή και

τεχνολογική υποστήριξη ΕΙΚΟΝΙΚΟ

ΜΑΘΗΣΙΑΚΟ

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ

ΜΑΘΗΣΙΑΚΕΣ

ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ

ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΟΙ
ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗ

ΣΥΣΤΗΜΑ ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ

ΤΗΣ ΓΝΩΣΗΣ

ΠΑΡΑΜΕΤΡΟΙ

•Υΐτοκίνηση

•Αλληλεπίδραση

•Επικοινωνία

•Έλεγχος εκπαιδευομένου

•Παρουσία

•Συμμετοχή

•Αριθμός εκπαιδευομένων

•Φόρτος εργασίας

•Τεχνολογικές απαπήσεις

•Αξιολόγηση

•Πιστοποίηση

•Κόστος

Σχήμα 4

Σύστημα Διαχείρισης της Γνώσης με διαδικασίες e-learning

τυπικές ΠΗΓΕΣ
ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΩΝ

•Κανονισμοί

•Εγχειρίδια

•Διαδικασίες

•Πολιτικές

•Στρατηγικές

•Προδιαγραφές

•Εκπ. υλικό

άτυπες ΠΗΓΕΣ
ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΩΝ

•Εσωτ. έγγραφα

•Εκθέσεις

•Αναφορές

Μονάδα Διαχείρισης
Περιεχόμενου
Μάθησης

(Learning Content
Management)

Μαθησιακά
Αντικείμενα

(learning objects)

ΠΡΟΦΙΛ

ΕΚΠΑΙΔΕΥΟΜΕΝΩΝ

ΕΙΚΟΝΙΚΟ
\

ΜΑΘΗΣΙΑΚΟ

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ

\ J

ΜΑΘΗΣΙΑΚΕΣ

ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ Μ'

Α ΕΚΠΑΙΔΕΥΟΜΕΝΟΙ

m
•Εργαζόμενοι

•Πελάτες

•Προμηθευτές
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αυτές αποθηκεύονται σε μια μονάδα διαχείρισης του περιεχομέ
νου μάθησης, άπου υπάρχουν βάσεις μαθησιακού υλικού (learning
repositories). Στη μονάδα αυτή οι πληροφορίες μετατρέπονται σε
μαθησιακά αντικείμενα (learning objects) με τη χρήση metadata,
έτσι ώστε να είναι επαναχρησιμοποιήσιμα τόσο σε διάφορα εκ
παιδευτικά προγράμματα όσο και σε διάφορα ΕΜΠ. Μια σειρά α
πό διεθνείς οργανισμούς και ερευνητικές ομάδες ασχολούνται με
την ανάτττυξη προτύπων που θα πρέπει να ικανοποιεί η εκπαίδευ
ση μέσω του διαδικτύου. Στόχος είναι να επιτευχθεί συμβατότητα
(compatibility) και διαλειτουργησιμότητα (interoperability) μεταξύ
των διαφόρων συστημάτων μάθησης μέσω διαδικτύου και των συ
στημάτων διαχείρισης των παιδαγωγικών στοιχείων τα οποία κατά
κανόνα έχουν ανομοιογενή χαρακτηριστικά. Επίσης στόχος των
διεθνών είναι και η επαναχρησιμοποίηση των εκπαιδευτικών πη
γών (εκπαιδευτικό υλικό) (Anido et al., 2001, 2002).

Ιδιαίτερης σημασίας σε ένα σύστημα Διαχείρισης Γνώσης είναι
η περιγραφή του προφίλ του εκπαιδευόμενου, δεδομένου ότι ου
σιαστικά περιγράφεται το είδος και η ποσότητα της γνώσης που
θα μεταδοθεί αλλά και ο χρόνος στον οποίο πρέπει να μεταδοθεί.
Για τη διάγνωση του προφίλ των εκπαιδευομένων χρησιμοποιού
νται διαγνωστικά τεστ και με τεχνικές της τεχνητής νοημοσύνης
προσδιορίζεται το προφίλ των εκπαιδευομένων. Να τονιστεί ότι σε
ένα σύστημα Διαχείρισης της Γνώσης ως χρήστες θεωρούνται ό
χι μόνο οι εργαζόμενοι cxKKa και οι πελάτες και προμηθευτές στα
πλαίσια προωθημένων εφαρμογών μάνατζμεντ, όπως προγράμμα
τα διαχείρισης σχέσεων με πελάτες (CRM) ή ολοκληρωμένων
προγραμμάτων ολικής ποιότητας.

Τέλος αναλαμβάνονται οι μαθησιακές δραστηριότητες οι οποί
ες υλοποιούνται μέσω το ΕΜΠ και οι οποίες περιγράφονται στο
Σχήμα 3.

6. Ζητήματα αποτελεσματικότητας

Υπάρχει μεγάλος αριθμός ερευνών που διαπιστώνουν την ση
μασία ανάπτυξης ολοκληρωμένων συστημάτων Διαχείρισης της
Γνώσης για την αποτελεσματικότητα των επιχειρήσεων θεωρώ
ντας ότι συνιστά περιουσιακό στοιχείο καθώς και ανταγωνιστικό
πλεονέκτημα (Civi, 2000" Lee και Yang, 2000" Diakoulakis et al.,
2004- Sher και Lee, 2004' Deskin et al., 2005' Derroch, 2005). Oi
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Lee et al. (2005), Folkens και Spiliopoulou (2004) και Bose (2004)

(οι οποίοι αναφέρονται σε σημαντικό πλήθος ερευνών αξιολόγη
σης συστημάτων Διαχείρισης της Γνώσης), προτείνουν συστήματα
μέτρησης της αποδοτικότητας εφαρμογής συστημάτων Διαχείρι
σης της Γνώσης και σε κάθε περίπτωση αποδεικνύουν ότι η ε
φαρμογή τέτοιων συστημάτων παρουσιάζει σημαντική αποτελε
σματικότητα και επιδρά θετικά στην αποδοτικότητα των επιχειρή
σεων.

Αντίθετα δε βρέθηκαν εργασίες οι οποίες να αναφέρονται ευ
θέως σε ζητήματα κόστους εφαρμογής τέτοιων συστημάτων. Η ε
πιλογή των επιχειρήσεων να αναπτύξουν ολοκληρωμένα συστήμα
τα Διαχείρισης της Γνώσης αποτελεί επιλογή στρατηγικής και ά-
πως αναφέρθηκε ανωτέρω απαιτείται και αλλαγή επιχειρησιακής
κουλτούρας προς ένα μοντέλο πιο ανοικτό, με τάσεις προς την
καινοτομία και την ομαδική εργασία (Call, 2005). Το οποίο κόστος
εγείρεται από τέτοιας μορφής συστήματα αναφέρεται κυρίως στο
κόστος της τεχνολογίας που τα υλοποιεί και στο ανθρώπινο δυ
ναμικό που τα υποστηρίζει. Επειδή κατά κανόνα τα συστήματα

αυτά εφαρμόζονται κυρίως σε μεγάλες επιχειρήσεις, θα πρέπει
να τονιστεί ότι αυτές έχουν ισχυρά υπολογιστικά συστήματα και
το απαραίτητο ανθρώπινο δυναμικό που θα αναπτύξει και θα υ
ποστηρίξει τέτοιες εφαρμογές.

Η σύνδεση συστημάτων Διαχείρισης της Γνώσης με διαδικα
σίες εκπαίδευσης μέσω διαδικτύου με την χρήση Εικονικών Μα
θησιακών Περιβαλλόντων παρουσιάζουν μια σειρά από οικονομικά
πλεονεκτήματα (Arvan, 1997· Campel, 1998" Ash, 2000' Rumble,
200T). Χαμηλό κόστος για τη διανομή του εκπαιδευτικού προ

γράμματος σε μεγάλες γεωγραφικές περιοχές εφόσον χρησιμο
ποιείται η πλατφόρμα του διαδικτύου που ως τεχνολογία θεωρεί
ται φθηνή. Χαμηλό κόστος για τεχνική υποστήριξη. Αποφυγή του
κόστους που συνεπάγονται τα εκπαιδευτικά προγράμματα που
προσφέρονται με παραδοσιακό τρόπο, όπως ενοίκια αιθουσών και
εξοπλισμών, έξσδα μετακίνησης εκπαιδευτών και εκπαιδευσμένων,
κόστος από χαμένες ώρες εργασίας κ.ά.

7. Συμπεράσματα

Η εξέλιξη των χαρακτηριστικών της «νέας οικονομίας» δημι
ουργεί ένα νέο μοντέλο εργαζόμενου και μεταθέτει ένα μεγάλο
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μέρος των επιχειρησιακών δραστηριοτήτων σε ένα εικονικό περι
βάλλον, όπου ένα μεγάλο μέρος των εργασιακών διαδικασιών α
ναπτύσσονται σε δίκτυα υπολογιστών. Η εισαγωγή των νέων τε

χνολογιών της πληροφορικής και των επικοινωνιών πέρα από τα
οποία προβλήματα δημιουργεί κατά την υιοθέτηση τους, παρέχει
στις επιχειρήσεις απεριόριστες δυνατότητες.

Η νέα αυτή κατάσταση χαρακτηρίζεται από την ανάγκη των ε
πιχειρήσεων να βασίζονται στη Διαχείριση της Γνώσης. Σήμερα η
γνώση αποτελεί ένα περιουσιακό στοιχείο και θεωρείται ανταγωνι
στικό πλεονέκτημα η αποτελεσματική διαχείρισή της. Τα παραδο
σιακά μοντέλα εκπαιδευτικών πολιτικών των επιχειρήσεων δεν α
νταποκρίνονται αποτελεσματικά τόσο στην ευελιξία των εκπαιδευ
τικών προγραμμάτων αναφορικά με το περιεχόμενο και το χρόνο
παροχής των μαθησιακών δραστηριοτήτων, όσο και στους πιθα
νούς χρήστες. Οι εκπαιδευτικές διαδικασίες στα συστήματα Δια
χείρισης της Γνώσης θα πρέπει να καλύπτουν, από άποψη περιε
χομένου, τις μαθησιακές ενότητες (τόσο σε ποσότητα όσο και
στο χρόνο παροχής) σε σχέση με τους πιθανούς χρήστες μεταξύ
των οποίων πλέον εντάσσονται, εκτός από τους εργαζόμενους και

οι πελάτες και προμηθευτές της επιχείρησης.
Για να επιτευχθεί η ευελιξία αυτή είναι απαραίτητο να σχεδια

στούν και να αναπτυχθούν ολοκληρωμένα συστήματα Διαχείρισης
της Γνώσης με τη χρήση των νέων τεχνολογιών της πληροφορι
κής και των επικοινωνιών, τα οποία να εκμεταλλεύονται τις δυνα
τότητες που παρέχουν τα εικονικά μαθησιακά περιβάλλοντα τα ο
ποία αναπτύσσονται στο διαδίκτυο. Τα συστήματα αυτά θα πρέπει

να αξιοποιούν τις διάφορες μορφές γνώσης που παράγονται στα
πλαίσια μιας επιχείρησης. Επίσης θα πρέπει να λαμβάνουν υπόψη
όλα τα επιμέρους ζητήματα τα οποία αναφύονταιαπό τις μαθη
σιακές διαδικασίες μέσω διαδικτύου.
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