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Abstract

This diploma thesis presents an approach for the electronic negotiation for knowledge goods. The significance of knowledge in modern societies ushers the need for the development of knowledge good transaction mechanisms. In order to deliver a full description of such a system, we extensively analyze both knowledge goods and negotiations. From this analysis, we design an ontology that models all elements of knowledge good transactions. On top of it, we elaborate different negotiation scenarios on the basis of a knowledge negotiation framework we have developed. Finally, a proposition of a technical implementation is provided.
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1

1 Εισαγωγή

Σκοπός αυτής της διπλωματικής εργασίας είναι η παρουσίαση των στοιχείων που καθορίζουν τη συναλλαγή και τους όρους παράδοσης ενός γνωσιακού αγαθού ή μιας υπηρεσίας γνώσης. Γίνεται αναφορά στα αγαθά γνώσης και σε υπηρεσίες συμβουλευτικού χαρακτήρα, ενώ παράλληλα παρουσιάζονται οι κανόνες και τα χαρακτηριστικά μιας γενικής διαπραγματευτικής διαδικασίας που ακολουθείται, με στόχο την απόκτηση των παραπάνω αγαθών. Όλα αυτά εντάσσονται σε μια οντολογία η οποία είναι υπεύθυνη για την κατανόηση των στοιχείων ενός συστήματος διαπραγμάτευσης από οποιοδήποτε λογισμικό. Η δομή της εργασίας έχει ως εξής:

Στο δεύτερο κεφάλαιο εισάγονται οι έννοιες των αγαθών και υπηρεσιών γνώσης, μέσω ορισμών και παραδειγμάτων. Στη συνέχεια εξετάζεται η χρησιμότητα των αγαθών γνώσης στους διάφορους οργανισμούς, ώστε να τονιστεί η ιδιαίτερη σημασία των αγαθών αυτών στις σύγχρονες εμπορικές συναλλαγές. Κατόπιν γίνεται μια παρουσίαση των ηλεκτρονικών αγορών γνώσης και αναλύονται τα χαρακτηριστικά των γνωσιακών αγαθών μέσα σε αυτές. Τέλος, αναφέρονται τα χαρακτηριστικά εκείνα των αγαθών γνώσης, τα οποία είναι δυνατό να διαπραγματευτούν σε μια ηλεκτρονική σύμβαση. 

Στο τρίτο κεφάλαιο ασχολούμαστε γενικά με τη θεωρία των διαπραγματεύσεων. Αναλύουμε τον κύκλο ζωής μιας διαπραγματευτικής διαδικασίας και στη συνέχεια αναφέρουμε θεωρητικά μοντέλα και μοντέλα επικοινωνίας που χρησιμοποιούνται εν γένει στις διαπραγματεύσεις. Εξετάζουμε τις παραμέτρους μιας διαπραγμάτευσης και τα πρωτόκολλα που χρησιμοποιούνται, τόσο στις παραδοσιακές διαδικασίες, όσο και στα σύγχρονα συστήματα υποστήριξης ηλεκτρονικών διαπραγματεύσεων. Σκοπός είναι η επαφή με τα συστήματα διαπραγμάτευσης, ώστε στη συνέχεια να υπάρχει το κατάλληλο υπόβαθρο για την κατανόηση της ανάπτυξης ενός ολοκληρωμένου συστήματος διαπραγμάτευσης γνωσιακών αγαθών. 

Στο τέταρτο κεφάλαιο μοντελοποιείται ο χώρος διαπραγμάτευσης και συναλλαγής γνωσιακών αγαθών και υπηρεσιών. Αυτό επιτυγχάνεται με την κατασκευή σχετικής οντολογίας. Στην οντολογία παρουσιάζονται και περιγράφονται όλες οι έννοιες, τα χαρακτηριστικά τους και οι μεταξύ τους σχέσεις, που είναι απαραίτητες για την κατανόηση του συγκεκριμένου χώρου (domain).  

Στο πέμπτο κεφάλαιο καθορίζουμε ένα πλαίσιο  διαπραγματεύσεων και στη συνέχεια το εφαρμόζουμε για την ανάλυση σεναρίων διαπραγμάτευσης γνωσιακών αγαθών. Η συσχέτιση των στοιχείων του πλαισίου με την οντολογία παρουσιάζεται ρητά κατά την ανάλυση του πλαισίου. 

Στο τελευταίο κεφάλαιο παρουσιάζουμε ένα προσχέδιο μιας τεχνικής λύσης που υλοποιεί ένα από τα σενάρια που αναπτύξαμε στο προηγούμενο κεφάλαιο με τη χρήση της οντολογίας καθώς και τα συμπεράσματα που προκύπτουν από όλη τη διπλωματική.  
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2

2 Αγαθά γνώσης

2.1 Εισαγωγή

Οι εμπορικές συναλλαγές που επιτρέπονται και πραγματοποιούνται μέσω του διαδικτύου δεν έχουν μόνο να κάνουν με αγοραπωλησίες υλικών αγαθών. Τα τελευταία χρόνια έχει αρχίσει να αναπτύσσεται η εμπορεία πνευματικών αγαθών και υπηρεσιών, πληροφοριών και γνώσης, από οργανισμούς και εταιρίες που παραδοσιακά στήριζαν τη λειτουργία τους στην εμπιστοσύνη, το κύρος και την ασφάλεια που ενέπνεε η προσωπική επαφή με τους πελάτες. Ο χώρος είναι ακόμα άγνωστος και ανεξερεύνητος και το στάδιο εμφάνισης των αγαθών πληροφορίας (information goods) είναι ακόμα τόσο πρώιμο, που θεωρείται δύσκολος και ο ίδιος ο ορισμός τους. Ωστόσο, μέσω κάποιας περιορισμένης προς το παρόν εμπειρίας, μέσω ιδιοτήτων και χαρακτηριστικών που έχουν παρατηρηθεί, μέσω παραδειγμάτων και υπαρχόντων μοντέλων αγοράς, θα επιχειρήσουμε την προσέγγιση του όρου των αγαθών πληροφορίας (information goods) εξετάζοντας την οπτική γωνία του παραγωγού και κατόχου της γνώσης, του αγοραστή καθώς και του μεσολαβητή. [1]  
Έχουν δοθεί διάφοροι ορισμοί για τα αγαθά πληροφορίας, καθένας από τους οποίους μελετά την έννοια από διαφορετική σκοπιά. Για παράδειγμα :

1. Ως αγαθά πληροφορίας μπορούμε να ορίσουμε οτιδήποτε μπορεί να μετατραπεί σε ψηφιακή μορφή (digitized), δηλαδή μπορεί να κωδικοποιηθεί με μια ακολουθία από bits. [2]  

2. Ένας εναλλακτικός ορισμός περιγράφει τα αγαθά πληροφορίας ως μία συλλογή κομματιών πληροφορίας, η οποία είναι καλά ορισμένη στα περιεχόμενά της, στην ποσότητά της και στη συγκεκριμένη εμφάνισή της. [3] 
Αγαθά πληροφορίας που διακινούνται μέσω διαδικτύου μπορεί να είναι:

· Ένα βιβλίο σε ηλεκτρονική μορφή

· Η τρέχουσα τιμή μιας μετοχής

· Μια ταινία

· Ιστοσελίδες 

· Μια τηλεφωνική συνομιλία

· Ένα οποιοδήποτε αρχείο

· On-line εφημερίδες και περιοδικά

· Μουσική 

· Εκπαίδευση

· Βάσεις δεδομένων

· Προγράμματα λογισμικού

· Συμβουλείς

· κλπ

Κοινός παρονομαστής όλων των παραπάνω είναι ότι μπορούν να παρασταθούν από bits δεδομένων. Είναι μη χειροπιαστά και δεν έχουν φυσική υπόσταση. Εν τούτοις έχουν πραγματική τιμή και είναι εμπορεύσιμα μεταξύ παραγωγών και καταναλωτών, όπως ακριβώς συμβαίνει και με τα υλικά αγαθά. [4]

Από τα παραδείγματα των αγαθών πληροφορίας μπορούμε να συμπεράνουμε ότι ως αγαθά πληροφορίας θεωρούμε οποιαδήποτε μορφή πληροφορίας, γνώσης ή ακόμα και υπηρεσίας (service). Έτσι λοιπόν, όταν αναφερόμαστε σε αγαθά πληροφορίας περιλαμβάνουμε και τις τρεις προαναφερθείσες έννοιες. 

Σε αυτό το σημείο θα πρέπει να γίνει ένας διαχωρισμός μεταξύ της γνώσης και της πληροφορίας ως έννοιες. Πολλοί είναι αυτοί που υποστηρίζουν ότι οι δύο αυτές έννοιες είναι άμεσα συνυφασμένες μεταξύ τους. Ξεκινώντας από την έννοια των δεδομένων, μπορούμε να πούμε ότι αυτά προκύπτουν ως το αποτέλεσμα διαφόρων μετρήσεων και μεταβλητών, κάτι το χειροπιαστό και αντικειμενικό. Συλλέγοντας αυτά τα δεδομένα δημιουργούμε την πληροφορία. Η τελευταία αποτελείται από δεδομένα ταξινομημένα σε κατανοητή μορφή ώστε να είναι κατάλληλα για χρήση και επικοινωνία. Παραδείγματα πληροφορίας αποτελούν τα διάφορα διαγράμματα, οι στατιστικές μελέτες, κλπ. Στη συνέχεια περνάμε στην έννοια της γνώσης. Μια πληροφορία που αξιολογείται και οργανώνεται από τον ανθρώπινο νου ώστε να χρησιμοποιηθεί για κάποιον σκοπό αποτελεί πλέον γνώση. Συμπεράσματα, κρίσεις, εξηγήσεις, κλπ αποτελούν εκφάνσεις γνώσης. Με τη γνώση μπορεί κάποιος να συνειδητοποιήσει τον τρόπο και το σκοπό χρήσης μια πληροφορίας που κατέχει. Για να μπορέσουμε να ξεχωρίσουμε καλύτερα την πληροφορία από τη γνώση ισχύει ο εξής κανόνας: η πληροφορία απαντά συνήθως στην ερώτηση «τι», ενώ η γνώση στην ερώτηση «πώς» και «γιατί». Η απάντηση στις ερωτήσεις «πώς» και «γιατί» πολλές φορές δεν προκύπτει από επίσημες πηγές αλλά από ανεπίσημες, όπως ρωτώντας ανθρώπους. Αυτό δείχνει ότι η γνώση είναι ιδιαίτερα δύσκολο να συλλεχθεί και να τοποθετηθεί σε βάσεις δεδομένων, κάτι που είναι πραγματοποιήσιμο για την πληροφορία. Η γνώση λοιπόν πολλές φορές προέρχεται μόνο από ειδικούς, οι οποίοι σε συνεργασία με τους παραλήπτες καθορίζουν την αξία της. 

Πιο συγκεκριμένα, ο Skyrme (2001) ασχολήθηκε με τη διαφοροποίηση δύο βασικών εκμεταλλεύσιμων τύπων γνώσης:

1. Ατομοκεντρικά αγαθά γνώσης (People based knowledge assets): 

Πρόκειται για τις πληροφορίες που βασίζονται στην ανθρώπινη γνώση. Δεν είναι άλλο από την αξιοποίηση σε μια αγορά πληροφορίας ανθρώπων που κατέχουν βαθιά γνώση σε διάφορα θέματα, που έχουν πολλές εμπειρίες και οράματα. Τυπικό παράδειγμα αποτελούν οι εταιρίες συμβούλων που δραστηριοποιούνται στο διαδίκτυο και παρέχουν online συμβουλές όπως για παράδειγμα αποτελεί η 

πρωτοβουλία της BT www.insightexec.com. 


2. Αντικειμενοστραφή αγαθά γνώσης (Object based knowledge assets):
Πρόκειται για το αποτέλεσμα της σύνθεσης πολλών διαφορετικών στοιχείων γνώσης και της εφαρμογής μιας διαδικασίας ανάπτυξης. Απαντάται σε δύο βασικούς τύπους μέσων: σε αυτά που βασίζονται σε υπολογιστές και σε αυτά που βασίζονται σε διάφορα έγγραφα. Τα πρώτα περιλαμβάνουν βάσεις δεδομένων, ιστοσελίδες, λογισμικό κλπ, ενώ τα δεύτερα περιλαμβάνουν έγγραφα και πολλά άλλα είδη δημοσιεύσεων – εκθέσεις, άρθρα, βιβλία κλπ. Η ίδια γνώση πολλές φορές αποθηκεύεται με διαφορετικές μεθόδους, ώστε να καλύψει τις ανάγκες διαφορετικών καταναλωτών. [14]

Εφόσον δώσαμε έναν ορισμό της έννοιας των αγαθών πληροφορίας, και πιο συγκεκριμένα των αγαθών γνώσης, παρουσιάζουμε επιγραμματικά ορισμένα στοιχεία που διαφοροποιούν τα χειροπιαστά από τα μη χειροπιαστά αγαθά και κατ’ επέκταση τις επιχειρησιακές απαιτήσεις που αφορούν στις δύο αυτές κατηγορίες προϊόντων. Έτσι θα γίνει ακόμα πιο κατανοητή η έννοια των αγαθών πληροφορίας, ώστε στη συνέχεια να τονίσουμε την αξία που έχουν τα αγαθά αυτά για τις επιχειρήσεις:

· Οι αρχές δημιουργίας, αναπαραγωγής, αποθήκευσης, αντιγραφής, διανομής, έρευνας και ταξινόμησης της πληροφορίας διαφέρει σημαντικά από ότι στα χειροπιαστά αγαθά.

· Τα προϊόντα πληροφορίας είναι ακριβά να παραχθούν, αλλά πολύ φτηνότερα να αναπαραχθούν και να διανεμηθούν. Για τα χειροπιαστά αγαθά, η αναπαραγωγή και η διανομή πολλές φορές υπερβαίνουν το κόστος του αρχικού προϊόντος. 

· Τα αγαθά πληροφορίας είναι δυνατόν να διατηρήσουν την αξία τους για μικρό χρονικό διάστημα, μέχρι και για μερικά δευτερόλεπτα, όπως συμβαίνει για παράδειγμα στις τιμές των μετοχών.

· Τα αγαθά πληροφορίας μπορεί να χάσουν την αξία τους χρόνο με το χρόνο, αλλά μπορεί και να έχουν προγραμματισμένη δυνατότητα να εξελίσσονται ανάλογα με το περιβάλλον στο οποίο βρίσκονται.

· Θέματα αυθεντικότητας και ασφάλειας είναι ιδιαίτερα διαφοροποιημένα. Η κλοπή ενός χειροπιαστού αγαθού γίνεται εύκολα αντιληπτή από τον ιδιοκτήτη του, ενώ από την άλλη κλοπή ενός μη χειροπιαστού αγαθού μπορεί να παραμείνει ανεξιχνίαστη. Σε αυτό το σημείο σημαντικό ρόλο παίζει η διαχείριση των πνευματικών δικαιωμάτων.  

· Τα αγαθά πληροφορίας υπόκεινται σε αυτόματη επεξεργασία. Συνεπώς αγαθά αυτής της κατηγορίας είναι δυνατόν να υποστούν περαιτέρω επεξεργασία ή ακόμα και να συνδυαστούν με άλλα προϊόντα προκειμένου να δημιουργηθούν καινούρια αγαθά. 

· Τα αγαθά πληροφορίας έχουν τη δυνατότητα να προσφερθούν σε διάφορα επίπεδα διαχωρισμού. Για παράδειγμα: μια μονάχα πρόταση, μια παράγραφος, ένα κεφάλαιο, ένα ολόκληρο βιβλίο. [4]

Όσον αφορά τις υπηρεσίες πληροφοριών (information services), οι οποίες αποτελούν αναπόσπαστο και ιδιαίτερα σημαντικό κομμάτι των αγαθών πληροφορίας, είναι απίσης δύσκολο να δώσουμε έναν σαφή ορισμό για αυτές. Είναι όμως αναγκαίο να παρέχουμε μια καλή περιγραφή των υπηρεσιών γνώσης, προκειμένου ο ενδιαφερόμενος πελάτης να είναι σε θέση να αποκομίσει τα μέγιστα από τις υπηρεσίες αυτές. Μιας και οι υπηρεσίες αυτές εισχωρούν όλο και περισσότερο στην ηλεκτρονική αγορά, η περιγραφή αποτελεί αναπόσπαστο κομμάτι τους, και θα μπορούσε να παρομοιαστεί με τις ετικέτες που είναι κολλημένες στα διάφορα προϊόντα της αγοράς. Επομένως, η ακριβής περιγραφή μπορεί να βοηθήσει σε πολύ μεγάλο βαθμό να καταλάβουμε τη διαφορά που υπάρχει ανάμεσα στις κοινές, χειρωνακτικής φύσεως, υπηρεσίες και στις υπηρεσίες πληροφοριών. Η ακριβής περιγραφή των τελευταίων περιορίζεται από τους παρακάτω παράγοντες:

· Η ετερογενής φύση των υπηρεσιών.

· Η ενυπάρχουσα πολυπλοκότητα των υπηρεσιών.

· Η ηθελημένη στάση ορισμένων παροχέων υπηρεσιών (information providers), να περιορίζουν την ικανότητα των ενδιαφερόμενων να συγκρίνουν τις διάφορες υπηρεσίες σχετικά με το κόστος, τη διαθεσιμότητα, κά.

Από την άλλη πλευρά, η ακριβής περιγραφή των υπηρεσιών πληροφορίας θα έχει τα εξής ευεργετικά αποτελέσματα:

· Θα υπάρχει δυνατότητα πολύ γρηγορότερης και ακριβέστερης εύρεσης υπηρεσιών  σε σχέση με τους υπάρχοντες καταλόγους και εγγραφές.

· Ο ενδιαφερόμενος θα μπορεί να επιλέξει με πολύ καλύτερα κριτήρια την υπηρεσία που του ταιριάζει, όπως επίσης και να διαπραγματευτεί με ορθολογικό τρόπο την απόκτηση αυτής.

· Νέες υπηρεσίες θα έχουν τη δυνατότητα να δημιουργηθούν, είτε στατικά είτε δυναμικά μέσω της όλης διαδικασίας αγοραπωλησίας. 

· Επίσης θα υπάρχει η δυνατότητα οι διάφορες υπηρεσίες πληροφορίας να μπορούν να εξελιχθούν. Στην ουσία οι υπηρεσίες αυτές ανανεώνουν τις περιγραφές τους, όσο περισσότερο αλληλεπιδρούν (interact) με τους παροχείς (providers), τους πελάτες (requestors) και το γύρω περιβάλλον τους. 

· Τέλος, με βάση την καλή περιγραφή και σαφή ορισμό των υπηρεσιών, θα υπάρχει η δυνατότητα αποθήκευσης των δεδομένων σχετικά με τις διαδικασίες που αφορούν στις υπηρεσίες πληροφορίας, ώστε μελλοντικά να μπορούν οι ενδιαφερόμενοι να ανατρέξουν στα δεδομένα αυτά και να επωφεληθούν από την ύπαρξή τους.  

Έχοντας λάβει υπόψη μας τα παραπάνω, μπορούμε να προχωρήσουμε στην περιγραφή των υπηρεσιών πληροφορίας. Τι αποτελεί λοιπόν υπηρεσία πληροφορίας και ποιες οντότητες περιλαμβάνονται στον ορισμό αυτό; Στην πιο απλή της μορφή, μια υπηρεσία είναι μια πράξη ή πράξεις εν γένει, η οποία πραγματοποιείται από μια οντότητα προς όφελος μιας άλλης και στην όλη διαδικασία περιλαμβάνει τη μεταφορά ορισμένης αξίας (value). Προκειμένου όμως να γίνει κατανοητή η περιγραφή των υπηρεσιών πληροφορίας, πρέπει να ριχτεί φως σε όλες τις πτυχές της διαδικασίας. Πιο συγκεκριμένα, θα πρέπει να εξεταστούν: η φύση της διαδικασίας, ο αριθμός των μελών που παίρνουν μέρος, ο τρόπος με τον οποίο η υπηρεσία ζητείται (request) και παραδίδεται (delivered) όπως επίσης και το είδος της αξίας (value) που μεταφέρεται. 

Ένας γενικός ορισμός των υπηρεσιών πληροφορίας περιλαμβάνει διεργασίες και εγχειρήματα, τα οποία είναι ετερογενούς, μη χειροπιαστής φύσης και επίσης παράγονται και καταναλώνονται ταυτόχρονα. Εναλλακτικά, οι υπηρεσίες  μπορούν να χαρακτηριστούν ως δράσεις, το αποτέλεσμα των οποίων δεν αποτελεί υλικό προϊόν, αλλά έχει ως στόχο την παροχή υψηλότερης αξίας διεργασιών, όπως για παράδειγμα είναι η διευκόλυνση. 

Από μια άλλη σκοπιά, μπορούμε να ορίσουμε τις υπηρεσίες αυτές βασιζόμενοι στην τεχνολογική τους φύση. Σε αυτή την κατηγορία εντάσσονται οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες (e-services), οι οποίες χρησιμοποιούν ως βάση το διαδίκτυο ή κάποιο άλλο ενσύρματο - ασύρματο μέσο μεταφοράς. Διαμέσου μιας επιχειρησιακής διαδικασίας που αποκαλείται ηλεκτρονική (e-process), παράγονται οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες (e-services). Οι τελευταίες λοιπόν αποτελούν ένα κομμάτι της επιχειρησιακής διαδικασίας και δεν παρουσιάζουν περιορισμούς σχετικά με το χρόνο και τον τόπο ζήτησής τους. Υπάρχει ωστόσο πιθανότητα να παρουσιαστεί μια καθυστέρηση μεταξύ της ζήτησης και της εκτέλεσης μιας υπηρεσίας. Αυτή η καθυστέρηση μπορεί να οφείλεται σε περιορισμένους πόρους ή στην εμπλοκή ανθρώπινου δυναμικού στην όλη διαδικασία. Γενικά όμως οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες χαρακτηρίζονται από την ικανότητά τους να συγκεντρώνονται αυτόματα οπουδήποτε και οποτεδήποτε. 

Συγκεντρώνοντας τους παραπάνω ορισμούς, προκύπτουν τρία μόνιμα χαρακτηριστικά για τις υπηρεσίες γνώσης:

· Οι υπηρεσίες είναι πράξεις οι οποίες πραγματοποιούνται από μια οντότητα προς όφελος μιας άλλης.

· Οι υπηρεσίες μπορεί να περιέχονται μέσα σε άλλες (πχ εγγύηση). Αναφερόμαστε σε αυτή τη σχέση χαρακτηρίζοντας ορισμένες υπηρεσίες ως υπο-υπηρεσίες (sub-services).

· Οι υπηρεσίες έχουν μια έμφυτη αξία, η οποία μεταφέρεται από τον παροχέα (provider) στον αποδέκτη (recipient). [5]

Ταξινομία των υπηρεσιών πληροφορίας ( information services)

Στην αγορά υπάρχουν πολλών ειδών υπηρεσίες. Στον παρακάτω πίνακα παραθέτουμε μια ταξινόμηση ορισμένων υπηρεσιών που υπάρχουν σήμερα στην αγορά. Οι υπηρεσίες αυτές χωρίζονται σε τέσσερις κυρίως κατηγορίες οι οποίες είναι: οι μαζικές υπηρεσίες (mass services), οι υπηρεσίες αλληλεπίδρασης (interaction services), οι υποστηρικτικές υπηρεσίες (supporting services) και οι επαγγελματικές υπηρεσίες (professional services). 
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Πίνακας 2.3: Παραδείγματα υπηρεσιών

Ολοκληρώνοντας την εισαγωγή μας στα αγαθά της γνώσης, πρέπει να τονίσουμε ότι η μελέτη μας θα επικεντρωθεί γύρω από τα αγαθά αυτά. Οι αναφορές μας τόσο στα αγαθά πληροφορίας όσο και στις υπηρεσίες πληροφοριών γίνεται με σκοπό να δοθεί μια πιο ολοκληρωμένη εικόνα των αγαθών γνώσης, αφού ορισμένα χαρακτηριστικά των πληροφοριακών αγαθών βρίσκουν απήχηση στα γνωσιακά αγαθά. Έτσι λοιπόν, μέσα από τη μελέτη των αγαθών πληροφορίας είμαστε σε θέση να συλλέξουμε στοιχεία ώστε να κατανοήσουμε καλύτερα την αγορά των αγαθών γνώσης.

2.2 Η σημασία των αγαθών γνώσης στους οργανισμούς

Η γνώση θεωρείται ένα από τα πολυτιμότερα περιουσιακά στοιχεία τόσο μιας εταιρίας όσο και της ίδιας της οικονομίας. Αποτελεί το βασικό παράγοντα ανάπτυξης μιας χώρας και επιτυχίας μια επιχείρησης. Ο ρόλος της γνώσης γίνεται ακόμα πιο σημαντικός, αν αναλογιστούμε ότι στον 21ο αιώνα που ζούμε, νέες οικονομίες κάνουν την εμφάνισή τους και μάλιστα παρουσιάζονται ιδιαίτερα ανταγωνιστικές. Στην εποχή μας η πληροφορία και η γνώση ίσως να αποτελούν το σημαντικότερο συνδετικό κρίκο μεταξύ της οικονομικής ανάπτυξης και της πορείας μια εταιρίας. Γίνεται λοιπόν αντιληπτό ότι οι εταιρίες θα πρέπει να επενδύσουν στη σωστή διαχείριση της γνώσης, προκειμένου να καταφέρουν να επιβιώσουν και να διακριθούν σε ένα άκρως ανταγωνιστικό περιβάλλον. 

Παρόλο που οι περισσότερες εταιρίες αναγνωρίζουν τη στενή σχέση μεταξύ γνώσης και επιχειρησιακής προόδου, ωστόσο λίγες έως μηδαμινές είναι αυτές που έχουν καταφέρει να βρουν μια μοναδική σχέση μεταξύ γνώσης και προόδου, με αποτέλεσμα η παραπάνω προσπάθεια να παραμένει πάντα ένας από τους πρωταρχικούς στόχους στην ατζέντα της εταιρίας [6]. Προκειμένου οι εταιρίες να προσεγγίσουν καλύτερα την έννοια της γνώσης και να τη συνδέσουν με το έργο τους, προχωρούν στην αξιολόγηση τομέων της εταιρίας που συνδέονται με τη γνώση, μιας και είναι ιδιαίτερα δύσκολη η αξιολόγηση αυτής καθεαυτής της γνώσης. Έτσι λοιπόν οι εταιρίες μπορούν να χρησιμοποιήσουν τόσο τον τομέα του προϊόντος όσο και αυτόν της παραγωγικής διαδικασίας, προκειμένου να καταλήξουν σε συμπεράσματα για το πώς επηρεάζει η γνώση την πρόοδό τους. Η οποιαδήποτε μορφή γνώσης είναι δυνατόν να επηρεάσει τόσο το παραγόμενο προϊόν όσο και την διαδικασία παραγωγής. Αυτό έχει άμεσο αντίκτυπο στην οικονομική απόδοση της εταιρίας, η οποία τελικά είναι ο στόχος της εταιρίας. Διαμέσου λοιπόν της παραγωγικής διαδικασίας, η εταιρία κάνοντας διαχείριση της παρεχόμενης γνώσης, έχει τη δυνατότητα να πραγματοποιήσει οικονομική πρόοδο και ανάπτυξη. 

Τα είδη της γνώσης που χρησιμοποιεί μια εταιρία ποικίλουν. Η γνώση μπορεί να είναι ρητή ή άρρητη. Η γνώση αυτή μπορεί να κατηγοριοποιηθεί επίσης ανάλογα με το πόσο σημαντική είναι, πράγμα βέβαια υποκειμενικό ως ένα βαθμό εξαρτώμενο από τις εκάστοτε συνθήκες. Υπάρχει λοιπόν η άκρως απαραίτητη γνώση, η οποία βρίσκεται πάντα σε ζήτηση και η προαιρετική γνώση, η οποία όχι μόνο πρέπει να κερδίσει το ενδιαφέρον των χρηστών αλλά είναι αυτή που συνήθως κάνει τη διαφορά μεταξύ καλού και καλύτερου στην ανταγωνιστική αγορά. Επίσης η γνώση μπορεί να ταξινομηθεί από τις εταιρίες ανάλογα με το πότε τους είναι απαραίτητη. Αλλιώς αξιολογείται η γνώση που παρέχεται άμεσα και εξυπηρετεί με ακρίβεια το σκοπό της και αλλιώς η γνώση που παρέχεται σε αόριστο χρόνο με ασαφή αποτελέσματα για την εταιρία. 

Οι εταιρίες αναζητούν ως επί το πλείστον τη γνώση και όχι την απλή πληροφορία. Η σωστή γνώση είναι αυτή που θα τους παρέχει λύσεις στα προβλήματα οργάνωσης και σχεδιασμού, στηριζόμενη πιθανότατα σε μακροχρόνιες μελέτες και εμπειρίες. Στην εποχή μας όμως ο όγκος της πληροφορίας και γνώσης που παρέχονται είναι ιδιαίτερα αυξημένος, απόρροια της ραγδαίας ανάπτυξης του διαδικτύου. Δύσκολα μπορεί μια εταιρία από μόνη της να παρακολουθήσει τις εξελίξεις στο διεθνές στερέωμα, έτσι ώστε να προχωρήσει στην εξέλιξή της. Υπάρχει δηλαδή πολύ λίγος χρόνος για εμπέδωση πολύ μεγάλου όγκου πληροφορίας. Ως εκ τούτου όχι μόνο δυσκολεύεται το έργο της πληροφόρησης, αλλά δεν είναι λίγες οι φορές που παρατηρείται λανθασμένη πληροφόρηση. Από μελέτες που πραγματοποιήθηκαν εξάγονται τα εξής συμπεράσματα για την συμπεριφορά του ανθρώπου σε σχέση με τα αγαθά πληροφορίας.

· Παρατηρείται έλλειψη εμπέδωσης μιας μεγάλης ποσότητας πληροφορίας και γνώσης, οι οποίες θα μπορούσαν να είναι ιδιαίτερα πολύτιμες σε διαφορετική περίπτωση.

· Τα άτομα αφιερώνουν λίγο χρόνο στην αναζήτηση πληροφοριών από επίσημες πηγές, παρόλο που είναι γνωστή η ύπαρξή τους.

· Υπάρχει μεγαλύτερη εμπιστοσύνη σε ανθρώπους που «γνωρίζουν» παρά σε επίσημες πηγές.

· Παρατηρείται δυσκολία στη μετάφραση της πληροφορίας και της γνώσης διαμέσου των διαφόρων χωρών, με αποτέλεσμα τη μείωση της αξίας τους. 

· Υπάρχει επίσης δυσκολία στη σωστή χρησιμοποίηση των παρεχόμενων πληροφοριακών αγαθών, έτσι ώστε να παρθούν εν συνεχεία αποφάσεις.

Με βάση τα παραπάνω η αξία - τιμή της πληροφορίας και της γνώσης – των γνωσιακών αγαθών – εξαρτάται από τη χρησιμότητα, την ευκολία πρόσβασης, εμπέδωσης και εφαρμογής όπως επίσης και από την ταχύτητα ανταπόκρισης αυτών των αγαθών στην εκπλήρωση των στόχων της εταιρίας. 

Η ύπαρξη των αγαθών γνώσης βοηθά την εταιρία να επιτύχει μεγάλη επιχειρηματική απόδοση, μέσω του προϊόντος που παράγει καθώς και της διαδικασίας παραγωγής. Προκειμένου να εξηγήσουμε αυτή τη λογική σύνδεση που υπάρχει μεταξύ γνώσης και επιχειρηματικής απόδοσης, η υπάρχουσα γνώση σε μια εταιρία χωρίζεται στη γνώση γύρω από το προϊόν και στη γνώση σχετική με την διαδικασία παραγωγής. 

Η γνώση του προϊόντος είναι γνώση που συνδέεται άμεσα με το συγκεκριμένο προϊόν ή υπηρεσία το οποίο υπηρετεί η εταιρία. Πιο συγκεκριμένα, η γνώση του προϊόντος μπορεί να ταξινομηθεί σε:

· Τεχνολογική γνώση

· Γνώση διαχείρισης 

· Γνώση που σχετίζεται με την αγορά

· Βιομηχανική γνώση

Η γνώση θα πάρει συγκεκριμένες μορφές εφόσον πρόκειται να εφαρμοστεί στην περίπτωση μιας συγκεκριμένης βιομηχανίας. Για να ξεχωρίσουμε τη γνώση που συνδέεται με την αγορά με τη βιομηχανική γνώση, λαμβάνουμε υπόψη μας ότι η γνώση περί αγοράς αφορά σε πολύ συγκεκριμένες αγορές ανταγωνισμού. Από την άλλη, η βιομηχανική γνώση ασχολείται με μια πιο γενικευμένη και υψηλού επιπέδου γνώση στην αγορά. Ας πάρουμε για παράδειγμα ένα ηλεκτρονικό εμπορικό κέντρο στο διαδίκτυο. Η τεχνολογική γνώση θα μπορούσε να αφορά στις τεχνικές κωδικοποίησης προκειμένου να υπάρχει ασφάλεια στα συστήματα πληρωμής. Η γνώση σχετικά με τη διαχείριση θα μπορούσε να αφορά στον τρόπο ταξινόμησης των προϊόντων σε καταλόγους, όπως για παράδειγμα ο κατάλογος με τα φθαρτά προϊόντα. Η γνώση σχετική με την αγορά θα μπορούσε να περιλαμβάνει μεταξύ άλλων την κατανόηση της συμπεριφοράς των πελατών όσον αφορά τις αγορές τους στο ηλεκτρονικό εμπορικό κέντρο. Τέλος η βιομηχανική γνώση θα μπορούσε να περιλαμβάνει τη γνώση που αφορά στις βιομηχανικές δραστηριότητες για λύσεις με κινητές πύλες (mobile portal solutions).

Η γνώση γύρω από τη διαδικασία παραγωγής είναι η γνώση που σχετίζεται με τις δραστηριότητες που πραγματοποιούνται σε κάθε στάδιο προσαύξησης της αξίας του προϊόντος. Η γνώση αυτή εκτείνεται από τον έλεγχο λεπτομερειών της επιχείρησης (logistics) μέχρι την εξυπηρέτηση των πελατών (customer care). Συγκρινόμενη με τη γνώση του προϊόντος, η οποία σχετίζεται άμεσα με την παροχή προϊόντων και υπηρεσιών, η γνώση της παραγωγικής διαδικασίας διευκολύνει την εκπλήρωση των στόχων κάθε σταδίου επεξεργασίας του προϊόντος. Έτσι, η γνώση του προϊόντος μπορεί να θεωρηθεί ως «γνώση του σκοπού» (know-what) και η γνώση σχετικά με την διαδικασία παραγωγής ως «γνώση του τρόπου» (know-how).

Από την άλλη η ατομική εξέλιξη συνεισφέρει στη βελτίωση της επιχειρηματικής απόδοσης. Ο παρακάτω πίνακας δείχνει τις ατομικές δεξιότητες που θεωρούνται σημαντικές για την αξιολόγηση των ανθρωπίνων δυνατοτήτων [7]. Τα στοιχεία του πίνακα είναι στενά συνδεδεμένα με τις ατομικές ικανότητες και μπορούν να ταξινομηθούν περαιτέρω σε τέσσερις κατηγορίες: 

1. Γενικές και προσωπικές ικανότητες (Γ)

2. Επικοινωνιακές ικανότητες (Ε)

3. Ικανότητες επίλυσης προβλημάτων (Π)

4. Αρχηγικές και διαπροσωπικές ικανότητες (Α)

Θεωρούμε αυτές τις τέσσερις κατηγορίες ικανοτήτων σαν τους τέσσερις τύπους γνώσης σχετική με τη διαδικασία παραγωγής.      

	Γνώση διαδικασίας παραγωγής
	Κατηγορία

	Κίνητρο
	Γ

	Ικανότητα στον προφορικό λόγο
	Ε

	Φιλοδοξία
	Γ

	Ανταγωνιστικότητα
	Α

	Εκλογή αποφάσεων
	Π

	Αυτοπειθαρχία
	Γ

	Επίλυση προβλημάτων
	Π

	Οργανωτικές ικανότητες
	Α

	Συνεργασία
	Α

	Εμπειρία σε πρακτικές δυσκολίες
	Π

	Αρχηγική ικανότητα
	Α

	Ικανότητα σε θέματα διαχείρισης χρόνου
	Γ

	Δημιουργικότητα
	Π

	Ικανότητες επίλυσης ποσοτικών προβλημάτων
	Π

	Ικανότητα συγγραφής
	Ε

	Ικανότητα πωλήσεων
	Ε

	Ικανότητες στις νέες τεχνολογίες
	Π

	Ικανότητες διαπραγμάτευσης
	Ε

	Ξένες γλώσσες
	Ε


Πίνακας 2.1 Ατομικές ικανότητες ως γνώση στη διαδικασία παραγωγής
Μελετώντας τα παραδείγματα αυτά διαπιστώνουμε ότι όλες οι ικανότητες που αναφέρονται μπορούν να προκύψουν ως εξωτερικά αγαθά γνώσης προς τις εταιρίες. Με άλλα λόγια, η εταιρία εφόσον δε διαθέτει τόσο αξιόλογο εργατικό δυναμικό με ιδιαίτερες δυνατότητες, μπορεί είτε να επιλέξει την εκπαίδευσή του είτε να καταφύγει στην αναζήτηση της εμπειρίας και των δεξιοτήτων αυτών στην αγορά των αγαθών γνώσης και υπηρεσιών. Οι διάφορες αγορές γνώσης είναι σε θέση να παρέχουν στην εταιρία τον τρόπο με τον οποίο: θα εξασφαλίσει το σωστό εργατικό δυναμικό, θα αποτιμήσει την παραγωγικότητα, θα προχωρήσει στην επέκταση της ήδη υπάρχουσας γνώσης, κλπ. 

Κάνοντας μια σύνοψη των παραπάνω κατανοούμε γιατί είναι τόσο σημαντικά τα αγαθά γνώσης σε μια εταιρία. Η τεχνολογική πρόοδος και η αλλαγή στους ρυθμιστικούς παράγοντες της οικονομίας οδηγούν στην παγκοσμιοποίηση με ιδιαίτερα γοργό ρυθμό. Είναι σχεδόν αδύνατο για μια εταιρία να λειτουργεί εκτός της παγκόσμιας αυτής αγοράς. Προκειμένου να γίνει λοιπόν η εταιρία πιο ανταγωνιστική μέσα σε αυτή την αγορά, θα πρέπει να διαχειρίζεται τη γνώση ως το πιο πολύτιμο περιουσιακό στοιχείο της. Έτσι λοιπόν όχι μόνο κρίνεται άκρως απαραίτητη η συνεχής αναζήτηση αγαθών γνώσης αλλά είναι ακόμη πιο σημαντική η σωστή διαχείριση των αγαθών αυτών. Τόσο η παροχή υπηρεσιών και αγαθών πληροφορίας όσο και του τρόπου διαχείρισης αυτών πραγματοποιείται διαμέσου των αγορών γνώσης. Προκειμένου οι εταιρίες να έχουν όσο το δυνατόν μειωμένο κόστος, η αναζήτηση των αγαθών γνώσης γίνεται κυρίως στις ηλεκτρονικές αγορές, οι οποίες παρουσιάζονται παρακάτω. [8, 9]

2.3. Τα αγαθά γνώσης στις ηλεκτρονικές αγορές

2.3.1 Εισαγωγή στις αγορές γνώσης

Μια αγορά γνώσης είναι ένα μέρος όπου λαμβάνει χώρα η αγοραπωλησία γνώσης. Σε πολλά πεδία, το εμπόριο γνώσης αποτελεί ήδη μια θεμελιωμένη δραστηριότητα. Παραδείγματα αποτελούν οι εκδοτικές επιχειρήσεις όπου η γνώση βασίζεται στο περιεχόμενο συγγραμμάτων, και οι συμβουλευτικές εταιρείες, όπου εμπορεύεται η τεχνογνωσία κάποιων ανθρώπων (experts). Σε αρκετές από τις επιχειρήσεις που εμπορεύονται γνώση έχουν δημιουργηθεί ενεργές αγορές όπου οι αγοραστές και οι πωλητές μπορούν να συναλλάσσονται. 

Η προσωπική φύση της γνώσης σημαίνει ότι οι ανθρώπινοι και κοινωνικοί παράγοντες είναι αυτοί που κυριαρχούν σε πολλές περιοχές της ανταλλαγής γνώσης. Όταν κάποιος επαγγελματίας ή μάνατζερ αναζητήσει συμβουλές για κάποιο πρόβλημα, θα απευθυνθεί πρώτα σε κάποιον από το γνωσιακό του περιβάλλον (π.χ. ένα συνάδελφο ή κάποιο γνωστό του σε άλλον οργανισμό). Αν οι ανάγκες σε γνώση είναι μεγαλύτερες ή δεν μπορούν εύκολα να αποκτηθούν μέσω του γνωσιακού του δικτύου, τότε απευθύνεται πρώτα σε ανθρώπους και προμηθευτές που ήδη γνωρίζει και εμπιστεύεται. Οι θεμελιωμένες σχέσεις παίζουν σημαντικό ρόλο. Οι περισσότερες συναλλαγές γνώσης, και ειδικά αυτές που βασίζονται στους ανθρώπους, λαμβάνουν χώρα μέσω εφοδιαστικών αλυσίδων.

Οι παραδοσιακές αγορές αντίθετα είναι πιο δυναμικές. Φέρνουν κοντά αγοραστές και πωλητές οι οποίοι δε γνωρίζονται απαραίτητα μεταξύ τους. Επιτρέπουν στους συμμετέχοντες να συγκρίνουν τα προσφερόμενα προϊόντα και υπηρεσίες και να έχουν μια καλύτερη εικόνα για το τι είναι διαθέσιμο. Δημιουργούν ανταγωνισμό και καινοτομία και ενισχύουν τη συνεργασία υπό την έννοια ότι οι προμηθευτές μαζεύονται και θέτουν ζητήματα κοινού ενδιαφέροντος. 

2.3.2 Ρόλοι στις αγορές γνώσης

Η όλη διαδικασία γύρω από τα αγαθά γνώσης είναι δυνατό να παρατηρηθεί από τρεις σκοπιές. Οι ρόλοι που εμφανίζονται συνήθως είναι οι εξής:

· παροχέας των αγαθών (knowledge provider), 

· καταναλωτής των αγαθών (knowledge requestor ή consumer)

·  μεσολαβητής (broker). 

Σε αρκετές περιπτώσεις ο μεσολαβητής έχει σκοπό να κρύψει τον πραγματικό παροχέα από τους υποψήφιους αγοραστές. Για αυτό το λόγο, από την πλευρά του αγοραστή, ο μεσολαβητής και ο παροχέας αντιμετωπίζονται με τον ίδιο τρόπο, σα να ήταν μία οντότητα. Στη συνέχεια παρουσιάζονται συνοπτικά οι προοπτικές του καθενός από τους παραπάνω εμπλεκόμενους στη διαδικασία παραγωγής, εκμετάλλευσης, διανομής και κατανάλωσης των αγαθών γνώσης.

Από την πλευρά αυτού που αναζητά τη γνώση, η απόκτηση των γνωσιακών αγαθών μπορεί να χωριστεί σε τρεις φάσεις: στον εντοπισμό του προμηθευτή, στον εντοπισμό των ιδιοτήτων του αγαθού και τέλος στη ζήτησή του. Δεν είναι απαραίτητο να είναι παρούσες πάντα και οι τρεις φάσεις, όπως για παράδειγμα συμβαίνει στην περίπτωση μιας ιδιαίτερα δημοφιλούς (ευρέως χρησιμοποιούμενης) υπηρεσίας, όπου ο παροχέας είναι γνωστός. Κάθε φορά είναι απαραίτητη η φάση της αίτησης για το αγαθό, ενώ και οι τρεις αυτές φάσεις ξεκινούν τη στιγμή που ο ενδιαφερόμενος αναγνωρίσει την ανάγκη του για ένα αγαθό.

Η εύρεση ενός προμηθευτή γίνεται μέσα από μια αναζήτηση, η οποία συνήθως πραγματοποιείται με τη βοήθεια του μεσολαβητή. Κατά την αναζήτηση αυτή υπάρχει περίπτωση να μη βρεθεί προμηθευτής, οπότε και λήγει η διαδικασία. Υπάρχει όμως περίπτωση να βρεθεί ένας ή περισσότεροι προμηθευτές. Στην περίπτωση αυτή, ο αιτών ακολουθεί τη διαδικασία επαφής με τον προμηθευτή, προκειμένου να προσδιορίσει τις ιδιότητες της παρεχόμενης υπηρεσίας. Σε αυτή τη φάση, ο αιτών διαπραγματεύεται το συγκεκριμένο αγαθό και ζητά να μάθει πληροφορίες σχετικά με αυτό: διαθεσιμότητα, τιμή, κλπ. Σε περίπτωση που ο προμηθευτής δε δώσει πειστική περιγραφή για το αγαθό ή παρέχει ανεπαρκείς πληροφορίες, τότε η διαδικασία εντοπισμού της ιδιοκτησίας σταματά και σειρά έχει η επικοινωνία με επόμενο προμηθευτή. Τελικά, εφόσον συμφωνήσουν πωλητής και αγοραστής, επέρχεται η φάση της παροχής - και αντίστοιχα – κατανάλωσης της υπηρεσίας. Στη φάση αυτή ο αιτών μπορεί να διακόψει για ένα χρονικό διάστημα την παροχή υπηρεσιών προς το πρόσωπό του και να συνεχίσει μετά τη διακοπή. Επίσης, είναι δυνατό η διάθεση του αγαθού να μην ξεκινήσει αμέσως μετά τη σύναψη της συμφωνίας, αλλά μετά από μια περίοδο. Πολλές φορές μάλιστα έχει παρατηρηθεί ότι ο αιτών ναι μεν έχει τη δυνατότητα εκμετάλλευσης και χρήσης του αγαθού, παρόλα αυτά όμως δεν το χρησιμοποιεί. 

Από την πλευρά του προμηθευτή η όλη διαδικασία μπορεί επίσης να χωριστεί σε τρεις φάσεις: καθορισμός του αγαθού, διάθεσή του (provision) και διανομή του (delivery). Ο ορισμός του αγαθού αποτελείται κυρίως από μια περιγραφή, η οποία συνήθως γίνεται ευρέως γνωστή μέσω της διαφήμισης που παρέχεται από τον μεσολαβητή. Ο μεσολαβητής από την πλευρά του περιλαμβάνει την περιγραφή του συγκεκριμένου αγαθού σε έναν κατάλογο, ο οποίος χρησιμοποιείται κατά τη φάση αναζήτησης. Αφού προκύψει ένας ενδιαφερόμενος να το αποκτήσει, ακολουθεί η διαδικασία παροχής του αγαθού. Στη φάση αυτή, παρέχονται πληροφορίες στον ενδιαφερόμενο σχετικά με τα χαρακτηριστικά του αγαθού και δίνονται απαντήσεις στις απορίες του. Τέλος, αφού σχηματιστεί η αίτηση για το αγαθό, ακολουθεί η φάση της διανομής. Συνήθως η διανομή των διαφόρων αγαθών γίνεται άμεσα, εκτός και αν χρειάζεται να προηγηθεί μια διαδικασία, όπως για παράδειγμα η πληρωμή. Η λήξη της παροχής γίνεται εφόσον ο προμηθευτής κρίνει ότι έχει λήξει η χρήσιμη περίοδος του αγαθού και υπάρχει η δυνατότητα αντικατάστασής του από ένα νέο. 

Από την πλευρά τους, οι μεσολαβητές, παρέχουν κρίσιμες πληροφορίες σχετικά με τη διαδικασία παροχής του αγαθού. Λαμβάνουν πληροφορίες από τους προμηθευτές και τους παροχείς σχετικά με ένα αγαθό, το οποίο υπό μορφή διαφήμισης προωθούν. Οι πληροφορίες αυτές μπορεί να αφορούν σε ένα καινούριο αγαθό ή στη βελτιωμένη έκδοση ενός ήδη υπάρχοντος. Στη συνέχεια οι αιτήσεις των ενδιαφερομένων λαμβάνονται από τους μεσολαβητές, προκειμένου να βρεθούν τα αγαθά τα οποία ταιριάζουν στις απαιτήσεις των πρώτων.    

2.3.3 Τα συστήματα διαχείρισης γνώσης

Μετά από ένα μεγάλο αριθμό μελετών που έχουν πραγματοποιηθεί, οι ειδικοί κατέληξαν στο συμπέρασμα ότι η γνώση και η πληροφορία παίζουν σημαντικό ρόλο στην ανάπτυξη μιας οικονομίας. Εξαιτίας λοιπόν αυτού του γεγονότος, οι εταιρίες προσπαθούν να εισέλθουν όσο γίνεται πιο δυναμικά στην αγορά της γνώσης. Ο απώτερος στόχος της διατήρησης, αξιοποίησης και εμπλουτισμού της γνώσης από έναν οργανισμό οδήγησε στην ανάπτυξη των συστημάτων διαχείρισης γνώσης (knowledge management systems, KMS). Στο εσωτερικό λοιπόν των εταιριών υπάρχουν τα συστήματα διαχείρισης γνώσης. Πολλά χαρακτηριστικά των KMS μεταφέρονται και στον τομέα διαχείρισης των αγαθών γνώσης. Έτσι λοιπόν μελετώντας τα KMS μέσα σε έναν οργανισμό, μπορούμε να εξάγουμε συμπεράσματα και για τα αγαθά γνώσης. 

Έχουν αφιερωθεί πολλές μελέτες στη διαχείριση της γνώσης από τεχνολογική σκοπιά. Οι μελέτες αυτές έχουν να κάνουν μεταξύ άλλων και με τα εξής: 

· προηγμένες υπηρεσίες που θέτουν ερωτήματα και μοντελοποιούν την αποκτημένη γνώση

· εργαλεία υποστήριξης και προβολής των αλληλεπιδράσεων των ανθρώπων που επιτρέπουν την επαναχρησιμοποίηση των αποτελεσμάτων τους

· μεθόδους που υποστηρίζουν τη συνεργασία

· μηχανισμούς που εξάγουν χρήσιμες πληροφορίες από δεδομένα και άλλα αδόμητα τεκμήρια

Το κλειδί για την επιτυχία ενός συστήματος διαχείρισης γνώσης είναι η συνεχής συμμετοχή και δέσμευση του ανθρώπου, τόσο προσθέτοντας, όσο και αποκτώντας πληροφορίες. Καθώς η γνώση είναι δύναμη, στόχος όλων των επιχειρήσεων αποτελούν τα κίνητρα για να τη διαδώσουν, αν και κάτι τέτοιο μπορεί να συνεπάγεται αλλοίωση ακόμα και της φιλοσοφίας μιας επιχείρησης. Οι Davenport και Prusak προτείνουν την έννοια ενός συστήματος διαχείρισης γνώσης που καθοδηγείται από την αγορά και τους κανόνες που τη διέπουν. Οι σχετικοί μηχανισμοί έχουν μεγάλη εφαρμογή, γιατί τα κίνητρα αυτών που συμμετέχουν και συνεισφέρουν βασίζονται στα καθιερωμένα συστήματα τιμολόγησης της ίδιας της αγοράς  Η αλήθεια είναι πως πολύ λίγες εταιρείες εμπλουτίζουν την εμπειρία τους μέσω ανταλλαγής γνώσης μεταξύ των υπαλλήλων τους, αν και υπάρχουν πολλές που επικεντρώνονται στις εμπορικές συναλλαγές τεχνογνωσίας με εξωτερικούς πελάτες. Οι ηλεκτρονικές αγορές για αγαθά και υπηρεσίες πλέον επεκτείνονται και επιτρέπουν τις εμπορικές συναλλαγές πληροφορίας και γνώσης. 

Οι Davenport και Prusak ορίζουν τη γνώση ως ένα ρευστό μείγμα εμπειρίας, αξιών, πληροφορίας και διορατικότητας που προσδιορίζει το πλαίσιο αποτίμησης και ενσωμάτωσης καινούριων εμπειριών και πληροφοριών. Πηγάζει από αυτούς και προορίζεται για αυτούς που τη μεταδίδουν και υπάρχει σε κάθε επιχειρηματική δραστηριότητα, όχι μόνο φυλασσόμενη σε έγγραφα, τεκμήρια, λεξικά και αποθήκες, αλλά πρωταγωνιστώντας σε διάφορες διαδικασίες, κανόνες και ενέργειες. [39]

Στον παραπάνω ορισμό, η γνώση σχετίζεται αποκλειστικά και μεμονωμένα με τα ανθρώπινα όντα. Οι οργανισμοί και οι εταιρείες άλλωστε αποτελούνται από ομάδες ανθρώπων και όλα όσα συμβαίνουν στα πλαίσια τους επηρεάζουν και επηρεάζονται από τη λήψη κάθε απόφασης. Η γνώση αποτελεί τη βάση ενός συνεχούς ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος, το οποίο απειλείται κάθε φορά που η γνώση μεταφέρεται μαζί με το φορέα της, όταν αυτός αλλάζει δουλειά. Αυτός ακριβώς είναι και ο λόγος που τα συστήματα διαχείρισης της γνώσης έχουν αναπτυχθεί τόσο πολύ στα πλαίσια των εταιρειών, ώστε να διατηρήσουν και να προστατέψουν τη γνώση τους από πιθανές απώλειες. 

Η γνώση μπορεί να κατηγοριοποιηθεί και να θεωρηθεί ρητή και άρρητη. Η άρρητη γνώση δε μπορεί να οριστεί πλήρως. Μεταδίδεται από στόμα σε στόμα, για παράδειγμα στα πλαίσια μιας σχέσης μαθητή και δασκάλου. Η άρρητη γνώση είναι η γνώση η οποία εμπεριέχεται στην ατομική εμπειρία όπως η οπτική ενός πράγματος ή η επαγωγική γνώση. Περιλαμβάνει προαισθήματα, διαισθήσεις και γενικά ικανότητες οι οποίες όντας αυστηρά προσωπικές και δύσκολο να εκφραστούν με δομημένο τρόπο δεν μπορούν εύκολα να μεταφερθούν σε άλλους.

Από την άλλη, η ρητή γνώση μπορεί να συναρμολογηθεί από τα κομμάτια της, να κωδικοποιηθεί, να αποθηκευτεί και να μεταδοθεί με ηλεκτρονικούς τρόπους και στη συνέχεια να χρησιμοποιηθεί από όλους. Μπορεί να εκφραστεί με επιστημονικές φόρμουλες, κωδικοποιημένες διαδικασίες ή άλλες μορφές. Αποτελείται από τρία συστατικά:

· Τη γλώσσα που χρησιμοποιείται για την έκφραση και κωδικοποίηση της γνώσης.

· Την πληροφορία που αποτελεί την κωδικοποιημένη γνώση.

· Το φορέα της γνώσης ο οποίος είναι σε θέση να ενσωματώνει, να αποθηκεύει, να διατηρεί και να μεταφέρει την κωδικοποιημένη γνώση στο χώρο και το χρόνο ανεξάρτητα από τους δημιουργούς της.

Με λίγα λόγια, η άρρητη γνώση μεταδίδεται μέσω της κοινωνικοποίησης, ενώ για να γίνει σαφής και συγκεκριμένη πρέπει να συζητηθεί, να εξωτερικευτεί και να μοντελοποιηθεί. Ανανεώνεται και εμπλουτίζεται όταν συνδυάζονται κομμάτια της. Στη συνέχεια απορροφάται όταν κάθε άνθρωπος την αφομοιώσει εσωτερικά. Τόσο η ρητή όσο και η άρρητη γνώση είναι σημαντικές για έναν οργανισμό και  πρέπει να αναγνωρίζεται ότι αμφότερες προσθέτουν αξία στον οργανισμό αυτό. 

Τα συστήματα διαχείρισης γνώσης «αιχμαλωτίζουν» τη γνώση που υπάρχει στο εσωτερικό μιας εταιρείας και τη διαθέτουν κάθε φορά που τίθεται θέμα λήψης απόφασης. Η βιβλιογραφία σε αυτόν τον τομέα είναι προσανατολισμένη στη διαχείριση της πλέον σαφούς γνώσης, καθώς μετάδοση της ασαφούς γίνεται κυρίως προφορικά. Η εμπέδωση και η αφομοίωση, πάντως, κάθε είδους γνώσης εξαρτάται από τον καθένα που έρχεται σε επαφή με τις διάφορες πληροφορίες.

Η γνώση παράγεται και μοιράζεται από και προς όλες τις επιχειρήσεις. Ωστόσο, αν κανείς τη δει ως ανταγωνιστικό πλεονέκτημα, η διαδικασία δημιουργίας, ανανέωσης και μεταφοράς της γίνεται θέμα σκοπιμότητας και επιτρέπεται ή αποτρέπεται ανάλογα με τα συμφέροντα της εταιρείας. Πάντως, είναι δυνατόν να αποθηκευτεί και να επαναχρησιμοποιηθεί από ανθρώπους άσχετους με αυτούς που την παρήγαγαν αρχικά και αυτό σημαίνει ότι κάθε επιχείρηση πρέπει να παρέχει κίνητρα τέτοια, που θα οδηγήσουν στη συνεισφορά όλων σε μια «τράπεζα κοινής γνώσης». 

Οι Davenport και Prusak προσδιορίζουν τρία κίνητρα για τη μετάδοση άρρητης γνώσης, τα οποία είναι: ανταποδοτικότητα, φήμη και αλληλεγγύη. Η ανταποδοτικότητα δεν είναι παρά μια υπόθεση ότι όποιος προσφέρει τη γνώση του στους άλλους, το κάνει με το αζημίωτο, αφού συνήθως γίνεται δέκτης και ανταμείβεται με τη γνώση των άλλων. Το κίνητρο της φήμης έχει να κάνει με τη βαρύτητα που δίνει κάθε επιχείρηση στη γνώση και αντανακλάται στα κριτήριά της για προαγωγές. Στην περίπτωση τέλος της αλληλεγγύη, ο κάτοχος της γνώσης την παρέχει σε άλλους χωρίς να περιμένει ή να απαιτεί κάποιο αντάλλαγμα.

Πάντως δεν είναι δυνατόν όλα τα κίνητρα να εφαρμοστούν σε ένα σύστημα διαχείρισης γνώσης. Μπορούμε να διακρίνουμε δύο τύπους τέτοιων συστημάτων:

· Τύπος 1 «Τράπεζες Κοινής Γνώσης» 

Η γνώση απαιτείται και φυλάσσεται από την ίδια την επιχείρηση. Αυτοί που τη χρειάζονται μπορούν να ανακτούν κομμάτια της, ανεξάρτητα με το αν έχουν συμβάλει στην απόκτησή της. Η ανταποδοτικότητα δε μπορεί να θεωρηθεί κίνητρο για συνεισφορά., γιατί σε καμία περίπτωση δε μπορεί να προβλεφθεί οποιαδήποτε αλληλεπίδραση ανάμεσα στον συνεισφέροντα και τον αποδέκτη της γνώσης. Ούτε στη φιλαλληλία μπορεί κανείς να βασιστεί, και αυτό, γιατί αν και υπάρχουν πολλοί άνθρωποι πρόθυμοι να προσφέρουν και να μοιραστούν τη γνώση τους, δε συμβαίνει το ίδιο όταν καλούνται να φυλάξουν τις πληροφορίες τους σε έναν άψυχο αποθηκευτικό χώρο, ή μια βάση δεδομένων. 

Μια επιχείρηση μπορεί να υιοθετήσει ένα σύστημα επιβράβευσης που να βασίζεται και να βελτιώνει τη φήμη των εργαζομένων κάθε φορά που θα συνεισφέρουν στην επέκταση της γνώσης, ή θα τροφοδοτούν με πληροφορίες το υπάρχον σύστημα διαχείρισής της. Βέβαια είναι απαραίτητο σε μια επιχείρηση όχι μόνο να προσφέρονται οι γνώσεις και οι πληροφορίες, αλλά κυρίως να χρησιμοποιούνται, και γι’ αυτό πρέπει αφενός να παρέχονται κίνητρα για την άντληση πληροφοριών από τις διάφορες τράπεζες γνώσης, και αφετέρου να ελέγχεται η ποιότητα και της παραμικρής πληροφορίας προτού αποθηκευτεί στην αντίστοιχη βάση δεδομένων.

· Τύπος 2 «Μεταξύ ατόμων – ομάδων» 

Η γνώση μεταφέρεται από τον έναν στον άλλον, πιθανόν με τρόπο που δεν επιτρέπει την επαναχρησιμοποίησή της από κάποιον τρίτο. Αυτός ο τρόπος μετάδοσης εφαρμόζεται σήμερα στη βιομηχανία. Αν κινητοποιείται από αισθήματα ανταποδοτικότητας, προηγείται μια διαπραγμάτευση σχετικά με την ανταμοιβή αυτού που προσφέρει τις διάφορες πληροφορίες. Όταν πάλι βασίζεται σε αισθήματα αλτρουισμού, η μετάδοση της γνώσης περιορίζεται σε ανθρώπους γνωστούς μεταξύ τους.

Στην περίπτωση που οι εταιρείες προσπαθούν να εδραιώσουν αυτόν τον τρόπο μετάδοσης της γνώσης, πρέπει να προχωρήσουν στις εξής ενέργειες:

A. προσφορά μηχανισμών που φέρνουν σε επαφή αυτούς που ψάχνουν για πληροφορίες, με αυτούς που τις έχουν

B. υποκίνηση αυτών που συνεισφέρουν στη μεταφορά της γνώσης

C. έλεγχο της ποιότητας των υπηρεσιών γνώσης

Και στις δύο περιπτώσεις συστημάτων διαχείρισης είναι υποχρέωση της κάθε επιχείρησης να κινητοποιεί τους κατόχους γνώσης να την προσφέρουν, να ελέγχει την ποιότητα κάθε συνεισφοράς και να υποκινεί την αξιοποίηση της γνώσης από αυτούς που την αναζητούν. Τα δύο συστήματα διαφέρουν στο ότι στον πρώτο τύπο η γνώση προορίζεται προς αξιοποίηση από άτομα που δεν έχουν απαραίτητα συμβάλλει στην απόκτησή της, ενώ ο δεύτερος περιορίζεται στη γνώση που ανταλλάσσεται και παράγεται κατά τη διάρκεια της αλληλεπίδρασης των κατόχων της. Ο πρώτος τύπος αποθηκεύει τεκμηριωμένες μορφές γνώσης, ενώ ο άλλος λειτουργεί μεσιτικά, μέσω των αλληλεπιδράσεων που πραγματοποιούνται μεταξύ των ανθρώπων.

Οι ηλεκτρονικές αγορές γνώσης προσεγγίζουν περισσότερο το δεύτερο τύπο συστημάτων διαχείρισης. Για παράδειγμα, στα συστήματα Ε–lance (www.elance.com), InfoSphinx (www.InfoSphinx.com), Keen (www.keen.com), κλπ. διάφοροι ειδικοί χρησιμοποιούνται για να προσφέρουν λύσεις σε συγκεκριμένα προβλήματα, τα οποία άλλοτε ανακοινώνονται δημοσίως (Ε–lance) και άλλοτε μόνο σε αυτούς που προσπαθούν να τα λύσουν (Keen). Η εμπλοκή του ειδικού στην εμπορική συναλλαγή της γνώσης του είναι αναπόφευκτη. 

Η ηλεκτρονική αγορά Knexa (www.knexa.com) προορίζεται για την εμπορική συναλλαγή γνώσης τεκμηριωμένης μορφής και προσεγγίζει πιο πολύ τον πρώτο τύπο συστημάτων που αναφέραμε. Ωστόσο, ο πρωτοποριακός μηχανισμός τιμολόγησης του Knexa επιβεβαιώνει ότι καθένας που εμπλέκεται στη μετάδοση της γνώσης ασχολείται και με την εμπορευματοποίησή της. Για την ακρίβεια, η αξία της πληροφορίας αυξάνεται η μειώνεται ανάλογα με τη ζήτηση. Αν δεν υπάρχει ζήτηση, δεν υπάρχει και ανταμοιβή για τη γνώση, ενώ το αντίθετο συμβαίνει όταν η πληροφορία είναι περιζήτητη και πολύτιμη. [10] 
Οι ηλεκτρονικές αγορές μοιάζουν αρκετά με τα συστήματα διαχείρισης της γνώσης, καθώς προωθούν τη μετάδοσή της, προσφέρουν κίνητρα στους ειδικούς και επιδιώκουν την έλξη αυτών που διψούν για γνώση και ενδιαφέρονται να την αποκτήσουν. Οι διαφορές τους είναι ότι οι συνεισφέροντες της γνώσης εμπλέκονται και στην αντίστοιχη διαδικασία εμπορίου, υπάρχει σχέση γνώσης και τιμολόγησής της και τέλος ο ιδιοκτήτης της αγοράς, είναι συνήθως κάποιος τρίτος που δεν επωφελείται από την αποκάλυψη ή απόκρυψη συγκεκριμένων πληροφοριών. 

2.3.4 Μοντελοποίηση μιας αγοράς γνώσης

Οι παράγοντες που χαρακτηρίζουν τα αγαθά γνώσης και διαφοροποιούν το εμπόριό τους σε σχέση με τις ηλεκτρονικές συναλλαγές υλικών αγαθών καθιστούν υποχρεωτική τη μοντελοποίηση της αγοράς πληροφορίας. Υπάρχει η μία άποψη, η οποία βασίζεται στα υπάρχοντα μοντέλα για εμπόριο χειροπιαστών αγαθών. Επικρατεί όμως συνήθως μια εναλλακτική προσέγγιση του θέματος, κατά την οποία ξεκινάμε με τις ελάχιστες απαιτήσεις που χρειάζεται μια αγορά πληροφορίας για να λειτουργήσει και στη συνέχεια εξάγουμε τους κανόνες λειτουργίας της μέσα από τον κόσμο των χειροπιαστών προϊόντων. 

Το μοντέλο αυτό ορίζει τους στόχους και τις υποχρεώσεις των πελατών, των προμηθευτών καθώς και των μεσολαβητών που σχετίζονται με τη συναλλαγή της πληροφορίας και ονομάζεται «Πελάτης – Μεσολαβητής – Προμηθευτής». Οι μεσολαβητές παρέχουν υπηρεσίες τόσο στον πελάτη όσο και στον προμηθευτή και αποτελούν την κύρια συνεισφορά του μοντέλου αυτού. Οι μεσολαβητές εντοπίζουν, φιλτράρουν και συνδυάζουν την παρεχόμενη πληροφορία προκειμένου τελικά κατόπιν επεξεργασίας να την παραδώσουν στους πελάτες. Επίσης στην πληροφορία που παραλαμβάνουν από τους προμηθευτές της προσθέτουν διαφορετικά επίπεδα και είδη αξίας στην πληροφορία. [4]

Ο κάθε αγοραστής και προμηθευτής έχει τη δική του προτίμηση σχετικά με την ονομασία, την περιγραφή και την πληροφορία κάθε προϊόντος. Στο σημείο που οι προτιμήσεις αποκλίνουν αρκετά, υπάρχει το ενδεχόμενο ύπαρξης ανακριβών και ατελών δεδομένων. Οι διαφορές μπορεί να είναι ελάχιστες για ευκόλως καταννοούμενα αγαθά και προϊόντα. Στην περίπτωση όμως των αγαθών πληροφορίας, παρατηρείται μια αυξημένη διαφοροποίηση ανάμεσα στις προτιμήσεις των προμηθευτών και των αγοραστών, σχετικά με τις ονομασίες, τις περιγραφές και άλλα δεδομένα που αφορούν στα αγαθά αυτά. 

Εν γένει, οι παράμετροι που αφορούν στον αγοραστή έχουν να κάνουν με την τιμή και τη χρήση του εκάστοτε προϊόντος, ενώ αυτές που αφορούν στον πωλητή σχετίζονται με την παραγωγή και την παρουσίασή του. 

Τέλος, οι διαστάσεις που αφορούν στη διαδικασία της παράδοσης είναι η μέθοδος μεταβίβασης και οι πιθανές επιλογές για χειροπιαστή υποστήριξη. [1]

Τα χαρακτηριστικά αυτά θα αναπτυχθούν λεπτομερέστερα παρακάτω.

Δύο χαρακτηριστικά παραδείγματα του μοντέλου «Πελάτης – Μεσολαβητής – Προμηθευτής» είναι τα εξής:

Παράδειγμα 1

Τα χαρακτηριστικά που επιζητούν οι ερευνητές από μια πηγή πληροφορίας περιλαμβάνουν μεταξύ άλλων: αξιοπιστία, αρχεία που εμπεριέχουν στοιχεία και υλικό κατά τη διάρκεια τουλάχιστον ενός έτους, συγκεντρωμένες πηγές πληροφορίας οι οποίες να μπορούν να αναζητηθούν ταυτόχρονα, μια πλήρη συλλογή από πηγές πληροφορίας, μια υπηρεσία ηλεκτρονικού αποκόμματος, τρόπους πληρωμής που να υπόκεινται σε αξιόπιστο έλεγχο και μια υψηλή αποδοτικότητα κόστους και αξίας προϊόντος. 

Παράδειγμα 2

Αρκετά στελέχη επιχειρήσεων θεωρούν το διαδίκτυο ως το πρωταρχικό τους εργαλείο για συλλογή πληροφοριών, και μάλιστα αρκετά από τα στοιχεία που αναζητούν είναι αρκετά απλά και μπορούν να εντοπιστούν μέσα από μια αναζήτηση στο διαδίκτυο. Η τρέχουσα επικαιρότητα, πληροφορίες για μετοχές, βασικές πληροφορίες για επιχειρήσεις – όλα αυτά βρίσκονται στο διαδίκτυο. Όμως οι αποφάσεις των επιχειρηματιών βασίζονται στην αποκλειστική και σε βάθος γνώση της εξωτερικά παρεχόμενης πληροφορίας. Για αυτό το λόγο, οι πιο κοινές πηγές πληροφορίας που βρίσκονται στο διαδίκτυο δεν ανταποκρίνονται πλήρως στις απαιτήσεις των σοβαρών επιχειρηματικών αποφάσεων. [11]

Στην επόμενη ενότητα παρουσιάζεται ένα πλαίσιο που μοντελοποιεί τα βασικά στοιχεία μιας αγοράς γνώσης.

2.3.4.1 Πλαίσιο Εμπορικών Συναλλαγών Γνώσης (Knowledge Trading Framework)

Για την καλύτερη κατανόηση της των αγορών γνώσης είναι απαραίτητη η διερεύνηση των οργανωσιακών δομών των επιχειρηματικών κοινοτήτων που αποτελούνται από δίκτυα συμμετεχόντων, πρωτοκόλλων και λογικών χώρων ενσωματωμένα σε επιχειρησιακά σενάρια.

Το Πλαίσιο Εμπορικών Συναλλαγών Γνώσης  ορίζει τα κύρια στοιχεία που πρέπει να εξεταστούν. Βασίζεται στο Business Media Framework (BMF) το οποίο ενισχύεται από τα στοιχεία Στρατηγικός Προσανατολισμός και Γνωσιακά Αγαθά που περιγράφονται παρακάτω. Το προτεινόμενο πλαίσιο απεικονίζεται στο σχήμα 2.1.
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Σχήμα 2.1 Πλαίσιο Εμπορικών Συναλλαγών Γνώσης

Αναλυτικά τα στοιχεία του πλαισίου είναι:

Στρατηγικός Προσανατολισμός (Strategic Orientation)

Το βασικό στοιχείο της τοποθέτησης μιας αγοράς γνώσης είναι η αξία που προσθέτει στους συμμετέχοντες σε αυτή. Η προστιθέμενη αξία που προτείνεται εξαρτάται από το γνωσιακό προϊόν ή υπηρεσία που προσφέρεται, τη μοναδικότητά του και τα μέσα παράδοσης του σε συγκεκριμένο κομμάτι πελατών. Μια μοναδική πρόταση αξίας μπορεί να παρέχει το πλεονέκτημα της πρώτης κίνησης που αποτελεί έναν σημαντικό παράγοντα επιτυχίας και που μπορεί να οδηγήσει σε προνομιακή τιμολόγηση της προσφερόμενης γνώσης. Αυτό οδηγεί στην επιλογή μιας συγκεκριμένης μερίδας της αγοράς η οποία θα μπορούσε να είναι ένα συγκεκριμένο κομμάτι πελατών, ένα συγκεκριμένο γνωστικό πεδίο ή μια επικεντρωμένη γεωγραφική περιοχή.

Έχοντας επιλέξει ένα κατάλληλο κομμάτι της αγοράς, το άλλο κύριο στοιχείο του στρατηγικού προσανατολισμού είναι ένα βιώσιμο επιχειρηματικό μοντέλο  το οποίο θα έπρεπε με προσοχή να λαμβάνει υπόψη τα κόστη και τους πόρους και να θέτει ζητήματα όπως η ρευστότητα, η εμπιστοσύνη και ο κίνδυνος και το μοντέλο εσόδων.

Με το όρο ρευστότητα εννοούμε την ύπαρξη σημαντικού αριθμού συμμετεχόντων και συναλλαγών στην αγορά. Το πρόβλημα όμως που παρουσιάζεται είναι η προσέγγιση των πωλητών και των αγοραστών στην αγορά καθώς οι μεν πωλητές προαπαιτούν την ύπαρξη αρκετών αγοραστών, οι δε αγοραστές την ύπαρξη πολλών πωλητών.

Επιπλέον, για να συμμετάσχουν πιθανοί πελάτες σε μια αγορά θα πρέπει οι συνδεόμενοι κίνδυνοι να εξαλειφθούν. Όσο πιο αποδοτικά αντιμετωπίζονται οι κίνδυνοι, τόσο περισσότερο αυξάνεται η εμπιστοσύνη των πελατών στην αγορά. Οι κίνδυνοι αυτοί, από καθαρά οικονομικοί έως ποιοτικοί, απαιτούν για την εξάλειψή τους όχι μόνο την κατάλληλη υποδομή αλλά και ξεκάθαρες πολιτικές και κανόνες.

Η σωστή ισορροπία μεταξύ της δημιουργημένης αξίας και των επιβαλλόμενων τιμών, το λεγόμενο μοντέλο εσόδων, θα πρέπει να επιτυγχάνεται με τέτοιον τρόπο ώστε να αφενός να εξασφαλίζεται η βιωσιμότητα της αγοράς και αφετέρου  οι συμμετέχοντες να  θεωρούν το κόστος συμμετοχής δίκαιο. Σοβαρά εμπόδια αποτελούν η μη απτή φύση των γνωσιακών αγαθών και οι δυσκολίες  στη σωστή εκτίμηση της αξίας τους.
Κοινοτική Όψη

Οι συμμετέχοντες σε οποιαδήποτε αγορά σπάνια βασίζονται μόνο σε άμεσες πληροφορίες όπως καταλόγους για τις αγορές τους. Τέτοιες πηγές δεν αποκαλύπτουν πιθανά κοινά προβλήματα του προϊόντος και δεν προσδιορίζουν εναλλακτικά προϊόντα και προμηθευτές. Για την απόκτηση πληρέστερης πληροφόρησης οι αγοραστές συνήθως απευθύνονται σε άλλους αγοραστές.

Ένας από τους καλύτερους τρόπους συμπλήρωσης των άμεσων πληροφοριών που παρέχονται από τους προμηθευτές είναι η δημιουργία ευκαιριών για τους συμμετέχοντες στην αγορά να αλληλεπιδράσουν μεταξύ τους. Σήμερα, πολλές αγορές δίνουν τη δυνατότητα στους συμμετέχοντες να κάνουν προτάσεις και σχόλια ή να ξεκινούν συνομιλίες σχετικά με τα προϊόντα, τις υπηρεσίες και τους προμηθευτές. Με αυτό τον τρόπο, οι δημιουργοί των αγορών εξασφαλίζουν ότι οι αγοραστές μπορούν να αποκτήσουν online τις πληροφορίες που αναζητούν από τους άλλους αγοραστές. Οι πωλητές ωφελούνται επίσης έχοντας την ευκαιρία να απαντήσουν στις ερωτήσεις των αγοραστών τους και να λάβουν χρήσιμες παρατηρήσεις για τα προϊόντα ή τις υπηρεσίες τους. Αυτού του είδους η επικοινωνία έχει και μια παράπλευρη συνέπεια καθώς περνάει ο χρόνος, την ενίσχυση της εμπιστοσύνης ανάμεσα στους συμμετέχοντες.

Για να λειτουργήσουν όμως αυτές οι αλληλεπιδράσεις με επιτυχία, είναι απαραίτητη η περιγραφή και η δόμηση των ρόλων του καθενός συμμετέχοντος μέλους της αγοράς. Με βάση αυτούς τους ρόλους η αλληλεπίδραση των μελών της αγοράς δομείται γύρω από τα απαραίτητα πρωτόκολλα. Τα πρωτόκολλα μοντελοποιούν τις αποδεκτές αλληλεπιδράσεις μεταξύ των πρακτόρων παρέχοντας ένα σύνολο ξεκάθαρων κανόνων και οδηγιών. Επίσης, εκτός από τον προσδιορισμό της ροής των δράσεων προσδιορίζουν και το μοντέλο εξέλιξης της αγοράς. Τέλος, είναι απαραίτητο να καθιερωθεί μια κοινή γλώσσα μεταξύ των συμμετεχόντων.

Όψη Υλοποίησης

Σε αυτή την όψη, οι ρόλοι και τα πρωτόκολλα ορίζονται με όρους συγκεκριμένων διεργασιών με βάση τις θεμελιώδεις υπηρεσίες. Υπάρχουν τρεις τύποι διεργασιών σχετικές με τις ηλεκτρονικές αγορές. Ο πρώτος τύπος αφορά τις διεργασίες που επιτρέπουν στους συμμετέχοντες να εκτελούν συγκεκριμένες εργασίες και δραστηριότητες σε σχέση με τους ανατιθέμενους ρόλους τους και τα σχετικά πρωτόκολλα. Οι διεργασίες αυτές είναι είτε αυστηρές και ορισμένες εκ των προτέρων είτε προκύπτουν στη διάρκεια της αλληλεπίδρασης των συμμετεχόντων στην αγορά με την πλατφόρμα.

Ο δεύτερος τύπος αφορά τις υποστηρικτικές προς την αγορά διεργασίες οι οποίες συνδέονται με την υποστήριξη της κανονικής λειτουργίας της αγοράς και την παράδοση όλων των προσφερόμενων υπηρεσιών με αποδοτικό τρόπο.

Τέλος, ο τρίτος τύπος αφορά διεργασίες που ενοποιούν τις υπηρεσίες με τις υπόλοιπες λειτουργίες των εταιρειών που συμμετέχουν στην αγορά έτσι ώστε η ροή της γνώσης να είναι καλύτερη και να αυξάνει την απόδοση της αλληλεπίδρασης μεταξύ αγοράς και εταιρειών.

Όψη Συναλλαγής / Υπηρεσίας

Μια συναλλαγή στη αγορά μπορεί να κατανοηθεί μέσω ενός μοντέλου φάσεων το οποίο ακολουθεί τη λογική ροή των δράσεων. Το μοντέλο αυτό περιλαμβάνει:

1) Φάση Ενημέρωσης

 Σε αυτή τη φάση, οι αγοραστές και οι πωλητές προσπαθούν να συλλέξουν πληροφορίες για τους υπόλοιπους συμμετέχοντες σε μια αγορά καθώς και για τη φύση και την ποιότητα των αγαθών που συναλλάσσονται.

Σε μια ηλεκτρονική αγορά, οι πωλητές δημοσιεύουν τα προϊόντα και τις υπηρεσίες που προσφέρουν, και έτσι οι αγοραστές μπορούν να βρουν ποιος προμηθευτής ανταποκρίνεται καλύτερα στις ανάγκες τους. Από την άλλη, όσοι αναζητούν κάποιο προϊόν, μπορούν να δημοσιεύσουν τις ανάγκες τους ώστε οι διάφοροι πωλητές να αναγνωρίσουν τις διάφορες αξιώσεις και να προτείνουν προσφορές. 

Σε αυτή τη φάση της διαδικασίας είναι πιθανό να προκύψουν υψηλά κόστη και δαπάνες, κυρίως εξαιτίας των δυσκολιών αναζήτησης του κατάλληλου ειδικού, στην περίπτωση παροχής συμβουλών. Υπάρχουν ωστόσο κατάλληλα συστήματα που μειώνουν αυτά τα κόστη, που εν μέρει δημιουργούνται από την έλλειψη εμπιστοσύνης ανάμεσα σε αυτούς που κατέχουν τη γνώση και αυτούς που την αναζητούν. 

2) Φάση Πρόθεσης

Σε αυτή τη φάση οι αγοραστές και οι πωλητές προσπαθούν να συμφωνήσουν σχετικά με τις παραμέτρους και τις συνθήκες της συναλλαγής. Η ολοκλήρωσή της έρχεται με τη σύναψη ενός συμβολαίου, που δεσμεύει νομικά τους συμμετέχοντες. Η διαπραγμάτευση προσδιορίζεται από το μηχανισμό της εκάστοτε αγοράς, που κυμαίνεται από απλούς διακανονισμούς, μέχρι πολύπλοκες συμφωνίες.

Υπάρχουν διάφοροι μηχανισμοί που καθορίζουν τις διαπραγματεύσεις και τις συναλλαγές στα πλαίσια των ηλεκτρονικών αγορών. Πιο συγκεκριμένα, στην περίπτωση παροχής συμβουλών, αυτός που χρειάζεται στήριξη και συμβουλές μπορεί να αναζητήσει το συμβουλάτορά του, αυτός που κατέχει τη γνώση μπορεί να αναζητήσει αυτόν στον οποίο θα τη μεταδώσει, ανακοινώνοντας την ιδιότητά του και τις γνώσεις του, και τέλος τα δύο παραπάνω μπορούν να συμβούν ταυτόχρονα.   

Διαφορετικοί μηχανισμοί αγοράς αντιστοιχούν σε διαφορετικές δαπάνες κατά τη διάρκεια της φάσης συμφωνίας. Για παράδειγμα, μια προκήρυξη για την ανάθεση ενός έργου προκαλεί μεγάλες δαπάνες, γιατί διάφοροι εμπειρογνώμονες πρέπει να ασχοληθούν πολύ με την ανάλυση των προσφορών που τους δίνονται. Τα κόστη αυτά μπορούν να μειωθούν με χρήση κατάλληλης ταξινόμησης της γνώσης και των προσφορών. 

3) Φάση Αποκατάστασης

Στη φάση της αποκατάστασης το συμβόλαιο ολοκληρώνεται και πραγματοποιείται η συναλλαγή των αγαθών και των υπηρεσιών. Στην περίπτωση των ηλεκτρονικών αγορών που ασχολούνται με τη διακίνηση της γνώσης, οι πληροφορίες και τα λοιπά ενεργητικά μεταφέρονται από τον αρχικό κάτοχο, σε αυτόν που τα έχει απαιτήσει. Η ψηφιακά τεκμηριωμένη πληροφορία μεταφέρεται σε αρχεία ή φακέλους. Οι συμβουλές από την άλλη, δίνονται εκείνη την ώρα σε εικονικούς χώρους συνάντησης, σε μια διαδικασία διαδραστικής επαφής των συμμετεχόντων. Σε αυτή τη φάση εμπεριέχεται επίσης και το διάστημα που χρειάζεται για την αφομοίωση της εκάστοτε συμβουλής.

4) Φάση Υλοποίησης

Πρόκειται για τη φάση κατά την οποία πραγματοποιούνται οι πληρωμές και οι διάφορες εγγυήσεις είναι σε ισχύ. Σε όσες ηλεκτρονικές αγορές υπάρχει αυτή η δυνατότητα, πραγματοποιείται αξιολόγηση του όλου συστήματος από τους συμμετέχοντες.

Όψη Τεχνολογικής Υποδομής

Αυτή η όψη περιλαμβάνει την απαραίτητη υποδομή (λογισμικό και υλισμικό) για την υποστήριξη της λειτουργίας μιας αγοράς γνώσης. Εξαιτίας της φύσης των ανταλλασσόμενων προϊόντων, πολλές υπηρεσίες από την περιοχή της παραδοσιακής διαχείρισης γνώσης είναι κατάλληλες για την πραγματοποίηση συναλλαγών γνώσης. Σε αυτό το πλαίσιο περιγράφεται ένας αριθμός γενικών υπηρεσιών.

2.3.5 Χαρακτηριστικά και ιδιότητες των αγαθών γνώσης μέσα στις ηλεκτρονικές αγορές

2.3.5.1 Χαρακτηριστικά και ιδιότητες της γνώσης και πληροφορίας

Προκειμένου να καταφέρουμε να εμπορευτούμε και να μοιραστούμε την πληροφορία και γνώση, πρέπει να εντοπίσουμε ποια από τα στοιχεία τους μπορούν να εμπορευματοποιηθούν. Επομένως πρέπει να εξετάσουμε τα βασικά χαρακτηριστικά τους, να δούμε πώς προσθέτουμε αξία σε αυτά και τέλος ποια από αυτά είναι διαπραγματεύσιμα. 

Στον πίνακα που ακολουθεί παρουσιάζονται τα κυριότερα χαρακτηριστικά των αγαθών γνώσης, τα οποία αναλύονται στη συνέχεια. 
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Πίνακας 2.2: Βασικά χαρακτηριστικά άυλων αγαθών

1) Καθορισμός της Ποιότητας


Διακρίνουμε τριών ειδών αγαθά: τα αγαθά αναζήτησης, εμπειρίας και εμπιστοσύνης. Τα αγαθά αναζήτησης είναι αγαθά στα οποία η ποιότητα μπορεί να καθοριστεί από τον καταναλωτή πριν την αγορά. Η ποιότητα των αγαθών εμπειρίας εκτιμάται μόνο μετά την εμπορική συναλλαγή, ενώ η ποιότητα των αγαθών εμπιστοσύνης δεν μπορεί με τίποτα να υπολογιστεί εκ των προτέρων αποκλειστικά από τον αποδέκτη. Ο αποδέκτης πρέπει να εμπιστεύεται τον προμηθευτή του, όπως ένας ασθενής εμπιστεύεται τη διάγνωση του γιατρού του. Τα αγαθά εμπιστοσύνης είναι αποδεκτά μόνο όταν η ποιότητά τους μπορεί να είναι εγγυημένη εξαρχής. Γι’ αυτό πρέπει να συνοδεύονται από τις απαραίτητες εγγυήσεις της πείρας των προμηθευτών τους. 

2) Φθαρτότητα


Η φθαρτότητα έχει να κάνει με την επίδραση του χρόνου στην αξία άϋλων αγαθών και διακρίνει τα διάφορα προϊόντα σε αυτά που η αξία τους εξαρτάται από το χρόνο και σε αυτά που δεν εξαρτάται. Η αλήθεια είναι πως η αξία της γνώσης μπορεί να εξαρτάται από το χρόνο (πχ στην περίπτωση που απαιτείται η λήψη μιας απόφασης), αλλά και να είναι και τελείως ανεξάρτητη (όπως συμβαίνει στην περίπτωση νόμων Φυσικής κλπ). 

3) Αποδέκτες


Ο αποδέκτης άϋλων αγαθών μπορεί να είναι φυσικός, όταν παραλήπτης είναι ο άνθρωπος ή τεχνητός, όταν κατά την αποθήκευση, ενίσχυση και μεταφορά της πληροφορίας υπεισέρχονται τεχνικά μέσα, έμπειρα συστήματα, κατασκευαστές οντολογιών κλπ.

4) Πολυπλοκότητα χρήσης


Ένα θέμα που τίθεται αφορά στον τρόπο που τα άϋλα αγαθά χρησιμοποιούνται και καταναλώνονται. Η γνώση μπορεί να είναι απλή και κατανοητή από όλους, μπορεί όμως να χαρακτηριστεί από τέτοια δυσκολία, που λίγοι να μπορούν να τη μοιραστούν. Για παράδειγμα, ενώ ένα βιβλίο στατιστικής είναι χρήσιμο για κάποιον που έχει το κατάλληλο μαθηματικό υπόβαθρο, οι προβλέψεις σχετικά με τις τάσεις της αγοράς απευθύνονται σε αυτούς που έχουν τόσο οικονομικές γνώσεις όσο και γνώσεις στατιστικής. 

5) Μεταβιβασιμότητα του Ενεργητικού της Γνώσης


Το ότι το ενεργητικό της γνώσης μπορεί να μεταβιβαστεί σημαίνει ότι κάθε άνθρωπος μπορεί να θέσει ερωτήματα και να αποκτήσει πληροφορίες από κάποιον άλλο. Ωστόσο, ο βαθμός μεταδοτικότητας της γνώσης ποικίλει, καθώς κανείς μπορεί να καλύψει τα κενά του διαβάζοντας ένα απλό εγχειρίδιο ή να αποκτήσει γνώσεις μαθητεύοντας δίπλα σε έναν ειδικό. 

6) Ατομίκευση


Η ψηφιακά τεκμηριωμένη γνώση απευθύνεται σε όλους, ανεξαρτήτως φύλου, ηλικίας και κοινωνικής κατάστασης. Ο αποδέκτης δεν έρχεται σε επαφή με τον συγγραφέα ή τον εμπνευστή ούτε κατά την προσέγγιση, ούτε κατά την ερμηνεία, ούτε σε καμιά άλλη φάση της αλληλεπίδρασής του με τις εκάστοτε πληροφορίες. Στην περίπτωση μιας συμβουλής, η απάντηση αναφέρεται σε κάποια αντίστοιχη ερώτηση και εξαρτάται από το περιβάλλον και την κατάσταση των ατόμων που συναναστρέφονται. Τα στοιχεία που χαρακτηρίζονται από μικρό βαθμό εξατομίκευσης, απαιτούν καλύτερη διαχείριση ποιότητας και αντιστρόφως/ 

7) Τρόπος Μετάδοσης


Εδώ η διάκριση γίνεται ανάμεσα σε προϊόντα που παραδίδονται και σε αγαθά που μεταδίδονται μέσω τις αλληλεπίδρασης των ανθρώπων. Στα πράγματα που γίνεται παράδοση, κάθε αλληλεπίδραση λήγει όταν το εκάστοτε προϊόν παραδοθεί, σε αντίθεση με την άλλη κατηγορία προϊόντων που η αλληλεπίδραση είναι συνεχής. 

8) Κόστη


Η δομή των δαπανών αναφέρεται στα γενικά έξοδα που προκύπτουν κατά τη δημιουργία του αγαθού. Αυτό που ισχύει συνήθως είναι ότι οι διάφορες δαπάνες μειώνονται όσο αυξάνουν οι παραλήπτες ενός αγαθού και οι αποδέκτες του προϊόντος. Οι μεταβλητές δαπάνες περιλαμβάνουν έκτακτες προσαυξήσεις που προκύπτουν κατά καιρούς σε διάφορες τιμές, ενώ τα πάγια κόστη αφορούν σε ποσά δαπανών που παραμένουν σταθερά σε όλες τις περιπτώσεις. 

9) Εξαιρέσιμα Αγαθά


Ένα αγαθό δεν είναι εξαιρέσιμο, αν είναι αδύνατον κάποιος να εξαιρεθεί από την κατανάλωσή του. Το αν η γνώση είναι εξαιρέσιμο αγαθό ή όχι, είναι ένα θέμα τόσο τεχνολογικό όσο και νομικό. Για παράδειγμα η ψηφιακά τεκμηριωμένη γνώση προστατεύεται νομικά από συγγραφικά δικαιώματα και δικαιώματα πνευματικής ιδιοκτησίας και άρα κάποιος μπορεί να εξαιρεθεί από τη χρήση της.

10) Ανταγωνισμός


Ανταγωνισμός συνήθως υπάρχει όταν τα αγαθά μπορούν να ποσοτικοποιηθούν. Ωστόσο, και τα άϋλα προϊόντα μπορούν να δημιουργήσουν ανταγωνισμό. Η χρησιμότητα που έχει το κάποιο ενεργητικό κομμάτι γνώσης για τον καθένα, μπορεί να σχετίζεται με την ύπαρξη ή όχι άλλων ανθρώπων που κατέχουν την ίδια ή παρόμοια γνώση.  

Γενικά, όσο μεγαλύτερος είναι ο βαθμός της κωδικοποίησης της πληροφορίας, τόσο ευκολότερα αναπαράγεται και διασπείρεται αυτή, οπότε και πουλιέται ευκολότερα. Οι πιο συνηθισμένοι τρόποι για να εμπλουτισθεί η αξία μιας πληροφορίας, οπότε και να αυξηθεί η ζήτησή της από τους αγοραστές είναι οι εξής:

· Έγκαιρη μετάδοση: Διαφορετικές πληροφορίες έχουν διαφορετική αξία, ανάλογα με τη χρονική περίοδο στην οποία αναφέρονται και συναλλάσσονται. Γενικά, η επίκαιρη πληροφορία έχει και μεγαλύτερη αγοραστική αξία, οπότε είναι κρίσιμο να εισέρχεται η σωστή πληροφορία την κατάλληλη χρονική περίοδο στην αγορά.

·  Μετα-πληροφορία: Έχει παρατηρηθεί ότι οι αγοραστές δείχνουν μεγαλύτερο ενδιαφέρον για πληροφορία που βρίσκεται συγκεντρωμένη και ταξινομημένη κατάλληλα, παρά για πληροφορία που βρίσκεται ανεξάρτητη. Για παράδειγμα, διάφορες ιστοσελίδες όπως είναι το Yahoo!, έχουν πολύ μεγαλύτερη κίνηση από ότι άλλες ιστοσελίδες που περιέχουν καθαρή πληροφορία. Αυτό συμβαίνει επειδή ο αγοραστής μπορεί να ενδιαφέρεται για αυτή καθεαυτή την πληροφορία, πλην όμως προτιμά να χρησιμοποιήσει κατηγοριοποιημένες μεθόδους αναζήτησης της πληροφορίας για πιο ακριβή και άμεσα αποτελέσματα.  

· Αξιοπιστία: Είναι σημαντικό η πληροφορία να είναι ακριβής, αξιόπιστη, επικυρωμένη. Η επικύρωση της πληροφορίας από έναν τρίτο, για παράδειγμα από μια βιβλιοθήκη ή έναν ανεξάρτητο κριτή, αυξάνει τη θέληση των αγοραστών για απόκτησή της.

· Ευκολία πρόσβασης και χρήσης: Η σωστή και καλή πληροφορία πρέπει να βρίσκεται εύκολα. Πρέπει να υπάρχουν δείκτες, πίνακες περιεχομένων και ευρετήρια που να οδηγούν τους χρήστες γρήγορα στα σχετικά αντικείμενα. Επίσης η σωστή πληροφορία πρέπει να παρέχεται σε διαφορετικές μορφές προκειμένου να χρησιμοποιηθεί κατάλληλα σε διαφορετικές εφαρμογές.

· Προσαρμοστικότητα: Πρέπει, όσο είναι αυτό εφικτό, η πληροφορία να είναι άμεσα συσχετισμένη με το χρήστη που προορίζεται. Πρέπει λοιπόν να λαμβάνονται σοβαρά υπόψη οι ανάγκες των χρηστών όταν τους παρέχεται η πληροφορία. Για αυτό το λόγο η πληροφορία πρέπει να φιλτράρεται και να διαμορφώνεται κατάλληλα, όπως επίσης και να επεξεργάζεται όσο το δυνατόν λιγότερο για εξειδικευμένη εφαρμογή.

· Συνάφεια: Πρέπει να παρέχονται κατευθυντήριες γραμμές για αποτελεσματική χρήση της πληροφορίας. Αυτό περιλαμβάνει χειροπιαστά παραδείγματα των εφαρμογών που μπορεί να χρησιμοποιηθεί η πληροφορία αυτή. Επίσης πρέπει να δίνονται και ευκαιρίες στους χρήστες να αλληλοβοηθούνται, προκειμένου να γίνεται καλύτερη και πιο αποδοτική χρήση της πληροφορίας. 

· Συνδέσεις: Θα πρέπει να παρέχονται αρκετά links στους χρήστες που να σχετίζονται με άρθρα και πηγές της συγκεκριμένης πληροφορίας.

· Επεξεργασία: Η πληροφορία πρέπει συνεχώς να καλλιεργείται διαμέσου της χρησιμοποίησής της. Οι «εκδότες» της πληροφορίας, συνδυάζουν τα σχόλια και τις διορθώσεις των χρηστών, προκειμένου να διατηρούν την πληροφορία πάντα επίκαιρη και χρήσιμη.

· Εμπορικότητα: Το μάρκετινγκ βοηθά στο να δημιουργηθεί ζήτηση και επομένως αυξάνει την έκθεση της πληροφορίας στην αγορά. Είναι δυνατόν λοιπόν στη συνέχεια να χρησιμοποιηθούν οι πόροι από τη διανομή της πληροφορίας στην αγορά για καλύτερης ποιότητας πληροφορία και επιπλέον γνώση.

· Τιμή: Ο αγοραστής έχει την ανάγκη να συγκρίνει γρήγορα και ορθά τιμές διαφόρων προϊόντων και πωλητών. Πολλές εταιρίες διαθέτουν πολλαπλές μορφές λίστας τιμών, ώστε να πείσουν τους πελάτες τους ότι διαθέτουν την ακριβέστερη πληροφόρηση για τις τιμές τους. 

· Συναλλαγή: Οι αγορές στο δικτυακό χώρο βοηθούν τους αγοραστές και τους πωλητές να παρακολουθούν τις αγορές που έχουν πραγματοποιηθεί, από το στάδιο της δημοπρασίας μέχρι την τιμολόγηση και πληρωμή. Η πρόσβαση σε πληροφορίες σχετικά με τη συναλλαγή, όπως είναι η επιθεώρηση και η αποτίμηση του προϊόντος ή τυχόν υπηρεσίες υποστήριξης των πελατών, δίνει τη δυνατότητα στους αγοραστές και στους πωλητές να διαχειριστούν καλύτερα την όλη διαδικασία. [14]

2.4 Ποια από τα χαρακτηριστικά των αγαθών γνώσης είναι διαπραγματεύσιμα

Υπάρχουν ποικίλα χαρακτηριστικά των αγαθών γνώσης τα οποία θα μπορούσε να διαπραγματευτεί ο υποψήφιος αγοραστής τους. Σκοπός μας όμως είναι να επικεντρωθούμε σε εκείνα τα χαρακτηριστικά που κάνουν ουσιαστική τη διαπραγμάτευση και καθορίζουν τη σωστή μεταβίβαση του αγαθού πληροφορίας από τη μια πλευρά στην άλλη. Τα χαρακτηριστικά αυτά θα πρέπει να καλύπτουν όλες τις πτυχές του αγαθού που συναλλάσσεται ώστε μετά τη διαπραγμάτευση να μην υπάρχουν παρεξηγήσεις ή αντιγνωμίες στον τρόπο που έγινε η εμπορική πράξη. Επιπρόσθετα, η διαπραγμάτευση θα πρέπει να γίνει πάνω στα κατάλληλα χαρακτηριστικά του προϊόντος, ώστε να μην υπάρχει στο τέλος αμφιβολία για τον κάτοχο του προϊόντος. Η διαπραγμάτευση των χαρακτηριστικών αυτών οδηγεί τελικά στη δημιουργία ενός επίσημου συμβολαίου, το οποίο υπογράφουν και οι δυο πλευρές, επικυρώνοντας την εμπορική πράξη.

2.4.1 Τιμή του αγαθού γνώσης

Βασικό χαρακτηριστικό ενός προϊόντος σε μια εμπορική πράξη δε μπορεί παρά να είναι η τιμή του. Η τιμή του αγαθού είναι δυνατόν να καθορίσει σε μεγάλο βαθμό την επιτυχία ή μη της διαπραγμάτευσης. Για αυτό το λόγο είναι σημαντικό να γνωρίζουμε ορισμένους κανόνες σχετικά με τον καθορισμό της τιμής ενός αγαθού γνώσης. Σε ένα περιβάλλον που εκτελούνται αγοραπωλησίες αγαθών πληροφορίας πρέπει να υπάρχει ένας καλά ορισμένος και σαφής μηχανισμός τιμολόγησης. Διάφορες οικονομικές θεωρίες παρέχουν μεθόδους υπολογισμού της αξίας μιας πληροφορίας ανάλογα με τον αντίκτυπό της κατά τη λήψη μιας απόφασης. 

1) Η Αξία της πληροφορίας

Υπάρχουν πολλά μοντέλα και μέθοδοι βάσει των οποίων αξιολογείται μια πληροφορία. Συνοπτικά μπορούμε να πούμε, ότι η αξία των πληροφοριών ή των συμβουλών συνδέεται με τα πρότυπα που αντιλαμβάνεται ο αποδέκτης της πληροφορίας ή της συμβουλής.

2) Η Τιμή της Πληροφορίας και της Γνώσης

Μια ηλεκτρονική αγορά για ψηφιακά μη – εξατομικευμένα στοιχεία γνώσης πρέπει να παρέχει ένα μοντέλο τιμολόγησης που να μεριμνά ειδικά για περιπτώσεις αναπαραγωγής που δεν επιτρέπεται και πειρατεία. Για τα αγαθά της γνώσης που χαρακτηρίζονται από υψηλό βαθμό εξατομίκευσης, συνήθως εφαρμόζονται μοντέλα συμβουλευτικών υπηρεσιών, δηλαδή αυτά που είναι προσανατολισμένα στις διάφορες διαδικασίες (process – oriented models) και αυτά που προσανατολίζονται στις διάφορες εκτελέσεις (performance – oriented models), καθώς και υβριδικά μοντέλα. Ένα αρκετά απλό μοντέλο που είναι προσανατολισμένο στη διαδικασία, ορίζει μια σταθερή τιμή ανάλογα με το έργο που επιτελείται, πχ από κάποιον που καλείται να δώσει μια συμβουλή. Η ηλεκτρονική αγορά Keen (www.keen.com) χρεώνει για κάθε συμβουλή ένα συγκεκριμένο χρηματικό ποσό το οποίο όμως αυξάνει με το χρόνο σταθερά, κάθε φορά που η διαδικασία διακόπτεται. Τέτοια μοντέλα τιμολόγησης είναι πολύ εύκολο να εφαρμοστούν, με την προϋπόθεση ότι υπάρχει μια αρχή κατάλληλη και ικανή να αξιολογήσει τα συστατικά μιας συμβουλής και να αναθέσει τις αντίστοιχες τιμές. Από την τιμολόγηση αυτή αντανακλάται άλλωστε η αξία και το κόστος του ενεργητικού στοιχείου της γνώσης που προσφέρεται.

Σε αυτά τα μοντέλα ωστόσο, η τιμή της πληροφορίας και της γνώσης δε συμβαδίζουν πάντα με την αξία τους. Η αδυναμία αυτή καλύπτεται από τα μοντέλα που είναι προσανατολισμένα στην εκτέλεση της διαδικασίας και που συνδέουν την τιμή του ενεργητικού της γνώσης με το αντίκτυπο που έχει στον αποδέκτη. Αυτή η κατηγορία τιμολόγησης προτύπων ισχύει και εφαρμόζεται μόνο όταν ο θεσμός που εκχωρεί τις διάφορες τιμές μπορεί επίσης να παρακολουθεί και να αξιολογεί το έργο του αποδέκτη. Στην τιμολόγηση που είναι πιο πολύ προσανατολισμένη διαδικαστικά αντανακλάται ιδιαίτερα η χρησιμότητα και η σκοπιμότητα του αγαθού γνώσης.

Στην περίπτωση παροχής συμβουλών ηλεκτρονικά, καμία από τις πιο πάνω διαδικασίες τιμολόγησης δε μπορεί να εφαρμοστεί ολοκληρωτικά. Πιο συγκεκριμένα, οι διαδικασίες τιμολόγησης που προσανατολίζονται στην εκτέλεση απαιτούν την ύπαρξη και δραστηριότητα μιας αρχής που να είναι κοινής εμπιστοσύνης και να έχει πρόσβαση στα αρχεία του αποδέκτη της πληροφορίας και να μπορεί να αποτιμήσει την πληροφορία ανάλογα με τις ανάγκες του. Καθώς όμως οι διαδικασίες αυτές δε διαρκούν παρά ένα πολύ μικρό χρονικό διάστημα, είναι σχεδόν απίθανο, ο οποιοσδήποτε επίδοξος αποδέκτης συμβουλών, να επιτρέψει σε οποιαδήποτε αρχή μια τόσο μεγάλη πρόσβαση στα αρχεία του. 

Αυτό που συμβαίνει πιο πολύ είναι ότι στις αγορές πληροφορίας και γνώσης το μοντέλο τιμολόγησης που ακολουθείται συνδέεται άμεσα με τη φήμη του συστήματος. Για την ακρίβεια, και πάλι όσον αφορά την περίπτωση παροχής συμβουλών, συμβαίνουν τα εξής:

· Οι ειδικοί (experts) χτίζουν τη φήμη τους χρησιμοποιώντας  πιστοποιητικά, συστάσεις ή αξιολογήσεις προηγούμενων περιπτώσεων

· Οι ειδικοί χρησιμοποιούν τη φήμη τους για να ορίσουν το προσωπικό τους τιμολόγιο ή έστω ένα πεδίο τιμών

· Οι αποδέκτες μπορούν να αποφασίσουν να πληρώσουν τις ζητούμενες τιμές ανάλογα με το αν τους καλύπτει η φήμη του εκάστοτε ειδικό. Φυσικά, όταν έρθουν σε επαφή με τον ειδικό, μπορούν με δική τους πρωτοβουλία να διαπραγματευτούν τις τιμές που αυτός έχει θέσει προηγουμένως.

Τα μοντέλα τιμολόγησης περιγράφουν τους μηχανισμούς της αγοράς που καθορίζουν κάθε φορά ποιος παίρνει τι, υπό ποιες συνθήκες και σε ποια τιμή. Μπορεί να γίνει ο εξής διαχωρισμός:

· Στατική τιμολόγηση

· Μονομερής δυναμική τιμολόγηση

· Διμερής δυναμική τιμολόγηση

Η στατική τιμολόγηση σημαίνει ότι οι διάφοροι συμμετέχοντες ανακοινώνουν τιμές στην αγορά, στις οποίες είναι αδιαπραγμάτευτοι. Για παράδειγμα, ένας σύμβουλος μπορεί να κοστολογήσει με ορισμένες χρηματικές μονάδες ανά χρονική μονάδα την παροχή συμβουλών και την απάντηση ερωτήσεων και διάφοροι πελάτες να αγοράσουν συμβουλές σε αυτές τις τιμές.

Η μονομερής δυναμική τιμολόγηση μπορεί να γίνει είτε εκ μέρους ενός αγοραστή είτε εκ μέρους ενός πωλητή. Παράδειγμα συστήματος που γίνεται μονομερής δυναμική τιμολόγηση εκ μέρους του αγοραστή είναι το eBay (www.eBay.com) ενώ αντίστοιχο παράδειγμα με δυναμική τιμολόγηση εκ μέρους του πωλητή είναι το price line (www.priceline.com). Διμερείς δυναμικές τιμολογήσεις γίνονται στα χρηματιστήρια, όπου αγοραστές και προσφορές ανακοινώνουν προσφορές ταυτόχρονα ο ένας με τον άλλο. 

Η ποιότητα της γνώσης και της πληροφορίας μπορεί να αποτιμηθεί μόνο αφού το αντίστοιχο αγαθό έχει αποκτηθεί. Ωστόσο, στα πλαίσια μιας οργανωμένης αγοράς, η εκτίμηση αυτή πρέπει να γίνεται εκ των προτέρων, γιατί κανείς δεν ενδιαφέρεται σήμερα να πληρώσει για να αποκτήσει προϊόντα και αγαθά αμφιβόλου ποιότητας. 

Ο αντικειμενικός σκοπός που πρέπει να επιτυγχάνεται από τα διάφορα συστήματα διαχείρισης της ποιότητας είναι ο καθορισμός συγκεκριμένων κριτηρίων, μεθόδων και εργαλείων που εξασφαλίζουν τη σωστή εκτίμηση της αξίας μιας πληροφορίας ή γνώσης. 

Για παράδειγμα ένα σύνολο κριτηρίων που έχουν διατυπωθεί για τα γνωσιακά αγαθά είναι:

· πρέπει κάθε φορά να σχετίζονται τόσο με το καθορισμένο πρόβλημα, όσο με την προηγούμενη γνώση του αποδέκτη

· πρέπει να είναι αυθεντικά ή μεταρρυθμιστικά (αναφέρεται κυρίως σε επιστημονικές δημοσιεύσεις και πατέντες)

· πρέπει να είναι αληθινά ( αναφέρεται σε δεδομένα, σχέσεις και κανόνες)

· πρέπει να είναι διατυπωμένα καθαρά και συνοπτικά

· πρέπει να χαρακτηρίζονται από λογική τόσο σε θέματα ορολογίας όσο και περιεχομένου και να μην έρχεται σε αντίθεση με σχετικά ζητήματα που ισχύουν

· πρέπει να υπάρχει τρόπος να αποδειχτούν

Σε ό,τι αφορά στις επιστημονικές δημοσιεύσεις, η ποιότητά τους μπορεί να επιβεβαιωθεί εκ των προτέρων μέσω διαδικασιών επιθεώρησης και επισκόπησης. Αυτό ισχύει για όλα τα κομμάτια γνώσης που διακινούνται σε συστήματα διαχείρισης γνώσης. Η μέθοδος αυτή όμως δε μπορεί να εφαρμοστεί και στην περίπτωση παροχής συμβουλών ηλεκτρονικά. Εδώ παρέχεται μια ανεπίσημη και πρόχειρη συμβουλή, προκειμένου ο ενδιαφερόμενος να καταλάβει σε τι μήκος κύματος κινείται ο ειδικός. Άλλοι τρόποι για να ελεγχθεί εκ των προτέρων η ποιότητα μιας πληροφορίας είναι μέσω πιστοποιητικών, εγγυήσεων και γενικά της φήμης. Τα πιστοποιητικά επιβεβαιώνουν εκ μέρους του εκάστοτε ιδιοκτήτη μιας ηλεκτρονικής αγοράς ότι κάποιος σύμβουλος είναι ικανός και καλός στις διαδραστικές επαφές. Οι εγγυήσεις από την άλλη, παρέχονται εκ των υστέρων, αλλά ανακουφίζουν τους ενδιαφερόμενους σε περίπτωση που δε μείνουν ευχαριστημένοι από την ποιότητα της υπηρεσίας που έτυχαν.  Τέλος η φήμη ενός συμβούλου διαμορφώνεται κατά τη διάρκεια του συνόλου των επαφών του μέσω του συστήματος ανάδρασης και αξιολόγησης που υποτίθεται πως διαθέτει η εκάστοτε ηλεκτρονική αγορά. 

2.4.2 Τα δικαιώματα (rights) του αγαθού πληροφορίας

Η μεγάλη ανάπτυξη του διαδικτύου και συγκεκριμένα του ηλεκτρονικού εμπορίου έχει δημιουργήσει ένα μεγάλο ξέσπασμα όσον αφορά νεωτερισμούς και μεθόδους συναλλαγών, αλλά έχει οδηγήσει και στην ανάγκη για την προστασία των δικαιωμάτων περί πνευματικής ιδιοκτησίας.  Καθώς ένα από τα μεγαλύτερα πλεονεκτήματα του διαδικτύου είναι η ταχύτητα διακίνησης των πληροφοριών, έχει δημιουργηθεί πλήθος προβλημάτων και ανησυχιών στις εταιρίες και τους ιδιώτες που προσπαθούν να προστατέψουν την πνευματική τους ιδιοκτησία. 

Όταν γίνεται λόγος για τη διαχείριση των δικαιωμάτων, εννοείται η νόμιμη προστασία και εφαρμογή των δικαιωμάτων, ειδικά για αγαθά σε ψηφιακή μορφή. 

Η διαχείριση των δικαιωμάτων περί πνευματικής ιδιοκτησίας σε ό,τι αφορά στις ηλεκτρονικές δημοσιεύσεις είναι ένα θέμα μείζονος ενδιαφέροντος. Παρέχει τις απαραίτητες πληροφορίες σχετικά με τις νομικές σχέσεις που διέπουν ψηφιακά έγγραφα και στοιχεία, την προστασία τους και τη σωστή εφαρμογή τους.

Αν και υπάρχουν πολλές σχετικές νομικές λύσεις, το θέμα δεν έχει ακόμα καλυφθεί επαρκώς. Αυτό συμβαίνει γιατί αν και τα αποκλειστικά δικαιώματα είναι συνήθως σαφή και κατοχυρωμένα, δε συμβαίνει το ίδιο όταν τίθεται θέμα διαπραγμάτευσής τους στην περίπτωση συναλλαγής του πνευματικού αγαθού.

Τα δικαιώματα πνευματικής ιδιοκτησίας είναι νομικά εργαλεία που επιτρέπουν ένα περιορισμένα μονοπωλιστικό δικαίωμα στον ιδιοκτήτη ή εμπνευστή μιας πατέντας, ενός κατατεθέντος σήματος ή μιας δημιουργίας. Δίνουν το έναυσμα για τη δημιουργία νέων έργων και την εκμετάλλευσή τους, και με αυτόν τον τρόπο, εμμέσως πλην σαφώς, συμβάλλουν στην ανάπτυξη του ανταγωνισμού, της απασχόλησης και των καινοτομιών. 

2.4.2.1 Δικαιώματα Δημιουργού (copyright)

Πρόκειται για τα δικαιώματα που αναφέρονται στους δημιουργούς των διάφορων έργων και πηγάζουν από τη συγγραφή τους. Περιλαμβάνουν:

· Ηθικά Δικαιώματα, δηλαδή δικαιώματα τα οποία έχει ο δημιουργός ακόμα και μετά τη μεταβίβαση του έργου του. Περιλαμβάνουν τα εξής:

· Δικαίωμα διασποράς: Αποκλειστικό δικαίωμα του δημιουργού να διαδίδει τη δουλειά του

· Δικαίωμα πατρότητας: Αποκλειστικό δικαίωμα του δημιουργού να επικαλείται την πατρότητα σε ένα έργο που έχει δημιουργήσει

· Δικαίωμα σεβασμού: Αποκλειστικό δικαίωμα του δημιουργού να εναντιώνεται σε οποιαδήποτε αλλαγή πάνω στο έργο του που μπορεί να αποβεί επιζήμια για τη φήμη του

· Δικαίωμα ανάκλησης: Αποκλειστικό δικαίωμα του δημιουργού να ανακαλέσει ή να αποσύρει τη δουλειά του

· Δικαιώματα εκμετάλλευσης (οικονομικά δικαιώματα), δηλαδή προσανατολισμένα να εγγυώνται οικονομικό κέρδος στους δημιουργούς των έργων

· Δικαίωμα αναπαραγωγής: Αποκλειστικό δικαίωμα που επιτρέπει την άμεση ή έμμεση αναπαραγωγή, για μόνιμο ή προσωρινό χρονικό διάστημα, με κάθε τρόπο και σε κάθε μορφή του έργου

· Δικαίωμα επικοινωνίας με το κοινό: Αποκλειστικό δικαίωμα να εγκρίνεται κάθε επικοινωνία του δημιουργού με τους κοινωνούς του έργου του. 

· Δικαίωμα διανομής: Αποκλειστικό δικαίωμα να διατίθενται αυθεντικά αντίγραφα του έργου στο κοινό, μέσω πωλήσεων ή άλλων τρόπων απόκτησης.

Η διαχείριση των δικαιωμάτων πνευματικής ιδιοκτησίας στον τομέα των ηλεκτρονικών δημοσιεύσεων είναι ένα μείζον θέμα σε ό,τι αφορά την πλήρη ανάπτυξη των εκδόσεων στο ηλεκτρονικό εμπόριο. Στα πλαίσιά του περιέχεται τόσο το θέμα της προστασίας των συγγραφικών δικαιωμάτων όσο και το θέμα της διαχείρισης των δικαιωμάτων αυτών στο χώρο του διαδικτύου. Πρέπει να σημειωθεί ότι θέμα απασχολεί περισσότερο όχι όσους δημοσιεύουν έγγραφα και άρθρα, αλλά αυτούς που ασχολούνται με τα πολυμέσα και εκδίδουν προϊόντα μουσικής, video κλπ. Υπάρχουν πολλά ευρωπαϊκά προγράμματα που έχουν ασχοληθεί με τη διαχείριση των δικαιωμάτων πνευματικής ιδιοκτησίας όπως τα IMPRIMATUR, INDECS, COPEARMS, FILIGRANE κλπ. Παρόλο που οι παραπάνω εφαρμογές έχουν δώσει λύση στο πρόβλημα, η λύση αυτή είναι μερική. 

Σχετικά με την πώληση του υλικού που δημοσιεύεται στο διαδίκτυο (βιβλία, ή ηλεκτρονικά βιβλία), και σε αυτόν τον τομέα έχουν γίνει ορισμένες απόπειρες προστασίας των δικαιωμάτων. Η πώληση των ηλεκτρονικών βιβλίων γίνεται από εκδότες και άλλους που ασχολούνται με την ηλεκτρονική βιβλιεμπορία. Οποιοσδήποτε επίδοξος αγοραστής μπορεί να «κατεβάσει» το υλικό που τον ενδιαφέρει, χρησιμοποιώντας κατάλληλο λογισμικό. Είναι σημαντικό να εξασφαλιστεί πως άπαξ και ένα πνευματικό αγαθό πωληθεί, να μη μπορεί να χρησιμοποιηθεί από κανέναν άλλο. Μια απλή λύση είναι η κρυπτογράφηση κάθε προϊόντος, με δυνατή αποκρυπτογράφηση μόνο από όσους έχουν νόμιμη πρόσβαση στα δικαιώματα αυτού. 

Όταν ένας επίδοξος αγοραστής έρχεται σε επαφή με αυτόν που διακινεί ένα προϊόν γνώσης, ο δεύτερος αντλεί και αποσπά τα αντίστοιχα άρθρα του νόμου περί προστασίας της πνευματικής ιδιοκτησίας από κατάλληλη βάση δεδομένων και σχηματίζει μια αρχική προσφορά που απευθύνεται στον αγοραστή. Ο αγοραστής, μελετώντας την προσφορά, μπορεί να καταλάβει υπό ποιες προϋποθέσεις μπορεί να γίνει η συναλλαγή και να αποφασίσει αν και με ποιο τρόπο θέλει να χρησιμοποιήσει το εν λόγω προϊόν. Για να γίνει αυτή η διαδικασία πιο εύκολη, αναπτύσσεται ένας μηχανισμός διαπραγμάτευσης που βασίζεται σε ένα απλό πρωτόκολλο. Η υποδομή της εφαρμογής είναι συνήθως η γλώσσα XML. Αν η συμφωνία επιτευχθεί αμέσως, η διαδικασία ολοκληρώνεται με την παραγωγή ενός ηλεκτρονικού συμβολαίου, το οποίο τελικά πρέπει να φέρει την υπογραφή του αγοραστή, του μεσάζοντα και φυσικά του δημιουργού του προϊόντος. 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3

3 Επισκόπηση διαπραγματεύσεων

3.1 Εισαγωγή

Όταν γίνεται λόγος για διαπραγματεύσεις, εννοούνται οι διαδικασίες κοινωνικής αλληλεπίδρασης και επικοινωνίας που μπορούν να οδηγήσουν σε συμφωνίες. Εμπλέκουν δύο ή περισσότερες μεριές, που συνεργάζονται, δεσμεύονται και παίρνουν αποφάσεις, προκειμένου να καταλήξουν σε κάποιο συμβιβασμό. Κάθε μία από τις εμπλεκόμενες μεριές αποφασίζει ανεξάρτητα από τις υπόλοιπες, ανάλογα με το συμφέρον της, και συνήθως ακολουθεί τη δική της στρατηγική. Αυτό δε σημαίνει ότι η δραστηριότητά της είναι τελείως ανεξάρτητη από τις δράσεις των άλλων μερών. Αντιθέτως μάλιστα, όλοι οι συμμετέχοντες σε μια διαδικασία διαπραγμάτευσης απαιτείται να συνεργάζονται στενά, να συλλέγουν και να υποβάλλουν πληροφορίες σχετικές με το θέμα που τους απασχολεί και έτσι να διατυπώνουν προσφορές και επιχειρήματα, να προσαρμόζονται και να ορίζουν εναλλακτικές προτάσεις όποτε αυτό είναι δυνατό.  

Σε κάθε διαπραγμάτευση οι συμμετέχοντες ανακοινώνουν τους στόχους τους, ακολουθούν στρατηγικές αποκάλυψης και απόκρυψης πληροφοριών και αναζητούν εναλλακτικές λύσεις, συμφέρουσες και επικερδείς. Στην επιστήμη των διαπραγματεύσεων επικρατεί η πολυπλοκότητα και η συνθετότητα που άλλωστε χαρακτηρίζει κάθε προσπάθεια επίτευξης κοινού στόχου από ανθρώπους ξένους μεταξύ τους. Οι συμμετέχοντες  μπορεί να μη γνωρίζουν ή να θέλουν να αποκαλύψουν όλες τις παραμέτρους των στόχων τους, καθώς  οι στόχοι αυτοί μπορεί να σχετίζονται με άλλες λύσεις και άλλους στόχους και οποιαδήποτε αλληλεπίδραση, που ξεπερνάει το μέτρο του απαραίτητου, ενδέχεται να οδηγεί σε διενέξεις και συγκρούσεις. Ερασιτέχνες διαπραγματευτές, που δεν είναι εξοικειωμένοι με στρατηγικές και εξειδικευμένες τεχνικές, συχνά επικεντρώνονται σε μια προσπάθεια να πείσουν την άλλη πλευρά να δεχτεί άκριτα μια λύση και δεν ασχολούνται με την αναζήτηση λύσεων που συμφέρουν και τις δύο πλευρές. Αντίθετα, όσοι ασχολούνται πιο πολύ με την επιστήμη των διαπραγματεύσεων έχουν την εμπειρία να διακρίνουν πότε μια λύση είναι αρκετά καλή για όλους και πότε απαιτείται περαιτέρω προσπάθεια για την εξεύρεση πιο συμφέροντος αποτελέσματος. Επιπλέον χρησιμοποιούν ειδικά σύνολα συντονιστικών τεχνικών τα οποία οδηγούν στην παραγωγή προτάσεων και συμφωνιών. Τώρα τελευταία μάλιστα, οι τεχνικές αυτές εφαρμόζονται σε υπολογιστικά συστήματα, που παρέχουν στήριξη και προσφέρουν συμβουλές τόσο σε ανθρώπους, όσο και πράκτορες λογισμικού (software agents). 

Καθώς οι ευκαιρίες των ανθρώπων και των πρακτόρων λογισμικού για αλληλεπιδράσεις αυξάνουν, ο παρεμβατικός ρόλος των συστημάτων διαπραγμάτευσης γίνεται ολοένα και πιο σημαντικός. Πλέον τα συστήματα αυτά έχουν γενικές και πιο λειτουργικές δυνατότητες. Μπορούν να φέρουν σε επαφή ανθρώπους με κοινούς στόχους, και με την υιοθέτηση κατάλληλων εργαλείων να επεκτείνουν τα υπάρχοντα συστήματα ηλεκτρονικού εμπορίου. Ενώ παλιότερα, χρειαζόταν μεγάλος κόπος για την περιγραφή και μόνο θεμάτων με περίπλοκα στοιχεία, σήμερα στα συστήματα διαπραγματεύσεων υπάρχει η δυνατότητα της ανάδρασης (feedback). Υπάρχει δηλαδή πρόσβαση σε αποτελέσματα και εμπειρίες από προηγούμενες περιπτώσεις αλληλεπιδράσεων, μέσα από την οποία καταλήγουν οι διαπραγματευτές σε λύσεις δίκαιες και σωστές. [15]

3.2 Ο κύκλος ζωής των διαπραγματεύσεων

Παραδοσιακά, κάθε διαπραγμάτευση αντιμετωπίζεται όπως κάθε διαδικασία αλληλεπίδρασης ατόμων με στόχο κάποια αμοιβαία δέσμευση. Η διαδικασία ξεκινά όταν οι συμμετέχοντες ανακοινώνουν τους στόχους τους και ολοκληρώνεται (επιτυχώς) όταν όλοι συμφωνούν και υπογράφουν κάποιο συγκεκριμένο συμβόλαιο [16, 17]. 

Ο κύκλος ζωής μιας διαπραγμάτευσης ακολουθεί συγκεκριμένα βήματα. Για την ακρίβεια, επαναλαμβάνονται οι εξής υπό – διαδικασίες:

· αναγνώριση του αρχικού προβλήματος, 

· εντοπισμός και η επικοινωνία των πλευρών μεταξύ τους, 

· ανάλυση του στόχου, 

· παραγωγή λύσεων, 

· επιλογή της πιο σωστής λύσης, 

· εφαρμογή της λύσης αυτής, 

· διατήρηση της λύσης

Τα σύγχρονα υπολογιστικά συστήματα που χρησιμοποιούνται στις διαπραγματεύσεις υλοποιούν στο σύνολό τους τεχνικές που ελέγχουν και υποστηρίζουν αυτόν τον κύκλο ζωής. 

Ο κύκλος ζωής μιας διαπραγματευτικής διαδικασίας απεικονίζεται στο σχήμα που ακολουθεί. Διαδικασίες όπως είναι η ανάλυση, ο σχεδιασμός και η εφαρμογή φαίνονται στα ωοειδή σχήματα, ενώ τα αποτελέσματά τους έχουν τοποθετηθεί σε ορθογώνια πλαίσια. 


Σχήμα 3.1:  Ο κύκλος ζωής μιας διαπραγμάτευσης

Με λίγα λόγια, τα πράγματα έχουν ως εξής: 

Η διαδικασία ξεκινάει με τη φάση της ανάλυσης. Ο ενδιαφερόμενος καλείται να περιγράψει και να τυποποιήσει τα δεδομένα και τους στόχους του. Στην αρχή, οι στόχοι αυτοί είναι αδόμητοι και ασαφείς, αλλά στη συνέχεια αναλύονται και γίνονται πιο συγκεκριμένοι. Τυποποιούνται με τρόπο τέτοιο που διευκολύνει τον εντοπισμό όχι μόνο μιας λύσης, αλλά και διάφορων άλλων εναλλακτικών τρόπων προσέγγισης, εντοπίζονται πιθανοί συμβιβασμοί και ικανοποιητικά υποκατάστατα της ιδανικής λύσης για κάθε συμμετέχοντα.

Όταν οι διάφοροι στόχοι γίνουν συγκεκριμένοι, περνάμε στην επόμενη φάση, που είναι η διαδικασία παρακίνησης και πραγματοποίησής τους. Πρόκειται για την κάθε αυτού διαδικασία της διαπραγμάτευσης, που αποτελείται από σειρά αλληλεπιδράσεων, με σκοπό την επίτευξη του πιο ευνοϊκού στόχου για όλους τους ενδιαφερόμενους. Αφορά στην ανταλλαγή των θέσεων ανάμεσα στους συμμετέχοντες, η οποία γίνεται με τρόπο στρατηγικό, ώστε στις περιπτώσεις που κάτι τέτοιο είναι απαραίτητο, να μην αποκαλύπτονται όλα τα δεδομένα και τα συμφέροντα των εμπλεκομένων [18]. Κατά τη φάση αυτή προτείνονται διάφορες λύσεις που προσεγγίζουν τις επιθυμίες όλων των πλευρών που συμμετέχουν. 

Το τελευταίο στάδιο είναι η φάση της εφαρμογής της διαδικασίας. Καλύπτεται οποιοδήποτε κενό ανάμεσα στη θεωρία, δηλαδή την ανάλυση και τον εντοπισμό των λύσεων, και την πράξη. Είναι το στάδιο κατά το οποίο εφαρμόζονται οι αναλύσεις και οι στρατηγικές που έχουν προηγηθεί μέσα από τα διάφορα τεχνολογικά μέσα που προσφέρονται. Για την ακρίβεια, από όλες τις λύσεις που έχουν προταθεί, επιλέγεται η καλύτερη και εφαρμόζεται, ενώ με ένα συμβόλαιο που υπογράφουν όλες οι πλευρές, ολοκληρώνεται η διαδικασία. Η συνδρομή του διαπραγματευτή έγκειται στη μεθοδική εφαρμογή της γνώσης και των άλλων προσόντων που έχει καλλιεργήσει από την εμπειρία του. Μπορεί να συντονίσει τις διαδραστικές επαφές, όταν του υπαγορεύεται αυτός ο διαιτητικός ρόλος, ή απλώς να καθοδηγήσει τους άμεσα ενδιαφερόμενους στην προσέγγιση αμοιβαίως συμφέρουσας λύσης. 

Η επέμβαση της τεχνολογίας  έγκειται στην υποδομή που παρέχει, η οποία, όπως θα δούμε στη συνέχεια, μπορεί να εδραιώσει την επικοινωνία ανάμεσα στους συμμετέχοντες. Η διαδικασία αυτή ποικίλει από πολύ απλές εφαρμογές, μέχρι την κορύφωσή της, που αποτελεί η υλοποίηση εικονικών χώρων διαπραγματεύσεων. Στους χώρους αυτούς μπορούν να γίνουν λεπτομερείς αναφορές και να υποστηριχθούν τόσο η στρατηγική, όσο και το μέγεθος και η διάρκεια της διαπραγμάτευσης, αλλά και ο τρόπος επικοινωνίας ανάμεσα στους συμμετέχοντες. 

Στο επόμενο σχήμα φαίνονται τα διάφορα θεωρητικά εργαλεία και οι εφαρμογές τους στη διαδικασία της διαπραγμάτευσης:


Σχήμα 3.2: Θεωρητικά Εργαλεία και Εφαρμογές στις Διαπραγματεύσεις

Όπως φαίνεται στο σχήμα, κατά την πρώτη φάση της διαδικασίας, την ανάλυση, μοντελοποιούνται οι προτιμήσεις κάθε ανεξάρτητου διαπραγματευτή. Για το λόγο αυτό χρησιμοποιούνται διάφορες θεωρίες αποφάσεων και χρησιμοτήτων [19]. Η θεωρία των απαιτήσεων παρέχει αυτοματοποιημένους τρόπους για την ανάλυση μεθόδων που προσανατολίζονται στην επίτευξη των στόχων αλλά και για τη διερεύνηση εναλλακτικών. Αποτέλεσμα της πρώτης φάσης, είναι ο προσδιορισμός των στρατηγικών και των πρωτοκόλλων που θα χρησιμοποιηθούν στη συνέχεια. 

Στη δεύτερη φάση, ο διαπραγματευτής επικεντρώνεται στη διερεύνηση μοντέλων, πρωτοκόλλων αλληλεπίδρασης και στρατηγικών. Κατά κόρον χρησιμοποιείται η θεωρία παιγνίων, που παρέχει αναλυτικές ανταγωνιστικές τεχνικές. Η θεωρία αυτή έχει υιοθετηθεί, μεταξύ άλλων, για τον καθορισμό πρακτόρων λογισμικού που εφαρμόζουν τα διάφορα πρωτόκολλα διαπραγμάτευσης και τις στρατηγικές κατά αυτόματο τρόπο [18]. 

Τέλος, κατά τη φάση της εφαρμογής, οι εμπλεκόμενες μεριές ανταλλάσσουν μηνύματα και επικοινωνούν προκειμένου να καταλήξουν σε συμφωνία και να δεσμευθούν μεταξύ τους. Το περιεχόμενο των μηνυμάτων αφορά στην ανάλυση διαφωνιών, στην παραγωγή υποκατάστατων λύσεων και στην επιχειρηματολογία που χρησιμοποιείται [20].

3.3 Θεωρητικά μοντέλα διαπραγματεύσεων


Οι συμμετέχοντες σε μια διαδικασία διαπραγμάτευσης, τα χαρακτηριστικά τους , οι ρόλοι που αναλαμβάνουν, οι θεωρίες, οι προσεγγίσεις και τα μοντέλα που χρησιμοποιούν έχουν γίνει αντικείμενο μελετών και έρευνας. Όλα αυτά έχουν οδηγήσει στη δόμηση επιστημονικών απόψεων που πλέον έχουν καθιερωθεί και ορίζουν τον ίδιο το χώρο των διαπραγματεύσεων  Τέσσερις απόψεις και δύο είδη διαδικασιών παρουσιάζονται στο σχήμα που ακολουθεί: 
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Σχήμα 3.3: Επιστημονικές απόψεις στις διαπραγματεύσεις

Τα δύο είδη διαδικασιών είναι τα εξής:

1. Οι προ – διαπραγματευτικές διαδικασίες, οι οποίες περιλαμβάνουν την τυποποίηση και ανάλυση του προβλήματος, την ανάλυση του περιεχομένου του και παρέχουν πρόσβαση και χρήση στη γνώση. 

2. Οι διαδικασίες διαπραγμάτευσης και μετά – διαπραγμάτευσης, που εν προκειμένω αποτελούν και αντικείμενο άμεσου ενδιαφέροντος, οι οποίες έχουν να κάνουν με στρατηγικές και τακτικές, με το γενικό πλαίσιο στο οποίο πραγματοποιείται η διαπραγμάτευση και με την ανταλλαγή πληροφορίας, συμπεριλαμβανομένων προσφορών και επιχειρημάτων.

Οι τέσσερις απόψεις λαμβάνουν υπόψη τα ακόλουθα:

1. Οι συμμετέχοντες στη λήψη αποφάσεων και στη διαπραγμάτευση είναι ο διαπραγματευτής, ο σύμβουλος, ο εντολέας και ένας μεσολαβητής που εκπροσωπεί τον εντολέα. Οι ρόλοι αυτοί δεν αποκλείουν και τη συμμετοχή τρίτων πλευρών.

2. Οι συμμετέχοντες έχουν διαφορετικά χαρακτηριστικά όπως είναι οι προτιμήσεις τους, η συμπεριφορά τους απέναντι στο ρίσκο, οι συμπεριφορά και το ενδιαφέρον τους για τους άλλους, η δύναμη, το ύφος τους κατά τη διαπραγμάτευση καθώς και η κουλτούρα τους. Επίσης, διαχωρίζουμε τους ανθρώπους από τους πράκτορες λογισμικού, καθώς, όπως θα δούμε στη συνέχεια, η προσέγγιση για τη μοντελοποίηση της συμπεριφοράς και των ενεργειών τους διαφέρει.

3. Η τρίτη άποψη ασχολείται με τους ρόλους  που αναλαμβάνει καθένας από τους συμμετέχοντες. Οι ρόλοι αυτοί καθορίζονται από το σύνολο των ενεργειών που πραγματοποιούν οι συμμετέχοντες, όπως ανάλυση, λήψη αποφάσεων ή συμβουλές. Είναι ενδιαφέρουσα η διαφοροποίηση των ρόλων σε σχέση με τις ομάδες στις οποίες είναι χωρισμένοι οι συμμετέχοντες, καθώς ένας συμμετέχων μπορεί να αναλαμβάνει περισσότερους από έναν ρόλους και παράλληλα, μία ομάδα συμμετεχόντων μπορεί στη γενική περίπτωση να εκτελεί ένα μόνο ρόλο. 

4. Τόσο τα διάφορα χαρακτηριστικά όσο και οι ρόλοι μελετώνται και γενικεύονται προκειμένου να τυποποιήσουν θεωρίες, πλαίσια και μοντέλα. Πρόκειται για τα αποτελέσματα της επιστημονικής προσέγγισης των διαπραγματεύσεων.

Η διαφοροποίηση ανάμεσα στους τύπους συμμετεχόντων και διαδικασιών, όπως φαίνεται και στο σχήμα, επιτρέπει να διακρίνουμε δύο κατηγορίες μοντέλων. Κατά την προ – διαπραγματευτική διαδικασία, αναλύεται το εκάστοτε πρόβλημα, και δίνεται βάση στις προσωπικές επιλογές και τις ειδικές γνώσεις κάθε διαπραγματευτή. Στη συνέχεια, κατά τις διαδικασίες της διαπραγμάτευσης και μετά – διαπραγμάτευσης, χρησιμοποιούνται μοντέλα που εκφράζουν τη δυναμική πλευρά του πράγματος, μοντέλα επιλογών και δικαιωμάτων, ειδική επιχειρηματολογία και μοντέλα που περιγράφουν το πρωτόκολλο που ακολουθείται. 

Οι δύο τύποι διαδικασιών και οι τέσσερις απόψεις, αποτελούν τη βάση για την κατηγοριοποίηση των προσεγγίσεων στις διαπραγματεύσεις. Εστιάζοντας σε μια συγκεκριμένη ομάδα συμμετεχόντων, στα χαρακτηριστικά και τους ρόλους τους, σε συνδυασμό με την επιλογή  συγκεκριμένου κάθε φορά τρόπου μελέτης, είναι δυνατή η τυποποίηση υποθέσεων και η κατασκευή μοντέλων που αντιστοιχούν στις διάφορες διαπραγματευτικές ενέργειες [21]. 

Τα μοντέλα αυτά περιγράφουν τα διαφορετικά χαρακτηριστικά και τις διαδικασίες της διαπραγμάτευσης. Η ποικιλία και πολυπλοκότητα που τις χαρακτηρίζει αφενός, και αφετέρου η σπουδαιότητα του όλου θέματος, έχουν οδηγήσει σε πάρα πολλές σχετικές μελέτες. Οι μελέτες αυτές κατηγοριοποιούνται και μπορούν να συγκριθούν ανάλογα με τον προσανατολισμό τους. Για την ακρίβεια, διακρίνουμε τριών ειδών μελέτες: αυτές που έχουν κανονιστικό (normative), περιοριστικό (prescriptive) και περιγραφικό (descriptive) χαρακτήρα. 

Γενικά, οι κανονιστικές μελέτες εστιάζουν στο σχεδιασμό μοντέλων για ορθολογιστές και απόλυτα λογικούς διαπραγματευτές και στην περιγραφή των μεταξύ τους σχέσεων. Οι μελέτες περιοριστικού χαρακτήρα ασχολούνται περισσότερο με το σχεδιασμό και τη ρύθμιση των διαδικασιών που καθορίζουν την ποιότητα της διαπραγμάτευσης και των αποτελεσμάτων της. Παράλληλα, προσδιορίζεται η έννοια της επιτυχημένης διαδικασίας και του καλού συμβιβασμού και παρέχεται η θεωρητική υποστήριξη στο διαπραγματευτή, προκειμένου να πετύχει καλύτερα αποτελέσματα. Τέλος, οι περιγραφικές μελέτες έχουν να κάνουν με την κατανόηση του τρόπου με τον οποίο οι άνθρωποι διαπραγματεύονται, των λόγων που τους οδηγούν να χρησιμοποιούν συγκεκριμένους τύπους διαδικασιών και τέλος ασχολούνται με τους παράγοντες που συντελούν στην επίτευξη κάθε αποτελέσματος. 

Οι μελέτες που έχουν γίνει στον τομέα τον οικονομικών επιστημών έχουν επικεντρωθεί στο σχεδιασμό τυπικών μοντέλων για διαπραγματεύσεις, τα οποία υπό κανονικές συνθήκες και λογικές προϋποθέσεις, επιτρέπουν την επίτευξη καλών συμβιβασμών. Σε αυτήν την οικονομική λογική βασίζονται οι μελέτες κανονιστικού χαρακτήρα. Έχουν επεκταθεί, δε, και σε πιο πειραματικούς οικονομικούς χώρους,  προς αναζήτηση των λόγων που προκαλούν παρεκκλίσεις και εξαιρέσεις από το γενικό κανόνα των διαπραγματεύσεων. 

Από την άλλη, οι διαπραγματεύσεις περιοριστικού χαρακτήρα βασίζονται περισσότερο στην ανάπτυξη που έχει πραγματοποιηθεί στον τομέα της διοίκησης επιχειρήσεων. Οι λύσεις που προτείνονται βασίζονται στην πολυκριτηριακή θεωρία και σε θεωρίες βελτιστοποίησης αποφάσεων. Αυτό που ενδιαφέρει πιο πολύ είναι η παροχή σημαντικής βοήθειας στους διαπραγματευτές προκειμένου να λάβουν τις καλύτερες αποφάσεις. 

Τέλος, για τις διαπραγματεύσεις περιγραφικού τύπου, αναλύεται η συμπεριφορά του ατόμου από ψυχολογική, κοινωνική και ανθρωπολογική σκοπιά. Έχει ληφθεί υπόψη ότι ο άνθρωπος μπορεί να χρησιμοποιεί άσχετα στοιχεία με την περίπτωση, να επηρεάζεται από εξωτερικούς παράγοντες, να είναι αντιφατικός και να παρεκκλίνει από την πιο καλή πορεία  Η περιγραφική μελέτη διαπραγματεύσεων έχει οδηγήσει στον προσδιορισμό αντικειμενικά καλών  προσεγγίσεων και συμπεριφορών. Η διαφορά ανάμεσα στις επιβεβλημένου τύπου μελέτες και τις περιγραφικές είναι ότι οι πρώτες προτείνουν ένα μοντέλο διαπραγματευτή, ενώ οι δεύτερες εντοπίζουν ποιες ενέργειες θα έπρεπε κάθε διαπραγματευτής να αναλαμβάνει. 

Τα συμπεράσματα που προκύπτουν από όλα αυτά τα είδη μελετών έχουν εφαρμοστεί σε πολλά συστήματα πληροφοριών, για να υποστηρίξουν ένα ή περισσότερους διαπραγματευτές και για να συμβάλλουν στην αυτοματοποίηση των διαδικασιών. Οι κανονιστικές μελέτες, βασισμένες κυρίως στην θεωρία των παιγνίων, έχουν χρησιμοποιηθεί στην έρευνα και την προσομοίωση καταστάσεων. Από την άλλη, τα πρώτα συστήματα υποστήριξης αποφάσεων και διαπραγματεύσεων (DSS και NSS αντίστοιχα) βασίστηκαν στα μοντέλα και τις θεωρίες του δεύτερου τύπου, που περιέχουν και υποδείγματα χρήσης. Τα συστήματα αυτά χρησιμοποιήθηκαν τόσο στη διδασκαλία όσο και την εκμάθηση των διαπραγματεύσεων, και έτσι επιβεβαιώνεται και ο καθοδηγητικός χαρακτήρας των μελετών που προηγήθηκαν [21]. 

3.4 Μοντέλα επικοινωνίας στις διαπραγματεύσεις

Πέρα από την κατηγοριοποίηση των διαπραγματεύσεων με βάση το επιστημονικό τους υπόβαθρο, οι διαδικασίες αυτές μπορούν να ταξινομηθούν και ανάλογα με τους παράγοντες που καθοδηγούν και κατευθύνουν τους συμμετέχοντες κάθε φορά που επιχειρείται μια συμφωνία. Ιδιαίτερο ενδιαφέρον έχουν οι αλληλεπιδράσεις τους, ο τρόπος που επικοινωνούν και ανταλλάσσουν μηνύματα προσφορών και αντιπροσφορών, καθώς και ο βαθμός που δεσμεύονται μεταξύ τους. Από όλες τις διαδικασίες, η πιο κλασσική είναι αυτή κατά την οποία ακολουθούνται συγκεκριμένοι κανόνες (norm – oriented negotiation). Μια άλλη προσέγγιση είναι αυτή κατά την οποία ο διαπραγματευτής κινητοποιείται προκειμένου να επιτύχει συγκεκριμένους στόχους και όλη η διαδικασία κινείται με γνώμονα την επίτευξη των στόχων αυτών (goal – oriented negotiation). Σε αυτήν την περίπτωση, οι εμπλεκόμενες πλευρές προσπαθούν να αποκτήσουν κοινή στοχοθεσία, έτσι ώστε η επίτευξη μιας συμφωνίας να τους ωφελεί όλους. Προφανώς η μία προσέγγιση δεν αποκλείει την άλλη, αν και κάθε μία από αυτές διέπεται από διαφορετικά πρωτόκολλα. 

Πέρα από τη διάκριση αυτή, επιχειρείται και άλλος διαχωρισμός, αυτή τη φορά ανάμεσα στις διαπραγματεύσεις που βασίζονται σε μηνύματα και στις διαπραγματεύσεις που βασίζονται σε άλλα πιο επίσημα έγγραφα και τεκμήρια. Στα πλαίσια των διαδικασιών που βασίζονται σε έγγραφα, επιχειρείται η θέσπιση και κατοχύρωση συμβολαίων, δηλαδή αποδείξεων που καθορίζουν ακριβώς το αποτέλεσμα της διαπραγμάτευσης και των ενδιάμεσων καταστάσεων. Για την ακρίβεια, οι δύο παραπάνω διακρίσεις είναι ορθογώνιες μεταξύ τους και αυτό απεικονίζεται στο ακόλουθο σχήμα:


Σχήμα 3.4:  Διαστάσεις Διαπραγματεύσεων

3.4.1 Διαπραγματεύσεις που βασίζονται σε κανόνες

Θεωρούμε ότι γίνεται μια παραγγελία. Η λογική ανάλυση της παραγγελίας είναι ότι πρόκειται για την εντολή προμήθειας ή παράδοσης ενός προϊόντος. Οι λόγοι που μπορούν να οδηγήσουν κάποιον να απαντήσει σε ένα μήνυμα που αφορά σε μια παραγγελία είναι τρεις: φιλανθρωπία, εξουσιοδότηση ή εξαναγκασμός, με πιο συνηθισμένα στον εμπορικό κόσμο, τα αιτήματα που κινητοποιούνται από κάποιο ένταλμα ή εξουσιοδότηση. 

Το ερώτημα που τίθεται αφορά στην πηγή της εξουσιοδότησης. Στις σχέσεις εταιριών προς καταναλωτές (B2C), το μέσον που πραγματοποιεί την παραγγελία είναι τα διάφορα καταστήματα, όπου σε κάθε προϊόν αναγράφεται και η τιμή του. Ο καταναλωτής προχωρεί στην παραγγελία ενός προϊόντος, έχοντας επίγνωση της οικονομικής του αξίας. Στις σχέσεις εταιριών προς άλλες εταιρίες (Β2Β), δεν είναι απαραίτητο να υπάρχει συγκεκριμένο τιμολόγιο και οι τιμές δεν είναι πάντα σταθερές. Η γνωστοποίηση της πρόθεσης μιας εταιρίας λειτουργεί ως η απαραίτητη εξουσιοδότηση και αποτελεί την αρχή για μια διαδικασία που ολοκληρώνεται με το κλείσιμο κάποιας συμφωνίας. Πολλές φορές, προηγείται ένα μήνυμα που προετοιμάζει το έδαφος για τη γνωστοποίηση της πρόθεσης που αναφέρεται πιο πάνω, το οποίο δημοσιεύεται προς πολλές κατευθύνσεις και στο οποίο οι άλλες πλευρές απαντούν εθελοντικά.

Πριν την παραγγελία, οι ενδιαφερόμενοι ανταλλάσσουν μηνύματα, τα οποία στην πιο απλή περίπτωση επαρκούν για τη μεταξύ τους συνεννόηση. Πολλές φορές, κυρίως όταν κάτι δεν είναι σαφές και ξεκάθαρο, μια από τις δύο πλευρές μπορεί να ξεκινήσει διάλογο, προκειμένου να διευθετήσει τις αμφιβολίες της. Δίνεται βάρος στον ακριβή καθορισμό των παραμέτρων της συναλλαγής και προσδιορίζεται η ταυτότητα καθενός από τους συμμετέχοντες και καθένα από τα χαρακτηριστικά του προϊόντος. Μέσα από ερωτήσεις και απαντήσεις διευκρινίζονται όλες οι απορίες σχετικά με την επικείμενη συναλλαγή. Ο διάλογος ολοκληρώνεται όταν και οι δύο μεριές έχουν πειστεί και θεωρούν ότι η συναλλαγή είναι τόσο καλά καθορισμένη και σαφής που οποιαδήποτε δέσμευση δεν έχει μεγάλο ρίσκο. 

Στη συνέχεια ο πωλητής είναι υποχρεωμένος να στείλει μια εξουσιοδότηση στον αγοραστή για να παραγγείλει το προϊόν. Η εξουσιοδότηση αυτή μπορεί να συνοδεύεται από εναλλακτικές προσφορές. Στο σημείο αυτό αρχίζει η αποστολή προσφορών και αντιπροσφορών, έως ότου οι δύο πλευρές συμφωνήσουν. 

Καμιά φορά τα μηνύματα που αποστέλλονται περιέχουν μεταξύ άλλων και μια αίτηση του πωλητή προς τον αγοραστή σχετικά με την πληρωμή. Αυτό σημαίνει πως με το που θα γίνει γίνεται δεκτή μια παραγγελία, αυτομάτως ικανοποιείται και η επιθυμία του πωλητή. Η όλη διαδικασία μετατρέπεται σε ανταλλαγή προσφορών και αντιπροσφορών που συνεχίζεται μέχρι να βρεθεί μια λύση που να ικανοποιεί και τις δύο πλευρές. Καθ’ όλη τη διάρκεια της διαπραγμάτευσης, ο αγοραστής συνηθίζεται να προτείνει ολοένα υψηλότερες τιμές και ο πωλητής χαμηλότερες. 

Ακόμα και όταν η φάση αυτή ολοκληρωθεί, δεν υπάρχει καμία δέσμευση και ο αγοραστής μπορεί να συνεχίζει τα παζάρια και με άλλους πωλητές, έως ότου βρει αυτό το πακέτο που τον ευνοεί περισσότερο. Από εκεί και πέρα υπάρχουν διάφοροι δρόμοι να ακολουθηθούν. Μια περίπτωση είναι όταν ο αγοραστής συμπληρώνει ένα είδος επίσημου συμβολαίου. Το συμβόλαιο αυτό, είναι δεσμευτικό και περιέχει όλες τις υποχρεώσεις τόσο του αγοραστή όσο και του πωλητή. Άλλη περίπτωση περιλαμβάνει την ταυτόχρονη κατάστρωση μιας σύμβασης που περιέχει την παραγγελία. Η πιο απλή περίπτωση συμβαίνει όταν ο αγοραστής στέλνει απλά την παραγγελία του στον πωλητή και ο πωλητής την ικανοποιεί. Πάντως, διαφωνίες και καινούριες συζητήσεις μπορούν να προκύψουν και κατά την παραγγελία, πράγμα που οδηγεί κάθε φορά σε μετατροπή των υπαρχόντων συμφωνιών.

Τα παραπάνω φυσικά δεν ισχύουν μόνο στην περίπτωση που έχουμε έναν αγοραστή και έναν πωλητή. Η διαδικασία είναι ίδια, όταν υπάρχουν περισσότεροι διεκδικητές από έναν για το ρόλο του αγοραστή ή του πωλητή. Αυτό που αλλάζει είναι ότι προηγείται η φάση κατά την οποία πρέπει να επιλεχθεί η καλύτερη προσφορά, και τελικά μια διαδικασία με πολλούς αγοραστές ή πωλητές εκφυλίζεται σε διαπραγμάτευση ενός προς έναν. 

3.4.2 Διαπραγματεύσεις με γνώμονα ένα στόχο 

Στις διαπραγματεύσεις που προσανατολίζονται στην επίτευξη ενός στόχου, οι δεσμεύσεις δεν πηγάζουν από εξουσιοδοτήσεις ή εντάλματα, αλλά από την επιθυμία όλων των πλευρών να επιτύχουν το σκοπό τους. Πρόκειται για διαδικασίες που κινητοποιούνται από το συμφέρον των διαπραγματευτών. Η διαφορά τους με τις διαδικασίες που αναλύσαμε πιο πάνω, είναι ότι τώρα οι συμμετέχοντες είναι πιο συζητήσιμοι και συμβιβάζονται πιο εύκολα, δηλαδή είναι πιθανό να αλλάζουν γνώμες και να προσαρμόζουν τις απόψεις τους στα πράγματα. 

Οι διαπραγματεύσεις αυτές αποτελούνται από τέσσερις κυρίως φάσεις:

(1) εισαγωγή, όπου οι συμμετέχοντες γνωρίζονται μεταξύ τους

(2) καθορισμός του στόχου, όπου οι πλευρές εκφράζουν τις επιθυμίες τους και εντοπίζεται ο κοινός σκοπός

(3) έρευνα, κατά την οποία κάθε συμμετέχων προτείνει εναλλακτικές οδούς για την επίτευξη του κοινού στόχου

(4) συμφωνία, κατά την οποία επιλέγεται η μία εναλλακτική οδός, ίσως με ορισμένες τροποποιήσεις σε σχέση με το πώς διατυπώθηκε αρχικά.

Αρχικά οι ενέργειες που γίνονται είναι οι συστάσεις και η γνωριμία των πλευρών μεταξύ τους. Αυτή η διαδικασία γίνεται σε όλους τους τύπους των διαπραγματεύσεων και αφορά στην ανταλλαγή γενικών πληροφοριών σχετικά με τη ταυτότητα των συμμετεχόντων και την ακριβή περιγραφή του προϊόντος που ενδιαφέρει τις δύο πλευρές. Ενώ οι προηγούμενες διαδικασίες ξεκινούν με την αίτηση για γνωστοποίηση μιας πρόθεσης, αυτές ξεκινούν με την έκφραση της επιθυμίας για διεκδίκηση ενός αντικειμένου, ή με μια ερώτηση προς κάποια άλλη πλευρά, σχετικά με τον αν υπάρχει επιθυμία διεκδίκησης κάποιου προϊόντος. Η απάντηση δε χρειάζεται να είναι τίποτα παραπάνω από μια συμφωνία να εντοπίσουν οι δύο πλευρές έναν κοινό στόχο. Δηλαδή, δε δημιουργείται καμία δέσμευση ακόμα αφενός, και αφετέρου δεν υπάρχει πλήρης αποκάλυψη των προθέσεων των δύο πλευρών. Συνήθως, κάθε πλευρά προσπαθεί να γνωρίζει όσο το δυνατόν περισσότερα στοιχεία για τις επιδιώξεις της άλλης, προτού κάνει τις δικές της αποκαλύψεις. 

Στη συνέχεια, και καθώς κινούμαστε προς τη δεύτερη φάση, ανταλλάσσονται ερωτήσεις και απαντήσεις, μέσα από τις οποίες γίνονται οι απαραίτητες διευκρινίσεις. 

Στην αρχή, κάθε πλευρά ανακοινώνει το στόχο της, ο οποίος συνήθως είναι συγκεκριμένος και σαφής. Ο στόχος αυτός, θέτει ορισμένους περιορισμούς, η ικανοποίηση των οποίων άλλοτε είναι μεγαλύτερης και άλλοτε μικρότερης σημασίας. Κάθε πλευρά κάνει παραχωρήσεις και συμβιβασμούς, στο βαθμό που τη συμφέρουν, και, σιγά – σιγά, επικαλύπτονται τα κενά που χωρίζουν τις διαφορετικές θέσεις των συμμετεχόντων και εντοπίζεται ο κοινός στόχος.  

Αυτό που χαρακτηρίζει τις διαπραγματεύσεις αυτού του τύπου είναι ο τρόπος που χρησιμοποιούν οι συμμετέχοντες, για να μετριάσουν την ένταση και τη σημασία των περιορισμών που διακρίνουν τους στόχους άλλης πλευράς. Αυτό μπορεί να γίνει με πολλούς τρόπους, όπως είναι η πειθώ. Ανταλλάσσονται γνώμες και επιχειρήματα, με στόχο να δεχτεί κάθε συμμετέχων ότι ορισμένοι από τους περιορισμούς του δεν είναι και τόσο σημαντικοί και μπορεί λοιπόν να τους παραβλέψει. 

Κατά την τρίτη φάση της διαδικασίας, ο στόχος που έχει εντοπιστεί προηγουμένως, στην πιο αφηρημένη του μορφή, αφού διάφοροι περιορισμοί έχουν χαλαρώσει, γίνεται πιο συγκεκριμένος. Τα επιχειρήματα που χρησιμοποιήθηκαν πριν, λειτουργούν για τη γεφύρωση των κενών που έχουν δημιουργηθεί λόγω αυτής της χαλαρότητας. Ωστόσο, δεν έχει ακόμα τεθεί καμία δέσμευση και εδώ εντοπίζεται η διαφορά με τον προηγούμενο τύπο των διαπραγματεύσεων, κατά τον οποίο οι υποχρεώσεις δημιουργούνται σε κάθε επαφή του ενός διαπραγματευτή με τον άλλο.

Η τέταρτη και τελευταία φάση της διαδικασίας αποτελείται από τις προτάσεις και τις προσφορές που ανταλλάσσουν οι συμμετέχοντες στη διαπραγμάτευση. Σε αυτό το σημείο δημιουργούνται οι υποχρεώσεις και οι διαπραγματευτές δεσμεύονται να ανταποκριθούν σε όσα έχουν προτείνει. Είναι πολύ σημαντικό να δίνονται απαντήσεις σε κάθε ερώτηση, ώστε να είναι σαφές εκ των προτέρων ποιος είναι ο ακριβής στόχος και η απαίτηση κάθε πλευράς. 

Οι διάφοροι τύποι των διαπραγματεύσεων επηρεάζονται πολύ από το περιβάλλον. Ο πρώτος τύπος στον οποίο αναφερθήκαμε επηρεάζεται από το λεγόμενο κοινωνικό κόσμο (social world), ενώ ο δεύτερος από το λεγόμενο αντικειμενικό (subject world). Αυτό σημαίνει ότι για τις διαπραγματεύσεις που προσανατολίζονται στην επίτευξη ενός στόχου, οι εμπλεκόμενες πλευρές πρέπει να είναι γνωστές μεταξύ τους, και ίσως να τις ενώνει κάποια προϊστορία κοινών στόχων και αξιών. Πρέπει να υπάρχει εμπιστοσύνη ανάμεσά τους, η οποία δεν είναι τόσο απαραίτητη στην περίπτωση των διαπραγματεύσεων που ακολουθούν συγκεκριμένους κανόνες, και αυτό γιατί  οι διαδικασίες αυτές στηρίζονται από το νομικό πλαίσιο που καλύπτει το κενό της έλλειψης εμπιστοσύνης. 

Το συμπέρασμα, πάντως, είναι ότι ο πρώτος τύπος διαπραγματεύσεων, δηλαδή αυτός που βασίζεται σε κανόνες και ακολουθεί συγκεκριμένη πορεία, εφαρμόζεται καλύτερα στο περιβάλλον του ηλεκτρονικού εμπορίου, ενώ ο δεύτερος, είναι καλύτερο να χρησιμοποιείται σε πιο κλειστές κοινωνίες και εικονικούς οργανισμούς. 

3.4.3 Διαπραγματεύσεις που βασίζονται σε έγγραφα

Οι διαπραγματεύσεις αποτελούν ένα συγκεκριμένο είδος επικοινωνίας. Οι συμμετέχοντες ανταλλάσσουν απορίες, προσφορές, αντιπροσφορές, απαιτήσεις, παραγγελίες, ανακοινώσεις, δεδομένα κλπ προκειμένου να συνεννοηθούν και να φτάσουν σε κάποιο συμβιβασμό. Η ανταλλαγή αυτή μπορεί περιλάβει αρχεία και έγγραφα. 

Η σημασία της ανταλλαγής εγγράφων δεν έγκειται στο γεγονός ότι όλα είναι πλέον σε γραπτή μορφή. Αντίθετα, η σημαντικότητα αυτού του τύπου των διαπραγματεύσεων έγκειται στη σημασία των ίδιων των εγγράφων και στη δυνατότητα που υπάρχει να τροποποιούνται συνέχεια. Κάθε έγγραφο μπορεί να εξελιχθεί στο πέρασμα του χρόνου από τους ίδιους τους χρήστες, που μπορούν ανά πάσα στιγμή να  προσθαφαιρέσουν περιορισμούς και να αλλάξουν τις συνθήκες της διαπραγμάτευσης. 

Αυτού του τύπου οι διαδικασίες περιλαμβάνουν την ταυτόχρονη θέσπιση του συμβολαίου από όλες τις πλευρές της διαπραγμάτευσης. Πρόκειται για τη δημιουργία ενός εγγράφου που καθορίζει το αποτέλεσμα των πολλαπλών αλληλεπιδράσεων και όσων συμφωνιών πραγματοποιηθούν ανάμεσα στους συμμετέχοντες στα πλαίσια της συνεργασίας τους. Η διαδικασία πραγματοποιείται σε στάδια που περιέχονται στο τελικό συμβόλαιο, οι όροι του οποίου είναι σαφώς καθορισμένοι και αναλυμένοι. Το μοντέλο της διαπραγμάτευσης αποτελείται από ένα σύνολο σειριακά συνδεδεμένων συνεργατικών ενεργειών (collaborating editing), που σημαίνει ότι κάθε κομμάτι του αντιμετωπίζεται ξεχωριστά και με τη σειρά, ενώ κάθε όρος συμπληρώνεται, μόνο αφού όλοι οι προηγούμενοι έχουν ικανοποιηθεί. Πρακτικά, αυτό που γίνεται είναι ότι κάθε συμμετέχων συμπληρώνει τα κομμάτια του συμβολαίου που αντιστοιχούν σε αυτόν, και στη συνέχεια μεταβιβάζονται στον άλλον, οπότε ο δεύτερος συμφωνεί, ή διαφωνεί, αλλάζοντας ό,τι θεωρεί πως μπορεί να βελτιώσει. Σιγά – σιγά οι εμπλεκόμενες πλευρές συμφωνούν και σταδιακά ολοκληρώνεται η συμφωνία. Το τελικό αποτέλεσμα είναι ένα επίσημο συμβόλαιο που αντιπροσωπεύει τις δεσμεύσεις και τις υποχρεώσεις κάθε πλευράς. 

Η διαδικασία αυτή υιοθετείται ακόμα και στις πιο περίπλοκες περιπτώσεις, όπως είναι το διεθνές εμπόριο. Πρώτα ελέγχεται η πιθανότητα επίτευξης συμφωνίας ανάμεσα σε δύο πλευρές, γιατί ενδέχεται οποιαδήποτε διαπραγμάτευση να μην έχει και κανένα νόημα. 

Είναι πολύ σημαντικό να γίνεται σωστή ομαδοποίηση των όρων του συμβολαίου. Κυκλοφορούν διάφορα κοινώς αποδεκτά πρότυπα συμβολαίων, τα οποία περιέχουν ομαδοποιημένους όρους που μπορούν να χρησιμοποιηθούν ανά περίπτωση. Διάφοροι όροι μπορεί να εξαρτώνται από  άλλους ή να προϋποθέτουν εξαιρέσεις από τα συνηθισμένα και γι’ αυτό τα συμβόλαια πρέπει να είναι λειτουργικά και ευέλικτα, όπως άλλωστε και αυτοί που τα θεσπίζουν. 

Σπανίως πάντως οι διαπραγματεύσεις ακολουθούν κάποιο αυστηρά συγκεκριμένο μοτίβο. Ακόμα και αν κάποια ενότητα ενός συμβολαίου έχει συμφωνηθεί σε προηγούμενο στάδιο, αποτελεί προσωρινή δέσμευση, αφού σε ένα επόμενο στάδιο μπορεί να αναιρεθεί. Σε κάθε περίπτωση πρέπει να υπάρχει η δυνατότητα ο χρήστης να μπορεί να επανέλθει σε περασμένη μορφή του συμβολαίου και να επαναδιαπραγματεύεται κομμάτια, στα οποία προκύπτουν διαφωνίες ή οποιεσδήποτε άλλες αλλαγές καθώς εξελίσσεται η διαδικασία. Μόνο όταν συμφωνηθούν όλες οι σχετικές ενότητες προκύπτει ισχυρού τύπου δέσμευση, που καλύπτει τις υποχρεώσεις όλων των ενοτήτων του συμβολαίου. Κάθε συμφωνία, πάντως, μπορεί να καλύπτει όλο το συμβόλαιο ή να αποτελεί τμήμα αυτού, δηλαδή να αφορά σε συγκεκριμένες του παραμέτρους, όπως το κόστος, η ημερομηνία παράδοσης ενός προϊόντος κλπ. 

Γενικά, ο συνδυασμός διαφορετικών διαπραγματευτικών προτύπων είναι ιδιαίτερα χρήσιμος σε ορισμένες περιπτώσεις. Για παράδειγμα, ο τύπος των διαπραγματεύσεων που στηρίζεται σε τεκμήρια και άλλα έγγραφα μπορεί να χρησιμοποιηθεί, για να καθορίσει κάποιους γενικούς όρους, όπως θα έκανε το αρμόδιο δικαστήριο στην περίπτωση διαπροσωπικών επαφών. Αφού ο καθορισμός του πλαισίου της διαπραγμάτευσης ολοκληρωθεί, μπορούν να ξεκινήσουν επιμέρους διαδικασίες, που ακολουθούν κανόνες ή στοχεύουν σε συγκεκριμένο στόχο, προκειμένου να συζητηθούν συγκεκριμένα στοιχεία και συμβάσεις, όπως το κόστος μιας αγοράς,  ο τρόπος πληρωμής ενός αντικειμένου, ο τρόπος παράδοσης κλπ [22].    

Ένας άλλος τρόπος ταξινόμησης που επιχειρείται για τις διαπραγματεύσεις είναι αυτός που εστιάζει στα διάφορα σενάρια που πραγματοποιούνται και στα γενικότερα χαρακτηριστικά τους. Ο λόγος που επιχειρείται η ταξινόμηση αυτή είναι η ανάγκη για καθιέρωση κοινού τρόπου περιγραφής και χαρακτηρισμού όλων των περιπτώσεων και επιπλέον των μέσων που τις πραγματοποιούν. Η συγκεκριμένη ταξινόμηση κατηγοριοποιεί τις διαπραγματεύσεις ανάλογα με κριτήρια εξωγενούς, ενδογενούς, ρητού και άρρητου χαρακτήρα. Αυτό φαίνεται και στο σχήμα που ακολουθεί: 

 

Σχήμα 3.5:  Κατηγορίες Κριτηρίων Ταξινόμησης

Κάθε κριτήριο μπορεί να θεωρηθεί ότι περιγράφει έναν κανόνα ή σχετίζεται με διάφορες εκφράσεις αυτού. Κατ’ επέκταση, ο τύπος κάθε διαπραγμάτευσης περιγράφεται από το σύνολο των κριτηρίων που εφαρμόζονται κατά την εξέλιξή της.

Τα εξωγενή κριτήρια ενός σεναρίου μπορούν να αναλυθούν και να απεικονιστούν με βάση αντίστοιχα κριτήρια σαφούς ενδογενούς χαρακτήρα. Δηλαδή, τα ενδογενή κριτήρια σχετίζονται και εξαρτώνται σε κάποιο βαθμό σε αντίστοιχα εξωγενή.
Ενδογενή Κριτήρια Κατηγοριοποίησης

Τα κριτήρια αυτά αντιπροσωπεύουν τις επιλογές και τις παραμέτρους που αποφασίζει ο εκάστοτε σχεδιαστής να υλοποιεί το σύστημά του. Οι παράμετροι έχουν να κάνουν με την τυποποίηση της διαδικασίας, με τον καθορισμό των ρόλων, την ανάλυση των προσφορών κλπ. Αναφέρουμε μερικές από τις παραμέτρους που καθορίζονται από αυτά τα κριτήρια, χωρίς ωστόσο να καλύπτουμε το θέμα πλήρως.

Σχετικά με τους συμμετέχοντες, αυτό που μας ενδιαφέρει κυρίως είναι το πλήθος τους. Μια διαπραγμάτευση μπορεί να είναι διμερής ή πολυμερής. Επιπλέον, κάθε πλευρά μπορεί να αντιπροσωπεύεται από έναν ή περισσότερους διαπραγματευτές, των οποίων η ταυτότητα μπορεί να είναι κρυφή ή φανερή. Η διαδικασία μπορεί να πραγματοποιείται σε ένα ή περισσότερα στάδια, των οποίων η διάρκεια μπορεί να είναι συγκεκριμένη ή πιο ελαστική. 

Ανάλογα με την περίπτωση, η διαπραγμάτευση μπορεί να αφορά ένα ή περισσότερα χαρακτηριστικά του προϊόντος ή της υπηρεσίας που τίθεται για συναλλαγή. Δηλαδή,  είναι δυνατόν ο συμβιβασμός να κινείται γύρω από μία τιμή, ή γύρω από την ποιότητα του εκάστοτε αγαθού, ή και από τα δύο. 

Οι διαπραγματευτές μπορούν να ανταλλάσσουν μηνύματα που περιέχουν αυστηρά τις τιμές των προσφορών, ή μηνύματα που εκτός από προσφορές και αντιπροσφορές περιέχουν σχόλια, απορίες και διευκρινήσεις. Στα μηνύματα αυτά έχουν πρόσβαση όσοι ασχολούνται με την κάθε αυτού διαδικασία, αν και πολλές φορές είναι δυνατόν να τα βλέπουν και άλλοι, άσχετοι με την περίπτωση. 

Εξωγενή Κριτήρια Κατηγοριοποίησης

Τα εξωγενή κριτήρια ορίζονται κυρίως από το περιβάλλον στο οποίο διαδραματίζεται μια διαπραγμάτευση και σε καμία περίπτωση δεν καθορίζονται από το σχεδιαστή του συστήματος. Τυπικά, τα κριτήρια αυτά προσδιορίζονται βάσει της περιοχής και των επιχειρησιακών μοντέλων που ακολουθούνται και οριστικοποιούνται προτού αρχίσει ο σχεδιασμός του συστήματος. 

1. Ρητά Κριτήρια

Πρόκειται για παραμέτρους με σαφή απεικόνιση (πχ ποσοτικοποιημένα μεγέθη, βαθμός υποστήριξης που παρέχεται από ένα σύστημα κλπ). Αυτό που συμβαίνει είναι πως πρώτα αποφασίζονται τα κριτήρια που θέλουμε να πληροί ένα σύστημα διαπραγματεύσεων και μετά επιλέγεται η περιοχή εφαρμογής και το μοντέλο της διαπραγμάτευσης, που στηρίζουν το σενάριο της διαδικασίας. 

Περιοχή Εφαρμογής (Business domain): τα κριτήρια αυτά καλύπτουν τις μεταξύ των διαπραγματευτών σχέσεις (πχ σχέσεις αγοραστή – πωλητή). Ένα σύνολο κριτηρίων μπορεί να βασίζεται σε μικροοικονομικές δομές της αγοράς και στη φύση του ίδιου του υπό διαπραγμάτευση προϊόντος. Άλλα κριτήρια αυτής της οικογένειας εφαρμόζονται κατά την αξιολόγηση της σταθερότητας της σχέσης αγοραστή/ πωλητή, ή του όγκου και της συχνότητας των συναλλαγών.

Επιχειρηματικό Μοντέλο (Business Model): τα κριτήρια αυτά προσδιορίζουν το ρόλο μιας επιχείρησης στα πλαίσια της καθορισμένης περιοχής εφαρμογής. Στην περίπτωση των κριτηρίων που έχουν καθοριστεί με τον πλέον σαφή και λεπτομερή τρόπο, υπογραμμίζεται η αρχική αξία και η διαδικασία κέρδους που ακολουθείται σε κάθε περίπτωση, καθώς και ο βοηθητικός ή παρεμποδιστικός ρόλος της τεχνολογίας στα διάφορα μοντέλα. 

2. Άρρητα Κριτήρια

Τα κριτήρια αυτά αποτιμούν τις συνέπειες που προκύπτουν από τη εφαρμογή των συγκεκριμένων κριτηρίων. Δεν υπάρχουν γραμμένα, αλλά καθορίζονται από τους κανόνες της αγοράς και τις παρατηρήσεις που έχουν γίνει κατά καιρούς. Στον τομέα της περιοχής που εφαρμόζονται και του μοντέλου που ακολουθείται, στην περίπτωση των ασαφών κριτηρίων ισχύουν τα εξής:

Περιοχή Εφαρμογής (Business domain): Τα εξωγενή ασαφή κριτήρια περιγράφουν την κουλτούρα της αγοράς και τις διαδεδομένες ηθικές συνήθειες.

Επιχειρηματικό Μοντέλο (Business Model): Ο ορισμός του επιχειρηματικού μοντέλου περιλαμβάνει ασαφή κριτήρια υψηλού επιπέδου, όπως η αποστολή της αξίας μιας πρότασης (και του πιθανού κέρδους) και των στρατηγικών στόχων ή των πηγών των εσόδων κλπ. [23] 
3.5 Παράμετροι διαπραγματεύσεων

Όταν μιλάμε για αυτοματοποιημένες διαπραγματεύσεις, τα δύο συστατικά που ενδιαφέρουν πιο πολύ κατά τη σχεδίαση των αντίστοιχων συστημάτων είναι το πρωτόκολλο και οι στρατηγικές διαπραγμάτευσης που θα υιοθετηθούν.

Το πρωτόκολλο αφορά στους κανόνες που διέπουν την επικοινωνία των χρηστών. Καθορίζει τις συνθήκες κάτω από τις οποίες λαμβάνουν χώρα οι αλληλεπιδράσεις: τι είδους συμφωνίες μπορούν να κλείσουν και ποια διαδοχή μηνυμάτων και προσφορών επιτρέπεται. Πρόκειται για το μοντέλο που καθοδηγεί όλες τις διαδικασίες και επιβάλλει περιορισμούς στις ενέργειες των διαπραγματευτών. Είναι ένα ολοκληρωμένο σύνολο κανόνων με βάση τους οποίους αιτιολογούνται οι ενέργειες και οι διάφορες αλληλεπιδράσεις. Εν γένει, οι μεσολαβητές πρέπει οπωσδήποτε να συμφωνήσουν σχετικά με το πρωτόκολλο που θα χρησιμοποιήσουν, προτού ξεκινήσουν μια διαπραγμάτευση. 

Ένα πρωτόκολλο θεωρείται κλειστό όταν όλοι οι κανόνες είναι καθορισμένοι εκ των προτέρων. Δεν επιτρέπεται η πρόσθεση νέων κανόνων κατά τη διάρκεια της διαπραγμάτευσης και επιπλέον, οι υπάρχοντες κανόνες δεν επιτρέπεται να αλλάξουν. Αυτού του είδους τα πρωτόκολλα συνηθίζονται στις αυτοματοποιημένες διαδικασίες. Στον αντίποδα αυτού, είναι τα ανοιχτά πρωτόκολλα, δηλαδή αυτά στα οποία επιτρέπεται η τροποποίηση, αφαίρεση και πρόσθεση κανόνων, όταν κάτι τέτοιο είναι απαραίτητο. Στις ηλεκτρονικές διαπραγματεύσεις που συμμετέχει και ο άνθρωπος, αυτά τα πρωτόκολλα είναι πιο λειτουργικά και εύχρηστα.

Το κλειστό πρωτόκολλο πρέπει να είναι και ολοκληρωμένο ώστε να καλύπτει όλες τις περιπτώσεις διαπραγματεύσεων που μπορεί να απαντηθούν στο σύστημα. Από την άλλη, το ανοιχτό πρωτόκολλο μπορεί να είναι είτε ολοκληρωμένο είτε ημιτελές. Ένα ολοκληρωμένο ανοιχτό πρωτόκολλο επιτρέπει τις αυτόματες διαπραγματεύσεις και ακόμα την εφαρμογή κανόνων και ενεργειών που δεν προβλέπονταν από την αρχή. 

Τα ημιτελή πρωτόκολλα συνηθίζονται στις ηλεκτρονικές διαπραγματεύσεις στις οποίες συμμετέχει ενεργά και ο άνθρωπος. Όσο λιγότερο ολοκληρωμένο είναι το πρωτόκολλο ενός συστήματος, τόσο πιο έντονη είναι η επέμβαση που απαιτείται από το χρήστη. Αντίθετα, όσο λιγότερο ημιτελές είναι ένα ανοιχτό πρωτόκολλο, τόσο μεγαλύτερη υποστήριξη μπορεί να προσφέρει στο χρήστη, εντός βέβαια των ορίων που θέτουν οι προκαθορισμένοι κανόνες της διαπραγμάτευσης [24].

Όταν γίνεται λόγος για τη στρατηγική που ακολουθεί ένας μεσολαβητής, εννοείται ο καθορισμός των διαδοχικών ενεργειών (συνήθως προσφορές και αποκρίσεις σε προσφορές), που σχεδιάζεται να πραγματοποιηθούν σε μια διαπραγμάτευση. Συνήθως, περισσότερες της μίας στρατηγικές μπορούν να είναι συμβατές με ένα πρωτόκολλο, κάθε μια από τις οποίες μπορεί να φέρει και διαφορετικό αποτέλεσμα. Προφανώς, μια καλή στρατηγική που υιοθετεί ένας χρήστης κατά την εφαρμογή ενός πρωτοκόλλου, δεν είναι απαραίτητο να είναι εξίσου αποτελεσματική κατά την εφαρμογή κάποιου άλλου πρωτοκόλλου. Για την ακρίβεια, η επιλογή της στρατηγικής δεν είναι μόνο συνάρτηση του σεναρίου της διαπραγμάτευσης, αλλά και του πρωτοκόλλου που χρησιμοποιείται.

Ο μηχανισμός διαπραγμάτευσης αποτελείται από το πρωτόκολλο και τις στρατηγικές που χρησιμοποιούν οι μεσολαβητές. Γενικά, είναι καλό να έχει τα εξής χαρακτηριστικά [25, 26]:

Υπολογιστική Αποτελεσματικότητα (Computational efficiency): Ιδανικά ενδιαφέρει ο μηχανισμός να είναι υπολογιστικά επαρκής. Αν και οι χρήστες έχουν συνήθως στη διάθεσή τους πολύ γρήγορες υπολογιστικές μηχανές, δεν μπορούν πάντα να εκτελούν με αυτές τους διάφορους αλγόριθμους που χρησιμοποιούνται. Αυτό πρέπει να μπορεί να το υλοποιεί το σύστημα. 

Επικοινωνιακή Αποτελεσματικότητα (Communication efficiency): Το σύστημα πρέπει να είναι σε θέση να έχει επικοινωνιακή αντίληψη. Για παράδειγμα, όταν εμπλέκονται περισσότεροι από δύο μεσολαβητές, ο μηχανισμός του συστήματος πρέπει να μπορεί να διακρίνει κάθε φορά ποιοι δύο μεσολαβητές επικοινωνούν άμεσα, και ενδεχομένως να αποκαλύπτει ή να αποκρύπτει πληροφορίες από τους υπόλοιπους μεσολαβητές επιλεκτικά. 

Ιδιαίτερη Λογική (Individual rationality): Ο μηχανισμός του συστήματος πρέπει να διαθέτει λογική ικανότητα, ξεχωριστή για κάθε μεσολαβητή. Με άλλα λόγια, αν συμφέρει ένα μεσολαβητή ξεχωριστά να συμμετέχει σε μια διαδικασία, το σύστημα πρέπει να του το επιτρέπει, ειδάλλως να τον αποτρέπει. 

Διανομή Υπολογισμών (Distribution of computation): Είναι καλύτερο όταν ο μηχανισμός του συστήματος κατανέμει τους διάφορους υπολογισμούς σε όλους τους μεσολαβητές που εμπλέκονται σε μια διαδικασία και όχι να πραγματοποιούνται όλοι οι υπολογισμοί από ένα μέσον και μόνο. Αυτό, μεταξύ άλλων, βοηθάει στην αποφυγή αποδιοργανωτικών συνεπειών που προκαλούνται από μεμονωμένους αποτυχημένους υπολογισμούς.

Μερική Αποτελεσματικότητα (Pareto efficiency): Ένα αποτέλεσμα είναι επιτυχημένο, όταν δεν υπάρχει κάποιο άλλο αποτέλεσμα ευνοϊκότερο για όλες τις πλευρές ταυτόχρονα. 

Πολλοί διαφορετικοί μηχανισμοί μπορούν να σχεδιαστούν που να χαρακτηρίζονται από τις παραπάνω ιδιότητες. Όλοι αυτοί οι μηχανισμοί εξαρτώνται πολύ από τα συγκεκριμένα χαρακτηριστικά του χώρου που πραγματοποιούνται οι διαπραγματεύσεις. Τα χαρακτηριστικά αυτά έχουν να κάνουν και με το σχεδιασμό του σεναρίου μιας διαδικασίας. Για να οριστεί καλά ένα σενάριο, πρέπει να είναι γνωστά τα ακόλουθα στοιχεία:

· Πλήθος στοιχείων του συνόλου της διαπραγμάτευσης

· Χαρακτηριστικά και ιδιότητες των πρακτόρων λογισμικού

· Χαρακτηριστικά και ιδιότητες του περιβάλλοντος διαπραγμάτευσης

· Χαρακτηριστικά και ιδιότητες των γεγονότων που συντελούνται στα πλαίσια της διαδικασίας

· Διαθέσιμες πληροφορίες

· Παράμετροι κατανομής

Η διάκριση αυτή δεν είναι μοναδική. Υπάρχουν και άλλα κριτήρια για την ταξινόμηση των χαρακτηριστικών μιας διαπραγμάτευσης. Εμείς όμως θα επικεντρωθούμε σε αυτά και θα τα αναλύσουμε παρακάτω.

· Πλήθος στοιχείων του συνόλου της διαπραγμάτευσης

Μια διαπραγμάτευση γενικά μπορεί να χαρακτηριστεί ανάλογα με το πεδίο ορισμού της και από το πλήθος των διαδραστικών επαφών. Έτσι έχουμε:

· Μονοθεματικές και πολυθεματικές διαπραγματεύσεις

· Διαπραγματεύσεις ενός-προς-έναν, πολλών-προς-έναν και πολλών-προς-πολλούς

Όπως έχουμε ήδη αναφέρει, το πεδίο ορισμού μιας διαπραγμάτευσης είναι το σύνολο των θεμάτων που απασχολούν τους μεσολαβητές. Τέτοια θέματα μπορεί να είναι η τιμή, η ποιότητα, η εγγύηση, ο χρόνος παράδοσης και άλλα. Όταν η διαπραγμάτευση αφορά σε ένα μόνο από τα χαρακτηριστικά, γίνεται λόγος για μονοθεματική (single-issue) διαδικασία. Αντίθετα, σε μια πολυθεματική (multi-issue) διαπραγμάτευση επιχειρούνται συμφωνίες που εγγυώνται την ικανοποίηση πιο σύνθετων απαιτήσεων.

Οι διαπραγματεύσεις ενός-προς-έναν είναι πολύ σημαντικές τόσο από θεωρητική όσο και από πρακτική σκοπιά. Αν το δει κανείς θεωρητικά, αυτή η φαινομενικά απλή διαδικασιά μπορεί να κρύβει τις μεγαλύτερες τεχνικές και επικοινωνιακές δυσκολίες. Πρακτικά, η σημασία των διαπραγματεύσεων αυτού του τύπου σχετίζεται με το ηλεκτρονικό εμπόριο μεταξύ εταιριών (B2B e-commerce).   

Οι διαπραγματεύσεις πολλών-προς-έναν συναντώνται σε δημοπρασίες, που είναι ιδιαίτερα δημοφιλείς στο διαδίκτυο τον τελευταίο καιρό. Ένας μεσολαβητής παίζει το ρόλο του πωλητή, ενώ άλλοι είναι οι αγοραστές. Οι ρόλοι μπορούν και να αντιστραφούν, που σημαίνει ότι μπορούμε να έχουμε έναν αγοραστή που τον διεκδικούν πολλοί πωλητές. 

Τέλος οι διαπραγματεύσεις πολλών-προς-πολλούς αποτελούν ιδιαίτερα πολύπλοκες διαδικασίες.

Το αν μια διαπραγμάτευση είναι τύπου ένας-προς-έναν, πολλοί-προς-έναν ή πολλοί-προς-πολλούς δεν έχει να κάνει μόνο με το πλήθος των διαπραγματευτών. Σε δύσκολες και σύνθετες υποθέσεις, πολλοί μεσολαβητές συνεργάζονται αλλά η όλη διαπραγμάτευση πραγματοποιείται σε βάση ενός-προς-έναν.

· Χαρακτηριστικά πρακτόρων λογισμικού

Οι πράκτορες λογισμικού (software agents) είναι υπολογιστικές οντότητες που συμμετέχουν και μεσολαβούν στη διαδικασία της διαπραγμάτευσης. Κάθε μεσολαβητής πρέπει να μπορεί να αξιολογεί και να ιεραρχεί τις προτιμήσεις του και έτσι να εκτιμάει και να μπορεί να επιλέγει ανάμεσα σε διάφορες προσφορές. Ο περαιτέρω χαρακτηρισμός των πρακτόρων λογισμικού εξαρτάται από τα εξής γνωρίσματα:

· Ρόλος

· Λογική ικανότητα

· Γνώσεις

· Υποχρεώσεις

· Κοινωνική συμπεριφορά

· Στρατηγική αγορών και πωλήσεων

Οι πράκτορες λογισμικού μπορεί να είναι αγοραστές, πωλητές ή και τα δύο. Αυτό άλλωστε που τους χαρακτηρίζει πιο πολύ από οτιδήποτε άλλο είναι ο ρόλος τους σε μια διαπραγμάτευση. Συνήθως πρωταγωνιστούν οι αγοραστές και οι πωλητές, χωρίς αυτό όμως να σημαίνει ότι δεν υπάρχουν άλλοι σημαντικοί ρόλοι. 

Η λογική ικανότητα τους μπορεί να είναι τέλεια ή περιορισμένη [27]. Η τέλεια λογική αναφέρεται συνήθως στις οντότητες που μπορούν να πραγματοποιήσουν ταυτόχρονα πολλούς υπολογισμούς. Στην πράξη και στα πιο πολλά σενάρια, οι πράκτορες λογισμικού δεν ασχολούνται ιδιαίτερα με αυτούς τους υπολογισμούς, καθώς καλούνται να αποφασίσουν να πλειοδοτήσουν ή να αποσύρουν την προσφορά τους εκ των προτέρων. Άρα, τα μοντέλα που θεωρητικά χαρακτηρίζονται από τέλεια λογική, κάνουν τελικά προσεγγίσεις, ενώ αυτά που παραδέχονται την περιορισμένη τους λογική, είναι πιο ρεαλιστικά.

Οι πράκτορες λογισμικού έχουν επίγνωση των προϊόντων που διαπραγματεύονται και ενδεχομένως γνωρίζουν  πώς διαφορετικές οντότητες αξιολογούν παρόμοια προϊόντα. Ανάλογα με τις γνώσεις τους, μπορούν να επιλέγουν διαφορετική στρατηγική κάθε φορά. 

Σχετικά με τις υποχρεώσεις τους, αυτές εξαρτώνται από το επίπεδο δέσμευσης που ορίζει το πρωτόκολλο. Για παράδειγμα, μετά τη διατύπωση μιας προσφοράς, ένας πράκτορας λογισμικού μπορεί να είναι υποχρεωμένος να διακόψει κάθε αγοραπωλησία παρόμοιων προϊόντων έως ότου λάβει μια απάντηση σχετικά με την αρχική του προσφορά. Εναλλακτικά, είναι δυνατόν να επιτρέπεται από το μηχανισμό του συστήματος να ακυρώνονται συμφωνίες που έχουν κλειστεί.  

Κατά τα άλλα, και όσον αφορά τη συμπεριφορά τους, οι πράκτορες λογισμικού μπορούν να ενεργούν ως μεμονωμένες οντότητες που ενδιαφέρονται μόνο για το συμφέρον τους, ως αλτρουιστικές υπάρξεις ενός συνόλου, ή να υιοθετούν μια συμπεριφορά ανάμεσα σε αυτές τις δύο. 

Η στρατηγική, τέλος που ακολουθεί ένας πράκτορας λογισμικού στον τομέα των αγορών και των πωλήσεων είναι ο παράγοντας που καθορίζει τις προσφορές, τις αντιπροσφορές και τη γενικότερη συμμετοχή στη διαπραγμάτευση. 

· Περιβάλλον Διαπραγμάτευσης 

Το περιβάλλον της διαπραγμάτευσης μπορεί να είναι στατικό ή δυναμικό. Στατικό περιβάλλον θεωρείται ότι έχει ένα σύστημα, του οποίου οι μεταβλητές (πχ τιμές σημαντικών ειδών) είναι σταθερές. Στο δυναμικό περιβάλλον, οι τιμές των μεταβλητών αλλάζουν με το χρόνο. Υπάρχουν διάφορες διαβαθμίσεις σχετικά με το πόσο δυναμικό ή στατικό μπορεί να είναι το περιβάλλον. Ο βαθμός στατικότητας ή δυναμικότητας επηρεάζει τη συνάρτηση χρησιμότητας που έχουν οι διαπραγματευτές. Οι συναρτήσεις χρησιμότητας δείχνουν τις προτιμήσεις των συμμετεχόντων σε μια διαδικασία. Καταλαβαίνουμε εύκολα ότι αν ένας διαπραγματευτής υιοθετήσει κοινή συμπεριφορά σε ένα στατικό και ένα δυναμικό περιβάλλον, το αποτέλεσμα δε θα είναι το ίδιο.

Το αντικείμενο μιας διαπραγμάτευσης μπορεί να είναι ένα διακριτό ή συνεχές σύνολο. Για παράδειγμα, η διαπραγμάτευση πάνω σε μια τελική προθεσμία (ημερομηνία) είναι μια διαδικασία που δεν αφορά απτά αγαθά, καθώς ο χρόνος δεν είναι κάτι χειροπιαστό.  

· Χαρακτηριστικά γεγονότων

Το πρωτόκολλο της διαπραγμάτευσης επηρεάζεται αρκετά από τον τρόπο που γίνονται οι προσφορές και συμβαίνουν διάφορα γεγονότα.

Μας ενδιαφέρει μια προσφορά να είναι έγκυρη, δηλαδή να γίνεται σε κατάλληλο χρόνο και να ικανοποιεί ό,τι περιορισμούς έχουν τεθεί. 

Επίσης, μια προσφορά πρέπει να είναι σαφές αν θα είναι φανερή σε όλους, ή αν θα την βλέπουν μερικοί μόνο διαπραγματευτές επιλεκτικά. Πρέπει να είναι γνωστό ποιοι έχουν πρόσβαση σε ποια μηνύματα, κυρίως όταν οι μεσολαβητές συνεργάζονται μεταξύ τους και έχουν ενδεχομένως σχηματίσει συνασπισμό. 

Τέλος είναι σημαντικό να καταλαβαίνουν οι χρήστες και οι πράκτορες λογισμικού πότε μια διαδικασία έχει ολοκληρωθεί. Γι’ αυτό είναι καλό να υπάρχει καθορισμένο και ακριβές χρονοδιάγραμμα με συγκεκριμένο αριθμό διαλειμμάτων κλπ.

· Διαθέσιμες πληροφορίες

Τόσο πριν όσο και κατά τη διάρκεια μιας διαπραγμάτευσης, το περιεχόμενο των μηνυμάτων που ανταλλάσσουν οι χρήστες ποικίλει από προσφορές και αντιπροσφορές, μέχρι απλές πληροφορίες. Οι πληροφορίες αυτές είναι χρήσιμες τόσο για αγοραστές, όσο και για πωλητές, για να κλείσουν σωστές και γρήγορες συμφωνίες και για να εξοικονομηθεί πολύτιμος υπολογιστικός χρόνος. 

Υπάρχουν πολλά πιθανά και χρήσιμα είδη μηνυμάτων, όπως:

· Μηνύματα που αναφέρονται σε τιμές

· Μηνύματα που αναφέρονται στο ιστορικό μιας αγοραπωλησίας

· Μηνύματα που αναφέρουν επιχειρήματα διαπραγματευτών

· Παράμετροι Κατανομής

Πρόκειται για παραμέτρους που αναφέρονται σε διαδικασίες πολλών – με – έναν και πολλών – με – πολλούς. Στην ουσία, είναι παράμετροι που, λαμβάνοντας υπόψη ειδικούς δείκτες και διάφορα βάρη, καθορίζουν τον τελικό νικητή μιας δημοπρασίας, όταν περισσότεροι από ένα χρήστες ενδιαφέρονται για ένα προϊόν [28]. 

3.6 Ηλεκτρονικές διαπραγματεύσεις
Οι ηλεκτρονικές διαπραγματεύσεις (e–negotiations) είναι διαδικασίες διαπραγμάτευσης που πραγματοποιούνται πλήρως ή μερικώς με τη χρήση ηλεκτρονικών μέσων. Τα ηλεκτρονικά αυτά μέσα χρησιμοποιούν ψηφιακά κανάλια για τη μετάδοση της πληροφορίας και των δεδομένων και μπορούν να υποστηρίξουν απλές μορφές επικοινωνίας ανάμεσα στους συμμετέχοντες (όπως e-mail, chat κλπ), αλλά και να προσφέρουν εργαλεία που επιτρέπουν μια πολυμορφική και πιο σύνθετη αλληλεπίδραση μεταξύ τους (e-markets, e-tables κλπ).

Αυτό που ενδιαφέρει σχετικά με τα ηλεκτρονικά μέσα που έχουν αναπτυχθεί είναι η μετάδοση και η παρουσίαση του περιεχομένου μιας διαδικασίας διαπραγμάτευσης. Πρέπει να γίνεται με τρόπο τέτοιο, ώστε μια εφαρμογή να μπορεί να χρησιμοποιηθεί σε πολλές περιπτώσεις και από πολλούς συμμετέχοντες, τόσο ανθρώπους όσο και μηχανήματα. Δε μας ενδιαφέρει τόσο ο τρόπος παραγωγής του περιεχομένου μιας διαπραγμάτευσης, ούτε ο τρόπος χρήσης των πόρων που έχουν δαπανηθεί γι’ αυτήν την παραγωγή, όσο η δομή της διαδικασίας, τα βήματα που ακολουθούνται και η όλη εξελικτική της πορεία 

Υπάρχουν πολλοί μηχανισμοί οι οποίοι έχουν κατά καιρούς αναπτυχθεί και αφορούν στη λήψη αποφάσεων σε διάφορες διαπραγματεύσεις. Μερικοί από αυτούς έχουν σχεδιαστεί για να εξυπηρετήσουν συγκεκριμένους σκοπούς και μεμονωμένους διαπραγματευτές. Άλλα συστήματα είναι πιο γενικά και σχεδιάστηκαν για να διευκολύνουν την επικοινωνία και τις ενέργειες ανάμεσα σε οργανισμούς και εταιρείες. Τα συστήματα αυτά συμβάλλουν στην παραγωγή και τη διαμόρφωση του περιεχομένου κάθε είδους διαπραγμάτευσης. Μέσα από τις αλληλεπιδράσεις των χρηστών διαμορφώνουν το προφίλ τους, αξιολογούν τις προσφορές τους, και στη συνέχεια προτείνουν πακέτα εναλλακτικών που χρησιμοποιούνται στη λήψη κάθε απόφασης και συνολικά στη διαπραγμάτευση. 

Σε μια διαδικασία ηλεκτρονικής διαπραγμάτευσης συμμετέχουν τόσο ο άνθρωπος όσο και συστήματα πληροφοριών (IS Information Systems). Οι δυνατές αλληλεπιδράσεις απεικονίζονται στο επόμενο σχήμα . Ο διαπραγματευτής μπορεί να αξιοποιήσει ό,τι είναι διαθέσιμο στο διαδίκτυο προκειμένου να καταλήξει σε συμφωνίες συμφέρουσες και επικερδείς. Αυτό μπορεί να γίνει είτε με χρήση τοπικού συστήματος για λήψη αποφάσεων, είτε με την ύπαρξη κάποιου κεντρικού μέσου, το οποίο συνεργάζεται με τα υπόλοιπα τοπικά μέσα από ιστοσελίδες, πάντα προς όφελος του διαπραγματευτή. Κάθε διαπραγμάτευση μπορεί να γίνει αποκλειστικά μέσω διαδικτύου, αλλά και με συνδυασμό κι άλλων μέσων επικοινωνίας (fax, face-to-face κλπ).




















































[image: image5]

Σχήμα 3.6:  Εργαλεία, συστήματα και μέσα ηλεκτρονικών διαπραγματεύσεων

3.6.1 Συστήματα Επικοινωνιών (Communication Systems)

Ο πιο απλός τρόπος ηλεκτρονικών διαπραγματεύσεων δεν είναι άλλος από τη χρήση ηλεκτρονικού ταχυδρομείου για ανταλλαγή μηνυμάτων και προσφορών. Το μόνο που χρειάζεται για μια τέτοια επικοινωνία είναι ένας κεντρικός υπολογιστής (mail server) και κάποιο λογισμικό, η χρήση του οποίου δεν απαιτεί ιδιαίτερες γνώσεις, προσόντα ή ευφυία. Δεν υπάρχει άλλη υποστήριξη ή αυτοματοποίηση πέραν της ανταλλαγής και αποθήκευσης των μηνυμάτων. Αυτού του είδους οι διαδικασίες, επειδή χρησιμοποιούν στο ελάχιστο τις δυνατότητες της τεχνολογίας, δεν μπορεί παρά να αποτελούν έκτακτο και προσωρινό τρόπο διαπραγμάτευσης, ο οποίος υστερεί και αντικαθίσταται από μέσα που εμπλέκουν τρόπους επικοινωνίας τόσο με τοπικά όσο και με κινητά συστήματα πληροφοριών. Ωστόσο, εξαιτίας της ευκολίας κατά τη χρήση, της δημοτικότητας του και του χαμηλού κόστους, το ηλεκτρονικό ταχυδρομείο αποτελεί ένα πολύ σημαντικό και αξεπέραστο μέσο επικοινωνίας σε μια οποιαδήποτε διαπραγμάτευση [29]. 

3.6.2 Συστήματα Υποστήριξης Διαπραγματεύσεων (Negotiation Support Systems)

Έχει αναπτυχθεί μεγάλο πλήθος συστημάτων υποστήριξης διαπραγματεύσεων (NSS), με σημαντικές διαμεσολαβητικές δυνατότητες και πολλά εργαλεία που καθιστούν τα συστήματα αυτά εύχρηστα και προσιτά. Μερικά από τα εργαλεία αυτά είναι: η συλλογή πληροφοριών, η οργάνωση διαπραγματευτικής στρατηγικής, η παραγωγή εναλλακτικών λύσεων κλπ.

Το Inspire (www.interneg.org/inspire) αποτελεί το πρώτο ηλεκτρονικό NSS (WNSS) το οποίο αρχικά αναπτύχθηκε ως πηγή εξάσκησης και μελέτης πάνω σε διάφορα βοηθητικά εργαλεία [30]. Οι διαπραγματεύσεις που συντονίζονταν σε αυτό το περιβάλλον χαρακτηρίζονταν από στοιχεία που προέρχονται τόσο από χώρους που μελετάται η ανθρώπινη συμπεριφορά, όσο και από αναλυτικές μεθόδους λήψης αποφάσεων.

Ένα άλλο παράδειγμα WNSS είναι το WebNS [31]. Αυτό που χαρακτηρίζει τη λειτουργία του συστήματος αυτού είναι η ανταλλαγή μηνυμάτων κειμένου και η αυτόματη τεκμηρίωση της διαδικασίας. Υποστηρίζονται εξειδικευμένα θέματα, καθένα από τα οποία αναπτύσσεται ξεχωριστά, αλλά όλες οι πληροφορίες που προκύπτουν εμφανίζονται σε παράθυρα και οι χρήστες μπορούν ανά πάσα στιγμή να ενημερωθούν. Όταν οι δύο πλευρές που συμμετέχουν στη διαπραγμάτευση καταλήξουν σε μια συμφωνία, το αποτέλεσμα της διαδικασίας εμφανίζεται σε κοινό παράθυρο. Κάτι ιδιαίτερο σχετικά με το WebNS  είναι η δυνατότητα για συμμετοχή στη διαπραγμάτευση ενός συμβούλου ή διαμεσολαβητή, ρόλος του οποίου είναι να παρακολουθεί, να ελέγχει και να σταθεροποιεί την επικοινωνία των δύο πλευρών.  

Το SmartSettle (www.smartsettle.com) είναι ένα εμπορικό WNSS, το οποίο αποτελεί επέκταση του ερευνητικού συστήματος ICANS [32]. Χρησιμοποιεί αναλυτικές τεχνικές λήψης αποφάσεων και υποστηρίζει πολλές διαπραγματεύσεις καλύτερα από το Inspire και το WebNS, και αυτό γιατί χρησιμοποιεί εμπιστευτικά δεδομένα των χρηστών όπου αυτό κρίνεται απαραίτητο. Όταν οι δύο πλευρές εισάγουν τα δεδομένα και τις προσφορές τους, το σύστημα αναζητά εφικτές λύσεις και εναλλακτικές προτάσεις, αντικειμενικά συμφέρουσες για όλους. Η αναλυτική υποστήριξη που προσφέρει το SmartSettle βασίζεται στη θεωρία των διαπραγματεύσεων και σε συστήματα αποφάσεων και συνίσταται στην παροχή συμβουλών, τις οποίες οι χρήστες δεν είναι απαραίτητο να λάβουν υπόψη. Υπάρχει δηλαδή η ελευθερία και η δυνατότητα λήψης οποιασδήποτε απόφασης, παρά τις συμβουλές και τις υποδείξεις που προσφέρονται. 

Τα συστήματα που υποστηρίζουν τις διαπραγματεύσεις χρησιμοποιούν κάποιους μηχανισμούς που τα καθιστούν εύχρηστα και αποδοτικά. Στη συνέχεια αναφέρουμε στοιχεία του περιβάλλοντος ενός συστήματος υποστήριξης διαπραγματεύσεων, μερικά χαρακτηριστικά και δυνατότητες καθώς και πολλές συγκεκριμένες εφαρμογές.

3.6.3 Τράπεζες Ηλεκτρονικών Διαπραγματεύσεων (E-negotiation Tables)

Τα τελευταία χρόνια παρατηρείται μια έντονη δραστηριότητα στο χώρο του διαδικτύου που αφορά στην ανάπτυξη συστημάτων υποστήριξης διαπραγματεύσεων ειδικά για καταναλωτές και επιχειρήσεις. Μια τράπεζα ηλεκτρονικών διαπραγματεύσεων στην πιο απλή της μορφή είναι ο εικονικός χώρος συνάντησης των πλευρών που συμμετέχουν στην εκάστοτε διαδικασία και στον οποίο ανακοινώνουν μηνύματα και προσφορές. Πρόκειται για έναν χώρο που προσφέρουν οργανισμοί παροχής περισσότερων υπηρεσιών, ανάμεσα στις οποίες είναι η σύνδεση, η μεσολάβηση και η νόμιμη πλην όμως ανταγωνιστική ανάλυση διάφορων θεμάτων.   

Το CyberSettle (www.cybersettle.com) είναι ένα σύστημα στο διαδίκτυο που υποστηρίζει διαπραγματεύσεις σε συμβόλαια ασφαλίσεων. Εφαρμόζεται μια συγκεκριμένη διαδικασία για τον προσδιορισμό λύσης που οριοθετείται από μια συμφωνία στην οποία έχουν προκαταβολικά καταλήξει οι εμπλεκόμενες μεριές. Το πρωτόκολλο που ακολουθείται είναι σαφώς ορισμένο και περιγράφεται κάπως έτσι: η μια πλευρά (ο ασφαλιστής) προτείνει τρία ελάχιστα επίπεδα, ένα για κάθε γύρο της συμφωνίας. Ο διεκδικητής από την άλλη, εισάγει μια προσφορά και αν η προσφορά αυτή είναι εντός των ορίων που έχουν προσυμφωνηθεί, η διαδικασία ολοκληρώνεται επιτυχώς. Αν η προσφορά δε γίνει δεκτή, η διαδικασία επαναλαμβάνεται άλλες δύο φορές. Αν τελικά δεν επιτευχθεί συμφωνία, οι δύο μεριές μπορούν να ακολουθήσουν τα ίδια βήματα από την αρχή, ή να χρησιμοποιήσουν άλλους τρόπους διαπραγμάτευσης.

Το TradeAccess είναι ένα άλλο παράδειγμα τράπεζας ηλεκτρονικών διαπραγματεύσεων, που εκτός από χώρο για συμφωνίες, προσέφερε και εργαλεία που οδηγούσαν και σε άλλες εφαρμογές. Διατηρούσε μια βάση δεδομένων για αγοραστές και πωλητές και γενικά προσανατολιζόταν σε αγοραπωλησίες που πραγματοποιούνται στο internet. Η εφαρμογή αυτή αγοράστηκε από την Ozro Inc. και πλέον λειτουργεί αποκλειστικά ως ηλεκτρονική αγορά. 

3.6.4 Πράκτορες Λογισμικού (Software Agents) 

Ο ρόλος των πρακτόρων λογισμικού είναι να επεμβαίνουν σε επιλεγμένες διαδικασίες εκ μέρους των εντολέων τους. Μια τέτοια επέμβαση θα μπορούσε να είναι η αξιολόγηση και επιλογή ενός προϊόντος και του προμηθευτή του, ανάμεσα σε πολλές και ετερογενείς προσφορές. Πρόκειται για υπολογιστικές οντότητες που συμμετέχουν στις διαδικασίες της διαπραγμάτευσης, άλλοτε απλά υποστηρίζοντας τους εντολείς τους και άλλοτε παίζοντας πιο πρωταγωνιστικούς ρόλους. Είναι προγράμματα που μπορούν να αξιολογήσουν διάφορες προσφορές και, γνωρίζοντας πώς αντίστοιχοι αλγόριθμοι λειτουργούν, να προβλέψουν ανταγωνιστικές κινήσεις και τελικά να οδηγήσουν το χρήστη σε συμφέρουσες αποφάσεις. Τους διακρίνουν διάφορα επίπεδα δέσμευσης, που σημαίνει ότι μπορούν να σταματήσουν, ή εναλλακτικά να προχωρήσουν σε περαιτέρω κινήσεις, μετά την ολοκλήρωση κάποιας συμφωνίας από αυτές που συνιστούν μια πολλαπλή διαπραγμάτευση.  

Το BargainFinder είναι ένα σύστημα εμπορικής μεσολάβησης που χρησιμοποιήθηκε για την εξεύρεση προϊόντων σε χαμηλές τιμές. 

Το Jango είναι ένα άλλο σύστημα που εκτός από αναζητήσεις προϊόντων, πραγματοποιεί και συγκρίσεις, οι οποίες στη συνέχεια διατίθενται στον εντολέα και δικαιολογούν την εκάστοτε απόφαση [33].  

Αναφέρουμε επίσης τα PersonaLogic και Firefly που εξειδικεύονται σε μεσιτικές δραστηριότητες [34]. Το PersonaLogic επιτρέπει στο χρήστη να επιλέξει από ένα σύνολο προϊόντων με ορισμένα χαρακτηριστικά και να ορίσει τη σειρά προτίμησής του. Τα δεδομένα αποτιμώνται και με βάση τα αποτελέσματα της συνάρτησης αποτίμησης, παρουσιάζονται στο χρήστη τα προϊόντα που ικανοποιούν καλύτερα τις απαιτήσεις του. Κάτι παρόμοιο κάνει και το Firefly. Χρησιμοποιεί δεδομένα που κατέχει ο εντολέας του και του προτείνει προϊόντα που ενδεχομένως θα τον ενδιέφεραν.

3.6.5 Ηλεκτρονικές Αγορές (E-markets)

Οι ηλεκτρονικές αγορές στην πιο θεμελιώδη τους μορφή, είναι τοποθεσίες στο διαδίκτυο στις οποίες υπάρχει η δυνατότητα να πραγματοποιηθούν συναλλαγές προϊόντων και υπηρεσιών μέσα από διάφορους εμπορικούς μηχανισμούς. Μερικές αγορές χρησιμοποιούν περισσότερους από έναν μηχανισμούς για να ικανοποιήσουν τις  διαφορετικές απαιτήσεις διαφορετικών πελατών. Πρόκειται για ιδιαίτερα πολύπλοκες εφαρμογές όχι μόνο λόγω της τεχνικής υποδομής τους, αλλά και λόγω του ανταγωνισμού στον οποίο καλούνται να ανταποκριθούν. 

Το EcommBuilder είναι μια ηλεκτρονική αγορά που στόχο έχει να διευκολύνει επιχειρηματικές διαδικασίες που έχουν να κάνουν με εμπορικές διαπραγματεύσεις. Πιθανοί αγοραστές και πωλητές καταχωρούνται σε βάσεις δεδομένων και μπορούν να ανταλλάσσουν μεταξύ τους πληροφορίες και δεδομένα σχετικά με τα προϊόντα που αναζητούν ή προωθούν, αντίστοιχα.

Το σύστημα παρέχει φόρμες για πολλές διαδικασίες σχετικές με τα προϊόντα και τις υπηρεσίες που διατίθενται προς πώληση και αγορά, πληροφορίες για τους τρόπους πληρωμής, τους όρους διανομής και επιπλέον υπάρχει και νομική στήριξη που καθιστά κάθε διαδικασία διαφανή και σωστή. 

Το Kasbah από την άλλη, είναι ένα άλλο είδος ηλεκτρονικής αγοράς το οποίο αποτελείται εξολοκλήρου από διαμεσολαβητές λογισμικού, που δεσμεύονται για μονοθεματικές διαπραγματεύσεις [34]. Οι μεσολαβητές αυτοί είναι εξουσιοδοτημένοι να προβαίνουν σε ενέργειες αύξησης ή μείωσης σε τιμές προϊόντων κατά τη διάρκεια μιας διαπραγμάτευσης. Η εφαρμογή συμπληρώνεται από την αξιολόγηση του χρήστη, σχετικά με τις προσφερόμενες υπηρεσίες και έτσι οι διάφοροι μεσολαβητές κρίνονται  και από τη βαθμολογία που συμπληρώνουν διαμορφώνεται η φήμη τους [35].

Τέλος, στον παρακάτω πίνακα φαίνονται συγκεντρωτικά χαρακτηριστικά από διάφορα συστήματα και εφαρμογές υποστήριξης και πραγματοποίησης ηλεκτρονικών διαπραγματεύσεων [36]: 
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Πίνακας 3.1: Λογισμικό για υποστήριξη και πραγματοποίηση ηλεκτρονικών διαπραγματεύσεων

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4

4 Οντολογία συστήματος

4.1 Γενική οντολογία του συστήματος διαπραγμάτευσης αγαθών γνώσης

Η οντολογία του συστήματός μας περιλαμβάνει διάφορες έννοιες, οι οποίες μοντελοποιούνται ως αντικείμενα (objects), και τις μεταξύ τους σχέσεις. Τα αντικείμενα αυτά περιγράφονται από ένα σύνολο χαρακτηριστικών (attributes) τα οποία δέχονται συγκεκριμένες τιμές (values). Στο παρακάτω διάγραμμα παρουσιάζουμε την οντολογία του συστήματος στην πιο γενική της μορφή, προκειμένου να δώσουμε μια συνολική εικόνα αυτής. 
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Σχήμα 4.1: Οντολογία συστήματος

Από το παραπάνω διάγραμμα μπορούμε να διακρίνουμε τις διάφορες έννοιες που συνθέτουν την οντολογία. Έτσι λοιπόν έχουμε τις εξής βασικές έννοιες-αντικείμενα:

· Knowledge object

· Contract 

· Transaction 

· Negotiation 

· Parties 

Αυτά τα βασικά αντικείμενα αποτελούν τη ραχοκοκαλιά του συστήματός μας και γύρω από αυτά αναπτύσσονται όλα τα υπόλοιπα αντικείμενα. Στη συνέχεια γίνεται μια αναφορά στη διασύνδεση των βασικών αντικείμενων με δευτερεύοντα, αλλά ιδιαιτέρως σημαντικά αντικείμενα:

Το KO description object ουσιαστικά έχει για χαρακτηριστικά μονάχα δευτερεύοντα αντικείμενα. Έτσι λοιπόν, όπως φαίνεται και στο σχήμα, το KO description object συνδέεται με τα Content description object, Context description object, Evaluation description object και Relations object. Τα τέσσερα αυτά αντικείμενα περιγράφουν σε ένα μεγάλο βαθμό τα χαρακτηριστικά (attributes) του KO, τα οποία είναι απαραίτητα σε μια αποτίμηση του αγαθού πληροφορίας. Επίσης παρατηρούμε ότι το KO description object συνδέεται και με άλλα αντικείμενα. Η σύνδεση αυτή χρειάζεται προκειμένου να περιγραφεί πλήρως μία συναλλαγή ενός KO. 

Όσον αφορά το Contract description object, αυτό αποτελεί βασικό αντικείμενο της οντολογίας, μιας και εκεί ορίζονται όλοι οι κανόνες και πράξεις που διέπουν τη σύμβαση που τελικά θα επικυρώσει μια συναλλαγή. Στο αντικείμενο αυτό συνδέονται τα Rights description object, Price description object, Parties description object και Expert description object. Με αυτά τα αντικείμενα ορίζονται όλες οι πτυχές του contract ώστε να οδηγηθεί η διαπραγμάτευση σε μια νόμιμη και έγκυρη σύμβαση και τελικά να πραγματοποιηθεί χωρίς προβλήματα η συναλλαγή.

Το Negotiation description object συνδέεται με τη σειρά του με το Contract description object και το Parties description object, μιας και ουσιαστικά περιγράφει τη διαπραγμάτευση ενός συμβολαίου, το οποίο δημιουργείται από τις ομάδες ατόμων. Οποιαδήποτε στοιχεία διαπραγμάτευσης, περιλαμβάνονται με τη σειρά τους μέσα στο ίδιο το Contract description object.    

Το Transaction description object συνδέεται τόσο με το Contract description object όσο και με το Annotation description object. Η σύνδεση με το Contract description object φανερώνει τη σχέση συναλλαγής και συμβολαίου που πρέπει να υφίσταται. Η σύνδεση με το Annotation description object παρέχει τυχόν σχόλια που αφορούν τη συναλλαγή. 

Τέλος το Parties description object συνδέεται όπως προαναφέρθηκε τόσο με το Contract description object όσο και με το Negotiation description object. Το αντικείμενο των Parties είναι ιδιαίτερα σημαντικό, μιας και μέσα σε αυτό καθορίζεται η δομή των μερών που συμμετέχουν στη διαπραγμάτευση και στον καθορισμό της σύμβασης. 

Με την παραπάνω δικτυακή (network) δομή των διαφόρων αντικειμένων ορίζεται πλήρως η οντολογία του συστήματός μας. Παρακάτω γίνεται αναλυτική περιγραφή των βασικών και δευτερευόντων αντικειμένων, ενώ παράλληλα παρατίθενται και τα χαρακτηριστικά του καθενός από αυτά. 

4.2 Η έννοια του αγαθού γνώσης

KO DESCRIPTION OBJECT – ΟΝΤΟΛΟΓΙΑ ΠΡΟΪΟΝΤΟΣ ΓΝΩΣΗΣ
Το κατεξοχήν αγαθό που διαχειρίζεται το σύστημά μας είναι το αγαθό γνώσης. Ως εκ τούτου πρέπει να ορίσουμε αρχικά τη δομή της έννοιας αυτής. Παρακάτω φαίνεται διαγραμματικά η δομή του αγαθού πληροφορίας:

	KO description object

	Content
	Instance
	Content description object

	Context
	Instance
	Context description object

	Evaluation
	Instance
	Evaluation description object

	Relations
	Instance
	Relation object


Σχήμα 4.2: Οντολογία προϊόντος γνώσης

4.2.1 Η έννοια του περιεχομένου

CONTENT – ΟΝΤΟΛΟΓΙΑ ΠΕΡΙΕΧΟΜΕΝΟΥ

Πυρήνας ενός αγαθού πληροφορίας είναι προφανώς το περιεχόμενό του. Εκτός από την πληροφορία, όταν αυτή είναι διαθέσιμη σε ηλεκτρονική μορφή, στο περιεχόμενο ενός αγαθού πληροφορίας υπάρχουν και διάφορα μετα–δεδομένα. Τα τελευταία περιγράφουν το είδος του περιεχομένου, τον τομέα στον οποίο αναφέρεται και τον τρόπο που αναπτύσσεται. Στο σχήμα που ακολουθεί φαίνεται η δομή που χρησιμοποιείται για την περιγραφή του περιεχομένου ενός αγαθού πληροφορίας:
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Σχήμα 4.3: Οντολογία περιεχομένου

Τα κύρια χαρακτηριστικά της οντολογίας έχουν ληφθεί από τα πρότυπα DC (Dublin Core) και LOM (Learning Object Metadata) και δε θα επεκταθούμε στην ανάλυσή τους. Σε γενικές γραμμές πάντως, στην οντολογία του περιεχομένου για ένα αγαθό πληροφορίας, περιέχονται τα εξής στοιχεία: 

· Διεύθυνση URL: καθορίζει πού μπορεί κανείς να εντοπίσει το αγαθό πληροφορίας

· Επιτομή (Abstract): είναι ένα σύντομο κείμενο που περιγράφει το περιεχόμενο του αγαθού πληροφορίας

· Γλώσσα περιεχομένου (Content Language): κωδικοποίηση ISO 639 – 2 “Codes for the representation of names of languages” και RFC 1766 “Tags for the identification of languages”

· Μορφοποίηση περιεχομένου (Content Format): σύμφωνα με το DC: Σχήματα κωδικοποίησης: ΜΙΜΕ και ΙΜΤ

· Κάλυψη περιεχομένου (Content Coverage): αναφορά στο χρόνο και το χώρο, σύμφωνα με το DC: DCMIPoint, ISO 3166 “Country Codes”, DCMIPeriods και W3C-DTF.

· Υποσύνολο από την περιγραφή και το χαρακτηρισμό του περιεχομένου του αγαθού γνώσης (Knowledge Object content characterization): σύμφωνα με το LOM
· Χώρος επακριβούς περιγραφής περιεχομένου (Domain – specific content description): ομοίως με την προσέγγιση DC, δηλαδή με ελεύθερη επιλογή λέξεων κλειδιών, ή  αντικειμένων με κωδικοποίηση σύμφωνα με LCSH, MeSH, DDC, LCC, UDC
· Τύπος Περιεχομένου (Content type): ένας από τους εννέα τύπους που προτείνεται από το DC DCMIType
· Τυπικά στοιχεία (Typical Facts): πληροφορίες σχετικά με το ποιος, πότε και γιατί δημιούργησε το αγαθό πληροφορίας

4.2.2 Η έννοια της χρησιμότητας

CONTEXT – ΟΝΤΟΛΟΓΙΑ ΧΡΗΣΙΜΟΤΗΤΑΣ

Όταν μιλάμε για χρησιμότητα (context) ενός αγαθού πληροφορίας εννοούμε το γενικό πλαίσιο στο οποίο το αγαθό πληροφορίας μπορεί να εφαρμοστεί. 

Η χρησιμότητα ενός αγαθού πληροφορίας έχει προφανώς μεγάλη σχέση με το περιεχόμενό του, σε τέτοιο βαθμό που οι δύο αυτές παράμετροι μπορεί να ταυτιστούν. Στις περιπτώσεις που διαφέρουν, η παράλληλη γνώση των δύο στοιχείων για ένα προϊόν αποτελεί  ένα πολύ σημαντικό χαρακτηριστικό, αφού επιτρέπει τη σωστή και αποτελεσματική χρήση του αγαθού. 

Στο ακόλουθο σχήμα φαίνεται η γενική δομή της οντολογίας που περιγράφουμε:
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Σχήμα 4.4: Οντολογία χρησιμότητας

Η παραπάνω δομή αποτελείται από δύο τμήματα:

1. Στατικό τμήμα: δηλώνει με ποιον τρόπο μπορεί ένα αγαθό πληροφορίας να εφαρμοστεί σε έναν οργανισμό.

2. Δυναμικό τμήμα: Δηλώνει σε ποιες συγκεκριμένες καταστάσεις είναι δυνατόν κάποιο αγαθό πληροφορίας να προσθέσει αξία.

Στο πρώτο τμήμα περιγράφεται αναλυτικά ένας πιθανός καταναλωτής του αγαθού της γνώσης. Η περιγραφή αυτή εστιάζει στα εξής σημεία:

· Προσδοκώμενος Οργανισμός Χρήστη (Intended User Organization): αφορά στην περίπτωση που ένα προϊόν απευθύνεται σε συγκεκριμένο κοινό, ή στην περίπτωση που η καταλληλότητα του προϊόντος εξαρτάται από συγκεκριμένα χαρακτηριστικά εταιριών, όπως είναι το μέγεθος, η τοποθεσία και το νομικό καθεστώς μιας επιχείρησης.

· Προσδοκώμενος Κλάδος Χρήστη (Intended User Department): αφορά στο συγκεκριμένο τμήμα του παραπάνω οργανισμού το οποίο απασχολεί ένα χρήστη.

· Ρόλοι Οργανισμού (Organizational Roles): αφορά σε αυτούς που εφαρμόζουν τη γνώση 

· Ηλικία και Επαγγελματική Εμπειρία (Age and professional Experience): αφορά στα χαρακτηριστικά αυτών στους οποίου καταλήγουν τα αγαθά της γνώσης.

Το δυναμικό τμήμα της οντολογίας εστιάζει στα χαρακτηριστικά που περιγράφουν με σχετική λεπτομέρεια ποια ενέργεια πραγματοποιείται και με ποιον τρόπο. Για την ακρίβεια, δίνονται απαντήσεις στα εξής ερωτήματα:

· Ποια διαδικασία γίνεται;

· Ποιες οντότητες απασχολεί;

· Ποιες είναι οι συνθήκες που το επιτρέπουν;

· Ποιος είναι ο βασικός λόγος και σκοπός της διαδικασίας;

· Ποιοι άνθρωποι εμπλέκονται;

· Ποια μέσα χρησιμοποιούν

· Ποια είναι η γενική χρησιμότητα της εφαρμογής;

Οι απαντήσεις στα παραπάνω ερωτήματα έχουν να κάνουν με συγκεκριμένες περιπτώσεις κάθε φορά και δε γίνεται να αναλυθούν γενικά.

4.2.3 Η έννοια της αποτίμησης

EVALUATION – ΟΝΤΟΛΟΓΙΑ ΑΠΟΤΙΜΗΣΗΣ

Εκτιμήσεις αξίας, ανασκοπήσεις και άλλα πιστοποιητικά σχετικά με το περιεχόμενο ενός KΟ περιγράφονται από την πλευρά της αποτίμησης. 

Η ύπαρξη της αποτίμησης στην οντολογία των ΚΟ είναι σημαντική για τους εξής λόγους:

· Με την αποτίμηση συντελείται ένα είδος επικοινωνίας μεταξύ του παροχέα γνώσης και των υποψήφιων πελατών, ενισχύεται σημαντικά η εμπιστοσύνη μεταξύ των συμμετεχόντων, υποστηρίζεται η τιμολόγηση και διευκολύνεται η εκτίμηση της αξίας των προϊόντων διαμέσου μιας διαδικασίας αγοροπωλησίας. 

· Από την πλευρά των υποψήφιων αγοραστών, η αποτίμηση βοηθάει στον ακριβέστερο καθορισμό της χρησιμότητας των ΚΟ, στη διαφοροποίηση των χαμηλού επιπέδου ΚΟ και γενικά στην εύρεση δυνατοτήτων ανάπτυξης για τα προϊόντα καθώς και για τις περιγραφές αυτών. 

· Μεταξύ πρακτόρων (agents) που χρησιμοποιούν την ίδια πλατφόρμα εμπορείου, η αποτίμηση είναι δυνατόν να υποστηρίξει την ανάπτυξη μιας κοινότητας (community building) με πιθανά οφέλη σε μετέπειτα στάδια χρήσης της πλατφόρμας. 

· Επίσης στην περίπτωση των πολλών αγοραστών – πολλών πωλητών, η αποτίμηση παίζει μεγάλο ρόλο, απλοποιώντας πολλές φορές τις διαδικασίες διαπραγμάτευσης.

Γενικότερα, μπορούμε να πούμε ότι η ύπαρξη μιας αποτελεσματικής και εκφραστικής αποτίμησης των ΚΟ είναι κάτι ιδιαίτερα απαιτητικό, που αποτελεί όμως παράλληλα και έναν από τους πιο υποσχόμενους τομείς της πλατφόρμας εμπορείου. Για παράδειγμα, η εταιρεία Knexa παρέχει ένα μηχανισμό εκτίμησης της αξίας καθώς επίσης και σχόλια προηγούμενων αγοραστών. Η εταιρεία Experts Exchange προσπαθεί να επιτύχει σε μια αντικειμενική αποτίμηση των ΚΟ μέσω ορισμένων ερωτήσεων (FAQ) προς τους αγοραστές, παρέχοντας παράλληλα και το βιογραφικό των πρακτόρων της. Η εταιρεία Hotdispatch επιτρέπει εκτίμηση της αξίας των συμμετεχόντων και προς τις δύο κατευθύνσεις, περιλαμβάνοντας επίσης και συζητήσεις αγοραστών σχετικά με τα αγαθά πληροφορίας. 

Παρακάτω παρουσιάζεται μια προσπάθεια να προσεγγίζουμε όσο γίνεται την οντολογία, σχετική με την αποτίμηση των ΚΟ:
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Σχήμα 4.5: Οντολογία αποτίμησης

Το evaluation description object, το οποίο αποτελεί μέρος του information object, αποτελείται από δύο επιμέρους χαρακτηριστικά: Το Reviews και το Statistics, τα οποία είναι στιγμιότυπα (instances) των Reviews object και Statistics object αντίστοιχα. Σε αυτά τα αντικείμενα περιλαμβάνονται όλα εκείνα τα στοιχεία τα οποία είναι ικανά να αποτελέσουν ένα μέτρο για την αξιολόγηση ενός αγαθού γνώσης. 

Το reviews object αναφέρει στοιχεία που προκύπτουν από ανασκοπήσεις του αγαθού γνώσης. Ανάλογα με την πηγή αυτής της ανασκόπησης το reviews object μπορεί να περιλάβει: Internet reviews, news reviews, expert reviews και comments from individuals. Τα παραπάνω μπορούν να έχουν γίνει οποτεδήποτε, ενώ στα comments from individuals αναφέρονται τυχόν σχόλια από χρήστες ή και εταιρίες για το συγκεκριμένο αγαθό.

Στο statistics object περιλαμβάνονται στατιστικά στοιχεία για το αγαθό γνώσης, τα οποία όμως είναι χρήσιμα για την αξιολόγησή του. Έτσι λοιπόν, τα αγαθά γνώσης, ανάλογα με το πόσο συχνά χρησιμοποιούνται, πόσο πρόσφατα είναι, πόσες φορές έχουν διαβαστεί και πόσες φορές έχουν διανεμηθεί αξιολογούνται κατάλληλα. Από τα παραπάνω γίνεται φανερό ότι το statistics object περιλαμβάνει τα επιμέρους most commonly used, most recent, #  times read, # times distributed. Στο most commonly used πεδίο θα αναφέρεται αν το συγκεκριμένο αγαθό γνώσης χρησιμοποιείται συχνά (αν αυτό είναι εφικτό) και στο πεδίο most recent θα αναφέρεται αν το συγκεκριμένο αγαθό γνώσης είναι πολύ, σχετικά ή λιγότερο πρόσφατο και επίκαιρο. Οι φορές που έχει διαβαστεί και διανεμηθεί το αγαθό γνώσης μπορεί να φανερώσει μεν το πόσο δημοφιλές είναι, αλλά ίσως να αποτελέσει και αρνητικό παράγοντα καθώς θα είναι ευρέως διαδεδομένο, πράγμα όχι επιθυμητό για αρκετούς υποψήφιους πελάτες.   

4.2.4 Η έννοια της συσχέτισης

RELATIONS – ΟΝΤΟΛΟΓΙΑ ΣΥΣΧΕΤΙΣΗΣ

Οποιαδήποτε χρήση των αγαθών γνώσης προκαλεί μεταβολές στο ευρύτερο περιβάλλον. Με την έννοια της συσχέτισης λοιπόν, περιγράφονται τόσο οι προ- όσο και οι μετά- καταστάσεις του αγαθού γνώσης. Παρακάτω ακολουθεί η δομή της έννοιας της συσχέτισης:

	Relations object

	Prerequisite
	Instance
	Knowledge object

	Complementary
	Instance
	Knowledge object

	Producer
	Instance
	Knowledge expert

	Relevant experts
	Instance
	Knowledge expert


Σχήμα 4.6: Οντολογία συσχέτισης

Πολλά αγαθά γνώσης προκειμένου να χρησιμοποιηθούν, απαιτούν προηγουμένως την ύπαρξη άλλων αγαθών γνώσης. Για παράδειγμα, είναι δυνατόν η απόκτηση ενός μαθησιακού αγαθού γνώσης  να έχει ως προαπαιτούμενο ένα άλλο μαθησιακό αγαθό γνώσης. Έτσι λοιπόν, ορισμένα αντικείμενα γνώσης προϋποθέτουν την συλλογή άλλων αντικειμένων γνώσης. Όπως φαίνεται και από τον παραπάνω πίνακα, υπάρχουν τα προαπαιτούμενα αγαθά γνώσης, τα οποία είναι στιγμιότυπα ενός τρίτου αγαθού γνώσης. Τα προαπαιτούμενα αυτά αγαθά καθορίζουν ποια αγαθά πρέπει να προμηθευτεί επιπλέον ο αγοραστής, προκειμένου να είναι δυνατή η σωστή χρησιμοποίηση του συναλλασσόμενου αγαθού γνώσης.

Υπάρχουν επίσης τα συμπληρωματικά αγαθά γνώσης. Τα συμπληρωματικά αγαθά είναι εκείνα που θα δώσουν στο χρήστη τη δυνατότητα πλήρους εκμετάλλευσης του υπό συναλλαγή αγαθού. Με άλλα λόγια, τα συμπληρωματικά αγαθά έρχονται να προστεθούν σε ένα ήδη υπάρχον αγαθό γνώσης, έτσι ώστε να του προσδώσουν μεγαλύτερη χρησιμότητα και αξία.

Από την πλευρά του ειδικού σε θέματα γνώσης, είναι δυνατόν να υπάρχει συσχέτιση με έναν άλλο παραγωγό ενός αγαθού. Δηλαδή, ένας τρίτος ειδικός είναι δυνατόν σε πολλές περιπτώσεις να προτείνει ή να υποδείξει τη χρησιμοποίηση ενός άλλου ειδικού σε θέματα γνώσης. Με αυτό τον τρόπο, ένας ειδικός ουσιαστικά προτείνει τον άλλο, προκειμένου να παραχθεί ένα προϊόν γνώσης προς έναν υποψήφιο αγοραστή. 

Τέλος, υπάρχει και η δυνατότητα σε ορισμένες περιπτώσεις, να υπάρχουν διάφοροι ειδικοί πάνω σε ένα συγκεκριμένο αγαθό γνώσης. Σε αυτή την περίπτωση η έννοια της συσχέτισης μπορεί να περιλάβει όλους τους σχετικούς ειδικούς, ώστε τελικά να δοθεί στο χρήστη η δυνατότητα καλύτερης επιλογής ενός ειδικού πάνω στο προϊόν γνώσης που αναζητά.    

4.3 Η έννοια των ειδικών

EXPERTS OBJECT – ΟΝΤΟΛΟΓΙΑ ΕΙΔΙΚΩΝ

Οι ειδικοί (experts) είναι οντότητες που διαθέτουν τη γνώση τους ως αγαθό πληροφορίας. Ανάλογα με την περίπτωση, μπορεί να δημιουργούν καινούρια αγαθά γνώσης, ή ανατρέχουν σε παλιότερες πληροφορίες που κατέχουν.  Η οντολογία που τους περιγράφει φαίνεται στο σχήμα που ακολουθεί:
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Σχήμα 4.7: Οντολογία ειδικών

Τα προσωπικά δεδομένα (personal data) είναι ειδικές πληροφορίες που αφορούν στους ειδικούς. Πρόκειται δηλαδή για ένα χωρίο στο οποίο συμπληρώνονται τα εξής στοιχεία: 

· Όνομα (name)

· Διεύθυνση (address)

· Τηλέφωνο (phone)

· Ηλεκτρονική διεύθυνση (e-mail) 

· Διαθεσιμότητα (availability)

Η διαθεσιμότητα έχει να κάνει με το αν ένας ειδικός είναι πλήρως απασχολημένος ή  είναι μπορεί να συμμετάσχει σε μια διαπραγμάτευση. 

Οι ικανότητες (competence) του ειδικού περιγράφονται από τα ακόλουθα χαρακτηριστικά:

· Γενικές ικανότητες (abilities)

· Τίτλοι (Titles)

· Εμπειρία (Experience)

· Συμμετοχή σε προγράμματα και έργα (Participation in Projects)

Πρόκειται ουσιαστικά για ένα κομμάτι που περιγράφει τα αντικειμενικά προσόντα του κάθε ειδικού. Στη συνέχεια αναλύονται τα προσόντα αυτά, καθώς επεκτείνεται η συμμετοχή του στα διάφορα προγράμματα και αναφέρονται τα εξής:

· Πλήθος προγραμμάτων και έργων συμμετοχής (Projects done)

· Σχόλια από εταιρείες και επίσημους φορείς (Comments from companies)

· Ανάδραση και σχόλια και από άλλους πελάτες (Customer Feedback)

· Επίπεδο εμπειρίας στα έργα (Expertise Level in Projects)  

4.4 Η έννοια της Σύμβασης

CONTRACT OBJECT – ΟΝΤΟΛΟΓΙΑ ΣΥΜΒΑΣΗΣ

Η σύμβαση (contract) είναι ένα από τα σημαντικότερα στοιχεία του συστήματος διαπραγμάτευσης ενός πληροφοριακού αγαθού. Με τη σύμβαση επικυρώνεται η πράξη της διαπραγμάτευσης και καθορίζεται ο τρόπος πραγματοποίησης της συναλλαγής του προϊόντος. Έτσι λοιπόν, ουσιαστικά στόχος του συστήματος είναι η δημιουργία ενός καλά οργανωμένου συμβολαίου, το οποίο θα προστατεύει τόσο την πλευρά του παροχέα όσο και αυτή του αγοραστή. Προκειμένου λοιπόν να είναι μία σύμβαση ακριβής και πλήρης θα πρέπει να περιέχονται τα εξής στοιχεία: οι ρόλοι και η ταυτότητα των μερών, η περιγραφή των προϊόντων, η τιμολόγηση των προϊόντων, τα δικαιώματα που διέπουν το προϊόν

Παρακάτω παρουσιάζεται το σχήμα που περιγράφει το αντικείμενο του συμβολαίου (contract description object) του συστήματός μας:
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Σχήμα 4.8: Οντολογία σύμβασης

Τα διάφορα χαρακτηριστικά που περιλαμβάνονται στο contract description object καθορίζουν ποια στοιχεία θίγονται στο κείμενο του συμβολαίου. Έτσι λοιπόν έχουμε τα ακόλουθα χαρακτηριστικά:

· Το KO price είναι στιγμιότυπο (instance) του price description object. Σε αυτό το facet αντιστοιχούν ζητήματα που αφορούν στην τιμολόγηση ενός KO μέσα στη σύμβαση. Το contract description object συνδέεται, όπως έχει προαναφερθεί, με το price description object.

· Το KO rights είναι στιγμιότυπο (instance) του rights description object. Στο facet αυτό περιλαμβάνονται στοιχεία σχετικά με τα δικαιώματα γύρω από το αγαθό πληροφορίας. Το contract description object συνδέεται στη συνέχεια με το rights description object.
· Το contract parties είναι στιγμιότυπο (instance) του parties description object. Το χαρακτηριστικό αυτό ασχολείται με τους διάφορους ρόλους και τα «πρόσωπα» που εμπλέκονται στη σύμβαση. Αντίστοιχα με τα προηγούμενα χαρακτηριστικά, το contract description object συνδέεται στη συνέχεια με το parties description object.

· Το terms & conditions είναι στιγμιότυπο (instance) του T&C object. Στο χαρακτηριστικό αυτό περιλαμβάνονται τα στοιχεία εκείνα της σύμβασης που απαριθμούν τους όρους της σύμβασης για τους συνυπογράφοντες, καθώς και τις υποχρεώσεις των τελευταίων πριν και μετά τη σύναψη συμφωνίας. 

· Το traded KO είναι στιγμιότυπο (instance) του KO description object. Σε αυτό το χαρακτηριστικό γίνεται η πλήρης περιγραφή του αγαθού πληροφορίας το οποίο συναλλάσσεται. 

· Το comments είναι τύπου string και περιλαμβάνει οποιαδήποτε σχόλια για τη σύμβαση από τους συμμετέχοντες στη διαδικασία συναλλαγής. 

· Το general info είναι στιγμιότυπο (instance) του general info object. Σε αυτό περιλαμβάνονται τυπικά στοιχεία για τη σύμβαση και τις συναλλασσόμενες πλευρές. Το χαρακτηριστικό αυτό ουσιαστικά αποτελεί το στατικό κομμάτι της σύμβασης, δηλαδή αυτό που δεν υπόκειται σε διαπραγμάτευση.

· Το traded expert αποτελεί στιγμιότυπο (instance) του expert description object. Σε αυτό περιγράφεται το προφίλ ενός ειδικού ο οποίος παρέχει αγαθά πληροφορίας κατά παραγγελία. Περαιτέρω αποσαφήνιση του ρόλου του expert γίνεται παρακάτω στην οντολογία του expert description object.

Με την παραπάνω οντολογία λοιπόν, κρίνουμε ότι είναι δυνατή η αναπαράσταση της δομής μιας σύμβασης, η οποία καθορίζει τις σχέσεις μεταξύ των συναλλασσόμενων πλευρών.

4.4.1 Η έννοια των δικαιωμάτων

RIGHTS – ΟΝΤΟΛΟΓΙΑ ΔΙΚΑΙΩΜΑΤΩΝ

Τα δικαιώματα πνευματικής ιδιοκτησίας είναι νομικά εργαλεία που επιτρέπουν ένα περιορισμένο μονοπωλιστικό δικαίωμα στον ιδιοκτήτη ή εμπνευστή μιας πατέντας, ενός κατατεθέντος σήματος ή μιας δημιουργίας. Δίνουν το έναυσμα για τη δημιουργία νέων έργων και την εκμετάλλευσή τους, και με αυτόν τον τρόπο, εμμέσως πλην σαφώς, συμβάλλουν στην ανάπτυξη του ανταγωνισμού, της απασχόλησης και των καινοτομιών.

Στο επόμενο σχήμα φαίνεται η οντολογία που χρησιμοποιείται για την προστασία των δικαιωμάτων πνευματικής ιδιοκτησίας:
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Σχήμα 4.9: Οντολογία Δικαιωμάτων

Όπως φαίνεται διακρίνουμε δύο ειδών δικαιώματα. Τα ηθικά δικαιώματα (moral rights) και τα δικαιώματα της εκμετάλλευσης (exploitation rights). 

Τα ηθικά δικαιώματα περιγράφονται και αναλύονται ως εξής:

· Δικαίωμα διασποράς (dissemination right): Αποκλειστικό δικαίωμα του δημιουργού να διαδίδει τη δουλειά του

· Δικαίωμα πατρότητας (paternity right): Αποκλειστικό δικαίωμα του δημιουργού να επικαλείται την πατρότητα σε ένα έργο που έχει δημιουργήσει

· Δικαίωμα σεβασμού (respect right): Αποκλειστικό δικαίωμα του δημιουργού να εναντιώνεται σε οποιαδήποτε αλλαγή πάνω στο έργο του που μπορεί να αποβεί επιζήμια για τη φήμη του

· Δικαίωμα ανάκλησης (withdrawal right): Αποκλειστικό δικαίωμα του δημιουργού να ανακαλεί ή να αποσύρει τη δουλειά του

Σχετικά με τα δικαιώματα εκμετάλλευσης, η ταξινόμηση έχει ως εξής:

· Δικαίωμα μετατροπής (transformation right): Αποκλειστικό δικαίωμα του δημιουργού να επιτρέπει την παραποίηση του έργου τους. Οι πιο πιθανές μετατροπές είναι οι εξής:

1. Τροποποίηση (Modify), Επεξεργασία (Edit)

2. Λήψη Αποσπασμάτων (Excerpt, Extract)

3. Σχολιασμοί (Annotate)

4. Ενσωματώσεις (Embed)

5. Μεταφράσεις (Translate)

· Δικαίωμα επικοινωνίας (communication right): Αποκλειστικό δικαίωμα να εγκρίνεται κάθε επικοινωνία του δημιουργού με τους κοινωνούς του έργου του. Στα δικαιώματα αυτά περιλαμβάνονται τα εξής:

1. Επιθεώρηση (View), Ανάγνωση (Read)

2. Εκτέλεση (Execute)

3. Εκτύπωση (Print)

4. Αναφορά (Reference)

5. Εγκατάσταση (Install)

6. Απεγκατάσταση (Uninstall)

· Δικαίωμα διανομής (distribution right): Αποκλειστικό δικαίωμα να διατίθενται αυθεντικά αντίγραφα του έργου στο κοινό, μέσα από πωλήσεις ή άλλους τρόπους απόκτησης. Τα δικαιώματα αυτά αναλύονται ως εξής:

1. Πώληση (Sell)

2. Παράδοση (Give)

3. Διαγραφή (Delete)

4. Επαλήθευση (Verify)

5. Δανεισμός (Loan)

6. Μεταφορά (Transfer)

· Δικαίωμα αναπαραγωγής (reproduction right): Αποκλειστικό δικαίωμα που επιτρέπει την άμεση ή έμμεση αναπαραγωγή, για μόνιμο ή προσωρινό χρονικό διάστημα, με κάθε τρόπο και σε κάθε μορφή του έργου. Πιο συγκεκριμένα, έχουμε τα εξής δικαιώματα:

1. Αντιγραφή (Copy)

2. Δημιουργία διπλότυπων (Duplicate)

3. Επαναφορά (Restore, Backup)

4. Εξαγωγή (Export)

4.4.2 Η έννοια της τιμολόγησης

PRICE – ΟΝΤΟΛΟΓΙΑ ΤΙΜΟΛΟΓΗΣΗΣ

Η τιμολόγηση των αγαθών είναι ίσως η σημαντικότερη παράμετρος σε μια σύμβαση. Στο ακόλουθο σχήμα παρουσιάζονται οι τρόποι με τους οποίους τιμολογούνται τα αγαθά στο σύστημά μας:
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Σχήμα 4.10: Οντολογία τιμολόγησης

Από το σχήμα βλέπουμε ότι μπορούμε να έχουμε τρεις τύπους τιμολόγησης. Οι τύποι αυτοί αναλύονται ως εξής:

· Τιμολόγηση για συνδρομητές (Subscription based Pricing): Αναφέρεται σε ειδικές κατηγορίες αγοραστών. Οι αγοραστές αυτοί δικαιούνται έκπτωσης, είτε ως μέλη συγκεκριμένων ομάδων, είτε λόγω πολλών αγορών, είτε τέλος επειδή έχει συμφωνηθεί κάτι τέτοιο εκ των προτέρων.

· Πάγια Τιμολόγηση (Fixed Price): Αναφέρεται σε προϊόντα των οποίων η τιμή είναι σταθερή και δε γίνεται αντικείμενο διαπραγμάτευσης.

· Διαπραγματεύσιμη Τιμολόγηση (Negotiated Pricing): Αναφέρεται στα αγαθά αυτά που η χρηματική τους αξία διαμορφώνεται κατά τη διάρκεια μιας συμφωνίας. Για την ακρίβεια, η τελική τιμή της συναλλαγής είναι αποτέλεσμα πολλαπλών προσφορών και αντιπροσφορών και άλλοτε ενδέχεται να ευνοεί οικονομικά τον αγοραστή και άλλοτε τον πωλητή.

4.5 Η έννοια της διαπραγμάτευσης

NEGOTIATION OBJECT – ΟΝΤΟΛΟΓΙΑ ΔΙΑΠΡΑΓΜΑΤΕΥΣΗΣ:

Για να καταστρώσουμε την οντολογία της διαπραγμάτευσης, λαμβάνουμε υπόψη τα ακόλουθα:

1. Τις πλευρές των διαπραγματευτών (Negotiation Parties)

2. Το πρωτόκολλο διαπραγμάτευσης (Negotiation Protocol)

3. Τα υπό διαπραγμάτευση θέματα (Negotiated Issues)

Αυτά απεικονίζονται στο σχήμα που ακολουθεί:
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Σχήμα 4.11: Οντολογία Διαπραγμάτευσης

Οι πλευρές των διαπραγματευτών (Negotiation Parties) αποτελούν μέρος των πλευρών του συμβολαίου (Contract Parties). Πρόκειται για την παράμετρο που δείχνει ποιοι συμμετέχουν στη διαδικασία.

Τα υπό διαπραγμάτευση θέματα (Negotiated Issues) αποτελούν κομμάτι του Negotiated Issues Object. Στην οντολογία περιγράφεται αρχικά το καθεαυτό αντικείμενο της διαπραγμάτευσης (Negotiated Knowledge Object) ως τμήμα του Traded Knowledge Object, στη συνέχεια η τιμολόγηση (Pricing) και τα δικαιώματά του (Rights), που παραπέμπουν στα αντίστοιχα τμήματα της οντολογίας (Knowledge Object Price και Knowledge Object Legal).

Το πρωτόκολλο της διαπραγμάτευσης ορίζει το γενικό της πλαίσιο, δηλαδή τους ρόλους  (roles) που υιοθετούνται, τις ενέργειες (activities) που επιτρέπονται και τα μηνύματα (messages) που ανταλλάσσουν οι διαπραγματευτές προκειμένου να πραγματοποιήσουν τις ενέργειες που θέλουν.

Σχετικά με τους ρόλους, στην οντολογία έχουμε τους εξής:

· Αγοραστής (Buyer)

· Προμηθευτής (Seller)

· Μεσίτης (Broker)

· Κριτικός (Reviewer)

Το πλήθος των συμμετοχών ανά ρόλο καθορίζεται από την παράμετρο Cardinality Constraints. 

Οι δυνατές ενέργειες είναι οι εξής:

· Έναρξη Διαπραγμάτευσης (Start Negotiation)

· Αποστολή Πρόσκλησης (Send RFP)

· Αποστολή Προσφοράς (Send Offer)

· Αποστολή Απάντησης (Reply)

· Αναμονή για Απάντηση (Wait for Response)

Η ακολουθία των παραπάνω ενεργειών δείχνει την πορεία και την εξέλιξη της διαπραγμάτευσης. Δε μπορεί να είναι τυχαία, και αυτό γιατί κάθε τρέχουσα ενέργεια (status) έχει συγκεκριμένες προϋποθέσεις (pre – conditions) και μετά – υποθέσεις (post – conditions), δηλαδή ορισμένες ενέργειες που επιτρέπεται να πραγματοποιηθούν μόλις πριν και αμέσως μετά από αυτήν. 

Τα μηνύματα στην οντολογία περιγράφονται με βάση τα εξής στοιχεία: 

· Τύπος Μηνύματος (Message Type)

· Δεδομένα (Message Data)

· Κείμενο (Message Text)

· Αντικείμενο Διαπραγμάτευσης (Negotiated Issue)

Η αποστολή κάθε μηνύματος σχετίζεται άμεσα με τις ενέργειες που επιτρέπονται από το πρωτόκολλο. Οι πιθανοί τύποι είναι οι εξής:

· Πρόσκληση (RFP)

· Προσφορά  (Offer)

· Αντιπροσφορά (Counteroffer)

· Αποδοχή (Accept)

· Απόρριψη (Reject)

· Ερώτηση (Question)

· Απάντηση (Answer)

Τα δεδομένα του μηνύματος αποτελούν το λεγόμενο στατικό του κομμάτι (Static Data Object) και στην ουσία πρόκειται για το τμήμα που περιγράφει όλα τα πάγια της επικοινωνίας των διαπραγματευτών, δηλαδή:

· Αποστολέα Μηνύματος (Sender)

· Λήπτη Μηνύματος (Receiver)

· Ημερομηνία (Date)

· Ώρα (Time)

· Τίτλο (Subject)

· Κωδικό Διαπραγμάτευσης (Negotiation ID)

Κάθε μήνυμα επιπλέον μπορεί να έχει ένα χώρο κειμένου (Message Text) στον οποίο σημειώνει κάθε διαπραγματευτής τα σχόλιά του. 

Τέλος σε κάθε μήνυμα αναφέρεται και το αντικείμενο διαπραγμάτευσης (Negotiated Issue), που αποτελεί τμήμα του Traded Knowledge Object. Πρόκειται για ένα χωρίο στο οποίο σημειώνονται οι διάφορες τιμές και τα χαρακτηριστικά για τα οποία συμβαίνει η διαπραγμάτευση.

4.6 Η έννοια των συμμετεχόντων

PARTIES – ΟΝΤΟΛΟΓΙΑ ΣΥΜΜΕΤΕΧΟΝΤΩΝ

Σε κάθε διαδικασία λαμβάνουν μέρος διάφορα μέρη. Τα μέρη αυτά υιοθετούν ρόλους (όπως του αγοραστή, του πωλητή, του ενδιάμεσου και του κριτικού). Ο κάθε ρόλος μπορεί να ληφθεί είτε από φυσικό πρόσωπο, είτε από πράκτορα λογισμικού (software agent) και επιπλέον μπορεί να εκπροσωπεί μια μεμονωμένη οντότητα (person) ή κάποιον οργανισμό (Organizational Object). Η οντολογία των συμμετεχόντων φαίνεται στο σχήμα που ακολουθεί:
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Σχήμα 4.12: Οντολογία συμμετεχόντων

Στην παραπάνω δομή, παρατηρούμε ότι η έννοια των συμμετεχόντων αποτελείται από ένα τα εξής χαρακτηριστικά:

Από ένα comment, στο οποίο περιέχονται σχόλια σχετικά με τους συμμετέχοντες, από το είδος του ρόλου του κάθε συμμετέχοντα στη διαδικασία καθώς επίσης και από το είδος του συμμετέχοντα. Επιπλέον, το είδος του συμμετέχοντα, δηλαδή το concrete contract part, αποτελεί στιγμιότυπο του person ή του organizational object.

Το αντικείμενο person περιγράφεται σε μια υποκατηγορία  και περιέχει χαρακτηριστικά όπως είναι οι προσωπικές ευθύνες, η διεύθυνση, το όνομα, το επαγγελματικό προφίλ του ατόμου, κ.α. 

Το αντικείμενο organization object, περιγράφει τη δομή ενός οργανισμού και περιέχει χαρακτηριστικά όπως όνομα και διεύθυνση. 

4.7 Η έννοια της συναλλαγής

TRANSACTION DESCRIPTION OBJECT – ΟΝΤΟΛΟΓΙΑ ΣΥΝΑΛΛΑΓΗΣ
Το transaction description object αποτελεί ένα από τα βασικά κομμάτια της οντολογίας του συστήματος. Μέσω του αντικειμένου αυτού, περιγράφεται η δομή της συναλλαγής που λαμβάνει χώρα. Εφόσον στην οντολογία μας καταφέρουμε να εντάξουμε μια σαφή και επεξηγηματική περιγραφή της συναλλαγής, τότε το σύστημά μας θα είναι σε θέση να διαχειρίζεται εγκυρότερα και γρηγορότερα αιτήσεις για νέες διαπραγματεύσεις αγαθών πληροφορίας. Παρακάτω παρουσιάζεται η δομή της οντολογίας του transaction description object:
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Σχήμα 4.13: Οντολογία Συναλλαγής

Όσον αφορά το transaction description object, αυτό αποτελείται από τα χαρακτηριστικά:

· Transaction contract, το οποίο αποτελεί στιγμιότυπο (instance) του Contract description object. Η σχέση αυτού του χαρακτηριστικού υποδηλώνει τη σύμβαση το οποίο συναλλάσσεται μεταξύ των μερών.

· Comment, το οποίο είναι ένα string, δηλαδή σε αυτό το κομμάτι παρατίθενται τα όποια σχόλια σχετικά με τη διαδικασία συναλλαγής.

· Status of transaction, το οποίο είναι symbol και μπορεί να αντιστοιχεί σε τρεις καταστάσεις της διαπραγμάτευσης: τρέχουσα, επιτυχώς διεκπεραιωμένη και ανεπιτυχής. 

· Transaction parties που είναι στιγμιότυπο (instance) του parties description object. Σε αυτό το χαρακτηριστικό  γίνεται λόγος για τις ομάδες των ατόμων που λαμβάνουν μέρος στη συναλλαγή.

· Traded KO που αποτελεί στιγμιότυπο (instance) του KO description object. Είναι προφανές ότι πρέπει να δοθεί μια πλήρης περιγραφή του αγαθού το οποίο συναλλάσσεται.

· Transaction related feedback, το οποίο είναι στιγμιότυπο (instance) του annotation description object. Το αντικείμενο αυτό με τη σειρά του έχει τη δική του οντολογία. Στην οντολογία αυτή αναφέρονται στοιχεία που αφορούν σχόλια από διάφορες πηγές σχετικά με τη συναλλαγή του αγαθού πληροφορίας. 

Το annotation description object περιέχει τα εξής χαρακτηριστικά:

· Arbitrary comment, το οποίο αποτελεί string. Τα σχόλια αυτά προέρχονται από αυθαίρετες πηγές και είναι δυνατόν να περιέχουν χρήσιμες πληροφορίες σχετικά με τη συναλλαγή που λαμβάνει χώρα.

· Knowledge object affected, το οποίο είναι στιγμιότυπο (instance) του KO description object. 

· Who reports on KO?, το οποίο είναι στιγμιότυπο (instance) του person. Εδώ καταγράφεται ποιο πρόσωπο έχει προβεί στο συγκεκριμένο σχόλιο, προκειμένου να ελέγχεται η προέλευση του.

· When?, το οποίο είναι στιγμιότυπο (instance) του date scheme. Αντίστοιχα με το προηγούμενο χαρακτηριστικό, εδώ γίνεται λόγος για την ημερομηνία που στάλθηκε το συγκεκριμένο σχόλιο, έτσι ώστε να γνωρίζει ο αναγνώστης του αν είναι επίκαιρο ή όχι.

Τέλος υπάρχει το χαρακτηριστικό evaluation, ώστε να μπορούν να συνδεθούν τα σχόλια αυτά με την αποτίμηση του προϊόντος πληροφορίας, με απώτερο στόχο να υπάρξει καλύτερη πληροφόρηση του υποψήφιου αγοραστή.
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5

5 Μοντελοποίηση

5.1 Μοντέλο διαπραγμάτευσης αγαθών γνώσης

5.1.1  Εισαγωγή 

Το μοντέλο που παρουσιάζουμε έχει ως στόχο να κατευθύνει τη μοντελοποίηση περιπτώσεων διαπραγμάτευσης που συμβαίνουν στον πραγματικό κόσμο. Επιτρέπει το συστηματικό και σαφή καθορισμό κάθε διαδικασίας καθώς και την ιεράρχηση των προβλημάτων που συναντώνται ανά περίπτωση. 

Το πλαίσιο που προτείνεται εδώ αφορά στις πολυμερείς διαπραγματεύσεις και συνίσταται από με τα εξής:

1. συνθήκες διαπραγματεύσεων (negotiation requirements)

2. δομή διαπραγματεύσεων (negotiation structure)

3. διαδικασία διαπραγματεύσεων (negotiation process)

4. πρωτόκολλο διαπραγμάτευσης (negotiation protocol)

5. στρατηγική διαπραγμάτευσης (negotiation strategy)

Σε γενικές γραμμές, το πρώτο βήμα είναι ο καθορισμός των θεμάτων και των στόχων που απασχολούν τους διαπραγματευτές. Τα στοιχεία αυτά αποτελούν τις συνθήκες της διαπραγμάτευσης. Στη συνέχεια, αναζητούνται οι συμμετέχοντες (partners) και καθορίζεται η δομή που θα ακολουθηθεί. Η ίδια η διαπραγμάτευση είναι μία δυναμική διαδικασία σύγκλισης που πραγματοποιείται από τη στιγμή που έχει αποφασιστεί η δομή, μέχρι την επίτευξη των αποτελεσμάτων. Για να συμβεί αυτό, πρέπει οι συμμετέχοντες να καταλάβουν και να τηρήσουν τους κανόνες που ορίζει το πρωτόκολλο της διαπραγμάτευσης. Τέλος, ακολουθεί ο καθένας τη δική του στρατηγική, με την προϋπόθεση βέβαια να είναι σύμφωνη με το πρωτόκολλο που έχει υιοθετηθεί. Στη συνέχεια καθένας από τους τομείς αυτούς τυποποιούνται και αναλύονται.

5.1.2 Συνθήκες Διαπραγμάτευσης

Το πρώτο βήμα, όπως είπαμε, είναι ο καθορισμός του αποτελέσματος μιας διαπραγμάτευσης. Όταν γίνεται δηλαδή λόγος για τις συνθήκες της διαπραγμάτευσης, στην ουσία εννοείται ο ίδιος ο σκοπός της διαδικασίας. Οι συνθήκες αυτές μπορούν να διακριθούν σε:

· Δομικά στοιχεία (structural elements) και
· Στοιχεία τιμών (value – oriented elements)

Τα δομικά στοιχεία καθορίζουν ποιο είναι το αντικείμενο της διαπραγμάτευσης και ποιος θα κάνει τι όταν η διαδικασία θα έχει ολοκληρωθεί. Στα στοιχεία τιμών καθορίζεται ένα εφικτό σύνολο λύσεων, αλλά και οι ιδανικές λύσεις. Στις πιο πολλές περιπτώσεις, οι συνθήκες της διαπραγμάτευσης δεν είναι αυστηρές και σαφείς από την αρχή, γιατί μια διαδικασία μπορεί να είναι τόσο δυναμική, που τα στοιχεία να αλλάζουν συνεχώς. 

5.1.2.1 Δομικά στοιχεία

Εστιάζουμε στην αυτοματοποίηση διαπραγματεύσεων που ασχολούνται με τη δυναμική διαμόρφωση δικτύων προμηθειών. Ορίζονται οι βασικοί ρόλοι και οι υπευθυνότητες τους.

· Ρόλοι (Roles): οι ρόλοι περιγράφουν τη λειτουργία των συμμετεχόντων και την αποστολή που έχουν μετά το τέλος της διαδικασίας. Παραδείγματα ρόλων είναι ένας αγοραστής προϊόντος X, ένας προμηθευτής κλπ. Σε μια διαδικασία m ρόλων, η αναπαράσταση θα γίνεται ως εξής: R1, R2, …, Rm. Οι ρόλοι αντιστοιχούν στην οντολογία μας στο Roles object. 

Το πιο απλοποιημένο σενάριο εμπορικών συναλλαγών περιλαμβάνει μόνο αγοραστές και πωλητές, που εκφράζουν τη ζήτηση και την προσφορά, αντίστοιχα. Οι σύγχρονες αγορές, ωστόσο, απαιτούν μεγάλη οργάνωση και απασχολούν περισσότερους ανθρώπους που υιοθετούν πιο περίπλοκους ρόλους Εν γένει, ένα πεδίο ανταλλαγής γνώσεων μπορεί να περιλαμβάνει τους εξής κύριους ρόλους (αντιστοιχία με το Role object του Negotiation description object):

1. του ειδικού (expert)

2. τoυ εκδότη (publisher)

3. τoυ κριτικού (reviewer)

4. του μεσίτη (broker)

5. του αγοραστή (buyer)

6. του προμηθευτή (seller)

7. του  έμπιστου (confident)

8. του εγγυητή (escrow)

9. του συντονιστή (arbitrator)

O ρόλος του ειδικού (expert) λαμβάνεται από χρήστες που έχουν μεγάλη φήμη σε κάποιον τομέα. Πρόκειται για αυτούς που η εμπειρία τους, τους επιτρέπει να λύσουν συγκεκριμένα προβλήματα τα οποία άπτονται της ειδικότητάς τους. Η πληροφορία που μπορούν να διαθέσουν, προσφέρεται στους εκδότες (publishers) της αγοράς  με σκοπό να την προωθήσουν και να τη διαθέσουν στο κοινό. Σε πολλές περιπτώσεις, οι δύο αυτοί ρόλοι (του ειδικού και του εκδότη) μπορούν να υιοθετηθούν από το ίδιο άτομο. Ο ρόλος του κριτικού (reviewer) είναι να εκτιμά τα αποθέματα γνώσεων και να τα αξιολογεί. Ο μεσίτης (broker) από την άλλη, έχει επίγνωση σχετικά με την προσφορά και τη ζήτηση και οργανώνει τις σχέσεις και τους συνδέσμους μεταξύ των ειδικών και των χρηστών που ζητούν γνωσιακά αγαθά. Για το σκοπό αυτό, πιο περίπλοκες εμπορικές δομές απαιτούν τον ορισμό επιπλέον ρόλων. Ο εγγυητής (escrow) χρειάζεται όταν τα αγαθά πληροφορίας πρόκειται να ανταλλαγούν με εμπιστοσύνη μέχρι να ικανοποιηθούν συγκεκριμένες συμβατικές συμφωνίες. O συντονιστής (arbitrator), τέλος, επιλέγεται από τα δύο συμβαλλόμενα μέρη για να λαμβάνει αποφάσεις σε περίπτωση διαφωνιών.

· Μεταβλητές Διαπραγμάτευσης (Role – specific Negotiation Variables): οι μεταβλητές αντιστοιχούν στα συγκεκριμένα στοιχεία που θα διαπραγματευτούν οι συμμετέχοντες κατά τη διάρκεια της διαδικασίας. Για παράδειγμα, για τον προμηθευτή ενός προϊόντος X, μεταβλητές της διαπραγμάτευσης μπορεί να είναι οι όροι πληρωμής, οι ειδικές απαιτήσεις που θέτει ο ίδιος, κλπ. Το σύνολο των μεταβλητών διαπραγμάτευσης που αντιστοιχούν σε ένα ρόλο Rk σημειώνεται VRk. Στην περίπτωσή μας, οι μεταβλητές διαπραγμάτευσης είναι η τιμή και τα δικαιώματα, όπως περιγράφονται στις αντίστοιχες οντολογίες (Price description object και Rights description object).

5.1.2.2 Στοιχεία Τιμών

Οι συνθήκες που αφορούν στις τιμές καθορίζουν το εύρος των εφικτών τιμών που μπορεί να πάρει καθένα από τα δομικά στοιχεία. Οι συνθήκες μιας διαπραγμάτευσης είναι πλήρως καθορισμένες μόνο όταν είναι σαφή τα δομικά στοιχεία της διαδικασίας και οι τιμές αυτών. Συνήθως ορίζονται δύο είδη τιμών: αυτές που ικανοποιούν τους περιορισμούς (constraints) και οι επιθυμητές ιδιότητες του αποτελέσματος της διαπραγμάτευσης (desirable properties). Οι περιορισμοί αφορούν στα εξής:

· Πλήθος Ρόλων (Cardinality constraints) : πρόκειται για τον περιορισμό που καθορίζει το μέγιστο, ελάχιστο, ή το εύρος του πλήθους των συμμετεχόντων προκειμένου η διαπραγμάτευση να είναι επιτυχής. Για τους ρόλους (R1, …, Rm) ο εν λόγω περιορισμός συμβολίζεται ως εξής: (nR1, …, nRm)
· Τιμές (Value constraints) : πρόκειται για τους περιορισμούς σχετικά με το εύρος των τιμών που μπορούν να πάρουν οι μεταβλητές της διαπραγμάτευσης. Δηλαδή, πρόκειται για τον καθορισμό του μέγιστου, ελάχιστου, ή του εύρους των τιμών που εξασφαλίζει ένα επιτυχημένο αποτέλεσμα για τη διαδικασία. 

Γενικά, σε μια διαπραγμάτευση οι περιορισμοί μπορεί να τηρούνται αυστηρά ή πιο ελαστικά, ανάλογα με τις προτιμήσεις των συμμετεχόντων και την εξέλιξη της διαδικασίας.

Όσο για τις επιθυμητές ιδιότητες του αποτελέσματος της διαπραγμάτευσης, αυτές εντοπίζονται χρησιμοποιώντας τη λεγόμενη αντικειμενική συνάρτηση (objective function), που ορίζεται ως εξής:

· Αντικειμενική Συνάρτηση (Objective function and objective): πρόκειται για μια συνάρτηση που δείχνει το επίπεδο ικανοποίησης του στόχου της διαδικασίας. Μια τέτοια συνάρτηση, ανάλογα με την περίπτωση, μπορεί να επιβάλλεται να μεγιστοποιείται ή να ελαχιστοποιείται, ή ακόμα και να παραμένει σταθερή. Συμβολίζεται με  f(VR1,…,VRm).
Τα δομικά στοιχεία και το πλήθος των περιορισμών περιγράφουν τη βασική δομή που θα έχει το αποτέλεσμα της διαπραγμάτευσης. Ορίζουμε την ποσότητα:

· Δομή Βασικής Λύσης (Basic solution structure): αποτελείται από τους ρόλους που υιοθετούνται και από το πλήθος των περιορισμών που τους δεσμεύουν. Απεικονίζεται ως S = {(R1:…:Rm), (nR1:…:nRm)} όπου (nR1:…:nRm) είναι οι περιορισμοί που αντιστοιχούν στους ρόλους (R1:…:Rm).
5.1.3  Δομή Διαπραγματεύσεων

Αφού οριστικοποιηθούν οι συνθήκες που χαρακτηρίζουν τη διαπραγμάτευση, είναι απαραίτητο να διαμορφωθεί ο σκελετός της, ή αλλιώς η δομή της. Η διαδικασία γίνεται σε δύο στάδια. Το πρώτο στάδιο αφορά στο επίπεδο των ρόλων (role – level structure) και το δεύτερο είναι πιο λεπτομερές και αφορά στο επίπεδο της συνεργασίας (partner – level structure). Στο πρώτο επίπεδο, το λεγόμενο και βασικό, αναφέρεται ποιο ρόλοι επικοινωνούν και διαπραγματεύονται με ποιους. Το επίπεδο συνεργασίας επιτρέπει τη διαμόρφωση μιας σαφούς δομής για το ποιος συνεργάζεται με ποιον και σχετικά με τι. Ένα από τα πλεονεκτήματα της παραπάνω διάκρισης σε επίπεδα είναι ότι το γενικό πλαίσιο σχετικά με τους ρόλους μπορεί να διατηρηθεί, ακόμα και αν αλλάξει το πλήθος των διαπραγματευτών κατά τη διάρκεια της διαδικασίας. 

Σε αυτό το σημείο πρέπει να σημειωθεί η άμεση σχέση που υπάρχει μεταξύ της οντολογίας του συστήματος διαπραγματεύσεων και της δομής των διαπραγματεύσεων που παρουσιάζεται παρακάτω. Όλη η δομή των διαπραγματεύσεων ενσωματώνεται στην οντολογία, έτσι ώστε τελικά να είναι δυνατή η αναπαράστασή της από οποιοδήποτε σύστημα λογισμικού. Το γεγονός αυτό διευκολύνει ιδιαίτερα την υλοποίηση ενός ηλεκτρονικού συστήματος διαπραγμάτευσης αγαθών γνώσης, ενώ παράλληλα διευρύνει τις δυνατότητες του για περαιτέρω αυτοματοποίηση. 

Βασική δομή διαπραγμάτευσης (Basic negotiation structure)

Η βασική δομή διαπραγματεύσεων αναφέρεται στο επίπεδο των ρόλων. Καθορίζεται από τους ρόλους που εκτελούν μια διαπραγμάτευση, το πλήθος των συμμετεχόντων ανά ρόλο και από τον τύπο της διαδικασίας. 

· Βασική δομή διαπραγμάτευσης (Basic Negotiation Structure) : συμβολίζεται N ={(R1, …, Rk),(n1,…,nk), Τύπος Διαπραγμάτευσης}, όπου (nR1:…:nRm) είναι οι περιορισμοί που αντιστοιχούν στο πλήθος των ρόλων (R1:…:Rm). 
Αναφέρουμε δύο βασικούς τύπους διαπραγμάτευσης, αυτούς που στοχεύουν στην επιλογή (selection) και αυτούς που στοχεύουν στο συντονισμό (coordination). Αν συνδυάσουμε αυτούς τους δύο τύπους, μπορούμε να δημιουργήσουμε μια δομή πιο πολύπλοκη. 

Διαπραγματεύσεις για επιλογή

· Βασική δομή για διαπραγματεύσεις που στοχεύουν σε μια επιλογή: η βασική δομή μιας διαπραγμάτευσης στην οποία ο φορέας του ρόλου Ri, επιλέγει ένα φορέα του ρόλου Rj συμβολίζεται N(Ri:Rj, nRi:nRj), όπου nRι και nRj είναι οι περιορισμοί που αντιστοιχούν στους ρόλους Ri και Rj.
Διαπραγματεύσεις για συντονισμό

· Βασική δομή για διαπραγματεύσεις που στοχεύουν στο συντονισμό: η βασική δομή των διαπραγματεύσεων, στις οποίες οι φορείς των ρόλων R1, R2, …, Rm συντονίζονται μεταξύ τους, συμβολίζεται N(R1,R2, ..., Rm ; nR1:…:nRm) όπου (nR1:…:nRm) είναι οι περιορισμοί που αντιστοιχούν στο πλήθος των ρόλων (R1:…:Rm)
Προκειμένου οι διάφοροι συμμετέχοντες να συντονιστούν μεταξύ τους, χρειάζεται αμοιβαία επικοινωνία. Πάντως, μία από τις πιο συνηθισμένες περιπτώσεις, είναι ο συντονισμός προμηθευτών που εκτελούν τον ίδιο ρόλο. Η παράσταση N(R1, n) αντιπροσωπεύει την περίπτωση κατά την οποία n φορείς του ρόλου R1 συντονίζονται μεταξύ τους. 

Ο συντονισμός και η επιλογή δεν είναι πάντα ανεξάρτητες και άσχετες διαδικασίες. Όταν σχετίζονται, μιλάμε για δεσμευμένες διαπραγματεύσεις (coupling negotiations). 

Δεσμευμένες Διαπραγματεύσεις

Πρόκειται για διαδικασίες που συνδέονται μεταξύ τους και στην ουσία είναι ένας συνδυασμός επιμέρους διαπραγματεύσεων. Ο συνδυασμός αυτός επιτρέπει την εκτέλεση περίπλοκων καταστάσεων και μπορεί να γίνει με δύο τρόπους: ενοποίηση ή παρεμβολή. Όταν οι διαπραγματεύσεις δε μπορούν να συνδυαστούν, γίνεται λόγος για ανεξάρτητες διαδικασίες. Πιο συγκεκριμένα έχουμε:

· Ενοποίηση (Integration) (() : Δύο διαπραγματεύσεις Ν1 και Ν2 ενοποιούνται όταν η Ν1 χρειάζεται ως είσοδο το αποτέλεσμα της Ν2 ή η Ν2  χρειάζεται ως είσοδο το αποτέλεσμα της Ν1. Όταν η Ν2 χρειάζεται ως είσοδο το αποτέλεσμα της Ν1, ο συμβολισμός έχει ως εξής: Ν1( Ν2.
· Παρεμβολή (Interleaving) (() : Δύο διαπραγματεύσεις Ν1 και Ν2 παρεμβάλλονται μεταξύ τους όταν η Ν1 χρειάζεται ως είσοδο μέρος του  αποτελέσματος της Ν2 και η Ν2  χρειάζεται ως είσοδο μέρος του αποτελέσματος της Ν1. Ο συμβολισμός έχει ως εξής: Ν1( Ν2.

· Ανεξάρτητες (Independent): Δύο διαπραγματεύσεις Ν1 και Ν2 είναι ανεξάρτητες, όταν θεωρούνται ασύνδετες, ή είναι εξαρτημένες, αλλά εξελίσσονται ως ανεξάρτητες. 

5.1.3.2 Δομή του επιπέδου συνεργασίας (partner – level negotiation structure)

Για να ξεκινήσει κανείς μια διαδικασία διαπραγμάτευσης, πρέπει να λάβει υπόψη του τα εξής δύο θέματα: 1) ποιοι είναι οι συμμετέχοντες και 2) ποιος διαπραγματεύεται με ποιον σχετικά με τι. Για το πρώτο θέμα, χρειάζεται κάποιος να ασχοληθεί με την αναζήτηση των συνεργατών σε μια διαπραγμάτευση. Όσο για το δεύτερο ζήτημα, όταν ολοκληρωθούν οι συμμετοχές, μπορεί να αρχίσει η μελέτη της διάταξης. Η partner – to – partner διαπραγμάτευση ονομάζεται και ίνα διαπραγμάτευσης (negotiation thread). Πιο συγκεκριμένα η λεγόμενη ίνα διαπραγμάτευσης ορίζεται ως εξής:

· Ίνα διαπραγμάτευσης (Negotiation thread) : t(pi, pj) = (pi, pj ; Vi( Vj(V(pi,pj)) όπου: 
·  pi(Pi, pj(Pj  

·  Pi , Pj : σύνολο των συνεργατών για τους ρόλους Ri και Rj,
· Vi και Vj : το σύνολο των μεταβλητών διαπραγμάτευσης για τους ρόλους Ri  και Rj 
· V(pi,pj) το σύνολο των μεταβλητών διαπραγμάτευσης που αντιστοιχούν στα pi και pj. 
Η δομή του επιπέδου συνεργασίας ορίζεται ως εξής:

· Δομή του επιπέδου συνεργασίας: 
     N={(R1,…,Rm),(n1,…,nm), Τύπος Διαπραγμάτευσης, P1,…,Pm, V, T} όπου: 

· Ri : οι ρόλοι 

· Pi : το σύνολο των φορέων του ρόλου Ri
· Vi: το σύνολο των μεταβλητών για του ρόλους Ri
· V = V1( …(Vm 
· Τ το σύνολο των ινών διαπραγμάτευσης t(pi,pj).
5.1.4 Διαδικασία διαπραγμάτευσης

Το πλαίσιο που χρησιμοποιούμε αντιμετωπίζει τις διαπραγματεύσεις ως δυναμικές διαδικασίες που ξεκινούν με τον καθορισμό των συνθηκών και ολοκληρώνονται με την εξεύρεση λύσης. Η ταξινόμηση των διαδικασιών διαπραγμάτευσης μπορεί να γίνει με βάση στοιχεία εισόδου και εξόδου, όπως φαίνεται και στον ακόλουθο πίνακα: 

	Τάξη διαπραγμάτευσης
	Δομή Διαπραγμάτευσης
	Δομή Λύσης
	Περιγραφή

	Ι
	1:1
	1:1
	Διμερείς διαπραγματεύσεις

	ΙΙ.1
	1:Ν
	1:1
	Επιλογή ενός προμηθευτή

	ΙΙ.2
	
	1:Μ (Μ<Ν)
	Επιλογή των προμηθευτών και συντονισμός τους αποκλειστικά από τον αγοραστή

	ΙΙ.3
	
	1:Ν
	Αγορά από πολλούς προμηθευτές και συντονισμός τους αποκλειστικά από τον αγοραστή

	ΙΙΙ.1

ΙΙΙ.2

ΙΙΙ.3
	Ν:1
	1:1
	Επιλογή ενός αγοραστή

	
	
	Μ:1 (Μ<Ν)
	Επιλογή περισσότερων αγοραστών

	
	
	Ν:1
	Συντονισμός των αγοραστών


Πίνακας 5.1: Περιπτώσεις των αδέσμευτων διαδικασιών διαπραγμάτευσης

Στον παραπάνω πίνακα φαίνονται οι περιπτώσεις των αδέσμευτων διαδικασιών διαπραγμάτευσης, με τη συμμετοχή δύο ρόλων: του αγοραστή και του προμηθευτή. Ο επόμενος πίνακας παρουσιάζει τις επεκταμένες τάξεις διαδικασιών που αντιστοιχούν σε δεσμευμένες διαπραγματεύσεις. Και στους δύο πίνακες, Β είναι ο αγοραστής και S ο προμηθευτής.

	Επεκταμένη Τάξη Διαπραγμάτευσης
	Δομή Διαπραγμάτευσης
	Δομή Λύσης
	Περιγραφή

	ΙΙ.2.1
	B:S((S)

B:S((S)
	1:N((M)

1:N((M)

(M<N)
	1:M (M<N)
	Επιλογή των προμηθευτών και συντονισμός τους με την εμπλοκή και των ιδίων

	II.3.1
	B:S((S)

B:S((S)
	1:N((N)

1:N((N)
	1:N
	Συντονισμός των προμηθευτών με εμπλοκή των ιδίων

	ΙΙΙ.2.1
	B:S((S)

B:S((S)
	Ν:1((M)

Ν:1((M)

(M<N)
	Μ:1 (Μ<Ν)
	Επιλογή των αγοραστών και συντονισμός τους με την εμπλοκή και των ιδίων

	ΙΙΙ.3.1
	B:S((S)

B:S((S)
	1:N((N)

1:N((N)
	Ν:1
	Συντονισμός των αγοραστών με εμπλοκή των ιδίων


Πίνακας 5.2: Περιπτώσεις δεσμευμένων διαδικασιών διαπραγμάτευσης

Η ταξινόμηση των διαδικασιών διαπραγμάτευσης αποτελεί τη βάση για το σχεδιασμό και την εφαρμογή των πρωτοκόλλων διαπραγμάτευσης και των συστημάτων αυτοματοποίησης. Επιπλέον καθοδηγεί τους χρήστες προς τις πιο σωστές επιλογές. Σε συσχέτιση των παραπάνω με την οντολογία του συστήματος, οι διαδικασίες διαπραγμάτευσης παρουσιάζονται στο Negotiation Description object. 

 5.1.5  Πρωτόκολλο διαπραγμάτευσης

Το πρωτόκολλο μιας διαπραγμάτευσης είναι ένα σύνολο κανόνων, οι οποίοι διέπουν όλες τις ενέργειες που πραγματοποιούνται κατά τη διάρκεια της διαδικασίας. Αποτελεί τον πυρήνα κάθε αυτοματοποιημένης διαπραγμάτευσης, γιατί περιέχει αρκετές λεπτομέρειες, ώστε να καταστεί δυνατή η αυτόνομη λειτουργία πρακτόρων λογισμικού. Τα δομικά στοιχεία ενός πρωτοκόλλου είναι οι ρόλοι, οι ενέργειες και τα μηνύματα που ανταλλάσσονται. Η έννοια του πρωτοκόλλου διαπραγμάτευσης βρίσκεται στη περιγραφή του Negotiation Description object μέσα στην οντολογία. Έτσι λοιπόν, στην οντολογία του Negotiation Description object παρουσιάζονται τόσο οι ρόλοι (Roles object), το πρωτόκολλο (Protocol object) και τα μηνύματα που ανταλλάσσονται (Message structure object).     

Η γενική ιδέα είναι ότι δύο πλευρές ανταλλάσσουν προτάσεις (προσφορές και αντιπροσφορές), μέχρις ότου καταλήξουν σε μια συμφωνία που επιβεβαιώνεται με μια σύμβαση, ή μέχρι να ανακληθεί η διαδικασία. Οι χρήστες πρέπει να μπορούν να αποδέχονται ή να απορρίπτουν μηνύματα και να σχηματίζουν προσφορές και  αντιπροσφορές. Οι προσφορές και οι αντιπροσφορές αυτές μπορούν να είναι νομικού χαρακτήρα, δηλαδή να σχετίζονται με όρους και τμήματα της σύμβασης, αλλά και εμπορικού, δηλαδή να έχουν να κάνουν με τις τιμές της συναλλαγής που ενδιαφέρουν οικονομικά. Κάθε φορά που επιτυγχάνεται μια συμφωνία, οι χρήστες λαμβάνουν ένα αντίγραφο του τελικού συμβολαίου, το οποίο οφείλουν να υπογράψουν ηλεκτρονικά. Μόνο τότε η διαπραγμάτευση θεωρείται ολοκληρωμένη. 

Πιο αναλυτικά έχουμε:

Ρόλοι: Οι ρόλοι καθορίζονται στην αρχή κάθε διαπραγμάτευσης. Περιγράφονται στο κομμάτι της οντολογίας Parties description object, όπου φαίνονται οι ρόλοι που υιοθετούνται από τους διαπραγματευτές. Ο ρόλος που υιοθετείται από κάθε συμμετέχοντα έχει να κάνει με τα μηνύματα και τις ενέργειες που πραγματοποιούνται στα πλαίσια της διαδικασίας. 

Ενέργειες: Οι ενέργειες έχουν στενή σχέση με το ρόλο. Κάθε επιτρεπτή δραστηριότητα διαθέτει και μια λίστα μηνυμάτων, που συνδέονται άμεσα μαζί της. Επιπλέον για κάθε δραστηριότητα υπάρχουν προϋποθέσεις (pre conditions) και μεταϋποθέσεις (post conditions). Διάφορα εργαλεία, όπως τα διαγράμματα UML, χρησιμοποιούνται για να περιγράψουν τη ροή των δραστηριοτήτων (αντιστοιχία με το Activity object του Negotiation description object).

Στους πίνακες που ακολουθούν φαίνονται οι διάφορες ενέργειες που πραγματοποιούνται στα πλαίσια μιας διαπραγμάτευσης, οι προϋποθέσεις και μεταϋποθέσεις τους, αλλά και τα μηνύματα με τα οποία συνδέονται:

	Ενέργεια
	Προϋποθέσεις
	Μεταϋποθέσεις

	Αποστολή Αρχικής Προσφοράς
	Έναρξη Διαπραγμάτευσης
	Αναμονή για απάντηση

	Αποστολή Πρόσκλησης για Προσφορά (RFP)
	Έναρξη Διαπραγμάτευσης
	Αναμονή για απάντηση

	Λήψη Απάντησης
	Αναμονή για απάντηση
	Αποδοχή

Απόρριψη

Λήψη Προσφοράς (ή Ερώτησης)

	Αποστολή Προσφοράς
	Απόφαση: Αντιπροσφορά
	Αναμονή για απάντηση

	Αποστολή Αποδοχής
	Απόφαση: Αποδοχή
	Έναρξη συμβολαίου

	Αποστολή Απόρριψης
	Απόφαση: Απόρριψη
	Τέλος διαπραγμάτευσης


Πίνακας 5.3: Ενέργειες, προϋποθέσεις και μεταϋποθέσεις διαπραγμάτευσης

	Ενέργεια
	Τύπος Μηνύματος

	Αποστολή πρόσκλησης για προσφορά
	Πρόσκληση

	Λήψη απάντησης
	Αποδοχή

Απόρριψη

Προσφορά - Αντιπροσφορά

	Αποστολή προσφοράς
	Προσφορά

	Αποστολή Αποδοχής
	Αποδοχή

	Αποστολή Απόρριψης
	Απόρριψη


Πίνακας 5.4: Σχέση ενεργειών με τα μηνύματα που ανταλλάσσονται

· Μηνύματα: Κάθε μήνυμα έχει συγκεκριμένη δομή και θεωρητικά αποτελείται από διάφορα τμήματα, τα οποία εξετάζονται ξεχωριστά (σε αντιστοιχία με το Message structure object του Negotiation description object). Το πρώτο τμήμα είναι συνήθως σταθερό και περιέχει τα γενικά και αμετάβλητα στοιχεία της διαπραγμάτευσης. Καθώς η μονάδα αποστολής και λήψης μηνυμάτων είναι υπεύθυνη όχι μόνο για την επικοινωνία των διαπραγματευτών από τεχνικής άποψης αλλά και για ορισμένα ζητήματα αλληλεπίδρασης, σε κάθε μήνυμα πρέπει να συμπληρώνονται τα εξής χωρία:

· Τεχνικά Ζητήματα Επικοινωνίας:

· Αποστολέας (Sender): πρόκειται για τον συμμετέχοντα που στέλνει ένα μήνυμα, δηλαδή άλλες φορές είναι ένας αγοραστής, και άλλες ένας προμηθευτής.

· Αποδέκτης (Receiver): πρόκειται για το συμμετέχοντα, στον οποίο απευθύνεται ένα μήνυμα  

· Κωδικός Διαπραγμάτευσης (Negotiation ID): είναι ένας καθορισμένος αριθμός που αντιστοιχεί σε κάθε διαπραγμάτευση

· Κωδικός Μηνύματος (Message ID): είναι ένας καθορισμένος αριθμός που αντιστοιχεί σε κάθε μήνυμα

· Ημερομηνία (Date): δείχνει την ακριβή ημερομηνία αποστολής του μηνύματος 

· Ώρα (Time): δείχνει την ακριβή ώρα αποστολής του μηνύματος

· Ζητήματα Αλληλεπίδρασης

· Τίτλος Μηνύματος (Message Subject): αντιστοιχεί ένας σε κάθε μήνυμα και τονίζει σε τι αναφέρεται το μήνυμα

· Τύπος Μηνύματος (Message Type): Υποδηλώνει τι τύπου είναι το μήνυμα που αποστέλλεται και συμπληρώνεται με επιλογή των τύπων μηνυμάτων από κατάλληλη λίστα

· Διορία Διαπραγμάτευσης (Timeout): δείχνει το χρόνο που απομένει για τη λήξη της διαπραγμάτευσης. Ορίζεται προαιρετικά. 

· Πρωτόκολλο (Protocol): Περιγράφει το είδος του πρωτοκόλλου της διαπραγμάτευσης που χρησιμοποιείται. Εν προκειμένω, έχουμε διμερείς διαδικασίες, με έναν μεσολαβητή ανά πλευρά. 

Ορισμένα από τα παραπάνω χωρία συμπληρώνονται αυτομάτως από το σύστημα, όπως για παράδειγμα τα κενά του αποστολέα ή λήπτη μηνύματος, οι διάφοροι κωδικοί, η ημερομηνία και η ώρα. Από την άλλη, άλλα κενά, όπως είναι ο τίτλος του μηνύματος, πρέπει να συμπληρώνονται από το χρήστη.

Κάθε μήνυμα, όμως, εκτός από αυτό το σταθερό και γενικό κομμάτι, έχει και το πιο ειδικό τμήμα του. Το τμήμα αυτό αποτελείται από τα εξής χωρία:

· Χώρος Κειμένου (Text): πρόκειται για το χώρο στον οποίο ο εκάστοτε αποστολέας ανακοινώνει τις επιθυμίες, τις προτιμήσεις και τα σχόλιά του σχετικά με τη διαπραγμάτευση.

· Συνημμένα (Attachment): περιέχει όλα τα έγγραφα που επισυνάπτονται σε κάθε μήνυμα, και κυρίως το συμβόλαιο με όλα τα στοιχεία και τις πληροφορίες της διαδικασίας. Ελέγχεται επίσης, αν ο αποστολέας έχει αντικαταστήσει, κατά λάθος ή εσκεμμένα, τα αυθεντικά τεκμήρια, με άλλα.

Όταν ο αποστολέας είναι σίγουρος σχετικά με το περιεχόμενο του μηνύματός του, το υποβάλλει και αυτό αποστέλλεται στον λήπτη. Ο λήπτης μπορεί να απαντήσει στο αρχικό μήνυμα με ένα παρόμοιο, πολύ απλά, αν επιλέξει «απάντηση» και συντάξει στη συνέχεια ένα μήνυμα που να περιέχει τις δικές του επιθυμίες σε σχέση με τη διαδικασία.   

Ο τύπος μηνύματος αποτελεί μια εξαιρετικά σημαντική παράμετρο, γιατί περιγράφει την πρόθεση του αποστολέα, ή με άλλα λόγια  το σκοπό του μηνύματος. Δηλαδή υποδηλώνει αν ένα μήνυμα είναι προσφορά, αντιπροσφορά κλπ.

Στις διαπραγματεύσεις που υπάρχει προσωπική και οπτική επαφή των συμμετεχόντων, ένας διαπραγματευτής μπορεί να καταλάβει τις προθέσεις του άλλου, αν, μεταξύ άλλων, παρατηρήσει τις κινήσεις του, τις χειρονομίες και τον τρόπο που μιλάει. Στις ηλεκτρονικές διαπραγματεύσεις, ωστόσο, χάνεται η διαπροσωπική επικοινωνία. Για το λόγο αυτό χρειάζονται διαφορετικοί μηχανισμοί, για να καταστούν σαφείς οι προθέσεις και έτσι να αποτραπεί οποιαδήποτε αμφιβολία. 

Αναφερόμαστε στη λεγόμενη θεωρία «speech act» (“Speech Act Theory”, Searle) κατά την οποία η ελάχιστη μονάδα έκφρασης δεν είναι ούτε μια λέξη, ούτε μια πρόταση, αλλά ένα speech act. Κάθε speech act αποτελείται από δύο μέρη:

· Μία πρόταση που περιγράφει σε τι αναφέρεται η εκάστοτε έκφραση

· Το illocutionary force που περιγράφει τον τρόπο που ο λόγος εκφράζεται, πχ ως εντολή, αναφορά κλπ

Με άλλα λόγια, το illocutionary force έχει να κάνει με την επίδραση που έχει το speech act. Για την ακρίβεια, παρέχει το θεωρητικό υπόβαθρο για την απεικόνιση της πρόθεσης των διαπραγματευτών. Αυτό συμβαίνει, καθώς, σύμφωνα με τη θεωρία αυτή, τα μηνύματα που ανταλλάσσονται μπορεί να ερμηνευτούν κατά μοναδικό τρόπο. Τα illocutionary force μπορούν να ταξινομηθούν σε πέντε κατηγορίες:

· Κατηγορηματικά speech acts (assertive speech acts): εξηγούν πώς είναι τα πράγματα στο φυσικό κόσμο (πχ αναφορές, βεβαιώσεις κλπ)

· Δεσμευτικά speech acts (commissive speech acts): παρουσιάζουν την πρόθεση του ομιλητή, ή του αποστολέα ενός μηνύματος να πραγματοποιήσει μια ενέργεια που περιγράφεται στο λόγο ή το μήνυμα του αντίστοιχα (πχ υποσχέσεις, απειλές κλπ)

· Διοικητικά speech acts (directive speech acts): παρουσιάζουν την προσπάθεια του ομιλητή ή του αποστολέα, να ωθήσει τον ακροατή ή το λήπτη ενός μηνύματος, αντίστοιχα, σε μια ενέργεια (πχ ερωτήσεις, απαιτήσεις κλπ)

· Εκφραστικά speech acts (expressive speech acts): παρουσιάζουν τις ψυχολογικές καταστάσεις, τα συναισθήματα και τη συμπεριφορά του ομιλητή ή του αποστολέα ενός μηνύματος  (πχ απολογίες, κριτικές κλπ)

· Δηλωτικά speech acts (declarative speech acts): είναι λόγοι που προκαλούν αλλαγές καταστάσεων και έχουν θεσμοθετημένο χαρακτήρα (πχ βάπτιση, καταδίκη ενός φυλακισμένου κλπ) 
Κάθε speech act υποδηλώνει μια υποχρέωση για τον ομιλητή ή τον ακροατή. Οι πιο σημαντικές υποχρεώσεις προκύπτουν από δεσμευτικά και διοικητικά speech acts, καθώς αυτές έχουν να κάνουν με το συντονισμό διάφορων ενεργειών. Ένα  speech act δεσμευτικού χαρακτήρα, υποχρεώνει το φορέα της να πραγματοποιήσει αυτό που περιγράφεται στο λόγο του. Ένα διοικητικό speech act από την άλλη, υποχρεώνει τον δέκτη ενός μηνύματος, να υπακούσει στο περιεχόμενό του. Αυτά τα δύο είδη speech acts, χρησιμοποιούνται κατά κόρον στις ηλεκτρονικές διαπραγματεύσεις, με στόχο το συνεργατικό ή ανταγωνιστικό καθορισμό του βαθμού της δέσμευσης των δύο πλευρών. 

Τα παραπάνω αποτελούν το θεωρητικό υπόβαθρο που εφαρμόζεται στα συστήματα υποστήριξης διαπραγματεύσεων (Negotiation Support Systems). Η εισαγωγή του τύπου μηνύματος εξασφαλίζει την ευκρίνεια και σαφήνεια καθ’ όλη τη διάρκεια της διαπραγμάτευσης, καθώς ο λήπτης γνωρίζει κάθε φορά από την αρχή την πρόθεση του αποστολέα. 

Μια διαδικασία διαπραγμάτευσης ξεκινάει με μια αίτηση από έναν αγοραστή ή μια προσφορά από έναν προμηθευτή (Request for proposal). Ο προμηθευτής πρέπει να ξέρει αν το μήνυμα που λαμβάνει σχετικά με ορισμένα αγαθά έχει χαρακτήρα παραγγελίας, ή αποτελεί απλώς μια απορία σχετικά με τα αγαθά που διαθέτει. Σε αυτό συντελεί η εμφάνιση του τύπου του μηνύματος, που υποδηλώνει και το illocutionary force. 

Στον ακόλουθο πίνακα φαίνονται διάφοροι τύποι μηνυμάτων και δίπλα μια σύντομη περιγραφή για τον καθένα. Σημειώνεται η αντίστοιχη ταξινόμηση σχετικά με το  illocutionary force που τα χαρακτηρίζει, ενώ φαίνεται ποιοι τύποι μηνυμάτων προκαλούν νομική δέσμευση:

	Τύπος Μηνύματος
	Περιγραφή
	Νομική Δέσμευση
	Illocutionary force

	Πρόσκληση
	Αποτελεί αίτηση για να ξεκινήσει η διαπραγμάτευση. Εκφράζει το ενδιαφέρον για την απόκτηση ενός αγαθού ή μιας υπηρεσίας.
	Δεν υπάρχει
	Διοικητική

	Προσφορά
	Χρησιμοποιείται για τον καθορισμό των χαρακτηριστικών της συναλλαγής.
	Υπάρχει
	Δεσμευτική

	Αντιπροσφορά
	Χρησιμοποιείται για την αλλαγή μερικών ή όλων των χαρακτηριστικών μιας προηγούμενης προσφοράς και σημαίνει πως ο αποστολέας έχει να προτείνει κάτι καλύτερο.
	Υπάρχει
	Διοικητική,

Δεσμευτική

	Αποδοχή
	Αναφέρεται στην τελευταία προσφορά και σημαίνει ότι ο αποστολέας είναι σύμφωνος με ό,τι προτείνεται. Αποτελεί μήνυμα τερματισμού μιας διαπραγμάτευσης και συνοδεύεται από ένα νομικά κατοχυρωμένο συμβόλαιο.
	Υπάρχει
	Δηλωτική

	Απόρριψη
	Υποδηλώνει ότι έχει προκύψει μια σοβαρή διαφωνία και η διαδικασία τερματίζεται ανεπιτυχώς.
	Δεν υπάρχει
	Δηλωτική

	Ερώτηση
	Χρησιμοποιείται όταν ένας από τους διαπραγματευτές δεν είναι βέβαιος για κάτι και ζητά εξηγήσεις
	Δεν υπάρχει
	Διοικητική

	Απάντηση
	Απαντάει σε ερώτηση που έχει τεθεί
	Δεν υπάρχει
	Κατηγορηματική


Πίνακας 5.5: Τύποι μηνυμάτων και προθέσεις του αποστολέα

5.1.6 Στρατηγική διαπραγμάτευσης

Η στρατηγική μιας διαπραγμάτευσης είναι αυτό το στοιχείο που αφορά πιο πολύ στη λήψη αποφάσεων. Αυτός είναι και ο λόγος που σχετίζεται και με όλα τα άλλα στοιχεία (δομή, διαδικασία και πρωτόκολλο). Υπάρχουν διάφορα πρωτόκολλα διαπραγμάτευσης και η απόφαση σχετικά με το πιο είναι κάθε φορά πιο κατάλληλο να χρησιμοποιηθεί, μπορεί να προκαλέσει τεράστιες διαφορές στην έκβαση της διαπραγμάτευσης. Ως εκ τούτου, οι αποφάσεις που λαμβάνονται κατά την επιλογή ή το σχεδιασμό ενός πρωτοκόλλου, είναι στρατηγικής σημασίας. Μόλις το πρωτόκολλο επιλεγεί, η διαπραγμάτευση μετατρέπεται σε ένα παίγνιο ανάμεσα στους συμμετέχοντες και με κανόνες, αυτούς που έχουν ήδη οριστεί. Οι αποφάσεις που λαμβάνονται αφορούν στην επιλογή κατάλληλων ενεργειών, στην αξιολόγηση των προσφορών και στη δημιουργία αντιπροσφορών. 

Η θεωρία των παιγνίων, η πολυκριτηριακή θεωρία και η θεωρία χρησιμότητας είναι εργαλεία που παραδοσιακά χρησιμοποιούνται για τη βέλτιστη λήψη αποφάσεων και την προσομοίωση διαδικασιών που επιτρέπουν την αξιολόγηση των διάφορων στρατηγικών απόφασης που εκτελούνται αυτόματα με χρήση υπολογιστών. 

Ωστόσο, όταν η διαδικασία της διαπραγμάτευσης (ή το πρωτόκολλο) είναι πιο περίπλοκα, η επιλογή μιας βέλτιστης στρατηγικής είναι σχεδόν αδύνατη, και οι διάφορες προσεγγίσεις βασίζονται σε αλγορίθμους επαγωγής. Δηλαδή, καμιά φορά είναι απαραίτητος ο πειραματισμός με διάφορες στρατηγικές για το ίδιο πρόβλημα, κυρίως όταν πρόκειται για περίπλοκες περιπτώσεις.

Στη συνέχεια εμβαθύνουμε στα σενάρια των διαπραγματεύσεων και αναλύουμε τις δυνατές και πιο συνηθισμένες περιπτώσεις που εμφανίζονται και εφαρμόζονται στα συστήματα διαπραγμάτευσης που υλοποιούνται στο διαδίκτυο [37]. 

5.2 Σενάρια Διαπραγματεύσεων

Στο σημείο αυτό, αναφερόμαστε σε  μερικές περιπτώσεις διαπραγματεύσεων, που συναντώνται στην πράξη και που μπορούν να υλοποιηθούν ηλεκτρονικά. 

5.2.1 Σενάριο 1: 

Θεωρούμε έναν αγοραστή που ενδιαφέρεται να αποκτήσει ένα αγαθό γνώσης. Έρχεται σε επαφή με τον κατάλληλο παροχέα. Διαπραγματεύεται για την τιμή και το δικαίωμα μεταπώλησης του αγαθού αυτού. 

Για παράδειγμα θεωρούμε μια εταιρία συμβούλων που αγοράζει μια αναφορά από μια εταιρία μελετών πληροφορικής (πχ Gartner) και ενδιαφέρεται να τη μεταπωλήσει ως τμήμα δικής της μελέτης. 

Για το σενάριο αυτό έχουμε:

Ρόλοι: 

1. Ένας αγοραστής αγαθών γνώσης

2. Ένας παροχέας αγαθών γνώσης

Αντικείμενο συναλλαγής:

1. Ένα αγαθό γνώσης

Θέματα: 

1. Τιμή 

2. Δικαιώματα μεταπώλησης 
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Σχήμα 5.1: Διαπραγμάτευση 1:1 με ένα γνωσιακό αγαθό

Το σχήμα απεικονίζει το βασικό σενάριο αλληλεπίδρασης, το οποίο έχει ως εξής:

Ο χρήστης “Α” προσκαλεί το “Β” σε μια συναλλαγή. Ο χρήστης “Β” οφείλει να απαντήσει με ένα μήνυμα αποδοχής ή απόρριψης. Για την ακρίβεια, υπάρχουν οι εξής εναλλακτικές:

· Αν ο χρήστης “Β” απορρίψει την πρόσκληση του “Α”, η διαδικασία εγκαταλείπεται και δε συμβαίνει τίποτα.

· Αν ο χρήστης “Β” αποδεχτεί την πρόσκληση, τότε πρέπει να στείλει ένα μήνυμα στον “Α” με την προσφορά του. Όταν ο “Α” λάβει αυτό το μήνυμα, μπορεί να το αποδεχτεί, να το απορρίψει ή να σχηματίσει μια καινούρια προσφορά και να τη στείλει πίσω στον “Β”. Συγκεκριμένα: 

· Αν ο “A” δεχτεί την προσφορά του “B” και απαντήσει με μήνυμα αποδοχής, σημαίνει πως είναι σύμφωνος και απόλυτα ικανοποιημένος με την προσφορά του “B” 

· Αν ο “B” απαντήσει με μήνυμα απόρριψης, η διαδικασία σταματά 

· Αν ο “B” αποφασίσει να σχηματίσει αντιπροσφορά, ο “A” λαμβάνει τη νέα προσφορά και η διαδικασία επαναλαμβάνεται μέχρις ότου επιτευχθεί συμβιβασμός.

Ανά πάσα στιγμή, οποιοσδήποτε χρήστης μπορεί να ρωτήσει κάτι την άλλη πλευρά. Στο μήνυμα αυτό η άλλη πλευρά οφείλει να απαντήσει, δίνοντας τις απαραίτητες διευκρινήσεις. Όταν κλείσει κάποια συμφωνία, οι χρήστες λαμβάνουν το αντίγραφο του συμβολαίου και ολοκληρώνεται η διαδικασία.

Όλα τα παραπάνω απεικονίζονται στο επόμενο σχήμα. Ο ρόμβος αναπαριστά κόμβο απόφασης, ενώ το παραλληλόγραμμο τις ενέργειες που συνεπάγεται κάθε απόφαση:

[image: image18.jpg]Mpéoxhnon

Amoboyi
Tpéokhnang

AmomTo
mpoggopc arov Al

«
oy
AmomTo
amoppiyn Txnpanpac
avimpoggop

ZynHa
uvwr;

(A) v
Améppiyn B hapBdvel

TP 0T gopsk

®
&) AmoBoy

«  Amtppyn e

@ __t @t
B happdvel v amodoy A happavel rmy amotoy
10U A ket UTToyptgE 10U B K uTroyptge

v (&) v
A happaver TupRahain B happdver sUpRGhaIn
trayeypapyévo amé 1o moyeypayévo ams tov

Téhog Biampaypdreun




Σχήμα 5.2: Αλληλεπιδράσεις και ακολουθία μηνυμάτων σε μια διαπραγμάτευση 1:1

5.5.2 Σενάριο 2:

Θεωρούμε έναν αγοραστή Α1 που ενδιαφέρεται να δημιουργήσει ένα αγαθό γνώσης. Για παράδειγμα μια εταιρία που παίρνει προσφορές για την επίλυση ενός προβλήματος από εταιρίες συμβούλων που επιλέγει η ίδια. 

Για το σενάριο αυτό έχουμε:

Συμμετοχές:

1. Ένας αγοραστής αγαθού γνώσης

2. Ν παροχείς γνώσης (Ν>3) 

Αντικείμενο συναλλαγής:

1. Η δημιουργία ενός αγαθού γνώσης

Θέματα:

1. Τιμή
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Σχήμα 5.3: Διαπραγμάτευση 1:Ν με ένα γνωσιακό αγαθό

Το σενάριο αυτό αναπτύσσεται ως εξής:

Ο υποψήφιος αγοραστής Α1 που ενδιαφέρεται να δημιουργήσει το αγαθό γνώσης, στέλνει πρόσκληση για να κοινοποιήσει την επιθυμία του (μήνυμα RFP).

Υποθέτουμε ότι στο μήνυμά του ανταποκρίνονται οι παροχείς Π1, Π2, Π3, Π4. Οι παροχείς αυτοί μπορεί να είναι ανεξάρτητοι  (freelance) ή να εκπροσωπούν κάποιον οργανισμό (πχ εταιρεία συμβούλων). 

Οι πωλητές στέλνουν στον αγοραστή τις προσφορές του. Ο αγοραστής τις αξιολογεί και έστω ότι τις κατατάσσει από την καλύτερη προς τη χειρότερη ως εξής:

1. Προσφορά Π1

2. Προσφορά Π2

3. Προσφορά Π3

4. Προσφορά Π4

5.2.2.1 Περίπτωση 1:

Ο αγοραστής καταλήγει κατευθείαν στον προμηθευτή με τον οποίο θέλει να συνεργαστεί. Στέλνει μήνυμα απόρριψης στους Π2, Π3, Π4. Σχετικά με τον Π1, μπορεί να κάνει τα εξής:

· Αποδοχή της προσφοράς (μήνυμα accept) οπότε η διαδικασία ολοκληρώνεται.

· Αντιπροσφορά (μήνυμα counteroffer). Το μήνυμα αυτό λαμβάνεται από τον Π1, ο οποίος μπορεί να το κάνει αποδεχτεί (επιτυχής τερματισμός διαδικασίας), να το απορρίψει (αποτυχημένος τερματισμός διαδικασίας) ή να σχηματίσει μια αντιπροσφορά (η διαδικασία επαναλαμβάνεται). 

Δηλαδή από την ώρα που επιλέγεται ένας προμηθευτής, η 1:Ν διαδικασία εκφυλίζεται σε διαδικασία 1:1, και συνεχίζεται όπως έχουμε ήδη περιγράψει. 

Η περίπτωση αυτή απεικονίζεται γραφικά στο σχήμα που ακολουθεί:
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Σχήμα 5.4: Αλληλεπιδράσεις και ακολουθία μηνυμάτων για διαδικασία 1:Ν με ένα γνωσιακό αγαθό (1)

5.2.2.2 Περίπτωση 2:

Ο αγοραστής αποφασίζει να διαπραγματευτεί με τους προμηθευτή Π1 και Π2. Ανακοινώνει την απόρριψή του στους Π3 και Π4 ενώ στους Π1 και Π2 στέλνει μια δεύτερη πρόσκληση, για κάποια καλύτερη προσφορά. Στη συνέχεια, ο αγοραστής επιλέγει την πιο συμφέρουσα προσφορά από τις δύο και συνεχίζει κάνοντας διαπραγμάτευση 1:1 με τον τελικό προμηθευτή. Η γραφική απεικόνιση έχει ως εξής:
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Σχήμα 5.5: Αλληλεπιδράσεις και ακολουθία μηνυμάτων για διαδικασία 1:Ν με ένα γνωσιακό αγαθό (2)

5.2.3 Σενάριο 3:

Θεωρούμε έναν αγοραστή που ενδιαφέρεται να αποκτήσει ένα σύνολο αγαθών γνώσης, τα οποία προέρχονται από διαφορετικούς παροχείς. 

Για το σενάριο αυτό έχουμε:

Συμμετοχές:
· Ένας αγοραστής αγαθού γνώσης

· Ν παροχείς (Ν>3)

Αντικείμενο Συναλλαγής:

1. Ένα σύνολο αγαθών γνώσης (knowledge bundle)

Θέματα:

1. Τιμή
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Σχήμα 5.6: Διαπραγμάτευση 1:Ν με περισσότερα από ένα γνωσιακά αγαθά

Το σενάριο αυτό εκτυλίσσεται ως εξής:

Έστω ότι το σύνολο των αγαθών γνώσης συνίσταται από το αγαθό Κ1 που διαθέτει ο παροχέας Π1, από το αγαθό Κ2 που διαθέτει ο παροχέας Π2 και τα αγαθά Κ3 και Κ4 του παροχέα Π3. Ο επίδοξος αγοραστής δημοσιεύει την επιθυμία του με ένα μήνυμα RFP, το οποίο αποστέλλεται στον Π1. Στη συνέχεια ο Π1 οφείλει να έρθει σε επαφή με τους παροχείς Π2 και Π3, προκειμένου να συνεννοηθούν μεταξύ τους και να ετοιμάσουν την προσφορά για τον αγοραστή.  Όταν η προσφορά ετοιμαστεί, ο Π1 τη στέλνει στον αγοραστή. Ακολουθεί διαπραγμάτευση, η οποία φαινομενικά είναι τύπου 1:1 (ανάμεσα στον αγοραστή και τον παροχέα Π1), αλλά στην ουσία περιέχει και τις εσωτερικές επιμέρους συνεννοήσεις των παροχέων μεταξύ τους, κάθε φορά που ο αγοραστής προτείνει ή απαιτεί μια καλύτερη προσφορά.  

Το επόμενο σχήμα παριστάνει το σενάριο αυτό γραφικά:
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Σχήμα 5.7: Αλληλεπιδράσεις και ακολουθία μηνυμάτων για διαδικασία 1:Ν με περισσότερα από ένα γνωσιακά αγαθά

5.2.4 Σενάριο 4:

Θεωρούμε έναν αγοραστή που ενδιαφέρεται για τη δημιουργία ενός η περισσοτέρων αγαθών γνώσης. Έρχεται σε επαφή με έναν μεσολαβητή που προωθεί την επιθυμία του σε κατάλληλους παροχείς. Σε αυτή την περίπτωση, ο αγοραστής αντιμετωπίζει το μεσολαβητή ως παροχέα και οι παροχείς τον αντιμετωπίζουν σαν αγοραστή. Πχ η αγορά υπηρεσιών γνώσης e-lance. 

Για το σενάριο αυτό έχουμε:

Συμμετοχές:
1. Ένας αγοραστής αγαθού γνώσης
2. Ν προμηθευτές αγαθών γνώσης (Ν>3)
3. 1 μεσολαβητής (broker)
Αντικείμενο συναλλαγής:

1. Η δημιουργία ενός ή περισσότερων αγαθών γνώσης

Θέματα:

1. Τιμή
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Σχήμα 5.8: Διαπραγμάτευση 1:Ν με συμμετοχή μεσολαβητή

Το σενάριο αυτό εξελίσσεται ως εξής. Ο αγοραστής Α1 που ενδιαφέρεται να αποκτήσει ένα αγαθό γνώσης, στέλνει μήνυμα RFP που περιέχει τα στοιχεία της επιθυμίας του, όπως και πριν. Η διαφορά είναι ότι το μήνυμα αυτό απευθύνεται στο μεσολαβητή.

Ο ρόλος του μεσολαβητή είναι καταρχήν να προωθήσει το μήνυμα προς τους παροχείς της γνώσης. Υποθέτουμε ότι στο μήνυμά του ανταποκρίνονται οι παροχείς Π1, Π2, Π3, Π4, που μπορεί να είναι ανεξάρτητοι ή να εκπροσωπούν κάποιον οργανισμό. Οι παροχείς, λοιπόν, στέλνουν την προσφορά τους στο μεσολαβητή και αυτός στη συνέχεια τη διοχετεύει στον αγοραστή.

Στη συνέχεια ο αγοραστής κάνει την επιλογή του και αποφασίζει με ποιον ή ποιους από τους παροχείς επιθυμεί να συνεργαστεί. Το ανακοινώνει στον μεσολαβητή και αυτός προωθεί την απόφαση του αγοραστή στους παροχείς. Ο παροχέας ή οι παροχείς που παραμένουν στη διαπραγμάτευση λαμβάνουν την αντιπροσφορά του αγοραστή, και μπορούν να ενημερώσουν το μεσολαβητή αν τη δέχονται, αν την απορρίπτουν ή αν ενδιαφέρονται να την τροποποιήσουν. Γενικά ακολουθείται μια τέτοια διαδικασία, δηλαδή ταυτόχρονες διαπραγματεύσεις του αγοραστή με το μεσολαβητή και των παροχέων πάλι με το μεσολαβητή.
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Σχήμα 5.9: Διαπραγματεύσεις 1:Ν με τη συμμετοχή μεσολαβητή

Στο παρακάτω σχήμα φαίνεται το μοτίβο των διαπραγματεύσεων 1:1 με τη συμμετοχή του μεσολαβητή:
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Σχήμα 5.10: Αλληλεπιδράσεις και ακολουθία μηνυμάτων για διαδικασία 1:1 με συμμετοχή μεσολαβητή

Ο ρόλος του μεσολαβητή μπορεί να μη φαίνεται τόσο σημαντικός. Ωστόσο, η προσφορά του στον αγοραστή έγκειται στο ότι μπορεί να τον φέρει σε επαφή με περισσότερους προμηθευτές και παράλληλα μπορεί να προσφέρει τα τεχνικά ή θεωρητικά εργαλεία, για να διευκολύνει τις αποφάσεις αμφότερων των πλευρών της συναλλαγής.
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6
6 Μελλοντική προέκταση και συμπεράσματα

6.1 Προσχέδιο Τεχνικής Υλοποίησης
Η αρχιτεκτονική η οποία προτείνεται για την υλοποίηση της πλατφόρμας διαχείρισης διαπραγματεύσεων ηλεκτρονικών συμβάσεων για την συναλλαγή γνωσιακών αγαθών είναι η παρακάτω:
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Σχήμα 6.1: Προτεινόμενη αρχιτεκτονική

Όλη η αρχιτεκτονική είναι βασισμένη στην τεχνολογία των ευφυών πρακτόρων (Intelligent Agents). Αρχικά το Message Transport Layer (MTL) εξασφαλίζει την επικοινωνία και τη διαλειτουργικότητα των πρακτόρων στο σύστημα και είναι ένα στοιχείο που διαφοροποιείται στις διάφορες πλατφόρμες (π.χ. JADE, FIPA-OS). Παράλληλα, τα Yellow Pages είναι ένα μητρώο στο οποίο γράφονται όλοι οι πράκτορες που εκτελούν συγκεκριμένες διαδικασίες μαζί με την περιγραφή των εργασιών αυτών. Μετά την εγγραφή τους στο κοινό για την πλατφόρμα μητρώο οποιοσδήποτε πράκτορας μπορεί να επικοινωνήσει με αυτούς.

Πέρα από τα δύο αυτά λειτουργικά επίπεδα (MTL, Yellow Pages) που εξαρτώνται από την υλοποίηση της πλατφόρμας μπορούμε να εξετάσουμε 3 συγκεκριμένους πράκτορες οι οποίοι είναι επιφορτισμένοι με την λειτουργία του συστήματος. Είναι ο Consumer Agent, o Provider Agent και ο Data Handler Agent. O Data Handler επικοινωνεί με το πληροφοριακό σύστημα της πλατφόρμας που αποτελείται από την βάση δεδομένων και την οντολογία. Η βάση δεδομένων περιέχει όλους τους εγγεγραμμένους χρήστες του συστήματος καθώς και τους ρόλους τους μέσα σε αυτό. Η οντολογία εξετάζεται στην πιο κάνω ενότητα. 

Ο Consumer Agent καθώς και ο Provider Agent είναι υπεύθυνοι για την δημιουργία και την διαπραγμάτευση των ηλεκτρονικών συμβάσεων. Τόσο η δημιουργία όσο και η διαχείριση γίνεται μέσω ανταλλαγής προτυποιημένων μηνυμάτων τα οποία οδηγούν στη μετάβαση των πρακτόρων από μια κατάσταση σε μια άλλη. Για να γίνει αυτό κάθε ένας πράκτορας οφείλει να ακολουθεί ένα συγκεκριμένο μοντέλο συμπεριφοράς. Το μοντέλο συμπεριφοράς ενός τυχαίου πράκτορα είναι το ακόλουθο:
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Σχήμα 6.2:  Μοντέλο συμπεριφοράς

Όπως παρατηρούμε προκειμένου να επιτευχθεί μια διαπραγμάτευση απαιτείται η δημιουργία και η εκδήλωση συγκεκριμένου τύπου συμπεριφορών. Πέρα όμως από αυτό απαιτείται και η ύπαρξη ενός συγκεκριμένου τύπου μοντέλου επικοινωνίας μεταξύ των συμβαλλόμενων (στη διαπραγμάτευση) πρακτόρων, όπως για παράδειγμα αυτό που παρουσιάζεται στο σχήμα 6.3.
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Σχήμα 6.3: Μοντέλο επικοινωνίας

Με δεδομένο το παραπάνω μοντέλο επικοινωνίας ένας τυπικός τύπος μηνύματος είναι ο ακόλουθος:

(inform

:sender (agent-identifier :name consumer@markethost )

:receiver (agent-identifier :name provider@ markethost)

:content (3628800)

:protocol fipa-request

:conversation-id proposal@iiop://markethost:9000/acc9668655399

:ontology (agent-ontology: KnowledgeTradeOntology)

)

Σχήμα 6.4: Τύπος Μηνύματος
Το μήνυμα αυτό μεταφέρει την εξής πληροφορία: ο αποστολέας του είναι ο Consumer, ο αποδέκτης ο Provider, το περιεχόμενο είναι κρυπτογραφημένο (το «3628800»), όπου περιέχεται η πρόσκληση του αποστολέα προς τον αποδέκτη, το πρωτόκολλο που ακολουθείται είναι το fipa-request και το μήνυμα αποτελεί τμήμα της συνομιλίας με id «proposal@iiop://markethost:9000/acc9668655399». Το πρωτόκολλο της fipa είναι δυνατό να γίνει συμβατό με τα πρωτόκολλα που έχουμε ορίσει για την διαπραγμάτευση γνωσιακών αγαθών στο κεφάλαιο 5 με την ανάπτυξη κατάλληλου κώδικα, ο οποίος θα μεταφράζει το ένα πρωτόκολλο στο άλλο. Τέλος η σημασιολογία καθορίζεται από την οντολογία του συστήματος βάση της οποίας όλα τα στοιχεία αποκτούν συγκεκριμένο νόημα. Η οντολογία που χρησιμοποιούμε είναι αυτή που παρουσιάσαμε στο κεφάλαιο 4, και εδώ έχει το όνομα «KnowledgeTradeOntology».

6.1.1. Μεταγραφή Οντολογίας στην Γλώσσα ACL

Για να καταστεί δυνατός ο σημασιολογικός έλεγχος του περιεχομένου των μηνυμάτων που ανταλλάσσονται στην πλατφόρμα JADE είναι απαραίτητη η κατηγοριοποίηση όλων των στοιχείων που αποτελούν το νοηματικό πεδίο τους (domain of discourse). Ο έλεγχος αυτός είναι απαραίτητος για την εξασφάλιση της εγκυρότητας του περιεχομένου των μηνυμάτων που στέλνει ένας πράκτορας σε ένα άλλο. Αυτή η κατηγοριοποίηση παρέχεται από την γλώσσα ACL όπως αυτή ορίζεται από την FIPA. Με βάση αυτή προαπαιτείται το περιεχόμενο κάθε ACL μηνύματος να έχει κατάλληλη σημασία (semantics). Στο σχήμα φαίνεται το μοντέλο αναφοράς που ακολουθεί η ACL.


Σχήμα 6.5: Το μοντέλο αναφοράς περιεχομένου της FIPA-ACL [38]

Στο πρώτο επίπεδο αυτής της γλώσσας διαχωρίζουμε ανάμεσα σε όρους και κατηγορήματα.

Κατηγορήματα (Predicates): είναι εκφράσεις που μοντελοποιούν την κατάσταση του περιβάλλοντος (status of the world) και μπορούν να είναι αληθείς ή ψευδείς. Π.χ.

Εργάζεται-Για (Άτομο :όνομα Γιάννης) (Εταιρεία :όνομα ΕΛΠΑ))

Που δηλώνει ότι «το άτομο Γιάννης εργάζεται για την εταιρεία ΕΛΠΑ»

Τα κατηγορήματα αντιστοιχούν στις σχέσεις όπως αυτές ορίζονται στην οντολογία που παρουσιάσαμε στο κεφάλαιο 4.

Όροι (Terms): είναι εκφράσεις που χρησιμοποιούνται για την αναγνώριση οντοτήτων (entities), αφηρημένων ή υπαρκτών, που «υπάρχουν» στο περιβάλλον και στις οποίες οι πράκτορες αναφέρονται και για τις οποίες κάνουν κρίσεις. Κατηγοριοποιούνται περαιτέρω όπως φαίνεται και στο σχήμα. Μας ενδιαφέρουν ιδιαίτερα οι έννοιες (concepts) που αντιστοιχούν στις έννοιες των οντολογιών. 

Έννοιες (Concepts): είναι εκφράσεις που μοντελοποιούν σύνθετες δομές με βάση συγκεκριμένα χαρακτηριστικά τους (slots ή attributes). Π.χ.

(Άτομο :όνομα Γιάννης :ηλικία 33)

Δραστηριότητες Πρακτόρων (Agent actions): πρόκειται για ειδικές έννοιες που υποδηλώνουν δραστηριότητες που πραγματοποιούνται από τους πράκτορες όπως

(Πούλησε (Βιβλίο :τίτλος “Διαχείριση Γνώσης”) (Άτομο : όνομα Γιάννης))

Είναι χρήσιμο να χειριζόμαστε αυτές τις δραστηριότητες ξεχωριστά από τις συνήθεις έννοιες καθώς έχουν ιδιαίτερη σημασία για συγκεκριμένους τύπους μηνυμάτων.

Η οντολογία που έχουμε περιγράψει στο κεφάλαιο 4 και που μοντελοποιεί τον χώρο των αγορών γνώσης μπορεί να μεταγραφεί στην γλώσσα ACL ώστε να γίνεται κατανοητή από τους πράκτορες της πλατφόρμας JADE. Η γλώσσα αυτή παρέχει τις εκφραστικές δυνατότητες που καθιστούν δυνατή τη μεταγραφή όλων των στοιχείων της οντολογίας μας. Η αντιστοίχηση των διαφόρων στοιχείων της οντολογίας με αυτά του μοντέλου αναφοράς της ACL παρουσιάστηκαν παραπάνω στα επιμέρους στοιχεία της ACL.
6.2 Συμπεράσματα

Όπως μπορεί να γίνει εύκολα αντιληπτό, στις μέρες μας η γνώση κατέχει κυρίαρχο ρόλο στην οικονομία. Τα πάντα πλέον κινούνται γύρω από την απόκτηση της κατάλληλης γνώσης, ενός αγαθού ιδιαίτερα πολύτιμου αλλά παράλληλα δυσεύρετου, την κατάλληλη στιγμή. Έτσι λοιπόν, τα αγαθά γνώσης αποτελούν πλέον κύρια πηγή ανάπτυξης και προόδου τόσο των ατόμων όσο και των οργανισμών. Για αυτό το λόγο προσπαθούν οι οργανισμοί να εντάξουν στους κόλπους τους όσο το δυνατό περισσότερη γνώση, καθώς και διαδικασίες διαχείρισής της. Σε αυτό το σημείο όμως υπάρχει το εξής πρόβλημα: η γνώση που κυκλοφορεί ελεύθερα στο διαδίκτυο ή σε όποια άλλη πηγή, δεν είναι πάντα η κατάλληλη. Για αυτό το λόγο θα πρέπει να γίνεται ένα κατάλληλο φιλτράρισμά της, ώστε τελικά να συλλέγεται εκείνη που πραγματικά ανταποκρίνεται στις εκάστοτε ανάγκες. Η ουσία δηλαδή του προβλήματος εύρεσης γνωσιακών αγαθών δεν έγκειται τόσο στο γεγονός της ύπαρξης των αγαθών αυτών, αλλά περισσότερο στη δυσκολία επιλογής των σωστών γνωσιακών αγαθών μέσα από χιλιάδες παρόμοια. Η γνώση αυτή δεν προσφέρεται συνήθως δωρεάν, αλλά χρειάζεται τα κατάλληλα εργαλεία ή τους κατάλληλους ανθρώπους για να βρεθεί καταρχάς και να αποκτηθεί στη συνέχεια. 

Προκειμένου λοιπόν να υπάρξει μια πιο μεθοδική αναζήτηση και εύρεση των αγαθών γνώσης, έχουν αρχίσει να δημιουργούνται αγορές γνώσης. Εμείς εστιάζουμε στις ηλεκτρονικές αγορές γνώσης, οι οποίες προς το παρόν βρίσκονται σε πρώιμο στάδιο. Εξαιτίας όμως της σημασίας των αγαθών γνώσης για τις οικονομίες, είναι βέβαιο ότι οι ηλεκτρονικές αγορές δε θα αργήσουν να αναπτυχθούν, και μάλιστα με αλματώδεις ρυθμούς. Κινούμενοι λοιπόν προς αυτή την κατεύθυνση, προσπαθήσαμε να κάνουμε τη δική μας προσέγγιση στην ηλεκτρονική αγορά αγαθών γνώσης. Μέσα σε αυτές τις ηλεκτρονικές αγορές είναι δυνατόν να υπάρξει συναλλαγή γνωσιακών αγαθών τόσο μεταξύ ατόμων όσο και μεταξύ εταιριών. Εμείς κινηθήκαμε προς τη δημιουργία ενός τέτοιου συστήματος συναλλαγής αγαθών γνώσης. Στο σύστημά μας, δεν εστιάσαμε στον τρόπο αναζήτησης και εύρεσης των αγαθών γνώσης. Το συγκεκριμένο θέμα το διαπραγματεύεται σχετική διπλωματική εργασία [40]. Κάναμε την υπόθεση ότι έχουν βρεθεί τόσο ο προμηθευτής όσο και ο υποψήφιος αγοραστής, οι οποίοι στη συνέχεια είναι διατεθειμένοι να διαπραγματευτούν την πώληση και απόκτηση αντίστοιχα του γνωσιακού αγαθού.

Πυρήνας της εργασίας μας είναι ο σχεδιασμός και η υλοποίηση ενός συστήματος που επιτρέπει την εμπορική συναλλαγή αγαθών και υπηρεσιών γνώσης. Για το λόγο αυτό, προσπαθήσαμε να ξεκαθαρίσουμε τις παραμέτρους και τα χαρακτηριστικά των αγαθών αυτών που μπορούν να γίνουν αντικείμενο διαπραγμάτευσης έχοντας πάντα κατά νου, να περιορίσουμε το ρίσκο που αναπόφευκτα χαρακτηρίζει μια τέτοιου είδους ηλεκτρονική συναλλαγή. Η ολοκλήρωση μιας επιτυχημένης διαπραγμάτευσης είναι μια συμφωνία που υπογράφεται μεν ηλεκτρονικά, αλλά καλύπτεται και στηρίζεται από τους νομικούς κανόνες που θα στήριζαν και μια διαπροσωπική σύμβαση. Για να υλοποιήσουμε τα πιο πάνω, κατασκευάσαμε μια οντολογία, δηλαδή μοντελοποιήσαμε τα στοιχεία της διαπραγμάτευσης με τέτοιο τρόπο, έτσι ώστε να παρέχεται  η δυνατότητα σημασιολογικής κατανόησής τους από αντίστοιχα συστήματα. Ξεκινώντας από τη βάση των διαπραγματεύσεων, δηλαδή τις οικονομικές και ανθρωποκεντρικές θεωρίες που ορίζουν αυτόν το χώρο,  τυποποιήσαμε μεθόδους και πρωτόκολλα, ώστε να μπορέσουν αυτά  να εφαρμοστούν και σε ηλεκτρονικό περιβάλλον. Ασχοληθήκαμε αναλυτικά με πλήθος σεναρίων, και προσπαθήσαμε να μοντελοποιήσουμε πλήρως τις αλληλεπιδράσεις των συμμετεχόντων σε μια διαπραγμάτευση.  Τέλος, χρησιμοποιώντας την οντολογία μας, προχωρήσαμε σε μια ενδεικτική τεχνική λύση ενός σεναρίου διαπραγμάτευσης και είδαμε πώς όλα όσα μελετήσαμε θεωρητικά, είναι δυνατό να υλοποιηθούν στην πράξη.

Απώτερος στόχος του εγχειρήματός μας είναι να δημιουργηθεί μια ημι-αυτοματοποιημένη πλατφόρμα διαπραγμάτευσης αγαθών γνώσης. Από τη βιβλιογραφία βλέπουμε ότι έχουν γίνει κατά καιρούς προσπάθειες προς αυτή την κατεύθυνση, κυρίως για αγαθά πληροφορίας. Έτσι λοιπόν, θεωρούμε ότι είναι άκρως επίκαιρη η δημιουργία ενός συστήματος διαπραγμάτευσης, στο οποίο θα συμμετέχουν πράκτορες λογισμικού, και το οποίο θα μπορεί να διαχειρίζεται διαπραγματεύσεις πάνω σε πολλά χαρακτηριστικά των αγαθών γνώσης και με πολλούς αγοραστές και πωλητές ταυτόχρονα. Πιστεύουμε πως με κατάλληλους πράκτορες λογισμικού, οι οποίοι θα στηρίζονται στην τεχνητή νοημοσύνη, καθώς και με μια πλήρως δομημένη οντολογία, υπάρχει δυνατότητα υλοποίησης ενός τέτοιου ημι-αυτοματοποιημένου συστήματος. Το σύστημα αυτό θα δώσει τη δυνατότητα στους χρήστες όχι μόνο να επισπεύσουν τις διαδικασίες διαπραγμάτευσης, κερδίζοντας έτσι πολύτιμο χρόνο, αλλά και να πραγματοποιήσουν συναλλαγές που θα διέπονται από μεγάλη ασφάλεια και αξιοπιστία. Επίσης, θα δίνεται η δυνατότητα στους χρήστες να επιλέξουν η διαπραγμάτευσή τους να γίνει είτε αποκλειστικά από τους ίδιους είτε από το ημι-αυτοματοποιημένο σύστημα με μικρές παρεμβάσεις από την πλευρά τους, κυρίως σε κρίσιμες αποφάσεις. Στη δεύτερη περίπτωση θα πρέπει προηγουμένως να έχει εισαχθεί το προφίλ του χρήστη. 

Συμπερασματικά λοιπόν, η γνώση στην εποχή μας αποτελεί ίσως το σημαντικότερο περιουσιακό στοιχείο. Οι σύγχρονοι οργανισμοί αναζητούν τη σωστή γνώση, για την κατάλληλη περίσταση και την κατάλληλη στιγμή. Η γνώση αυτή, σε περίπτωση που δεν υπάρχει εντός του οργανισμού, αναζητείται εκτός αυτού. Η ύπαρξη τόσο ενός κατάλληλου κανονιστικού περιβάλλοντος όσο και μηχανισμών ηλεκτρονικής διαπραγμάτευσης αγαθών γνώσης είναι απαραίτητη για την πραγματοποίηση έγκυρων συναλλαγών. Ανάλογους μηχανισμούς προσπαθήσαμε να μοντελοποιήσουμε στην παρούσα διπλωματική. 
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�






Context Description Object





Situational Usage Context�
�
Description of Usage Situation�
Instance�
Usage Situation Description Object�
�






Usage Situation Description Object�
�
Under which conditions?�
Instance�
Activity Conditions Description Object�
�
Which entities are involved?�
Instance�
Entity Description Object�
�
Usage Situation General Description�
Instance�
Usage Situation General Attributes Description�
�
By which means?�
Instance�
Activity Means Description Object�
�
Which process is performed?�
Instance�
Activity Description Object�
�
What people are involved?�
Instance�
Activity People Description�
�
To which purpose?�
Instance�
Purpose of Activity�
�
Which application context?�
Instance�
Application Context Description Object�
�






Organizational Usage Context�
�
Intended IO Consumer�
Instance�
Intended Consumer Object�
�






Intended Consumer Object�
�
Age Range�
Integer�
�
Required Level of Expertise�
Instance�
Expertise Level Object�
�
Organizational Role�
Instance�
Organizational Roles�
�
User Department�
Symbol�
Logistics Dept�
�
�
�
Production Planning Dept�
�
�
�
Production Dept�
�
�
�
Marketing Dept�
�
�
�
Controlling Dept�
�
�
�
IT Dept�
�
�
�
Research and Development Dept�
�
�
�
Management Dept�
�
User Organization�
Instance�
Organization Object�
�






Expertise Level Object�
�
Expertise Value�
Symbol�
Beginner level�
�
�
�
Expert level�
�
�
�
Experienced level�
�






Organization Object�
�
Address�
String�
�
Name�
String�
�






Statistics object�
�
Most commonly used�
String�
�
Most recent�
String�
�
# times read�
Integer�
�
# times distributed�
Integer�
�






Reviews object�
�
Internet reviews�
String�
�
News reviews�
String�
�
Expert reviews�
String�
�
Comments from individuals�
String�
�






Evaluation description object�
�
Reviews�
Instance�
Reviews object�
�
Statistics�
Instance�
Statistics object�
�






Expert Description Object�
�
Personal Data�
Instance�
Personal Facts Object�
�
Competence�
Instance�
Competence Object�
�
Produced KO�
Instance�
KO Description Object�
�






Personal Facts Object�
�
Name�
String�
�
Phone�
String�
�
Address�
String�
�
Email�
String�
�
Availability�
Boolean�
�






Competence Object�
�
Abilities�
String�
�
Titles�
String�
�
Experience�
String�
�
Participation in Projects�
Instance�
Projects Object�
�






Projects Object�
�
Projects Done�
Integer�
�
Comments from Companies�
String�
�
Customer Feedback�
String�
�
Expertise Level in Projects�
String�
�






To KO Description Object





Contract description object�
�
KO Price�
Instance�
Price description object�
�
KO Rights�
Instance�
Rights description object�
�
Contract parties�
Instance�
Parties description object�
�
Terms & conditions�
Instance�
T&C object�
�
Traded KO�
Instance�
KO description object�
�
Comments�
String�
�
General info�
Instance�
General info object�
�
Traded expert�
Instance�
Expert description object�
�






Rights Description Object�
�
Moral Rights�
Instance�
Moral Rights Description Object�
�
Exploitation Rights�
Instance�
Exploitation Rights Description Object�
�






Moral Rights Description Object�
�
Dissemination Right�
String�
�
Paternity Right�
String�
�
Respect Right�
String�
�
Withdrawal Right�
String�
�






Exploitation Rights Description Object�
�
Transformation Right�
List�
Modify, Edit�
�
�
�
Excerpt, Extract�
�
�
�
Annotate�
�
�
�
Aggregate�
�
�
�
Embed�
�
�
�
Translate�
�
Communication Right�
List�
View, Read�
�
�
�
Execute�
�
�
�
Print�
�
�
�
Reference�
�
�
�
Install�
�
�
�
Uninstall�
�
�
�
Cite�
�
Distribution Right�
List�
Sell�
�
�
�
Give�
�
�
�
Delete�
�
�
�
Verify�
�
�
�
Loan�
�
�
�
Transfer�
�
Reproduction Right�
List�
Duplicate�
�
�
�
Copy�
�
�
�
Backup, Restore�
�
�
�
Export�
�






Price Description Object





Subscription Based Pricing�
�
Currency�
String�
�
Full Price�
Float�
�
Subscription Objects�
Class�
Subscription Object�
�






Subscription Object�
�
Discount percentage�
Integer�
�
Customer Group�
String�
�






Fixed Price Schema�
�
Currency�
String�
�
Fix Price�
Float�
�






Negotiation Schema Object�
�
Negotiation Schema Name�
String�
�






NEGOTIATION DESCRIPTION OBJECT�
�
Negotiation Parties�
Instance�
Contract Parties�
�
Protocol Properties�
Instance�
Protocol Object�
�
Negotiated Issues�
Instance�
Negotiated Issues Object�
�






Negotiated Issues Object�
�
Negotiated Knowledge Object�
Instance�
Traded Knowledge Object�
�
Pricing�
Instance�
Knowledge Object Price�
�
Rights�
Instance�
Knowledge Object Legal�
�






Protocol Object�
�
Roles�
Instance�
Role Object�
�
Activity�
Instance�
Activities Object�
�
Message�
Instance�
Message Structure Object�
�






Role Object�
�
Symbol�
Buyer�
�
�
Seller�
�
�
Broker�
�
�
Reviewer�
�
Cardinality Constraint�
Integer�
�






Activity Object�
�
Pre-condition�
List�
Start Negotiation


Send RFP


Send Offer


Send Reply


Wait for Response�
�
Status�
List�
�
�
Post-condition�
List�
�
�






Message Structure Object�
�
Message Type�
List�
Offer


Counteroffer


RFP


Accept


Reject


Question


Answer�
�
Message Data�
Instance�
Static Data Object�
�
Message Text�
String�
�
Negotiated Issue�
Instance�
Traded Knowledge Object�
�






Static Data Object�
�
Sender�
String�
�
Receiver�
String�
�
Date�
String�
�
Time�
String�
�
Subject�
String�
�
ID�
Integer�
�






Parties Description Object�
�
Comment�
String�
�
Role in Contract�
Symbol�
Supplier�
�
�
�
Consumer�
�
�
�
Mediator�
�
Concrete Contract Party�
Instance�
Person�
�
�
�
Organization Object�
�






Person�
�
Personal responsibilities�
String�
�
Address�
String�
�
Personal contributions�
String�
�
Personal professional review�
String�
�
Name�
String�
�
Affiliation�
Instance�
Organization object�
�
…..�
�






Organization object�
�
Address�
String�
�
Name�
String�
�






Annotation description object�
�
Arbitrary comment�
String�
�
Information object affected�
Instance�
KO description object�
�
Who reports on KO�
Instance�
Person�
�
When?�
Instance�
Date scheme�
�
Evaluation�
Instance�
Evaluation description object�
�






Transaction object�
�
Transaction contract�
Instance�
Contract description object�
�
Comment�
String�
�
Status of transaction�
Symbol�
Ongoing�
�
�
�
Successfully completed�
�
�
�
Cancelled�
�
Transaction parties�
Instance�
Parties description object�
�
Traded KO�
Instance�
KO description object�
�
Transaction related feedback�
Instance�
Annotation description object�
�
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